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RESUMO

Esta investigacao tem como obijetivo encontrar evidéncias empiricas acerca dos
efeitos da implementacdo do TQM na satisfacdo dos clientes relativamente ao servico
prestado no restaurante que é alvo de estudo. O quadro tedrico que da corpo ao trabalho
servindo como base de apoio para a compreensao global do estudo apresentado baseou-
se numa revisdo de literatura. A partir dos inquéritos por questionérios realizados a 15
clientes verificou-se que esta ferramenta de gestdo tem um efeito positivo significativo no
desempenho organizacional e, consequentemente, no grau de satisfacdo dos clientes

sendo este resultado consistente com a revisao de literatura.

ABSTRACT

This research aims to find empirical evidence about the effects of TQM
implementation on customer satisfaction regarding the service provided in the restaurant
that is being studied. The theoretical framework that lends support to the work as a basis
for the overall understanding of the study presented was based on a literature review. From
the questionnaires carried out to 15 clients, it was verified that this management tool has a
significant positive effect on the organizational performance and, consequently, on the level

of customer satisfaction, and this result is consistent with the literature review.

INTRODUCAO

O presente trabalho incide sobre os efeitos da implementacdo do TQM no grau de
satisfacdo dos clientes analisando os fatores criticos que concorrem para o sucesso do
mesmo.

O conceito de qualidade € imperativo na aplicacdo do TQM na medida em que
esta constitui o ndcleo na aplicacdo pratica deste instrumento de gestdo. No entanto, o
conceito de qualidade ao longo do tempo foi alvo de discussédo contudo, continua a ser

muito vago ndo existindo uma definicdo precisa. Ainda assim, de acordo com Edvasson
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(1994) a concecado atual de qualidade ndo foca apenas a satisfacdo dos clientes mas
também visa superéa-las. A filosofia moderna visa a qualidade ndo como um fim mas como
uma jornada onde o objetivo final estd em constante mudanca.

De acordo com Oliver (1981) a Qualidade Percebida do Servico é “o grau e a
direcdo da discrepancia entre as expectativas e as percegbes dos consumidores” 1.
Segundo Parasuraman a qualidade resulta de comparagfes entre expectativas e
percecbes de desempenho.

De acordo com Ebrahimi e Sadeghi (2013) existe uma relacdo positiva entre a
adocdo do TQM e o desempenho organizacional apresentando-se, desta maneira, como
uma forma das organiza¢des melhorarem a sua eficacia. Em termos teoricos, a revisao de
literatura evidencia um significativo efeito positivo ho desempenho organizacional e na
satisfacdo dos clientes.

Numa segunda perspetiva, Sciarelli (2002) afirma que a adogéo do TQM esta
perfeitamente alinhada com o bem-estar social e partilha as raizes filoséficas e os
resultados esperados da responsabilidade social corporativa. Assim sendo, este
instrumento de gestdo aborda ndo s6 areas como o desempenho organizacional na sua
vertente econémica e satisfacdo dos clientes como valoriza principios éticos como base
estrutural de uma empresa.

Contudo, segundo Evans, Foster e Linderman (2014) os modelos teéricos que
descrevem a relacdo de causa-efeito proporcionando uma melhor compreensdo do
impacto das suas decisfes nas organizacdes permanece uma significante oportunidade de
pesquisa dada a lacuna de informag8es neste assunto. Assim, este estudo examina o
processo de adocdo do TQM tendo em vista o desempenho da empresa a fim de obter um
conhecimento cientifico fundamentado acerca da area de estudo em causa: “o investigador
tenta exprimir 0 mais exatamente possivel que procura saber, elucidar, compreender
melhor” (Quivy e Campenhoudt, 1998, p. 44).

1. RELEVANCIA DO TEMA

A escolha deste tema de investigacdo resulta das propostas efetuadas na UC
abordando instrumentos de gestdo objetivando o grau de conhecimento sobre estas

teméticas por forma a estimular o espirito cientifico. Sendo assim, foi alvo de deciséo

1 De acordo com Parasuraman (1988) expectativas correspondem aos desejos dos consumi-
dores relativamente ao que um servi¢co deveria oferecer



elaborar o estudo sobre uma empresa amplamente expandida internacionalmente tendo
estabelecimentos em 70 paises. Neste caso, abordou-se o restaurante localizado na Rua
Ernesto Melo Antunes na Amadora.

Tendo em conta o assunto central Total Quality Management. Estudo de caso:
Domino’s Pizza, o conceito supramencionado assume a sua forma fisica aquando da
elaboracdo da pergunta de partida que devera orientar o trabalho de investigagdo com
“qualidades de clareza, exequibilidade e pertinéncia “ (Quivy e Campenhoudt, 1998, p. 44).
Deste modo, pretende-se dar resposta a seguinte questao: Quais os fatores que os clientes
consideram na avaliagdo de um servico de restauragdo?

O Total Quality Management surgiu no Japéo sendo que este foi o primeiro pais a
adotar esta pratica tendo-se alastrado globalmente onde os intervenientes procuraram
aplicar os conceitos de qualidade tendo por base o modelo japonés. Varios tedricos
contribuiram para a evolugdo deste conceito dando-se destaque a William Edwards
Deming que foi considerado o pioneiro dos estudos no a&mbito da aplicagéo e melhoria da
gualidade e, consequentemente, o pai da evolugédo da mesma.

Nos recentes anos, a importancia do setor dos servi¢os cresceu significativamente
na Europa. Segundo dados do INE, no ano de 2012 o setor da restauracdo empregava
mais de 54% de pessoas em Portugal®. Ja no final do primeiro trimestre de 2016, de acordo
com a fonte mencionada, os Setores da Restauragéo e Bebidas e da Hotelaria registavam
254,4 mil postos de trabalho.

Embora o TQM tenha surgido na manufatura atualmente € amplamente aplicado
nas empresas do setor de servi¢cos contudo ha a falta de estudos neste ambito no sentido
da adocédo destas praticas. Assim, de acordo com Sit, Ooi, Loke e Han (2011) ainda nao
existe um quadro concetual adequado para a aplicacdo do TQM principalmente no setor
dos servicos.

Dado o desenvolvimento do setor referido torna-se pertinente e necessario
aumentar a eficiéncia, efetividade e satisfacdo dos clientes em paralelo com o
desenvolvimento do desempenho e competitividade da empresa. Em conjugacéo, tendo
em conta o gap de literatura apresentado é perentério realizar investigacdes e estudos
focados na implementagdo do TQM abordando os fatores essenciais e criticos para o
sucesso do mesmo tendo em atencdo que de acordo com Mensah, Copuroglu e Fening
(2012) e Al- Tabbaa (2013) estes dever-se-do focar no setor dos servigos. Portanto, este
trabalho de investigagdo aborda um importante instrumento de gestdo afirmando-se como

uma imperativa estratégia de qualidade. Em concordancia com Wruck e Jensen (1994)

2 Aradjo, J. M. B. (2012). Uma caracterizacao do setor dos restaurantes e similares em Por-
tugal (Master's thesis, FEUC).



esta ferramenta melhora a produtividade incentivando a tomada racional de deciséo
utilizando de forma eficaz o conhecimento especifico da organizacgao.

2. ESTADO DA ARTE

De modo a abordar esta investigacdo complementou-se o conteldo da mesma
recorrendo a “estudos realizados a partir de uma sistematizagcdo de dados” (Romanowski,
2006, p. 39) tendo como objetivo “realizar levantamentos do que se conhece sobre
determinado assunto a partir de pesquisas realizadas em determinada area” (Romanowski,
2006, p. 40) construindo um mapa com as contribuicdes da comunidade cientifica acerca
do tema abordado.

Assim, durante os Ultimos anos muitos estudos foram levados a cabo
materializados por artigos, livros e seminarios subordinados a qualidade. Deste modo,
segundo Ebrahimi e Sadeghi (2013), o TQM tem sido descrito como uma nova forma de
pensamento acerca da gestao das organiza¢gdes e um instrumento que conduz a melhoria
do desempenho e qualidade da organizacao.

Uma extensiva analise a literatura existente no campo mencionado indica que
varios estudos® foram elaborados a fim de testar a relacédo entre a prética da gestédo da
qualidade e a performance organizacional. Deste modo, Barker e Cagwin (2000)
conduziram uma investigagdo tendo por base uma amostra de 257 executivos de topo com
o intuito de investigar se 0 TQM pode ser associado ao incremento da performance da
empresa. No final do estudo concluiram que existe uma significativa relacao positiva entre
a implementacdo do TQM e a melhoria no desempenho financeiro.

Um estudo conduzido pela Australian Manufacturing Council (AMC) (1994)
fornece uma analise dos dados estatisticos existentes com o0 objetivo de investigar o
impacto do TQM no desempenho organizacional has empresas de fabricacdo australianas
e da Nova Zelandia recebendo 1289 inquéritos respondidos no total (962 na Australia e
327 na Nova Zelandia) usando para o tratamento dos dados a Andlise Fatorial de
Confirmacédo. No término desta investigacdo conclui-se que a implementacdo do TQM

possui um significativo efeito na produtividade bem como na satisfagéo dos clientes.

8 Garvin (1988); Ritter (1992); Sluti (1992); Flynn et al., (1994, 1995); Powell (1995); Spencer
(1995); Forker (1996); Samson and Terziovski (1999); Barker and Cagwin (2000); Terziovski
and Sohal (2000)



A proposito desta linha de pensamento, Flynn, Schroeder and Sakakibara (1995)
afrmam que as organizagbes que adotam o TQM s&@o capazes de identificar e,
consequentemente, eliminar as causas dos problemas organizacionais. Em concordancia,
Reed, Lemak e Montgomery (1996) complementam a ideia anteriormente apresentada com
o facto de que as empresas mencionadas reduzem a variabilidade do processo de
producéo implicando, neste sentido, melhorias no ciclo e design do produto. Corroborando
a tese exposta, estudos recentes indicam resultados semelhantes®.

Neste sentido, varios estudos apontam os fatores criticos para a implementacao
e orientagdo do TQM. Assim, esta ferramenta inclui o estabelecimento de relagbes
continuas com os clientes, melhoria da coordenacéo atravées da partilha de informacgdes e
criacdo de canais de comunicacdo mais eficazes (Sadikoglu e Zehir 2010) envolvendo
funcionérios nas atividades que visam a satisfagéo dos clientes (Sila, 2007) como forma de
reduzir o tempo de resposta as mudangas nas demandas e necessidades (Powell, 1995).
Assim, segundo Sadikoglu (2014), a producdo deve ser focada no cliente por forma a
fornecer produtos e servicos de alta qualidade e confiabilidade em tempo atil com a maior
eficiéncia possivel. Nesta linha de pensamento, Han, Chen e Ebrahimpour (2007) e Moon
(2011) entre outros autores afirmam uma existente relacdo positiva entre o desempenho
operacional e a satisfagédo do cliente.

Por forma a sustentar o quadro te6rico apresentado, um estudo levado a cabo por
Bernal e Alesén (2015) indica que a implementagdo do TQM tem um impacto direto e
significativo no desempenho operacional. Por conseguinte, sdo as conquistas de eficiéncia
da perspetiva interna e operacional que subsequentemente conduzem a melhorias nas
diversas dimensfes que compdem este conceito: desempenho financeiro, satisfacdo dos
clientes, desempenho dos stakeholders. Assim, a execucéo deste instrumento de gestdo
promove o bem-estar na medida em que cria riqueza liquida positiva para todas as partes
interessadas.

Dada a gap existente na literatura relativamente aos fatores criticos de sucesso
que conduzam a maximizacdo da qualidade, Lehtinen & Lehtinen®, Gronroos® e
Parasuman’ compilaram a partir de uma investigacdo por focus group® cinco dimensées
usadas pelos clientes aquando da avaliagdo da qualidade do servico ilustradas na tabela

abaixo indicada.

4 Tannien, Puumalaien e Sandstrém (2010); Yunis, Jung e Chen (2013); Sadikoglu e Olcay
(2014)

5Vd. Lehtinen e Lehtinen (1982)

6 Vd. Gronroos (2000)

7Vd. Parasuman (1988)

8 Discussdo em Grupo com o intuito de verificar a reacdo das pessoas em relacdo a
determinado assunto ou produto
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Tangibilidade Aparéncia dos elementos fisicos e humanos
Fiabilidade Capacidade da empresa em prestar o servico de forma

digna e cuidada

Capacidade Disponibilidade da organizacéo para ajudar os clientes
de resposta e prestar um servigo rapido

Confianca e Conhecimento e cortesia dos empregados bem como
seguranca da sua capacidade para criar confianga e seguranca

Empatia Cuidado e atencdo individual dados ao cliente

Figura 1. Dimensdes da Qualidade
Fonte: Adaptado de Pinto (2003)

Os fatores criticos de sucesso do TQM podem ser vistos como as variaveis
determinantes do desempenho da empresa através da implementacdo deste instrumento
de gestdo. De acordo com Yusof e Aspinwall (1999) estes critérios correspondem as agdes
necessarias para a implementacdo bem sucedida do TQM enquanto que Waliet (2003) os
descreve como as condi¢des indispensaveis para garantir a implementacéo da sua viséao.
Sendo assim, o sucesso € 0 desenvolvimento dos programas orientados pelos
stakeholders. Consequentemente, estes fatores sdo fundamentais para o sucesso das
organizagdes e, por isso, devem ser cuidadosamente geridos e controlados por forma a
maximizar o desempenho organizacional®.

Desta forma, varios estudos!® partem destas premissas procurando concluir quais
os fatores de sucesso do TQM. Assim, Sila e Ebrahimpour (2002) identificam a lideranca,
gestdo de topo e a satisfagdo dos clientes como as variaveis imprescindiveis para o
sucesso de uma empresa. Este estudo indica a melhoria continua como um fator essencial
dado que no ambiente competitivo que caracteriza as organizacdes as necessidades e 0s
desejos dos clientes estdo em constante mudanca.

Vijande e Gonzalez (2009) demonstraram empiricamente que o TQM cria uma
cultura de orientac&o para o mercado e a sua implementacéo gera vantagens competitivas
em termos financeiros como em relagéo a satisfacao dos clientes. Em paralelo, de acordo
com Ramaswasmy e Ozcan (2014) este deve ser desenvolvido tendo em consideracéo o

papel dos clientes e outras partes interessadas no sucesso da empresa.

9 Vd. Gandhinathan (2007)

10 Sila e Ebrahimpour (2002, 2003), Claver (2003), Taylor e Wwright (2003), Karuppusami e
Gandhinathan (2006), Zelniketal (2012), Hietschold (2014), Ramaswamy e Ozcan (2014),
Kumar (2014), Kharub e Sharma (2015)
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Desta forma, os estudos acima referidos afirmam que o sucesso do TQM depende
de fatores como a lideranca! focando a formacéo e educacédo dos funcionarios devendo
estes ser motivados na medida em que os prémios de qualidade desempenham um papel
importante neste contexto!?2. Assim sendo, devem ser envolvidas todas as partes
interessadas®® visando a satisfacédo dos clientes numa perspetiva de longo prazo**.

Segundo o que arevisao de literatura indica, as empresas devem identificar, tendo
em conta a sua situacao, objetivos, estratégias e desempenhos esperados os fatores mais
criticos na implementacdo do TQM. Nesta linha de pensamento, Grover (2004) aponta a
satisfagdo dos clientes como o objetivo principal da filosofia do TQM bem como o principal
foco do marketing.

Corroborando o quadro teérico até agora apresentado, Sarafarazi e Behbodi
(2012) encontraram evidéncias empiricas que mostram uma ligacao direta entre o TQM e
a satisfacdo do cliente. Esta abordagem deve ser clara para os clientes, pois estes séo
mais conscientes da qualidade do produto vinculando a necessidade a empresa em
proporcionar elevados graus de empatia relativamente aos seus produtos veiculando os

clientes a organizagao®® criando uma relacéo de fidelizagéo.

3. METODOLOGIA ADOTADA

A abordagem metodolégica verificada nesta investigacao visa cumprir os objetivos
da mesma sendo que, para tal, foram utilizados inquéritos por questionario que
permitiram o desenvolvimento do “grau de profundidade dos elementos de andlise
recolhidos” (Quivy e Campenhoudt, 1998, p. 194), utilizando o método SERVQUAL?"
implementado e revisto por Zeitmal, Berrey e Parasuraman em 1988, respondidos por
individuos que pertencem, na totalidade, a esfera de clientes do restaurante em estudo
perfazendo um total de 15 inquiridos. Com efeito, € “uma investigagdo que se assume como
particularistica, isto é, que se debruca deliberadamente sobre uma situacao especifica que

se supOe ser Unica ou especial, pelo menos em certos aspetos, procurando descobrir a

11 vd. Karuppusami e Gandhinathan (2006)

12vd. Kharub e Sharma (2015)

13 vd. Shrivastava e Gorantiwar (2014)

14vd. Ramaswamy e Ozcan (2014)

15vd. Narasimhan (2003), Mele e Colurcio (2006), Sila (2007) e Yohanes (2012)

16 “O SERVQUAL é um instrumento de medicdo da qualidade do servico que visa, precisa-
mente, fazer esta ligacao entre especificacdes do processo e expectativas (necessidades) do
cliente” (Pinto, 2003, p. 66)
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que h& nela de mais essencial e caracteristico e, desse modo, contribuir para a
compreenséo global de certo fendmeno de interesse” (Ponte, P.P., 2006, P. 2). Assim, a
metodologia adotada foi 0 Estudo de Caso em que Yin (1994, p. 13) o define com base
nas caracteristicas do fendbmeno em estudo e com base num conjunto de caracteristicas
associadas ao processo de recolha de dados e as estratégias de analise dos mesmos.

E relevante mencionar que a base tedrica que sustenta a investigacéo levada a
cabo subordinada ao assunto apresentado apoia-se em revisdo de literatura através da
consulta de livros e artigos cientificos. Deste modo, neste trabalho efetua-se uma andlise

guantitativa e qualitativa no tratamento dos dados de forma a elaborar sélidas conclusées.

4.  APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

A andlise dos dados que servirdo de alicerce para a elaboragdo das conclusdes
acerca do objeto de estudo inclui a realizagdo do inquérito por questionario e a revisdo de
literatura existente sobre o assunto tratado. O Apéndice 2 evidencia os resultados dos
inquéritos por questionario realizados tendo como objetivo criar uma medida de avaliacao
para as praticas do TQM. Neste contexto, analisa-se os fatores criticos para 0 sucesso
desta ferramenta na obten¢&o da satisfacéo dos clientes.

Assim, o inquérito por questionario SERVQUAL, construido com base na
literatura, utiliza uma escala de Likert de 7 pontos por forma a avaliar as expectativas dos
clientes antes de frequentarem o restaurante comparando-se estes resultados com o0s
obtidos apo6s a utilizacdo do mesmo espago.

Deste modo, todas as questdes exceto o critério n°8 (O restaurante possui
equipamento moderno de modo a proporcionar um servico de qualidade) excederam as
expectativas dos clientes.

Relativamente a questdo 17 a média de satisfacdo dos clientes face ao servico
prestado no restaurante é elevada uma vez que apresenta o valor de 5,9 numa escala de
Likert de 7 pontos. As respostas até agora obtidas sdo corroboradas pelo facto de que
100% dos inquiridos recomendariam o restaurante alvo de estudo.

Nesta linha de raciocinio l6gico, o questionario aborda os fatores que os clientes
consideram mais importantes a ter em conta num restaurante. Deste modo, os dados
estatisticos obtidos mostram que o0s critérios mais importantes sado a acessibilidade e a
empatia. Desta forma, de acordo com os resultados obtidos € imprescindivel uma relagéo

empdtica entre os clientes e os empregados envergando-se estes por valores como
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educacao e respeito no trato das pessoas que frequentam as instalacbes. No entanto,
também é apontado como fator chave a proximidade e facilidade de contacto com o
restaurante permitindo a familiaridade com este ostendo uma taxa de respostas que
contribuem para este facto de 33,33%.

Como fator menos importante considerou-se o estado fisico das instalacdes e do
mobiliario apresentando uma taxa de resposta correspondente ao valor 7 na ordem dos
73,33%.

5. CONCLUSOES

Baseado na literatura e nos resultados do estudo de caso apresentado, esta
investigacdo permitiu concluir que a implementacdo do TQM possui um efeito positivo
significativo na melhoria da produtividade e satisfacdo dos clientes. Através dos resultados
dos questionarios realizados finda-se que valores como a educacdo, respeito e
confiabilidade bem como a proximidade fisica com o local alvo de estudo sdo essenciais
para a maximizagdo da satisfacdo dos clientes. Assim, esta variavel pode ser melhorada
através da formag&o dos empregados e da eliminacdo de barreiras existentes na atmosfera
interna da organizagdo promovendo a responsabilidade social e valores éticos.

Tendo em conta os resultados alcancados, obtém-se um cenario de uma percecgéo
positiva da qualidade!’ em que o ponto de vista dos clientes deve constituir o ponto de
partida e o ponto de chegada dos programas de qualidade materializando os indicadores
da mesma?®. Contudo, medir a satisfacdo dos clientes no setor dos servicos permanece
uma tarefa complexa dado que a informacao deve ser recolhida no &mbito do cliente
trabalhando a empresa para responder a estas especificagées!®. Em paralelo, “se nédo se
identificarem as necessidades dos clientes, expressas pelas suas préprias palavras, que
permitem a sua total satisfacdo, e se relacionar essa satisfacdo e as percecbes de
qualidade do cliente com os processos internos de gestdo, e se medir o impacto da
melhoria de qualidade no mercado, ndo pode haver uma verdadeira Gestdo da Qualidade

Total™®.

17 “A qualidade experimentada esta de acordo com as expectativas dos clientes (qualidade
esperada)” (Pinto, 2003, p. 42). De referir que no presente estudo de caso as expectativas
foram superadas exceto relativamente ao critério n°8

18 De acordo com Pinto (2003, p. 64)

19 vd. Kaplan e Norton (1992)

20 Traduzido de Kordupleski (1993, p. 93) cit in Pinto (2003, p. 72)
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Assim, numa investigacdo conduzida por Quinn?! conclui-se que a “incapacidade
das organizagbes para desenvolver sistemas de medi¢do da qualidade do ponto de vista
do cliente e para ligar o resultado desses sistemas com as medi¢gdes do desempenho da
organizacdao e os sistemas de recompensa individuais e/ou grupais aos seus colaboradores
[constitui uma das] justificacdes possiveis para o continuado insucesso dos programas de
gualidade nos servi¢os” (Pinto, 2003, p. 72). Daqui se denota que o fluxo informativo gerado
pela gestdo da empresa se torna incompleto e incoerente. Materializando a ligacao destes
indicadores pode ser observada no modelo dos gaps resultado do SERVQUAL que
contempla os indicadores de qualidade junto dos clientes e do processo transplantados em
especificacdes definidas?.

Dada a importancia que os servicos assumem em Portugal este estudo é de
elevada importancia suscitando investigacdes nesta area visando confirmar ou refutar as
conclusdes obtidas. Por outro lado, de modo a complementar estas averiguacdes seria de
alevantado contributo verificar em diferentes mercados e tipos de empresa quais os fatores
gue os clientes consideram mais relevantes e, consequentemente, analisar as diferencas
e semelhancas encontradas. Assim, sdo inimeras as oportunidades de pesquisa que deste
estudo decorrem na tentativa de compreensdo do comportamento do consumidor.

A propésito do exposto, a partir deste estudo poder-se-ao retirar conclusdes para
0 insucesso de algumas politicas adotadas por empresas na satisfacdo dos seus clientes
bem como na sua ineficacia. De referir que as conclusdes aqui elencadas ndo servem
como receitas de qualidade devendo cada empresa adaptar-se ao seu quadro competitivo
adequando os indicadores de qualidade ao seu leque de interessados averiguando o que
constitui valor para o cliente proporcionando, desta forma, uma melhor tomada de decisao.

As recomendacdes feitas neste paper estéo ligadas ao facto da presente pesquisa
ndo apresentar resultados solidos devido a reduzida amostra e, consequentemente,
impedir a aplicacdo de técnicas mais rigorosas no tratamento dos dados. Nesta Gtica, 0s
resultados obtidos ndo permitem preencher as lacunas existentes na literatura acerca deste
assunto. Por conseguinte, propfe-se um trabalho de investigacdo amplo abordando
diversas empresas em diferentes paises por forma a obter rigorosas e aprofundadas
conclusdes sobre a forma como o TQM contribui para o desempenho organizacional.

Ainda mais se argumenta que a avaliacdo da qualidade nos servicos se torna mais
critica devido ao facto do cliente observar ndo so o resultado do servigo bem como todo o
processo que lhe esta subjacente® contudo, esta como valor constituird um instrumento

til a adotar nas organizacdes.

21 vd. Quinn (1992, pp. 337-338)
22 \Ver Anexo 1
23 vd. Gronroos (2000), Parasuraman (1985) e Lehtinen e Lehtinen (1982)
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Relativamente ao instrumento que foi usado para elaborar o inquérito por
questiondrio este ainda continua a ser utilizado em diversos estudos? apés 20 anos ter
sido implementado. Nesta 6tica, fornece uma escala de medida que permite avaliar de uma
forma mais objetiva o que os clientes valorizam no que respeita a prestacdo de um servico.
Partindo das premissas elaboradas com base nos resultados obtidos é possivel executar
uma estratégia delineando linhas de acdo assentes nos critérios mais relevantes
conduzindo, assim, a empresa para um elevado desempenho organizacional. Em paralelo,
segundo Freitas (2008),esta € uma ferramenta de avaliacao da qualidade em servicos onde
€ aplicado nos mais diversos setores com resultados satisfatérios e praticos.

Portanto, este estudo demonstra que o TQM% é essencial na medida em que
certifica que um produto ou servico é fornecido/prestado de acordo com certas
especificacfes?® com vista a obtencéo da qualidade.

Tendo em consideracao os dados obtidos no decorrer desta investigagdo é logico
responder a pergunta de partida “Quais os fatores que os clientes consideram na
avaliacdo de um servigo de restauragao?”. O foco da gestdo praticada pela Domino’s
Pizza visa o0 elevado grau de satisfacdo dos clientes. Através dos inquéritos por
guestionario realizados é possivel verificar que os clientes valorizam em primeiro nivel a
acessibilidade e empatia dos empregados bem como a sua educacéo e respeito perante
si. Em segundo nivel consideram o grau de empenho do restaurante em proporcionar um
servico de qualidade?’.

Em conclusdo, num ambiente competitivo caracterizador das empresas dos
servigos o cliente é o fator chave para o sucesso da mesma. Assim, cada organizagao deve
proporcionar o cenario adequado para a implementacdo eficaz do TQM por forma a

maximizar o seu desempenho organizacional.

24 Lee e Hing (1995); Freitas, Bolsanello e Viana (2008); Moura, Saldanha, Veiga e Moura
(2010); Pakes, Rebelato, Manfrim (2012); Campos e Nobrega (2015); Saltorato e Assis
(2016)

25 Tendo em consideracao a utilizacdo do SERQUAL

26 Definidas pelos clientes (neste estudo de caso através do SERQUAL)

27 A ordem dos fatores criticos pode ser observada no Apéndice 2
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APENDICES

Apéndice 1 - Inquérito por questionério realizado aos clientes

e Trabalho de Investigagéo: “Total Quality Management”
Estudo de caso: Domino’s Pizza
Este inquérito por questionario tem como objetivo avaliar através da
spetiva dos clientes a qualidade do servico prestado neste restaurante

"’gsb} A &
-

Para cada questdo serdo avaliadas duas perspetivas: as expectativas
do servico prestado e o desempenho real do restaurante apds o frequentar.
Para tal usar-se-a uma escala de 1 a 7 sendo que 1 significa “Discordo

Totalmente” e 7 significa “Concordo Totalmente”

Critério avaliado

Expectativa

Desempenho

1. O restaurante consegue resolver os
problemas eficazmente

S1e101010I010)

OO0

2. A qualidade da comida é elevada

21el010J0I0]0,

SIGI0I0I0I010,

3. O servigo é de alta qualidade

HEEOEEO

HEE®EEO

4. Os clientes sentem-se bem

S1eI01010I010

0161010101010

5. Qs empregados mostram interesse
em resolver os problemas dos clientes

HEEOOEO

6. Consideragdo e respeito pelo cliente

DEEOEEO

(1”2”3“4”5”6”7)

WEEHWEE0

7. Sentimento de confianca por parte
do cliente ao utilizar o restaurante

HOEOEEO

RO

8. O restaurante possui equipamento
moderno de modo a proporcionar um
servico de qualidade

HEEOOEO

0161010101010

9. As instalagbes encontram-se limpas

WEOEWOEO

1)(2)(3)(4)(5)(6)(7

10. Facilidade de acesso fisico ao
restaurante

0161010101610

21e10]0J0J010

11. O restaurante tem boa reputagéo
sendo recomendavel

810]010I0I6]9

HEEOEHEO

12. O ambiente € agradavel e tranquilo

210010101010

HEEOEEO

13. Os empregados sdo
responsabilizados pelos seus atos

HEEOEEO

DEEOEEO

14. O servico € rapido e eficiente

YOO

SIGI0I0I0I610

15. Os empregados sdo educados e
prestaveis para com os clientes

WEEOHEHEO

HEEOEE0

16. Compromisso do restaurante em
cumprir o que prometeu ao cliente

DREOEO0

HEEOHEHEO
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Trabalho de Investigacao: “Total Quality Management”
Estudo de caso: Domino’s Pizza
Este inquérito por questionario tem como objetivo avaliar através da
perspetiva dos clientes a qualidade do servico prestado neste restaurante

17. Numa escala de 1 a 7 qual o seu grau de satisfacdo com o servico prestado
pelo restaurante? (1 nada satisfeito e 7 totalmente satisfeito)

18. Recomendaria este restaurante? ESim |:| N&o

19. Relativamente as caracteristicas apresentadas, ordene-as por grau de impor-

tancia (1° a mais importante e 7° a menos importante)

Acessibilidade — Proximidade e facilidade de contacto com o restaurante

Empatia — Educacéo e o respeito de todos os empregados

Capacidade de resposta — Empenho do restaurante em proporcionar um servigo

de qualidade

Seguranca — Capacidade de oferecer um servico com o desempenho prometido

Aspetos fisicos — Instalacdes e mobiliario

Confiabilidade — Capacidade em fazer com que o cliente confie no servico

prestado

Responsabilidade — Flexibilidade e prontiddo para responder aos problemas dos

clientes

Dados estatisticos

Idade anos
Sexo |:| Masculino |:| Feminino
Profissao

Estado civil I:ICasado I:ISoIteiro I:I Viavo |:| Unido de facto

Escolaridade

Concelho de residéncia
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Apéndice 2 — Resposta ao Inquérito por Questionario

Expectativa vs Desempenho

Ln

[14]

=

m Expectativa m Desempenhio

Figura 2 Gréfico — média das respostas as questfes de 1 a 16

Gran de satisfacfo do cliente 59

Figura 3 Tabela - resposta a questao 17

0 11 12 13 14 15 16

2 3 4 5 i 7

Acessibilidade 5 1 1 0 3 1 3
Empatia 5 4 4 0 1 1 0
Capacidade de resposta 1 7 0 3 2 2 0
Segurancga 1 2 i 3 3 0 0
Aspetos Fisicos 0 0 0 0 0 5 11
Confiabilidade 2 0 3 4 4 2 0
Responsabilidade 1 1 1 5 2 4 1

Figura 4 Tabela - Frequéncias absolutas das repostas da questéo 19
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Ordem de prioridade
1. Acessibilidade / Empatia
2. Capacidade de resposta

3. Seguranca

4. Responsabilidade
5. Confiabilidade
6. Aspetos Fisicos

Figura 5 Tabela — Ordem de prioridade dos fatores considerados pelos clientes
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ANEXOS

Anexo 1 — Modelo dos Gaps

Consumidor

Comunicagio verbal Nec P
e e Necessidades Pessoais Experiéncia Passada

Servigo Esperado <

G 3
Histo S '
v

Servigo Percepcionsdo

Prestagio do Servigo
(incluindo contactos (@ - - = P| Comunicagio extenior
ANICTires ¢ posteriores) 203 consumidores

Histo 3 T

-
!

'

'

'

'

'

'

'

'

'

1 Tradugio das percepgbes em
' especificagies da gualidade do
'

'

'

'

'

'

'

'

'

!

[

Hiato !

scrvigo

Percepgio da gestio
------ P| sobre as expectativas
dos consumidores

Figura 6 Modelo dos Gaps
Fonte: Zeitmal, Berrey e Parasuraman (1991)
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