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Mensuracado da Qualidade dos Servicos em Restaurantes Fast
Food

Juliana Damaris Candido, André Luis Policani Freitas.

Com o aumento da globalizagdo, o uso dos restaurantes fast food aparece como uma
solucdo para a falta de tempo, apresentando um reduzido tempo de preparo e maior
praticidade. Por meio de um estudo realizado em Campos dos Goytacazes/RJ, com 190
questionérios validos, a pesquisa teve como objetivos: Identificar o perfil sociodemografico
dos consumidores que frequentam restaurantes de fast food; Propor uma andlise fatorial
como método estatistico para propor melhorias na ferramenta DINESERV; Destacar os itens
mais criticos, através do uso da Analise de Quartis; Avaliar a qualidade dos servicos
prestados pelas franquias de acordo com a percepc¢éo dos clientes, através do desempenho
dos servicos. Infere-se que 70% dos respondentes tém 30 anos ou menos e 60% é do sexo
feminino. A renda familiar, varia de R$ 1.600,00 a R$ 3.199,99 (39%), 55% dos clientes
frequentam no maximo trés vezes ao més, 56% usam quando vao passear e comem
principalmente entre o almogo e o jantar (50%). A analise fatorial verificou que o teste
(KMO), com resultado de 0,918, foi admiravel, e o de (BTS), de 0,000, mostrou que a analise
fatorial € estatisticamente significante. Ao todo, os seis fatores gerados (Tangivel:
Instalacdes Fisicas-I1 a 16, Empatia-17 a 111, Seguranca-112 a 117, Confiabilidade-118 a 121,
Tangiveis: Menu, Decoracdo do Ambiente e Aparéncia de Funcionarios-122 a 125 e
Responsividade - 126 a 128) explicaram 63,045% da variancia total. A analise de quartis
demonstrou que os itens mais criticos estdo relacionados a dimenséao/fator: Empatia (17 a
111), Tangiveis: InstalacGes Fisicas (I11), Responsividade (128), os itens considerados com
baixa criticidade sdo de Tangiveis: Menu, Decoracdo do ambiente e Aparéncia dos
Funcionarios (122 a 125), Tangiveis: Instalacdes Fisicas (I12) e Confiabilidade (121). Os
coeficientes de regressao (bi) mostram que as dimensfes Tangiveis: Instalacbes Fisicas,
Confiabilidade e Responsividade sdo as mais importantes, enquanto a Segurangca € a menos
importante. A analise de correlagdo parcial indica que Confiabilidade, Tangivel: Instalactes
Fisicas e Empatia tém mais influéncia na qualidade do servi¢o, quando as outras dimensfes
tém suas influéncias controladas.

Palavras-chave: Qualidade dos Servicos, Restaurantes Fast Food, DINESERV.

Instituicdo de fomento: UENF e CNPq

5 SR UENF uff

INSTITUTO FEDERAL DE
Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro Universidade Federal Fluminense

EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA



