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Resumo: A qualidade do serviço prestado é essencial para o sucesso das empresas, 
pois representa uma vantagem competitiva de difícil replicação. Este estudo objetivou 
avaliar o desempenho dos funcionários, a satisfação dos clientes e o resto-ingesta de 
um restaurante comercial do município de Taquari, Rio Grande do Sul. Trata-se de 
um estudo de corte transversal, quantitativo e descritivo, realizado entre setembro 
e novembro de 2023. Foram coletados dados sobre o desempenho dos funcionários, 
satisfação dos clientes e resto-ingesta. A avaliação de desempenho foi realizada com um 
questionário contendo nove perguntas fechadas, distribuídas em três blocos: preparo 
e qualificação, características comportamentais e trabalho em equipe, pontuadas de 1 
a 10, conforme Bezerra et  al. (2021). A satisfação dos clientes foi mensurada por um 
questionário com nove perguntas em escala Likert (1 a 5), uma questão Net Promoter 
Score (NPS) (0 a 10) e duas perguntas abertas sobre sugestões e fonte de conhecimento 
do restaurante. A mensuração do resto-ingesta considerou a coleta dos alimentos não 
consumidos pelos clientes, sendo avaliado com base na média aceitável de 25 g por 
comensal. Os dados foram analisados através de testes estatísticos, sendo os resultados 
considerados significativos a um nível de significância máximo de 5% (p≤0,05). Os 
resultados se mostraram positivos no desempenho da equipe de trabalho, na satisfação 
dos clientes e no controle de desperdícios pelos clientes do local. O estudo possibilitou 
compreender a relação entre os indicadores avaliados para subsidiar melhorias na 
gestão do serviço e na experiência dos clientes nos restaurantes comerciais.

Palavras-chave: alimentos; organização e administração; restaurantes. 

Abstract: The quality of the service provided is essential for the success of companies, 
as it represents a competitive advantage that is difficult to replicate. This study 
aimed to evaluate employee performance, customer satisfaction, and leftovers in 
a commercial restaurant in the city of Taquari, Rio Grande do Sul. This is a cross-
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sectional, quantitative, and descriptive study carried out between September and 
November 2023. Data on employee performance, customer satisfaction, and leftovers 
were collected. The performance evaluation was carried out with a questionnaire 
containing nine closed-ended questions, distributed in three blocks: preparation and 
qualification, behavioral characteristics, and teamwork, scored from 1 to 10, according 
to Bezerra et al. (2021). Customer satisfaction was measured by a questionnaire with 
nine questions on a Likert scale (1 to 5), one Net Promoter Score (NPS) question (0 to 
10), and two open-ended questions about suggestions and the restaurant’s source of 
knowledge. The measurement of leftover intake considered the collection of food not 
consumed by customers, and was assessed based on an acceptable average of 25 g per 
diner. The data were analyzed through statistical tests, and the results were considered 
significant at a maximum significance level of 5% (p≤0.05). The results were positive 
in terms of team performance, customer satisfaction and waste control by customers 
at the location. The study made it possible to understand the relationship between the 
indicators evaluated to support improvements in service management and customer 
experience in commercial restaurants.

Keywords: food; organization and management; restaurants.

1 INTRODUÇÃO 

Os serviços em geral, incluindo também aqueles de alimentação, 
possuem uma parcela de contribuição na melhoria da qualidade de vida e bem-
estar das pessoas (Steppacher, 2018). A qualidade do serviço oferecido dentro 
das empresas é considerada fator determinante para o seu sucesso, pois esse é 
um dos aspectos mais difíceis de ser imitado pela concorrência, constituindo a 
base de uma vantagem competitiva (Carrasco et al., 2017).

Em um cenário cada vez mais competitivo, onde pequenos detalhes 
fazem toda a diferença, as empresas necessitam cada vez mais de informações 
precisas para embasar suas decisões (Blonkoski; Antonelli; Bortoluzzi, 2017). 
A falta de compreensão gerencial por parte dos gestores pode ser a causa da 
subutilização dessas informações no processo decisório, tornando necessário 
que realizem análises adequadas das informações, com consequente adaptação 
dos profissionais frente às diferentes situações (Aquino; Lima Filho, 2021).

Portanto, o monitoramento do desempenho dos funcionários é um 
fator importante para se manter no mercado competitivo, pois permite que 
a empresa esteja um passo à frente de seus concorrentes, possibilitando que 
ações deficitárias sejam identificadas no momento certo. Isso ocorre perante a 
necessidade de verificar se as atividades executadas estão tendo os resultados 
desejados (Schellinck; Brooks, 2016).

Desta forma, o processo avaliativo adquire relevância no cenário atual, 
considerando a sua influência em decisões para que os funcionários continuem 
trabalhando por mais tempo em uma mesma empresa, assim como para o 
seu desempenho futuro (Ghauri, 2018). Desde os tempos antigos, a qualidade 
do produto final sempre esteve diretamente ligada à responsabilidade e ao 
cuidado do trabalhador durante a prestação de seus serviços, evidenciando que 
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o comprometimento individual impacta significativamente na excelência do 
resultado entregue ao consumidor (Silva; Silva, 2014).

Nesse contexto, a qualidade na prestação de serviços possui um grande 
papel dentro de empresas e que, devido a competitividade para consolidar uma 
empresa, não basta apenas reconhecimento de mercado, mas sim a utilização 
de métodos que avaliem os resultados obtidos através da satisfação dos clientes 
(Goiabeira, 2018). A satisfação em relação ao alimento e ao atendimento 
podem ser influenciados por múltiplos fatores, que só são possíveis de serem 
identificados quando é dada atenção para os clientes (Agostini et al., 2017). 

A pesquisa de satisfação do cliente é uma ferramenta que oferece 
para a empresa pelo menos duas grandes vantagens, criar uma maneira de 
comunicação do cliente com os gestores e possibilitar a empresa a focar no que 
o cliente realmente espera (Costa, 2017). Em um restaurante comercial, outro 
marcador importante é o controle de resto-ingesta, pois este mede o desperdício 
do cliente, o qual, quando excedido, pode ser considerado sinônimo de falta de 
qualidade do produto oferecido (Paiva et al., 2015).

Por meio deste, é possível reduzir desperdícios e custos, mas também 
otimizar a produção (Rabelo; Alves, 2016), uma vez que a quantidade de restos 
está relacionada à adequação de quantidade e aceitação do produto oferecido 
ao cliente, as quais, quando inadequadas, podem ser evitadas através de um 
planejamento adequado, sem excesso de produção (Paiva et al., 2015). 

Desta maneira, o nutricionista é o profissional técnico responsável pela 
supervisão e avaliação de indicadores, incluindo o desempenho do funcionário, 
a satisfação do cliente e a quantidade de alimentos desperdiçados, em empresas 
que atuam no setor de produção de refeições (Rabelo; Alves, 2016).

Neste contexto, o objetivo do presente estudo foi avaliar o desempenho 
dos funcionários, a satisfação dos clientes e o resto-ingesta de um restaurante 
comercial do município de Taquari, Rio Grande do Sul.

2 METODOLOGIA

Estudo de corte transversal com coleta de dados quantitativos e 
descritivos. Foram avaliados três itens principais do processo de avaliação de 
um restaurante comercial no período de setembro a novembro de 2023, sendo 
eles: o desempenho dos funcionários, a satisfação dos clientes e o resto-ingesta 
dos mesmos. O restaurante comercial era de pequeno porte, localizado no 
município de Taquari, Rio Grande do Sul, e prestava serviço à la carte, com 
atendimento no período noturno para uma média de 31 clientes por dia. O 
cardápio oferecia lanches, como hambúrgueres, tábuas de frituras e carnes, 
além de drinks alcoólicos, sucos e refrigerantes.

A amostragem de clientes foi realizada por conveniência, totalizando 
um número amostral de 113 clientes, de acordo com o número de pessoas que 
frequentaram o estabelecimento no período de realização do estudo. O número 
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amostral de funcionários contabilizou todos os 12 colaboradores que estavam 
legalmente contratados pelo restaurante durante o período de realização do 
estudo. A análise do resto-ingesta considerou as sobras deixadas nos pratos 
dos clientes durante o mesmo período de estudo.

Foram incluídos na pesquisa todos os funcionários contratados pelo 
restaurante durante o período de realização do estudo, os clientes que estiveram 
presentes no local nos dias de coleta de dados e que aceitaram a participar da 
pesquisa mediante a assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido 
(TCLE), os restos de alimentos preparados exclusivamente no restaurante e 
deixados nos pratos dos clientes. 

Foram excluídos do estudo os clientes que se recusaram a preencher o 
questionário de satisfação e os restos de alimentos que não foram servidos aos 
clientes e materiais, como plásticos, papeis ou outros rejeitos não comestíveis 
que acompanhavam o resto-ingesta, uma vez que nenhum dos colaboradores do 
restaurante foi excluído do estudo, garantindo cem por cento de participação.

Para a avaliação de desempenho dos funcionários, foi utilizado um 
instrumento baseado no estudo de Bezerra et  al. (2021), composto por um 
questionário impresso contendo nove critérios de avaliação distribuídos em 
três blocos de competências, sendo eles: preparo e qualificação (conhecimento 
técnico e organização), características comportamentais (assiduidade, 
pontualidade, comprometimento com o trabalho, flexibilidade/adaptabilidade 
e apresentação pessoal) e capacidade de trabalho em equipe (iniciativa e 
relacionamento com a equipe). Cada critério foi pontuado em notas de 1 a 
10, sendo 1 quando não atendeu ou atendeu minimamente à expectativa e 10 
quando o resultado foi muito acima do esperado. Em seguida, foi calculada a 
média aritmética simples das pontuações, com as seguintes interpretações: 9 a 
10 (excelente), 7 a 8 (bom), 5 a 6 (regular), 1 a 4 (insatisfatório) (Figura 1). 

Figura 1 - Blocos de competências do questionário de avaliação de desempenho 
do funcionário contendo os nove critérios de avaliação.

Fonte: Bezerra et al., 2021.
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A avaliação da satisfação dos clientes foi realizada por meio de um 
questionário com 12 perguntas. Nove delas abordaram a satisfação com o 
serviço, ambiente e produtos, utilizando a Escala de Likert de 1 a 5, variando de 
1 “muito satisfeito” a 5 “muito insatisfeito”. 

O restante das questões considerou uma pergunta baseada no 
método Net Promoter Score (NPS), onde o cliente indicaria de 0 a 10 o quanto 
recomendaria o restaurante, sendo classificações 9 e 10 para promotores, 
7 e 8 para neutros, e 0 a 6 para detratores (Quadro 1). O NPS foi calculado 
subtraindo-se o percentual de detratores do percentual de promotores. Uma 
pergunta dissertativa para sugestões e outra objetiva para que indicasse como 
o cliente conheceu o estabelecimento. A pesquisa de satisfação foi realizada de 
forma voluntária, sem exigência de nome, tendo sido coletados dados de idade, 
sexo e escolaridade do participante. 

Quadro 1 - Fórmula de NPS (Net Promoter Score)

Detratores: Passivos Promotores 

0,1,2,3,4,5,6 7,8 9,10

Cálculo: %Promotores - %Detratores = NPS SCORE

Fonte: adaptado de Castro, 2020

A coleta do resto-ingesta foi realizada pelos funcionários do restaurante 
após o expediente durante 65 dias do referido período de estudo. Os restos 
alimentares dos clientes foram depositados em uma lixeira com tampa acionada 
por pedal dotada de saco plástico de 50 L, exclusiva para essa finalidade. O 
conteúdo foi pesado em uma balança digital de precisão de 1 g, com capacidade 
de 7 kg. Para se obter o resto-ingesta per capita, o peso total do resto-ingesta 
diário foi dividido pelo número de clientes atendidos no mesmo dia, obtido 
pela contagem de comandas utilizadas no restaurante, considerando que cada 
cliente recebia uma comanda numerada. Os valores de resto-ingesta per capita 
foram comparados aos valores considerados aceitáveis, que variam entre 15 a 
45 g (Vaz, 2006), onde foi considerada a meta do local, considerando valores 
menores ou iguais a 25 g por pessoa.

Esta pesquisa foi aprovada pelo Comitê de Ética em Pesquisa da 
Univates (CEP – Univates) sob o Parecer nº 6.241.822.

Os dados foram analisados através de tabelas simples, medidas 
descritivas e pelo testes não-paramétricos: Teste de Mann-Whitney, Teste 
Kruskal-Wallis e teste de Wilcoxon. Os resultados foram considerados 
significativos a um nível de significância máximo de 5% (p≤0,05) e o software 
utilizado para esta análise foi o Epi Info 7.2.
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3 RESULTADOS

Os funcionários que participaram da avaliação de desempenho 
apresentaram média de idade de 25,9±9,7 anos. Em relação às funções 
desempenhadas, observou-se a seguinte distribuição: uma cozinheira (8,3%), 
dois auxiliares de cozinha (16,7%), duas barwoman (16,7%), um operador de 
caixa (8,3%) e seis garçons (50%). Quanto ao nível de escolaridade, 8,3% (n=1) 
possuía ensino fundamental incompleto, 58,3% (n=7) ensino médio completo, 
16,7% (n=2) ensino médio incompleto, 8,3% (n=1) ensino superior incompleto e 
8,3% ensino superior completo (n=1).

A Tabela 1 apresenta as médias das notas e os desvios-padrão obtidos 
a partir da aplicação do questionário de avaliação de desempenho do 
funcionário baseado no instrumento proposto por Bezerra et al. (2021) quanto 
aos três blocos de competências. Dentre eles, foi possível observar que a 
flexibilidade/adaptabilidade, iniciativa e o conhecimento técnico foram os 
aspectos classificados como “bom” e que o comprometimento, a organização, 
o relacionamento interpessoal, a apresentação, a pontualidade e a assiduidade 
foram classificados como “excelente”.

Tabela 1 – Estatística descritiva das médias das notas e desvios-padrão dos 
critérios de avaliação distribuídos nos três blocos de avaliação das competências 
dos funcionários do restaurante.

Critérios de avaliação Nota Média Desvio Padrão

Conhecimento técnico 8,9 1,2

Organização 9,1 0,9

Assiduidade 10,0 0,0

Pontualidade 9,6 1,0

Comprometimento 9,0 0,6

Flexibilidade/adaptabilidade 8,1 1,2

Apresentação 9,6 0,7

Iniciativa 8,9 1,0

Relacionamento interpessoal 9,3 1,0

Quanto ao perfil dos 113 clientes participantes da pesquisa de satisfação, 
observou-se que 46,9% (n=53) eram do sexo feminino e 53,1% (n=60) do 
sexo masculino. Em relação à escolaridade, a maioria possuía ensino médio, 
representando 70,8% (n=80) dos respondentes, seguida por 26,5% (n=30) com 
ensino superior e 2,7% (n=3) com ensino fundamental. No que se refere à faixa 
etária, 28,3% (n=32) tinham menos de 25 anos, 46,9% (n=53) estavam na faixa 
de 25 a 35 anos e 24,8% (n=28) tinham mais de 35 anos.

Em relação à forma como os clientes conheceram o estabelecimento, a 
maioria, 52,2% (n=59), informou ter conhecido por meio de indicação de amigos. 



Destaques Acadêmicos, Lajeado, v. 17, n. 3, p. 319-340, 2025. ISSN 2176-3070 325

Outros 32,7% (n=37) através de mídias sociais, 9,7% (n=11) por visualização 
externa do estabelecimento, 2,7% (n=3) em eventos, 1,8% (n=2) por meio de 
anúncios e 0,9% (n=1) na faculdade, totalizando 113 respostas.

Na Tabela 2 foi possível observar as respostas dos clientes para as questões 
do serviço prestado no restaurante. Verificou-se que a maioria avaliou como 
‘muito satisfeito’ o atendimento prestado pelo estabelecimento, a qualidade 
dos alimentos oferecidos, a qualidade das bebidas, a quantidade de itens no 
cardápio, a higiene do ambiente, a decoração e a localização do restaurante. 
Já a velocidade de entrega dos pedidos foi classificada majoritariamente como 
‘satisfeito’, enquanto os preços dos itens no cardápio tiveram predominância 
de respostas ‘neutro’, sem opinião.

Tabela 2 – Pesquisa de satisfação dos clientes quanto aos critérios de avaliação 
do serviço prestado no restaurante.

Critérios de avaliação Opinião Nº casos %
Atendimento recebido Muito insatisfeito 4 3,5

Insatisfeito 1 0,9
Neutro 13 11,5
Satisfeito 24 21,2
Muito satisfeito 71 62,8

Qualidade dos alimentos 
oferecidos

Muito insatisfeito 1 0,9
Insatisfeito 1 0,9
Neutro 6 5,3
Satisfeito 22 19,5
Muito satisfeito 83 73,5

Qualidade das bebidas 
oferecidas

Muito insatisfeito 1 0,9
Neutro 10 8,8
Satisfeito 13 11,5
Muito satisfeito 89 78,8

Quantidade de itens oferecidos 
no cardápio

Muito insatisfeito 2 1,8
Insatisfeito 2 1,8
Neutro 7 6,2
Satisfeito 32 28,3
Muito satisfeito 70 61,9

Preços dos itens no cardápio Muito insatisfeito 3 2,7
Insatisfeito 7 6,2
Neutro 62 54,9
Satisfeito 33 29,2
Muito satisfeito 8 7,1



Destaques Acadêmicos, Lajeado, v. 17, n. 3, p. 319-340, 2025. ISSN 2176-3070 326

Critérios de avaliação Opinião Nº casos %
Velocidade de entrega dos 
pedidos

Muito insatisfeito 6 5,3
Insatisfeito 10 8,8
Neutro 7 6,2
Satisfeito 59 52,2
Muito satisfeito 31 27,4

Higiene do ambiente Insatisfeito 3 2,7
Neutro 10 8,8
Satisfeito 7 6,2
Muito satisfeito 93 82,3

Decoração Insatisfeito 3 2,7
Neutro 8 7,1
Satisfeito 7 6,2
Muito satisfeito 95 84,1

Localização Muito insatisfeito 4 3,5
Neutro 4 3,5
Satisfeito 18 15,9
Muito satisfeito 87 77,0

Nº = número; % = percentual.

A Tabela 3 apresenta as notas médias e os desvios-padrão, por ordem 
decrescente, referentes aos critérios de avaliação do serviço prestado no 
restaurante. Verificou-se que as melhores notas, que garantiram a satisfação 
dos clientes, foram atribuídas à higiene do ambiente, decoração, qualidade 
dos alimentos, localização da empresa, quantidade de itens no cardápio, 
atendimento recebido e qualidade das bebidas. No que se refere a velocidade 
de entrega dos pedidos e preços dos itens no cardápio, foi possível observar as 
menores médias de notas atribuídas pelos clientes do local. 

Tabela 3 - Notas médias e desvio-padrão dos critérios de avaliação da pesquisa 
de satisfação dos clientes do restaurante.

Critérios de avaliação Nota média Desvio Padrão

Higiene do ambiente 4,7 0,7

Decoração 4,7 0,7

Qualidade dos alimentos oferecidos 4,6 0,7

Localização da empresa 4,6 0,9

Quantidade de itens oferecidos no cardápio 4,5 0,8

Atendimento recebido 4,4 1,0

Qualidade das bebidas oferecidas 4,4 1,1

Velocidade de entrega dos pedidos 3,9 1,1

Preços dos itens no cardápio 3,3 0,8



Destaques Acadêmicos, Lajeado, v. 17, n. 3, p. 319-340, 2025. ISSN 2176-3070 327

A Tabela 4 apresenta a comparação das notas médias de satisfação entre 
as diferentes faixas etárias dos clientes, considerando o atendimento recebido, 
a qualidade dos alimentos oferecidos, a qualidade das bebidas, a quantidade 
de itens no cardápio, os preços dos itens no cardápio, a velocidade de entrega 
dos pedidos, a higiene do ambiente, a decoração e a localização do restaurante. 
Foi possível observar que clientes com mais de 35 anos demonstraram um grau 
de satisfação significativamente superior para os critérios de quantidade de 
itens oferecidos no cardápio e preços dos itens no cardápio em comparação aos 
clientes com menos de 25 anos (p=0,036 e p=0,038, respectivamente).

Tabela 4 - Comparação das notas médias de satisfação entre as faixas de idade 
dos clientes do restaurante que participaram da pesquisa de satisfação.

Critérios de avaliação Idade (anos)

Satisfação do cliente

Pn
Nota 

média
Desvio 
Padrão

Atendimento recebido Menos de 25 32 4,4 0,9 0,754
25 - 35 53 4,4 0,9
Mais de 35 28 4,4 1,2

Qualidade dos alimentos 
oferecidos

Menos de 25 32 4,7 0,6 0,842
25 - 35 53 4,6 0,7
Mais de 35 28 4,6 0,7

Qualidade das bebidas 
oferecidas

Menos de 25 32 4,4 1,2 0,880
25 - 35 53 4,4 1,1
Mais de 35 28 4,5 1,0

Quantidade de itens 
oferecidos no cardápio

Menos de 25 32 4,2 1,1 0,036
25 - 35 53 4,5 0,8
Mais de 35 28 4,8 0,4

Preços dos itens no 
cardápio

Menos de 25 32 3,1 0,8 0,038
25 - 35 53 3,3 0,8
Mais de 35 28 3,6 0,8

Velocidade de entrega dos 
pedidos

Menos de 25 32 3,8 1,2 0,321
25 - 35 53 4,0 1,1
Mais de 35 28 3,8 0,9

Higiene do ambiente Menos de 25 32 4,8 0,7 0,462
25 - 35 53 4,6 0,8
Mais de 35 28 4,8 0,6

Decoração Menos de 25 32 4,7 0,8 0,906
25 - 35 53 4,7 0,8
Mais de 35 28 4,8 0,5

Localização da empresa Menos de 25 32 4,7 0,8 0,979
25 - 35 53 4,6 1,0
Mais de 35 28 4,7 0,5

Teste não paramétrico de Kruskal-Wallis.
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A Tabela 5 apresenta as principais sugestões apresentadas aos gestores 
do restaurante pelos clientes, sendo, por ordem de mais citadas pelos clientes, 
a ampliação das opções no cardápio, seguida do aumento do número de 
banheiros, maior agilidade no tempo de entrega dos pratos, inclusão de combos 
de produtos, maior diversidade de bandas e construção de um deck coberto 
na área externa. Outras sugestões incluíram o aumento do espaço físico do 
estabelecimento, a oferta de degustação gratuita, mais opções de hambúrgueres 
vegetarianos, melhorias no sistema de som e, por fim, manter o padrão elevado 
do estabelecimento.

Tabela 5 – Número de casos e percentual referente às sugestões dos clientes 
para os gestores do restaurante.

Sugestão dos clientes Nº casos %

Agilizar tempo de pratos 9 11,7

Aumentar espaço 5 6,5

Combos de produtos 9 11,7

Deck coberto na área externa 7 9,1

Degustação grátis 5 6,5

Mais diversidade de bandas 9 11,7

Mais banheiros 11 14,3

Mais opções de hambúrgueres vegetarianos 3 3,9

Mais opções no cardápio 16 20,8

Melhorar o som 2 2,6

Sempre manter padrão elevado 1 1,3

Total 77 100,0

Nº = número; % = percentual. O Nº de casos 77 representa o total de participantes que contribuíram 
com sugestões para o restaurante.

Quanto ao método NPS, no qual o cliente indicaria o quanto recomendaria 
o restaurante, a média de indicação foi de 9,3±1,5. Esse resultado indica um 
alto nível de satisfação e lealdade dos clientes em relação ao estabelecimento, 
visto que a média próxima de 10 reflete uma forte propensão dos clientes em 
recomendar o local. O desvio-padrão relativamente baixo demonstra que as 
respostas foram consistentes, com pouca variação entre os participantes.

A Tabela 6 apresenta os resultados do resto-ingesta per capita observado 
durante os 65 dias de coleta cuja média resultou em valor significativamente 
inferior à referência, equivalente a 25g (p = 0,001).
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Tabela 6 - Comparação do resto-ingesta per capita com o valor de referência

Variável n Média
Desvio 
Padrão

Valor de 
referência p

Resto-ingesta 
per capita g 65 10,7 8,7 25 0,001

Teste Não-paramétrico de Wilcoxon. g = gramas.

4 DISCUSSÃO

A verificação dos resultados obtidos por meio da avaliação de 
desempenho dos funcionários evidenciou que, de forma geral, os funcionários 
apresentaram desempenho satisfatório nas variáveis avaliadas. Os dados 
relevaram que o comprometimento, a organização, o relacionamento 
interpessoal, a apresentação, a pontualidade e a assiduidade foram avaliados 
como “excelente”, indicando êxito da equipe nestes aspectos. Já a flexibilidade/
adaptabilidade, a iniciativa e o conhecimento técnico foram classificados como 
“bom”, sugerindo possíveis aspectos a serem melhor trabalhados na equipe. 
Neste sentido, a análise dos dados apresentados pelo instrumento de avaliação 
orienta para a identificação dos aspectos mais frágeis, sinalizando a necessidade 
da elaboração de estratégias de capacitação para aprimorar habilidades técnicas 
e fortalecer a atuação da equipe.

Ao comparar os critérios de avaliação de desempenho dos funcionários 
com o estudo de Bezerra et  al. (2021), foi possível perceber que a equipe 
avaliada neste estudo apresentou médias superiores às da equipe analisada 
no estudo de referência. No entanto, mesmo diante de resultados positivos, a 
análise individual dos colaboradores pode evidenciar diferenças relevantes de 
desempenho, identificando tanto profissionais acima da média quanto aqueles 
que necessitam de maior suporte e desenvolvimento (Silva, 2016). Isso reforça 
a importância das ferramentas de gestão como apoio na tomada de decisões, ao 
oferecerem aos gestores meios para identificar, analisar e solucionar problemas 
no processo produtivo, possibilitando, assim, o aumento da eficiência e da 
lucratividade da atividade (Lopes et al., 2016).

A maior nota atribuída pelos colaboradores no instrumento de avaliação 
de desempenho dos funcionários do presente estudo foi em assiduidade, 
destacando um ponto positivo no desempenho da equipe. Diferente do 
evidenciado no estudo de Sitoe (2024), onde o absenteísmo afetou negativamente 
o desempenho dos funcionários e por consequência os resultados da empresa, 
destacando as doenças, a insatisfação com o ambiente de trabalho e os atrasos 
nos salários as principais causas identificadas. No entanto, no restaurante 
comercial avaliado neste estudo, a presença constante dos funcionários reflete 
o comprometimento da equipe na produção e atendimento. Isso pode indicar 
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uma gestão mais eficaz, com melhores condições de trabalho e/ou maior 
motivação, favorecendo a qualidade do serviço prestado.

Apesar disso, a menor média foi observada no critério de flexibilidade/
adaptabilidade. Segundo Oliveira, Gosling e Resende (2015), a flexibilidade é 
essencial para os funcionários de linha de frente, pois envolve a capacidade de 
ajustar o atendimento conforme as necessidades dos clientes, desde abordagens 
padronizadas até serviços personalizados, contribuindo para uma experiência 
mais satisfatória e valiosa. Estratégias de valorização, como recompensas 
e reconhecimento, favorecem a flexibilidade dos colaboradores frente às 
mudanças, sendo que quanto maior o nível de recompensas percebidas, maior 
é a predisposição do trabalhador a se adaptar. Assim, a adoção de práticas que 
incentivem o engajamento e a valorização contribui para o desenvolvimento 
da flexibilidade, como competência essencial à dinâmica organizacional (Silva; 
Ferreira, 2023). 

Diante dessa análise, torna-se evidente a importância da aplicação de 
um instrumento de avaliação de desempenho do funcionário como ferramenta 
de gestão, uma vez que, entre seus objetivos, estão o reconhecimento das áreas 
que podem ser aprimoradas tanto pelos gestores quanto pelos funcionários, a 
aproximação dos colaboradores com a empresa, o alinhamento das pessoas às 
funções, bem como a identificação de lacunas de capacitação. Isso possibilita a 
implementação de programas de treinamento, que contribuem para reduzir ou 
eliminar essas deficiências, refletindo diretamente na melhoria da qualidade dos 
relacionamentos interpessoais, na execução das tarefas e, consequentemente, 
na qualidade do serviço prestado (Silva; Neves, 2019).

A avaliação dos níveis de satisfação dos clientes revelou que, embora 
o estabelecimento tenha apresentado aspectos muito satisfatórios, como 
qualidade e quantidade dos alimentos e bebidas, atendimento, higiene, 
decoração e localização, evidenciou ainda que a velocidade de entrega dos 
pedidos, mesmo que avaliada de forma satisfatória, sinalizou um critério com 
vistas para melhorias na agilidade dos processos operacionais. No estudo de 
Oliveira e Augusto (2022), o atendimento também foi identificado como o fator 
de maior influência nas avaliações dos consumidores. Sendo assim, no contexto 
de restaurantes, a principal base de diferenciação está no atendimento e no 
suporte ao cliente. 

Para lidar com esse desafio, as organizações têm buscado soluções que 
visem a redução ou eliminação do tempo de espera, adotando estratégias, 
como a simulação de processos que apoiam a tomada de decisões. Entre as 
principais alternativas para otimizar o atendimento estão o controle da taxa de 
chegada dos clientes por meio de promoções, como a oferta de descontos em 
horários de menor fluxo de clientes, o aumento do número de funcionários e a 
reestruturação do layout dos serviços. Tais medidas influenciam diretamente o 
tempo de espera percebido, fator que impacta significativamente na experiência 
e satisfação do consumidor, pois o tempo de espera tem se tornado um fator 
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crítico podendo comprometer a qualidade do serviço prestado, gerando maior 
insatisfação entre os usuários (Oliveira, 2013; Oliveira et al., 2016). 

No entanto, existiram outros fatores que demandaram maior atenção 
por parte da gestão do restaurante avaliado no presente estudo. Dentre eles, o 
aspecto relacionado aos preços do cardápio, com maior frequência de respostas 
na categoria “neutro”, o que pode indicar incerteza por parte dos clientes em 
avaliar a relação custo-benefício, possivelmente pela dificuldade em comparar 
os preços com a qualidade percebida ou pela falta de informações mais claras 
sobre os diferenciais dos produtos oferecidos. Nesse contexto, estratégias como 
a criação de combos, promoções ou reforço da comunicação do valor agregado 
dos produtos podem contribuir para melhorar essa percepção. 

A pesquisa de satisfação do cliente, neste estudo, evidenciou resultados 
satisfatórios na percepção dos clientes frente aos critérios avaliados. Assim 
como demonstrado por Gante et al. (2020), que aplicou metodologias baseadas 
em distribuições gaussianas para interpretar respostas da escala de Likert, este 
estudo também utilizou esse tipo de escala para captar percepções dos clientes 
do restaurante. A aplicação de métodos mistos, unindo abordagens qualitativas 
e quantitativas, quando bem planejada, contribui para uma análise mais 
ampla e confiável dos dados (Santos et al., 2017). Neste sentido, cabe reforçar a 
importância de utilizar pesquisas de satisfação com escalas adequadas, como a 
escala Likert, para captar a voz do cliente e identificar os aspectos que merecem 
maior atenção, possibilitando às organizações priorizar ações que atendam 
melhor às expectativas dos consumidores (Larentis; Giacomello; Camargo, 
2015).

A análise do perfil dos clientes e das sugestões obtidas revela aspectos 
importantes para aprimorar serviços e definir estratégias comerciais e de 
marketing. Segundo Roque, Torres e Santos (2017), quando a oferta é inferior à 
expectativa, o comportamento do consumidor muda, afetando sua satisfação, 
lealdade e intenção de compra, o que destaca a importância de alinhar as 
estratégias às expectativas dos clientes. Desta forma, a análise comparativa entre 
a satisfação dos clientes e as faixas etárias evidenciou que, embora a maioria dos 
critérios de avaliação tenham apresentado percepção de satisfação semelhante, 
houve diferença significativa nos aspectos relacionados à quantidade de itens 
no cardápio e preços, quando clientes com mais de 35 anos demonstraram 
maior satisfação nesses aspectos em relação aos menores de 25 anos. Em vista 
disso, a maior satisfação de clientes acima de 35 anos pode estar relacionada às 
diferentes expectativas e prioridades de consumo.

A compreensão das preferências e necessidades do público adulto é 
fundamental para a definição de estratégias que promovam a fidelização e 
a melhoria da experiência do cliente. Esse grupo é geralmente caracterizado 
por apresentar estabilidade financeira e demonstrar interesse contínuo por 
conhecimento e novas vivências. Tais atributos influenciam diretamente seu 
comportamento de consumo, tornando-o mais exigente e atento à qualidade 
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dos produtos e serviços oferecidos. Além de buscar tranquilidade e descanso, 
os adultos também valorizam experiências que envolvam animação, cultura e 
enriquecimento pessoal (Nieto, 2020).

Ainda, pessoas com mais idade, valorizam uma boa alimentação, com 
qualidade dos alimentos, hábitos saudáveis e equilíbrio financeiro, o que 
influencia sua percepção sobre preços e oferta. Para os mais velhos, qualidade 
de vida também envolve liberdade para aproveitar momentos prazerosos, como 
viajar, socializar e comer bem sem preocupações financeiras (Ferreira et  al., 
2017). Isso mostra que, além da satisfação com itens objetivos, como cardápio 
e preço, há um desejo por bem-estar e autonomia, que impacta diretamente a 
experiência e a satisfação do cliente. 

Já os clientes mais jovens podem ter prioridades distintas, refletindo na 
menor satisfação evidenciada. Reconhecer essas diferenças é importante para 
ajustar o serviço e melhorar a experiência dos diferentes perfis de clientes. Tal 
evidência ressalta a importância de estratégias que considerem os perfis etários 
para melhor atender às demandas específicas de cada público. Nesse sentido, 
a diferenciação do negócio deve estar fundamentada na percepção de valor 
pelo cliente, ou seja, no quanto o consumidor percebe que o produto ou serviço 
oferece mais valor em comparação aos concorrentes (Barney; Hesterly, 2017). 

Segundo Colombo e Varela (2023), o TikTok fideliza jovens ao oferecer 
uma comunicação personalizada, interativa e diversificada, que promove o 
engajamento por meio de curtidas, comentários e compartilhamentos. Essa 
estratégia cria um senso de pertencimento e mantém o interesse constante dos 
usuários. Dessa forma, proporciona-se uma experiência satisfatória e relevante, 
o que contribui para a fidelização dos consumidores e maior percepção de 
valor do cliente jovem. Aplicando esse conceito ao contexto empresarial, é 
fundamental que a empresa ajuste suas estratégias para atender diferentes 
perfis de clientes, especialmente os jovens, garantindo variedade e custo-
benefício no cardápio. 

Apesar dos desafios identificados em alguns aspectos operacionais do 
restaurante avaliado neste estudo, o grau de indicação pelo cliente, medido 
pelo NPS, revelou um cenário positivo, refletindo elevados níveis de satisfação 
e lealdade dos clientes em relação ao estabelecimento. A proximidade da média 
com a nota máxima, somada ao baixo desvio-padrão, indica consistência nas 
respostas e uniformidade na percepção positiva entre os respondentes. Essa 
avaliação reforça a imagem do restaurante no mercado e potencializa sua 
capacidade de retenção e recomendação. Tais resultados vão ao encontro do 
estudo de Brandão e Vieira (2024), onde a aplicação do NPS em um restaurante 
de pequeno porte revelou a lealdade dos clientes e permitiu identificar ações 
para melhorar a experiência, especialmente junto a clientes neutros e detratores. 

A satisfação do cliente está diretamente relacionada à comparação entre 
suas expectativas e o desempenho percebido dos serviços oferecidos. Quando o 
desempenho não corresponde às expectativas, ocorre a insatisfação, o que pode 
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levar à não recomendação do serviço e à perda de clientes (Araújo et al., 2019). 
Neste quesito, o NPS é considerado uma métrica preditiva de desfechos como 
lealdade e crescimento (López et  al., 2021), sua utilização como ferramenta 
estratégica para a gestão da qualidade e da experiência do consumidor pode 
ser vista como uma forma de obter uma leitura direta da percepção do público 
e orientar ações de aprimoramento que potencialmente impactem os resultados 
organizacionais. 

As principais sugestões dos clientes, como a ampliação das opções no 
cardápio, aumento do número de banheiros, agilidade no tempo de entrega 
dos pratos e diversificação no entretenimento, refletem diretamente suas 
expectativas em relação à melhoria da experiência no local. Tais demandas, 
quando consideradas na gestão do negócio, podem impactar positivamente 
na satisfação, na retenção de clientes e, consequentemente, na competitividade 
do estabelecimento, de forma a fortalecer sua atratividade e capacidade 
de fidelização da clientela. Ainda, indicam expectativas que vão além da 
funcionalidade, refletindo o desejo por uma experiência mais completa no 
ambiente. Durante o período do estudo, não houve mudanças no cardápio, 
embora houvesse planos para ampliar os banheiros. Também não existiam 
projetos para reduzir o tempo de entrega, mas a empresa demonstrava abertura 
à inserção de novos artistas.

Nesse contexto, é importante considerar que o local de alimentação 
não deve ser visto apenas como um espaço para refeições. Elementos como 
a estrutura, decoração, os sons, os aromas e a socialização contribuem para 
uma ambiência que impacta diretamente na satisfação do cliente e em sua 
permanência no local (Santos et  al., 2016). Em vista disso, a participação do 
cliente por meio de avaliações torna-se uma ferramenta essencial para a 
gestão estratégica, pois possibilita compreender o que é mais valorizado pelo 
consumidor e o quanto esses atributos estão sendo bem executados.

Essa troca constante de informações configura um processo de 
retroalimentação, em que o serviço se aperfeiçoa com base no olhar do cliente, e 
o cliente, por sua vez, é beneficiado pelas melhorias implementadas. Assim, cria-
se um ciclo virtuoso: clientes mais satisfeitos promovem o negócio por meio de 
recomendações e retorno, enquanto a empresa se ajusta continuamente às suas 
demandas. Como destaca Araújo et al. (2019), entender a importância de cada 
atributo e seu desempenho contribui para ações mais eficazes, sustentando o 
aprimoramento contínuo dos serviços e fortalecendo a fidelização.

No tocante ao desperdício, os resultados observados indicaram que o 
serviço de alimentação teve um bom desempenho no controle do resto-ingesta, 
evidenciando adequada aceitação das preparações e dimensionamento das 
porções. Ao comparar os resultados obtidos neste estudo com os achados 
em outras pesquisas que também analisaram o resto-ingesta em serviços à la 
carte, foi possível observar uma variação considerável nas médias per capita. 
Enquanto o presente estudo identificou uma média de 10,7 g de resto-ingesta 
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por comensal, Turchetto et  al. (2021), em um Restaurante Escola situado em 
uma Instituição de Ensino Superior no Paraná observaram uma média de 21 g. 
Já o estudo de Lima (2017), conduzido em um restaurante comercial de Brasília, 
apresentou uma média ainda mais elevada, equivalente a 30,74 g por comensal. 

As diferenças observadas entre os estudos podem estar relacionadas 
ao tipo de público atendido, ao padrão dos cardápios, ao volume de refeições 
servidas, ao período de coleta e a outras particularidades dos serviços analisados. 
Entretanto, faz-se necessário investir na capacitação dos colaboradores, na 
adequação do cardápio e no ajuste das porções e quantidades produzidas, a 
fim de que essas medidas possam contribuir para a redução do desperdício 
de alimentos e, consequentemente, para a diminuição dos impactos sociais, 
econômicos e ambientais (Vieira et al., 2022).

As limitações deste estudo envolvem, principalmente, a escassez de 
pesquisas realizadas em restaurantes comerciais, o que dificulta comparações 
mais amplas. Além disso, a aplicação da escala de Likert com usuários 
desses estabelecimentos ainda é pouco explorada na literatura, o que 
limita a contextualização dos resultados. Outro ponto a ser considerado é o 
delineamento transversal do estudo, que impede a identificação de relações 
causais entre os fatores analisados, já que as exposições e os desfechos foram 
avaliados simultaneamente. Dessa forma, os achados devem ser interpretados 
com cautela.

5 CONCLUSÃO

Os resultados deste estudo demonstraram que o estabelecimento 
analisado apresentou desempenho positivo em aspectos essenciais para a 
gestão da qualidade no setor de alimentação, como o comprometimento da 
equipe, a satisfação dos clientes e o controle de desperdícios. A avaliação de 
desempenho dos colaboradores revelou um perfil profissional compatível 
com as exigências operacionais, destacando-se o relacionamento interpessoal, 
o comprometimento, a organização, a apresentação, a pontualidade e a 
assiduidade. No entanto, apesar de bons, os aspectos como, flexibilidade/
adaptabilidade, iniciativa e conhecimento técnico, foram considerados pontos 
de atenção, reforçando a importância da avaliação contínua e do investimento 
em capacitações da equipe.

A análise da satisfação dos clientes apontou níveis elevados de aprovação, 
com destaque para a qualidade dos alimentos e bebidas, a quantidade de 
itens no cardápio, o atendimento, a higiene, a decoração e a localização do 
restaurante. No entanto, aspectos como a velocidade de entrega e os preços 
do cardápio surgiram como oportunidades de melhoria, especialmente entre 
os clientes mais jovens, que demonstraram expectativas distintas em relação 
ao custo-benefício e à variedade de opções. As sugestões recebidas indicam 
um desejo por uma experiência mais completa e envolvente no local, o que 
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evidencia a importância de estratégias alinhadas à ambiência do espaço e ao 
perfil do público atendido.

Nesse sentido, a consideração das percepções dos clientes e 
colaboradores, aliada a uma gestão sensível ao ambiente físico e emocional, 
contribui para o aprimoramento contínuo do serviço. Medidas como ajustes no 
cardápio, melhorias na infraestrutura e incentivo à inovação no atendimento 
e entretenimento podem fortalecer ainda mais a fidelização dos clientes. 
Por fim, o controle do desperdício e o uso consciente de recursos reforçam 
o compromisso com a sustentabilidade, promovendo uma atuação mais 
responsável e eficiente por parte do estabelecimento. O estudo justifica-se 
pela importância de compreender a relação entre os indicadores considerados 
para subsidiar melhorias na gestão do serviço e na experiência dos clientes em 
restaurantes comerciais.
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