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“Seja um parametro de qualidade. Algumas
pessoas ndo estdo acostumadas a um ambiente

onde a exceléncia ¢ esperada.” (Steve Jobs)



RESUMO

Atender as necessidades e desejos dos clientes ¢ algo fundamental para os prestadores de
servicos de bares e restaurantes. Portanto, o objetivo deste trabalho ¢ avaliar a satisfagdo com
a qualidade do atendimento aos clientes em bares e restaurantes na cidade de Pombal-PB.
Nesta pesquisa, foi empregado o método bibliografico para contextualizagdo teodrica sobre a
tematica, apoiando-se em um estudo de caso de natureza descritiva. Posteriormente,
realizou-se uma andlise quantitativa dos dados coletados por meio do formulério eletronico.
Conforme os resultados da pesquisa, os clientes que avaliaram a qualidade do atendimento
demonstraram estar satisfeitos. Entretanto, alguns dos entrevistados manifestaram insatisfagao
com determinados aspectos. Portanto, a pesquisa se torna relevante, pois possibilita avaliar a

satisfacdo dos clientes em relagdo a qualidade dos bares e restaurantes.

Palavras-chave: Satisfacdao; Qualidade; Clientes; Bares e Restaurantes.



ABSTRACT

Meeting the needs and desires of customers is critical for Bar e Restaurante And restaurant
service providers. Therefore, the objective of this study is to evaluate the satisfaction with the
quality of customer service in bars and restaurants in the city of Pombal-PB. In this research,
the bibliographic method was used for theoretical contextualization on the theme, based on a
case study of a descriptive nature. Subsequently, a quantitative analysis of the data collected
through the electronic form was performed. According to the survey results, customers who
evaluated the quality of service demonstrated to be satisfied. However, some of the
interviewees expressed dissatisfaction with certain aspects. Therefore, the research becomes
relevant, as it makes it possible to evaluate customer satisfaction in relation to the quality of

bars and restaurants.

Keywords: Satisfaction; Quality; Clients; Bars and Restaurants.
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1 INTRODUCAO

Pombal, fundada em 1698 e posteriormente renomeada Vila Nova de Pombal em
1772, possui uma rica histéria. A ado¢do do nome “Pombal” em conformidade com a Carta
Régia de 1766 destaca a importincia do passado da cidade. Hoje, bares e restaurantes
desempenham um papel vital, ndo apenas na economia local, mas também na promogao da
cultura, socializagdo e atragao de visitantes, contribuindo para a identidade acolhedora e tinica
de Pombal (POMBAL, 2023). Atualmente, Pombal mantém viva uma historia de quase trés
séculos e meio, abrigando uma populagdo de 32.473 habitantes, conforme dados do Censo de
2022 divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

A satisfagdo com a qualidade do atendimento nos bares e restaurantes de Pombal ¢
crucial para o sucesso e reputacao desses estabelecimentos. Nao apenas influencia a fidelidade
dos clientes, mas também atrai novos visitantes e promove uma imagem positiva da cidade.
Além disso, um atendimento de exceléncia contribui para a preservagdo da tradi¢do e cultura
gastronomica local, estimulando a economia e o desenvolvimento socioecondmico da regido.
Dessa maneira, garantir a satisfagdo dos clientes ¢ um elemento-chave para o éxito e a
prosperidade dos bares e restaurantes de Pombal.

Portanto, quando se trata de um local que ofere¢ca boa comida e um ambiente
agraddvel, a palavra "restaurante" imediatamente vem a mente. Sabe-se que as pessoas estao
se tornando mais pragmaticas, buscando locais que oferecam produtos e servigos alinhados
com os fatores socioeconOmicos, interesses pessoais e culturais. Desse modo, a satisfacdo
com a qualidade do atendimento aos clientes ¢ primordial para bares e restaurantes, nos quais
o foco dos negocios deve estar sempre aliado a oferecer o melhor aos consumidores.

Em concordancia com Kotler, Hayes e Bloom (2002), todos os seres humanos
apreciam ser estimados de maneira calorosa. Ter a habilidade de fazer com que cada cliente se
sinta especial e importante constitui o ponto crucial para estabelecer empatia. De acordo com
Beux, Laimer e Laimer (2012), ¢ por meio das necessidades ou expectativas dos clientes que
se adquire uma compreensdo da importancia do processo de avaliagdo da qualidade dos
servigos prestados pelos estabelecimentos.

Para Johnston e Clark (2007), ¢ de suma importancia assegurar que os Servigos sejam
preparados e entregues para atender as expectativas dos consumidores. Pois, se as operagdes
atenderem ou at¢ mesmo excederem as expectativas, os clientes ficardo satisfeitos com os

servigos prestados. Portanto, o presente estudo visa abordar a problematica da satisfacdo com
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a qualidade do atendimento aos clientes em bares e restaurantes na cidade de Pombal na

Paraiba. Contudo, a seguir serd apresentado os objetivos e também a justificativa do trabalho.

1.1 Objetivo geral

Diante do exposto, o objetivo desta pesquisa € avaliar a satisfacdo com a qualidade do

atendimento aos clientes em bares e restaurantes na cidade de Pombal na Paraiba.

1.2 Objetivos especificos

e Identificar fatores que influenciam a satisfacao dos clientes nos bares e restaurantes;

e Avaliar a percep¢ao dos clientes em relacdo a qualidade do atendimento prestado pelos
estabelecimentos;

e Analisar a eficiéncia no atendimento aos clientes nos bares e restaurantes;

e Detectar oportunidades e melhorias, bem como propor estratégias para elevar a

satisfacao dos clientes nos bares e restaurantes.

1.3 Justificativa

O estudo em discussdo se caracteriza como uma monografia sobre a satisfagdo com a
qualidade do atendimento aos clientes em bares e restaurantes na cidade de Pombal-PB.
Segundo Las Casas (2008), os desejos dos seres humanos sdo insacidveis. Portanto, as
organizagdes devem esforcar-se para priorizar e atender as necessidades dos clientes durante o
processo de compra ou prestagdo de servigos.

Em uma analise inicial, ¢ evidente que os consumidores estao cada vez mais exigentes,
e a busca pela qualidade tornou-se um objetivo primordial para os bares e restaurantes,
visando proporcionar um servico que atenda as expectativas dos clientes de maneira
satisfatoria. Dessa forma, a pesquisa podera auxiliar as empresas a obterem uma compreensao
mais aprofundada em relagdo aos consumidores, uma vez que as organizagdes dependem
desses consumidores para se manterem competitivas no mercado.

Em uma segunda andlise, um estudo sobre a satisfagdo com a qualidade pode fazer
com que os estabelecimentos percebam a necessidade de realizar mudancas em suas

operagdes. Em outras palavras, as opinides positivas € negativas impulsionardo a iniciativa de
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encarar a oportunidade de reconhecer que a satisfacdo dos clientes ¢ um passo crucial para o
sucesso do negobcio.

Para obtencao dos resultados da pesquisa, um questiondrio no formato de escala Likert
foi aplicado para avaliar a satisfagdo com a qualidade do atendimento aos clientes nos bares e
restaurantes. Com base nas informacdes coletadas, foi possivel analisar a satisfagdo com a
qualidade do atendimento prestado nesses estabelecimentos. Além disso, foi conduzida uma
pesquisa bibliografica para contextualizar o estudo, bem como um estudo de caso sobre os
bares e restaurantes na cidade de Pombal-PB. Para tanto, utilizou-se o método descritivo € a
analise quantitativa dos dados coletados por meio do formulério eletronico aplicado.

Diante o exposto, o presente trabalho resultard em uma compreensao aprimorada sobre
como os consumidores lidam com as exigéncias e expectativas em relacdo aos servigos

prestados com qualidade, o que se mostra de suma importancia para os estabelecimentos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O presente estudo procura avaliar a satisfacdo com a qualidade do atendimento aos
clientes em bares e restaurantes na cidade de Pombal-PB. Para isso, sera realizada uma analise
abrangente com embasamento tedrico consistente, a fim de compreender os principais
conceitos relacionados a satisfacdo dos clientes e a qualidade do atendimento no contexto

desses estabelecimentos.

2.1 Qualidade e qualidade dos servigos

Segundo Juran e DeFeo (2015), definem qualidade como a adequacdo ao objetivo,
sendo este definido pelas necessidades do cliente. Tais necessidades orientam a compra dos
bens e servigcos oferecidos. Se uma organizacdo compreende que seus clientes possuem
inimeras exigéncias, sera de suma importancia projetar bens e servigos adequados ao
objetivo, ou seja, tudo aquilo que a organizacdo produza - um bem ou um servigo - ¢
primordial que seja adequado ao objetivo. Portanto, ¢ necessario ter as caracteristicas certas
(caracteristicas que satisfacam as necessidades do cliente) e precisa estar isento de falhas.

Conforme Las Casas (2008), um dos principais aspectos da qualidade ¢ enaltecer os
clientes durante todo o processo de compra do produto ou a utilizacio de um servigo,
buscando satisfazer seus desejos e necessidades ao atendé-los como prioridade na
organizacdo. Porém, quando o cliente se acostuma com um determinado nivel de qualidade,
pode considerar que o prestador de servicos estd apenas cumprindo sua obrigagdo. A
familiaridade praticamente anula os beneficios percebidos pelo cliente, a menos que sejam
constantemente renovados. Isso ocorre porque os seres humanos t€ém desejos interminaveis e
buscar satisfazé-los completamente ¢ uma ilusao.

Paladini (2011) afirma que a qualidade ¢ gerada com base no processo produtivo e
ressalta que esse ¢ o modelo mais relevante historicamente. De fato, a producdo da qualidade
surgiu a partir de esfor¢os de melhorias nos processos produtivos. Sendo assim, no Quadro 01

serdo demonstradas as fases da evolucao do conceito de qualidade:
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Quadro 1: Evolugdo do conceito da qualidade

Fases Categoria Descricao

Auséncia de defeitos no[Na primeira fase €& possivel

Fase 1 produto. eliminar os erros com o produto.

A segunda fase é considerada a
mais desafiadora de implantar e
Auséncia de defeito no|de avaliar, mas comeca a gerar

Fase 2 processo. melhorias na qualidade.

Ajustes do produto para|A terceira fase visa consolidar
atender as expectativas|os resultados e iniciar a
minimas do consumidor no |[preocupagao com a adequagao

Fase 3 uso. do produto ao uso.

Fonte: Paladini (2011).

Portanto, ainda conforme Paladini (2011), construir qualidade ¢ uma atividade que
envolve inumeras varidveis, incluindo elementos que surgem no ambiente interno (como
inovacdo tecnoldgica, instalagdes fisicas, trabalhadores e estrutura organizacional) quanto no
ambiente externo (como mudangas nos habitos de consumo e renda). Sendo assim, a
qualidade ndo ¢ um fator que ocorre por acaso ou surge sem esfor¢o algum. Essas exigéncias
do ambiente interno e externo surgem devido as grandes mudangas em um mundo
globalizado, no qual as necessidades dos clientes estdo em constante evolugdo e os
consumidores esperam cada vez mais produtos e servicos que estejam alinhados com as
mudancas decorrentes do ambiente.

Para Campos (2004), um produto ou servicos de qualidade ¢ quando atende
perfeitamente, de forma confidvel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades do
cliente. Em outras palavras, a qualidade ¢ alcancada quando o produto ou servigo satisfaz
todos os critérios de preferéncia do consumidor. E imprescindivel destacar que o cliente é
fundamental para que a organizacdo se mantenha viva e competitiva no mercado.
Consequentemente, as necessidades das pessoas estdo em constante mudanca, e parar e
esperar ndo ¢ uma opg¢ao viavel. As empresas precisam desenvolver novos produtos ou
servicos que sejam melhores, mais seguros, com menor custo ¢ de manuten¢ao mais facil do

que os oferecidos pelos concorrentes.
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Ainda, de acordo com Campos (2004), a qualidade ¢ medida por meio das
caracteristicas dos produtos ou servicos finais, ou intermediarios da empresa. Isso inclui tanto
a qualidade do produto ou servigo em si, como a auséncia de defeitos e a presenca de atributos
que agradem ao cliente, quanto a qualidade dos processos internos da empresa, como a
previsibilidade e confiabilidade das operagdes.

Consoante Clark (2011), os servigos podem ser definidos como a representacdo mental
que clientes, funciondrios e acionistas t€ém sobre o servico fornecido pela organizacao,
envolvendo a experiéncia, o resultado, a operacdo e o valor do servi¢o. Sendo assim, os
servigos, como ferramenta estratégica, podem criar alinhamentos organizacionais ao avaliar as
implicagdes de qualquer mudanga que possa surgir ao longo de um projeto. Além disso,
quando as expectativas dos funcionarios sdao atendidas, ¢ possivel observar o grau de
satisfacdo em relagdo a qualidade dos servicos. Cada pessoa tem desejos ou interesses
especificos, e dessa maneira, ¢ possivel avaliar o grau de satisfacdo ou insatisfacao.

Conforme Spiller et al. (2011), ¢ comumente afirmar que 0s servigos sdo menos
tangiveis do que os bens ou mercadorias, que a produgdo e consumo ocorrem
simultaneamente, além de serem inseparaveis dos produtores. Ademais, os servigos podem
variar em termos de preco e qualidade, dependendo de onde, quando e por quem sdo
prestados. Desse modo, fica claro que os servigos envolvem diversos aspectos que os
diferenciam uns dos outros € que, mesmo assim, € crucial para a prestacdo de servicos a
qualidade oferecida aos consumidores.

Segundo Las Casas (2008), para proporcionar qualidade nos servicos, ¢ necessario
possuir atributos com determinadas dimensdes, sendo principalmente: confiabilidade,
segurancga, aspectos tangiveis, empatia e receptividade. No Quadro 02 serdo exemplificadas

cada uma dessas dimensoes:

Quadro 2: Dimensdes da qualidade de servicos

Dimensoes Descricao

A confiabilidade ¢ responsavel por oferecer servigos de
qualidade, atendendo de forma segura e precisa as necessidades

Confiabilidade dos consumidores.

Na seguranca, os clientes desejam prestadores de servigos que

Seguranga transmitam segurancga e confianga.
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Aspectos Tangiveis

Nos aspectos tangiveis, estdo relacionados as estruturas fisicas

essenciais nas atividades de prestagdo de servigos.

A empatia estd ligada ao grau de cuidado e atencdo destinada

aos clientes, ou seja, a empatia ¢ a capacidade de se colocar no

Empatia lugar do outro.
A receptividade refere-se a disposicao de ajudar os clientes e
Receptividade fornecer servigos com presteza.

Fonte: Las Casas (2008).

Ainda, conforme os preceitos de Las Casas (2008), os servigos apresentam quatro

caracteristicas distintas: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e simultaneidade.

e Intangibilidade: Os servicos sdo abstratos, isto €, os servigos requerem um

tratamento especial quando comparados a outras ofertas de servigos.
Inseparabilidade: A prestacdo do servigo ¢ um importante determinante de
comercializa¢do, ou seja, os servigos ndo podem ser produzidos ou estocados
como os bens fisicos. Portanto, os servigos sdo prestados quando vendedor e
comprador estdo frente a frente. Em funcdo disso, ¢ imprescindivel antecipar a
capacidade de prestacdo de servicos através da criacdo de sistemas de
qualidade.

Heterogeneidade: Os servigos sdo caracterizados pela impossibilidade de
manter a constante qualidade no servigo. Os servicos sao produzidos por seres
humanos, o que ¢ de natureza instdvel, portanto, a qualidade dos servigos
também sera instavel. E desafiante manter um padrio de qualidade consistente
em uma empresa, visto que em uma equipe pode haver habilidades e
capacidades diferenciada.

Simultaneidade: Refere-se ao fato que a produgdo e consumo dos servigos
ocorrem ao mesmo tempo. Sendo assim, ¢ essencial considerar o momento de
contato com o cliente como o fator principal em qualquer esfor¢o

mercadolégico.

De acordo com Gianesi e Corréa (2012), a producao de um servigo nao resulta em

um produto fisico e padronizado, mas sim, na criagdo de uma percep¢ao do consumidor em
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relacdo a experiéncia vivenciada. Essa percepcao depende ndo apenas do prestador de servigo,
mas também da predisposicao do cliente. Desse modo, como o servi¢o nao ¢ tangivel, muitas
vezes nao pode ser expresso em especificagdes operacionais objetivas que se associam com
seguranga. Entdo, a partir da experiéncia vivenciada pelo consumidor, ¢ possivel determinar
se as expectativas foram atendidas ou superadas e, assim, € possivel avaliar a qualidade do

servigo percebida pelo cliente.

2.2 Satisfacao do cliente

Conforme os autores Kotler e Armstrong (2003), uma organizacao que se preocupa
com a satisfacdo dos clientes tende a obter inimeras vantagens. Quando os clientes estdo
satisfeitos, a sensibilidade em relacdo aos precos diminui, além de transmitir um feedback
positivo sobre a organizagdo e seus produtos. Portanto, ¢ por meio da satisfacdo que as
empresas conseguem fidelizar seus clientes.

Segundo Campos (2004), uma organizagdo s6 poderd sobreviver numa sociedade se
contribuir para a satisfacdo das necessidades das pessoas, sendo esse o objetivo principal.
Sendo assim, a priorizagdo da administragdo de uma organizagdo deve ser a satisfacdo dos
clientes. E indispensavel para a empresa que os clientes se sintam satisfeitos por um longo
tempo apods a compra do produto ou a utiliza¢do do servigo.

De acordo com Paladini (2011), existe uma diferenca entre consumidores e clientes.
Sao chamados de consumidores todos os individuos que utilizam os produtos de uma empresa
atualmente, enquanto os clientes sdo potenciais consumidores, ou seja, individuos que podem
consumir os produtos ou servigos por alguma razao. Portanto, ¢ primordial direcionar esforgos
para que os produtos tenham uma variedade de elementos, a fim de garantir a fidelizagdo dos
consumidores.

Ainda, consoante Paladini (2011), € necessario que as organizacdes também
direcionem esforcos para converter os clientes em consumidores, visando alcancar a melhoria
continua. E desses esfor¢os que se analisa a evolugdo do todo ou de seus elementos. Desse
modo, fica evidente que a transformagdo dos clientes em consumidores ¢ indispensavel, uma
vez que o futuro da organizagdo depende do cliente.

Segundo Gianesi e Corréa (2012), existem diversos tipos de clientes no que diz

respeito ao resultado do processo de servico, incluindo:
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e O cliente novo: E o cliente que ainda ndo utilizou o servico de determinado
fornecedor e, portanto, ndo conhece o servigo disponibilizado e o processo.
Dessa forma, o cliente novo busca durante todo o processo de prestacdo de
servigo pistas para avaliar a qualidade, permanecendo atento a cada etapa do
processo.

e C(liente frequente: E o cliente que, tendo recebido o servico, teve suas
expectativas atendidas, sentindo-se satisfeito e retornando para ser servido
novamente pelo mesmo prestador de servigo. Portanto, o cliente frequente
demonstra um grau maior de fidelidade ao prestador do servigo.

e Cliente perdido: E o cliente que, devido ao servigo prestado ndo ter atendido
suas expectativas, atrair novamente sera uma tarefa complexa e mais custosa
do que atrair um cliente novo. Sendo assim, o cliente perdido ¢ um cliente
insatisfeito que pode afetar consideravelmente a competitividade do fornecedor
do servigo.

e Cliente recuperado: E quando a empresa busca evitar completamente as falhas
na prestacdo do servico, a fim de evitar a insatisfacdo do cliente. Logo, ¢
possivel transformar um cliente insatisfeito e furioso em um cliente fiel e
satisfeito. Portanto, se o processo de recuperagdo da falha for eficaz, o cliente
recuperado pode tornar mais fiel do que um cliente frequente, e impactando

positivamente no poder de competitividade do fornecedor.

Segundo Kotler (2000), a satisfacdo equivale a sensacao de prazer ou desilusdao que
um produto ou servico pode resultar na comparagao do desempenho constatado em relagao as
expectativas do consumidor. Dessa forma, ¢ de suma importidncia que as organizacdes
direcionem esforcos para manter seus clientes satisfeitos diante da competitividade do

mercado.

2.3 Estabelecimentos

No século 18, durante a Revolucao Francesa, surgiu uma mudanca significativa na
Franca com a abertura de uma casa que oferecia caldos restaurativos. Essa iniciativa
rapidamente evoluiu para o conceito de restaurante. Embora a existéncia concreta dessa casa
seja incerta, historiadores concordam que em séculos anteriores nao havia estabelecimentos

similares. Em 1782, o primeiro estabelecimento nos moldes atuais surgiu em Paris, com
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servico de mesa, saldo, adega e equipe de cozinha. Esse desenvolvimento foi impulsionado
pela Revolugao Francesa, que ndo apenas desmantelou a elite dominante, mas também deixou
seus servos sem ocupacao, levando-os a servir a populacdo em geral. Ao mesmo tempo, o
aumento de pessoas nas cidades permitiu o florescimento desse novo comércio (Rochadel,
2020).

A alimentagdo transcendeu sua fun¢do meramente bioldgica, tornando-se uma fonte de
lazer, entretenimento e status social, influenciando as preferéncias culinarias das pessoas.
Consumir em espagos publicos tornou-se uma fonte de prazer, simbolizando a vontade de
interagir socialmente além da necessidade de se alimentar. Ao sair para comer, o individuo
ndo apenas busca nutrir-se, mas também se apresentar na sociedade e mediar suas relagdes
sociais. O restaurante ¢ percebido como um local onde a imagem do individuo € projetada,
refletindo sua identidade social (Heck, 2004).

De acordo com a Associa¢do Brasileira da Industria de Alimentos (ABIA), que coleta
dados junto aos fornecedores de servigos de alimentagdo, o setor, englobando bares e
restaurantes, registrou um crescimento médio de 11% ao ano entre 2009 e 2019. Entretanto, a
pandemia de covid-19 teve um impacto significativo no faturamento do setor em 2020, com
uma recuperagdo parcial observada em 2021. Desde entdo, os empreendedores tém buscado
inovagdes para assegurar sua presenga no mercado (SEBRAE, 2022).

Conforme Finklestein (2005), desde o seu surgimento e estabelecimento no século
XVIII, o restaurante exercia fungdes que excederam o mero aspecto comercial, tornando-se
um espaco onde uma diversidade de apetites e desejos eram estimulados, e onde os processos
de criar novas experiéncias sociais estavam em constante desenvolvimento.

Essa transformacdo do restaurante em um ambiente que vai além do aspecto
comercial € fascinante. Através da culinaria e do ambiente cuidadosamente criado, os
estabelecimentos proporcionam ndo apenas uma refei¢do, mas uma experiéncia social
enriquecedora. Esse fenomeno demonstra como a gastronomia pode ser um meio de conexao

e expressao cultural, moldando a forma como as pessoas se relacionam e interagem.

2.4 Trabalhos relacionados

Conforme o trabalho de Pereira ef al. (2022), os clientes demonstraram satisfacdo com
os servicos de bares e restaurantes, destacando a acessibilidade dos precos, as opgdes de
pagamento, a variedade do cardapio e a clareza na comunica¢do. Além disso, os clientes

avaliaram positivamente a simpatia dos colaboradores, a limpeza do estabelecimento e a



26

diversidade do cardapio. Esses fatores desempenham um papel fundamental na satisfacao
geral dos clientes.

Ja para Freitas e Barros (2016), a analise da distribuicao de frequéncia dos dados
revelou informacgdes cruciais sobre o perfil dos clientes. Elementos relacionados ao ambiente,
como design, decoragdo e acessibilidade, foram considerados criticos, assim como a falta de
estacionamento ¢ limitagdes de espago. Esses resultados enfatizam a importancia de
considerar esses fatores para atender melhor as expectativas dos clientes.

Para Lucena et al. (2018), o espago fisico ¢ um dos principais pontos a serem
reavaliados pelo proprietario, uma vez que frequentemente ndo consegue atender a demanda,
resultando em transtornos para os clientes. Além disso, o atendimento precisa ser aprimorado,
pois muitos clientes se queixam da demora no atendimento e na entrega dos alimentos.

Em concordancia com o trabalho de Filho e Neto (2019), ¢ evidente que as empresas
necessitam priorizar investimentos na formagao de seus colaboradores. Isso ¢ fundamental
para garantir que eles possam oferecer um servigo que atenda as expectativas dos clientes. A
satisfacao do cliente ndo ¢ mais um diferencial, mas sim uma necessidade imperativa para a
sobrevivéncia e o sucesso das empresas. Em resumo, a pesquisa destaca a importancia do
treinamento e da satisfagdo do cliente como fatores cruciais para a permanéncia das empresas
no mercado.

E por fim, diante de Cabral (2020), ao analisar as diferentes dimensdes da qualidade
dos servigos, ¢ evidente que a maioria dos clientes estd satisfeita com os servigos prestados
pela empresa. No entanto, quando comparamos essas dimensdes com outras, como a
competéncia (que inclui a consisténcia no carddpio e a organizacdo dos servigos) e a
tangibilidade (que engloba a aparéncia dos funcionarios e a acessibilidade), fica claro que ¢
crucial direcionar investimentos adicionais para melhorar esses aspectos especificos. Isso nao
significa que a empresa deva negligenciar outras areas, mas ressalta a importancia de
aprimorar essas dimensdes para elevar ainda mais a satisfacdo dos clientes, garantindo a

lucratividade e a competitividade a longo prazo.
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3 METODOLOGIA

3.1 Natureza do estudo

No estudo, foi adotada uma abordagem quantitativa para examinar a satisfacdo em
relacdo a qualidade do atendimento em bares e restaurantes. Essa metodologia inclui a coleta
e andlise de dados por meio de questiondrios estruturados ou observagdes sistematicas em
uma amostra representativa da populagao-alvo. A pesquisa quantitativa ¢ fundamental para
identificar padrdes, tendéncias e relagdes estatisticas, oferecendo uma compreensao
mensuravel do fendmeno em questao.

Conforme Silva e Menezes (2001), a pesquisa quantitativa considera tudo aquilo que
pode ser quantificado, ou seja, a capacidade de transformar ntimeros, opinides e informagdes
em dados que possam ser classificados e analisados. Sendo assim, ¢ essencial o uso de

recursos € técnicas estatisticas, como porcentagem, média, moda, mediana, desvio-padrao,

coeficiente de correlagdo e andlise de regressao.

3.2 Caracteristica da pesquisa

A presente pesquisa fundamenta-se preliminarmente em um estudo bibliografico, “a
pesquisa bibliografica ¢ desenvolvida com base em material j& elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos” (Gil, 2002, p.44). Sendo assim, a pesquisa
utiliza-se de artigos cientificos, livros e sites para contextualizagdo da tematica e
desenvolvimento.

Além disso, o estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva que tem “como
objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada populagao ou fenémeno ou,
entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis” (Gil, 2002, p. 42). Ou seja, para obter
uma visdo geral dos pontos a serem abordados, foi necessaria a descricdo dos
estabelecimentos.

Em seguida, apoia-se em um estudo de caso, que “¢ caracterizado pelo estudo
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento
amplo e detalhado” (Gil, 2008, p. 57). Desse modo, o trabalho baseia-se no estudo sobre os
Bares e Restaurantes, no qual foi necessaria a coleta de informag¢des minuciosas sobre a

satisfacao com a qualidade do atendimento aos clientes.
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3.3 Universo e amostra

A pesquisa foi realizada com uma amostra de 105 clientes dos trés bares e restaurantes
localizados na cidade de Pombal, Paraiba. Esse segmento foi escolhido por possuir uma
consideravel propor¢do de frequentadores mais jovens nos estabelecimentos, o que facilitaria

a obten¢do de dados pertinentes para a pesquisa.

3.4 Coleta de dados

Segundo Silva e Menezes (2005), a coleta de dados esta relacionada ao problema, a
hipdtese ou aos pressupostos da pesquisa e tem como objetivo obter elementos para que os
objetivos propostos sejam atingidos. Desse modo, a partir da coleta de dados, foi possivel
obter conhecimento sobre a opinido dos consumidores dos bares e restaurantes em relagdo a
satisfacao com a qualidade do atendimento nos estabelecimentos.

Para a realizagdo da pesquisa, foi essencial utilizar um formulério eletronico no
Google Forms, no qual foi aplicado do dia 05 de julho de 2023 até o dia 11 de agosto de 2023.
O formulério continha um total de 10 perguntas no formato de escala Likert, visto que “as
escalas de Likert podem ter 3, 5, 7, 9 ou mais pontos, que representam um continuo, dentro do
qual o cliente vai expressar suas percepgoes” (Gianesi e Corréa, 2012, p. 221) e uma pergunta
aberta para avaliar a satisfagdo com a qualidade do atendimento nos estabelecimentos
frequentados pelos consumidores de bares e restaurantes em Pombal-PB.

Além disso, foi importante implementar codigos QR nos estabelecimentos para acesso
rapido ao formuldrio, juntamente com a divulgacao nas redes sociais, a fim de incentivar os
clientes a responderem as questdes e avaliarem a satisfagdo com a qualidade do atendimento
nos estabelecimentos frequentados pelos consumidores de bares e restaurantes em

Pombal-PB.

3.5 Analise dos dados

Conforme Sharda, Delen e Turban (2019), a anélise de dados pode ser vista como uma
técnica de desenvolver decisdes ou recomendagdes praticas para acdes, fundamentadas em

indicadores gerados a partir de dados historicos.
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Portanto, a andalise dos dados foi realizada por meio da construgdo de graficos e tabela
que permitiram uma representagcdo visual clara e compacta das informacdes coletadas. Dessas
representacdes, serd possivel identificar padrdes, tendéncias e relacionamentos entre
varidveis, fornecendo insights importantes sobre a satisfagdo dos clientes dos

estabelecimentos ora avaliados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para a concretizagdo dos resultados da pesquisa, o método de coleta de dados ocorreu
conforme sugerido na metodologia desta pesquisa, resultando em uma amostra de n=105
entrevistados. A pesquisa foi realizada em 3 (trés) estabelecimentos de bares e restaurantes na
cidade de Pombal-PB, os quais foram denominados como Bar ¢ Restaurante A, B e C . O Bar
e Restaurante A ¢ um local versatil, funcionando como bar, restaurante e petiscaria. O Bar e
Restaurante B foi designado como um estabelecimento que combina as categorias de bar e
restaurante, oferecendo uma variada culindria que inclui pratos chineses, japoneses e
brasileiros. J4 o Bar e Restaurante C se destaca como bar e restaurante voltado para o almogo,
disponibilizando opg¢des de self-service e também um servigo de entrega de marmitas. A

seguir, o Grafico 1 apresenta os percentuais de resposta para cada um dos estabelecimentos:

Grifico 1: Estabelecimentos avaliados

Bar e Restaurante C

Bar e Restaurante B

Bar e Restaurante A

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

O Bar e Restaurante A obteve a maior percentagem, 75,3%, devido a sua versatilidade,
oferecendo aos clientes a op¢do de desfrutar tanto de um ambiente de bar quanto de
restaurante e petiscaria. Essa variedade de servigos atende a diferentes preferéncias e

necessidades, o que o torna um local atrativo para um publico diversificado. Por outro lado, o
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Bar e Restaurante B, com 15,2%, se destacou por oferecer uma culinaria internacional que
inclui pratos chineses, japoneses e brasileiros, o que pode atrair um nicho especifico de
clientes interessados em uma experiéncia gastrondmica mais diversificada. J& o Bar e
Restaurante C, com 9,5%, conquistou sua fatia por se focar no almogo, com opgdes de
self-service e servico de entrega de marmitas, o que atrai clientes em busca de praticidade e
refei¢des saborosas durante o horario de almogo. Assim, cada estabelecimento se destaca por
oferecer uma proposta Unica que atende a diferentes perfis de clientes na cidade de

Pombal-PB.

4.1 Apresentaciao do questionamento e dos dados coletados

Serdo apresentados de forma genérica os atributos e a analise dos dados apurados
durante a pesquisa, seguindo a escala Likert, além de destacar os indices de respostas de cada
segmento em termos percentuais. Conforme o pensamento de Gianesi e Corréa (2012), € por
meio da escala de Likert que as percepcdes detalhadas dos clientes sobre os estabelecimentos

frequentados podem ser expressas.

Tabela 1: Apresentacio do questionamento e dos dados coletados

Questionamento/Grau de|Muito Muito
Satisfacao da Qualidade |Insatisfeito [Insatisfeito|Neutro Satisfeito [Satisfeito
1- De modo geral, como

vocé avalia o bar e

restaurante que frequentou 17% 50,5% 30,5%

? 1% (n=1) 1% (n=1) |(n=18) (n=53) (n=32)

2- Como vocé avalia a

satisfacdo com a qualidade

do atendimento prestado 17% 48,6% 24.8%
aos clientes ? 4,8% (n=5) [4,8% (n=5) |(n=18) (n=51) (n=26)

3- Como vocé avalia o 12,4% 29,5% 29,5% 24.8%
tempo de atendimento ? 3,8% (n=4) |(n=13) (n=31) (n=31) (n=26)

4- Como vocé avalia o 11,5% 37,1% 31,4%

tempo de espera para a|3% (n=3) (n=12) (n=39) (n=33) 17% (n=18)
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resolucdo dos problemas

ocasionados no pedido?

5- Qual o seu nivel de

satisfacdo com a qualidade

dos produtos (Comida e 12,4% 43,8% 41,9%
Bebida) ? 1,9% (n=2) |0% (n=0) [(n=13) (n=46) (n=44)
6- Qual o seu nivel de

satisfacdo com os precos e 21% 42,9% 25,7%
formas de pagamento? 3,7% (n=4) 16,7% (n=7) [(n=22) (n=45) (n=27)
7- Como voc€ avalia a

qualidade do ambiente

(climatizagdo, luz, som,

decoragdo e conforto) do 41,9% 44.,7%
estabelecimento ? 1,9% (n=2) |8,5% (n=9) [3% (n=3) |(n=44) (n=47)
8- Como voc¢ avalia o grau

de integridade e

responsabilidade da 16,2% 51,4% 27,5%
empresa? 1,9% (n=2) 3% (n=3) |(n=17) (n=54) (n=29)
9- Como vocé avalia o

comportamento dos

funcionarios da empresa 13,3% 45,7% 32,3%
com os clientes? 3% (n=3) |5,7% (n=6) [(n=14) (n=48) (n=34)
10- Qual ¢ a probabilidade

de  vocé indicar o

estabelecimento (para um 16,2% 39%

amigo ou conhecido)? 1,9% (n=2) |1,9% (n=2) [(n=17) (n=41) 41% (n=43)

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Na Tabela 1, apresentam-se as questdes de um a dez para a classificagdo nas

seguintes escalas: Muito Insatisfeito, Insatisfeito, Neutro, Satisfeito e Muito Satisfeito.

Posteriormente, sera fornecida uma representacao grafica detalhada de cada percentual.




33

4.2 Perfil dos respondentes

A andlise dos resultados revela que, em uma amostra de 105 clientes, foram
registrados 61 homens e 44 mulheres. Portanto, a maioria dos entrevistados foi do sexo
masculino, representando 58,1% da amostra, enquanto o sexo feminino representou 41,9%.
Essa distribui¢do de género na amostra proporciona insights valiosos para compreender as
preferéncias e comportamentos dos clientes em relacdo aos estabelecimentos de bares e
restaurantes em Pombal.

A predominancia de clientes do sexo masculino na amostra de 105 participantes pode
ser atribuida a diversos fatores. Em muitas culturas, os homens tendem a frequentar mais
estabelecimentos desse tipo, seja para encontros sociais ou de trabalho. Esses padrdes de
comportamento podem influenciar significativamente a participagdo em pesquisas

relacionadas a bares e restaurantes, e, consequentemente, refletir nas respostas obtidas.

Grafico 2: Género

Feminino [ Masculino

581%

4 41,9%

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Além disso, pode haver uma preferéncia histérica por parte dos homens em relagdo a

certos tipos de estabelecimentos, como bares. Também ¢ importante considerar que as
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mulheres podem ter compromissos familiares ou profissionais que afetam sua disponibilidade
para participar de pesquisas desse tipo. E fundamental analisar essas discrepancias para
garantir que as estratégias de marketing e a gestao dos estabelecimentos estejam alinhadas

com as preferéncias de ambos os publicos.

Grafico 3: Faixa etaria

5,8%

/-

18 - 19 anos 20 - 30 anos 31 -40 anos Acima de 40 anos

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Conforme o Grafico 3, a predominancia de participantes na faixa etaria de 20-30 anos,
com 63,8% das respostas na pesquisa sobre bares e restaurantes de Pombal, reflete uma
tendéncia notavel. Essa faixa etaria frequentemente representa um grupo demografico mais
ativo socialmente e economicamente ativo, o que naturalmente os torna participantes mais
provaveis em pesquisas sobre estabelecimentos de entretenimento e alimentacao.

Ademais, a representatividade de clientes entre 31-40 anos, com 17,1%, também ¢
significativa, indicando um interesse consideravel nessa faixa etaria em frequentar bares e
restaurantes na cidade. Os clientes de 18-19 anos, com 13,3%, mostram uma inclinagao
crescente para explorar opcdes de lazer e alimentacdo fora de casa. Por fim, os clientes com
mais de 40 anos, representando 5,8%, podem ter preferéncias ou prioridades diferentes que os

levam a frequentar menos bares e restaurantes.
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4.3 Avaliacao geral da satisfacido com a qualidade do atendimento aos clientes

De acordo com Lucena et al. (2018), com o acesso abundante as informagdes
disponiveis para os consumidores, houve um aumento significativo nas expectativas de
qualidade. Isso significa que, atualmente, conquistar um cliente ndo se resume apenas a ter um
produto ou servigo a oferecer, mas também a proporcionar uma experiéncia de alta qualidade
desde o inicio até o fim.

Desse modo, conforme os dados apresentados no Grafico 4, a maioria dos
participantes demonstrou “satisfeito” com a qualidade do atendimento oferecido pelos
estabelecimentos, resultando em um percentual total de 50,5%. Para proporcionar uma
compreensdo mais clara, ocorreram elogios ao Bar e Restaurante A, como: “De modo geral,
vejo como de parabéns o estabelecimento” e “Bar e Restaurante Completo”. Ademais, houve
elogios ao Bar e Restaurante B, com comentarios como: “Este estabelecimento esta de
parabéns!” e “Excelente estabelecimento”. Ja em relacdo ao Bar e Restaurante C foi dito

“Tudo bom”.

Grifico 4: Avaliagao geral da satisfacdo com a qualidade do atendimento aos clientes

50,5%

1% 1%

Muito Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Nesse contexto, fica evidente que os indices de “muito insatisfeito” e “insatisfeito”

sdo minimos em relagdo a avaliacdo dos bares e restaurantes, resultando em um percentual de
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1% para ambos. Segundo Clark (2011), os seres humanos possuem desejos ou interesses
especificos, portanto, ¢ por intermédio disso que é possivel avaliar o grau satisfagdo ou
insatisfacao.

Seguindo a linha de pensamento do autor, o nivel minimo de insatisfagdo pode ser
considerado um aspecto positivo em relacdo aos estabelecimentos, uma vez que a prestacao
do servigo ¢ realizada com grande eficiéncia. Isso ressalta que os locais frequentados sao
excelentes opgdes para os clientes. Para exemplificar, foram feitos mais elogios ao Bar e
Restaurante A: “Otimo estabelecimento”, “Muito bom” ¢ “Continuem com um bom trabalho”.
Ao Bar e Restaurante B foi atribuido o comentario “Muito bom o estabelecimento”.

A partir dos comentarios, torna-se evidente que os bares e restaurantes estdo
oferecendo aos consumidores um servico de qualidade, que atende as necessidades e desejos

dos frequentadores dos estabelecimentos.

4.4 Satisfacdo com a qualidade do atendimento aos clientes

Conforme Filho e Neto (2019), a qualidade do atendimento ¢ crucial, sendo o cerne do
negocio. Quando um atendente identifica situagdes problematicas no ambiente que podem
afetar o cliente, ¢ fundamental agir com empatia, oferecendo assisténcia ¢ comunicando de
maneira eficaz para prevenir mal-entendidos e garantir a satisfacao do cliente.

Dessa maneira, com base nos dados apresentados no Grafico 5, a maioria dos
entrevistados demonstrou “satisfeito” com a qualidade do atendimento dos bares e
restaurantes, totalizando um percentual de 48,6%. Além disso, um elogio foi destacado ao Bar
e Restaurante B, como: “O ambiente muito bom e quem chegar serda bem atendido”. Também
houve elogio ao Bar e Restaurante C, como: “Otimo atendimento”.

Em consonancia com Lucena et al. (2018), quando aplicada de forma eficaz, a
qualidade desempenha um papel fundamental na aquisi¢do e retengdo de clientes, além de
conferir uma vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes. Isso, por sua vez, contribui
para o crescimento sustentdvel da empresa. A busca pela qualidade ndo s6 atrai novos
clientes, mas também mantém os existentes satisfeitos, o que € essencial para o sucesso a

longo prazo.
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Grifico 5: Satisfagdo com a qualidade do atendimento prestado aos clientes

Muito Insatisfeito 4,8%

Insatisfeito 4,8%

Neutro

Satisfeito 48,6%

Muito Satisfeito 24,8%
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Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Conforme Campos (2004), os estabelecimentos necessitam desenvolver novos
produtos ou servicos que sejam mais atrativos para os clientes. Visto que o mercado esta cada
vez mais competitivo, perder clientes para os concorrentes ndo € uma opg¢do favoravel para
bares e restaurantes. Dessa forma, aprimorar os servicos ou produtos se torna um ponto
crucial para evitar a insatisfacdo dos clientes.

A pesquisa apontou um aumento nos percentuais de “muito insatisfeito” e
“insatisfeito”, ambos alcancando 4,8%. Em relacdo a este aspecto, uma critica foi expressa ao
Bar e Restaurante A: “Péssimo atendimento”. Além disso, algumas sugestdoes foram
fornecidas, ao Bar e Restaurante A, como: “Melhorar o atendimento”, “Deveria melhorar o
atendimento” e “Otimo restaurante, mas deveria melhorar o atendimento”. Houve também
sugestdes para o Bar e Restaurante C, como: “O atendimento precisa melhorar”. Nesse
contexto, ¢ indispensavel que os bares e restaurantes avaliem essas sugestdes visando a
melhoria do atendimento, com intuito de reduzir os percentuais de “muito insatisfeito” e

“insatisfeito” relacionados aos estabelecimentos.

4.5 Tempo de atendimento aos clientes
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Diante Cabral (2020), os critérios que os consumidores utilizam para decidir em qual
organiza¢do adquirir o produto ou servi¢o evoluem ao longo do tempo. Elementos como a
rapidez no atendimento, instalagcdes apropriadas e confiabilidade nos servicos desempenham
um papel crucial. Esses fatores se somam ao longo do tempo, moldando a imagem da empresa
e, consequentemente, sua qualidade percebida no mercado.

Na representagdo do Grafico 6, os dados mostram que o indice de neutralidade e
satisfacdo ¢ de 29,5% ambas. Desse modo, pode-se considerar um percentual mediano para o
estabelecimento, no qual ¢ de extrema relevancia atender os clientes de forma rapida e que
ndo os deixe esperando por muito tempo, pois isso poderd afetar o estabelecimento ao nao

fornecer um atendimento agil.

Grafico 6: Tempo de atendimento aos clientes

3,8%

Muito Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

N ¢¢

No que diz respeito a “ insatisfacdo” ¢ notavel que os dados mostram um grau de
insatisfacdo de 12,4%. Isso pode ser considerado um pouco elevado para bares e restaurantes,
pois atender os clientes em um tempo minimo € importante para as empresas, uma vez que 0s
consumidores s3o a pegas-chave para o negocio. Para exemplificar, houve algumas criticas ao
Bar e Restaurante A em relagdo ao tempo de atendimento: “Atendimento poderia ser melhor,
fiquei esperando muito tempo para ser atendido”, “Deveria ter maior agilidade na capta¢do

de pedidos e atendimento as mesas”, € “Melhorar no atendimento prestado e agilidade na
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entrega do pedido”. Ademais, para proporcionar um melhor entendimento, serdo expostas
algumas sugestoes para o Bar e Restaurante A: “O estabelecimento é otimo, porém a demora
do atendimento ¢ grande. Precisam de mais funcionarios”, “Contratar mais funciondrios
para a demanda de clientes do bar” e “Aumentar o numero de funciondrios”. Conforme as
sugestdoes dos clientes, a contratacdo de mais funciondrios seria uma op¢ao para reduzir a
demora no atendimento dos bares e restaurantes. Dessa forma, ressalta-se a extrema
importancia de corrigir eventuais falhas na prestacdo de um atendimento mais agil,

assegurando a continua satisfacao dos clientes.

4.6 Tempo de espera para a resolucio dos problemas ocasionados durante o pedido

No Grafico 7, a maioria dos entrevistados demonstrou uma avaliagdo “neutra” em
relacdo ao tempo de espera para a resolucdo dos problemas durante o pedido, atingindo um
indice de 37,1%. Visto isso, ¢ interessante que os bares e restaurantes se dediquem a
transformar esse percentual de neutralidade em avaliagdes “satisfeito” ou “muito satisfeito”.
Isso se deve ao fato de que o indice de “satisfeito” ficou em 31,4%, enquanto apenas 17% se
mostraram “muito satisfeito”, representando um percentual menor. Portanto, uma abordagem

estratégica para modificar esses numeros ¢ pertinente.

Grafico 7: Tempo de espera para a resolug@o dos problemas ocasionados no pedido

Muito Insatisfeito 3%

Insatisfeito 11,5%
Neutro 37,1%
Satisfeito

31,4%

Muito Satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.
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Conforme os autores Bee e Frances (2000), quando os clientes estdo satisfeitos,
acabam demandando menos tempo dos prestadores de servicos. Nesse sentido, fica evidente
que a insatisfacdo dos clientes pode levar a um consumo excessivo de tempo por parte da
organizacao, afetando assim a fidelizagao dos potenciais clientes.

No que diz respeito ao grau de “insatisfacdo”, os dados revelam um percentual
bastante semelhante ao do gréafico anterior, atingindo uma taxa de 11,5%. Além disso, torna-se
evidente que os bares e restaurantes devem se dedicar mais ao tempo necessario para a
resolucdo dos problemas relacionados aos pedidos dos clientes. Além disso, ¢ primordial
prestarem maior atengdo ao anotar os desejos dos clientes, a fim de evitar situagdes em que o
cliente deixe o estabelecimento insatisfeito. Dessa forma, sera possivel proporcionar um

servigo de qualidade sem receber reclamagoes.

4.7 Nivel de satisfacdo com a qualidade dos produtos

Conforme Kotler (2000), a satisfacdo que um cliente tem em relagdo a um produto
pode ser equivalente a sensacdo de prazer ou desprazer que o mesmo pode proporcionar,
quando comparada com as expectativas que o cliente tem em relagdo ao produto.

De acordo com os indices de satisfagdo em relacdo a qualidade dos produtos, a maioria
dos entrevistados demonstrou “satisfeito” e *“ muito satisfeito”, com percentuais de 43,8% e
41,9% respectivamente. Para melhor ilustrar esse nivel de satisfacdo, elogios foram expressos
ao Bar e Restaurante A, tais como: “Boa comida!” e “Sim! De longe, o melhor ambiente de
natureza alimentar da cidade. Aléem da otima qualidade da comida servida, aponto,
principalmente, para a exceléncia do tratamento pela grande maioria dos funciondrios em
contato com os clientes. Fato esse que contribui diretamente para o bem-estar do

consumidor”. Quanto ao Bar e Restaurante C, foi mencionado como um “Otimo produto”.
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Grafico 8: Nivel de satisfagdo com a qualidade dos produtos

1,9%
0 — J——0.0%
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Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Nesse contexto, os bares e restaurantes oferecem produtos que estdo satisfazendo os
clientes, uma vez que esses estabelecimentos t€ém a missdo de fornecer produtos de excelente
qualidade para atender e superar as expectativas dos clientes. Assim, fica evidente que a
comida ¢ apresentada de maneira agradavel. No entanto, ¢ de extrema importancia observar o
indice de “muito insatisfeito”, que representa um percentual de 1,9%. Ademais, uma sugestao
foi mencionada para o Bar e Restaurante C, “Melhorar o processo de preparacdo das
carnes”. Portanto, ¢ essencial que esse estabelecimento ndo se acomode nesse aspecto, mas

sim se esforce para aprimorar seus produtos a cada dia.

4.8 Avaliacao do nivel de satisfacio com a qualidade dos precos e formas de pagamento

Segundo os autores Kotler ¢ Armstrong (2003), os bares e restaurantes que se
preocupam com a satisfacdo dos clientes tendem a adquirir inumeras vantagens. Isto &,
quando os clientes estdo satisfeitos, a sensibilidade em relagdo aos precos dos produtos
diminui, além de possibilitar a fidelizagdo dos mesmos.

Desse modo, conforme os percentuais apresentados no Grafico 9, fica evidente que

42,9% dos entrevistados demonstraram estar “satisfeito” com os pregos e¢ as formas de
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pagamento dos bares e restaurantes, o que representa uma perspectiva positiva para esses
estabelecimentos. Este aspecto confirma os resultados encontrados no estudo de Pereira et al.
(2022) em relagdao a acessibilidade dos precos e as opgdes de pagamento. Portanto, esse
percentual demonstra que os estabelecimentos estdo satisfazendo seus clientes no quesito de

pregos e formas de pagamento. No entanto, ¢ importante sempre buscar melhorias.

Grafico 9: Nivel de satisfacdo com os precos e formas de pagamento

Muito Insatisfeito 3,7%
Insatisfeito 6,7%
Neutro
Satisfeito

42,9%

Muito Satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Ademais, para avaliar o nivel de insatisfagdo, fica evidente que cerca de 6,7% dos
entrevistados demonstraram “insatisfeito” com os pregos e formas de pagamento. Para tornar
esse indice mais claro, algumas criticas foram feitas ao Bar e Restaurante A, tais como: “O
cover, ndo deveria ser cobrado, por quem se vai jantar”, “Comida muito cara” e “Melhorar
os precos”. Quanto ao Bar e Restaurante B, foi mencionado que “Os pregos sdo salgados”.

Dessa forma, ¢ imprescindivel que os bares e restaurantes avaliem esses pontos, a fim de

proporcionar maior satisfagdo aos clientes e oferecer pregos mais acessiveis.
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4.9 Qualidade do ambiente

De acordo com Pereira et al. (2022), ¢ fundamental destacar que os estabelecimentos
precisam se aprimorar constantemente, buscando atender de forma consistente e eficaz as
expectativas de seus clientes. Esse compromisso com a melhoria continua ¢ essencial para
conquistar a fidelizacdo, uma vez que os consumidores esperam ndo apenas um Servigo
satisfatorio, mas também uma experiéncia que supere suas expectativas.

Na representagdo do Grafico 10, o percentual de satisfagdo com a qualidade do
ambiente dos bares e restaurantes atingiu um indice de 44,7% para a categoria de “muito
satisfeito”, o que demonstra um nivel de qualidade consideravel para esses estabelecimentos.
Para enfatizar esses dados, foram feitos elogios ao Bar e Restaurante A, por exemplo: “Um
ambiente muito confortavel”, “Ambiente acolhedor, ndo tenho nada para criticar”, “O
ambiente é agradavel”, “Local com ambiente agradavel e acolhedor, que dispoe de um otimo
servico de som, iluminacdo e climatizagdo, aléem da otima qualidade do servigo de
atendimento”, “Faz um tempo que fui nesse estabelecimento, mas me recordo de que é um
bom ambiente” e “O estabelecimento é bem agradavel e com a nova amplia¢do deixou o
ambiente bem aconchegante”. Ao Bar e Restaurante B também foram dirigidos elogios,
como: “O ambiente muito bom e quem chegar sera bem atendido” e “O ambiente é bem

reservado, é ideal para reunir a familia”.

Grifico 10: Avaliagao da qualidade do ambiente

1,9% o

Muito Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.



44

No que se refere ao grau de insatisfagdo com o ambiente dos estabelecimentos, os
dados mostram que cerca de 8,7% dos entrevistados responderam como “insatisfeito”, além
de 1,9% como “muito insatisfacdo”. No estudo de Freitas e Barros (2016), elementos
relacionados ao ambiente, como design, decoracdo e acessibilidade, foram considerados
criticos. Além disso, de acordo com a perspectiva de Lucena et al. (2018), o espaco fisico €
um dos principais aspectos a serem reavaliados pelo proprietario.

Desta forma, os entrevistados teceram criticas a respeito do ambiente do Bar e
Restaurante A: “O ambiente é excelente, contudo tem um problema com mosquitos ld”,
“Achei um pouco barulhento e a presen¢a de mosquito atrapalha um pouco” e “O som muito
alto quando tem bandas tocando, poderia ser um som ambiente mal da para conversar com o
pessoal da mesa, a gente sempre tem que gritar para poder conversar’.

Dessa forma, fica claro que o ruido no ambiente estd impactando a satisfagdo em
relacdo a qualidade do servico oferecido pelo estabelecimento, juntamente com a presenca de
mosquitos, no qual serd fundamental uma abordagem mais higiénico a respeito. Desse modo,
esses sdo fatores que devem ser corrigidos para atender de maneira mais eficaz a demanda.

Além disso, os entrevistados apresentam algumas sugestdes de melhorias para o
ambiente do Bar e Restaurante A, por exemplo: “Precisa mais de um ambiente reservado”.
Quanto ao Bar e Restaurante B, foi sugerido: “Proporcionar um ambiente mais limpo, menos
poluido sonoramente falando” e “Poderiam tentar agradar uma diversidade maior de
pessoas, geralmente so tocam o mesmo tipo de musica, fazendo com que pessoas que gostam
de outros estilos ndo se sintam tdo confortaveis, fazendo parecer que todos os locais parecem
seguir o mesmo padrdo de restaurante/bar”. Além disso, houve comentarios como: “Falta
espaco na area interna” e “Seria interessante uma reestruturagdo para deixar o ambiente
mais confortavel”.

Conforme as sugestdoes dos entrevistados sobre bares e restaurantes, cabe aos
estabelecimentos proporcionar uma experiéncia na qual a diversidade musical dos clientes ndao
seja um obstaculo, mas sim uma forma de tentar agrada-los. Além disso, seria interessante
fornecer um espago amplo e reservado para atender a essa preferéncia musical e garantir um

ambiente agradavel e confortavel para todos os frequentadores.
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4.10 Grau de integridade e responsabilidade

De acordo com Filho e Neto (2019), a prestacio de atendimento ao consumidor
permite que a organizacdo demonstre responsabilidade e ética, criando oportunidades para
cativar o cliente, de modo que eles se sintam satisfeitos com a qualidade do servico. Isso, por
sua vez, fortalece a fidelidade do cliente e constroi uma reputagdo solida para a empresa.

Com base no Grafico 11, ¢ evidente que o indice de satisfagdo em relacdo a
integridade e responsabilidade dos bares e restaurantes ¢ representado por percentuais que
contribuem significativamente para a satisfacdo dos clientes. Observa-se que 51,4% dos
entrevistados demonstraram estar “satisfeito” com esse aspecto especifico do estabelecimento.
Em outras palavras, fica claro que a integridade e responsabilidade desses estabelecimentos

em fornecer servicos de qualidade estdo diretamente impulsionando a satisfagdo dos clientes.

Griafico 11: Avaliagdo do grau de integridade e responsabilidade
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?
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Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

Quanto aos percentuais de “muito insatisfeito” e “insatisfeito”, os indices
correspondem a 1,9% e 3,0%, respectivamente. Nota-se claramente que esses valores sdo
bastante reduzidos para ambos os casos, 0 que indica um nivel minimo de insatisfacdo. Isso

sugere que os estabelecimentos estdo desempenhando bem no que diz respeito a integridade e
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responsabilidade. No entanto, essa analise também aponta para oportunidades de melhoria,

pois os clientes sempre buscam e esperam o melhor que a organizagdo pode oferecer.

4.11 Analise do comportamento dos funcionarios com os clientes

Na representagdo do Grafico 12, foi avaliado o comportamento dos funcionarios em
relacdo aos clientes de bares e restaurantes. Para uma compreensdo mais clara, os indices dos
entrevistados que responderam como “satisfeito” equivalem a 45,7%. Além disso, 32,3%
afirmaram estar “muito satisfeitos” com o comportamento dos funciondrios na prestacao do
servico. Nesse sentido, os entrevistados revelaram um namero significativamente alto,
indicando a exceléncia na demonstragdo do servico por parte dos funciondrios dos
estabelecimentos.

Além disso, para uma maior compreensdao desses percentuais, os entrevistados
elogiaram o comportamento dos funcionarios do Bar e Restaurante A, tais como: “4 equipe de
funcionarios esta de parabéns no atendimento”, “Funciondrios rapidos e dedicados” e

“Educacgdo dos garcons, tratam muito bem os clientes.”

Grafico 12: Analise do comportamento dos funcionarios com os clientes
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Fonte: Elaborada pela autora, 2023.
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Percebe- se que os indices de “muito insatisfeito” e “insatisfeito” representam
percentuais de 3,0% e 5,7% respectivamente. Dessa forma, ¢ importante que os funciondrios
fornecam um atendimento mais atrativo ao cliente, a fim de mudar a percepcao em relagao ao
comportamento dos prestadores de servico. Comentarios dos entrevistados foram relacionados
a esse aspecto em relagdo ao Bar e Restaurante B, tais como: “Preparar os gargons para
sugerir pratos” e “Serd necessario treinar os profissionais”. Em relagcdo ao Bar e Restaurante
C, foi sugerido que os “Garg¢ons que dominem os pratos e surgiram as escolhas”.

Com base no trabalho apresentado por Filho e Neto (2019), afirma-se que ¢ de
extrema importdncia que as empresas priorizem investimentos na formacdo de seus
colaboradores. Entdo, fica evidente que os estabelecimentos precisam disponibilizar
treinamentos para os funcionarios, a fim de garantir a satisfagdo dos clientes e desenvolver

habilidades inovadoras para oferecer o melhor atendimento possivel.

4.12 Probabilidade de recomendacao

O Grafico 13 ilustra a probabilidade de recomendagdo, apresentando um indice de
“muito satisfeito” de 41% por parte dos estabelecimentos. Esse indice representa a indicagao
dos servigos dos bares e restaurantes de Pombal-PB a amigos ou conhecidos. Além disso, um
elogio em relagdo a recomendacao foi observado ao Bar e Restaurante A, “Bom ambiente,
otimo servigo prestado, boa relagdo com o cliente. Recomendado”.

Portanto, a qualidade do servigo oferecido pelos estabelecimentos resultou em um
alto nivel de inten¢do de recomendacao. Isso demonstra uma relagao satisfatoria dos clientes,

incentivando a indicacao positiva para outros.



48

Grafico 13: A probabilidade de recomendacdo a um amigo ou conhecido
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Fonte: Elaborada pela autora, 2023.

No que se refere ao nivel de “muito insatisfeito” e “insatisfeito", ¢ evidente um
percentual de 1,9% para ambos. Percebe-se um percentual minimo de insatisfagdo em relagao
a recomendacdo dos bares e restaurantes. No entanto, os estabelecimentos tém a oportunidade
de analisar todos os pontos apresentados na pesquisa, visando alterar a percepcao dos clientes
em relacdo a recomendacio.

Conforme o pensamento de Juran e Defeo (2015), a qualidade de um servico torna-se
evidente quando o estabelecimento se empenha em alinhar-se com o objetivo primordial da
organizacdo, ou seja, quando consegue satisfazer as necessidades dos clientes. Essa satisfagcdo
¢ alcangada quando bares e restaurantes oferecem um atendimento de exceléncia, um
ambiente confortdvel e produtos de alta qualidade. Isso sugere que o estabelecimento ¢ de
qualidade. Portanto, a andlise dos dados torna claro que os clientes permanecem satisfeitos e,

com certeza, estariam inclinados a recomendar o estabelecimento.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A busca pela satisfacdo com a qualidade leva as empresas a prestarem atengdo nas
necessidades dos clientes, esfor¢ando-se para oferecer o melhor a eles. Isto ¢é, a
competitividade do mercado faz com que as organizagdes busquem constantemente oferecer
produtos de maior qualidade e servicos que estejam alinhados com as expectativas dos
clientes.

Dessa forma, segundo os resultados da pesquisa realizada em bares e restaurantes na
cidade de Pombal-PB, os clientes que avaliaram a satisfacdo com a qualidade do atendimento
demonstraram estar satisfeitos. Isso se refletiu especialmente na avaliacdo geral dos
estabelecimentos, mais especificamente na qualidade dos produtos, integridade e
responsabilidade dos bares e restaurantes, além da probabilidade de recomendagdo dos
estabelecimentos, indicando niveis minimos de insatisfagao.

No entanto, apesar de terem demonstrado satisfacdo com o atendimento prestado pelos
bares e restaurantes, alguns dos entrevistados manifestaram insatisfagdo com certos aspectos,
ainda que tenham sido em pequena escala. Por exemplo, o tempo de atendimento aos clientes
e o tempo de espera para a resolucdo dos problemas ocasionados durante o pedido. Contudo, ¢
evidente que os entrevistados também forneceram sugestoes.

A partir das sugestdes apresentadas, fica a disposi¢ao dos estabelecimentos utilizar a
insatisfagdo exposta como um ponto para aprimorar a satisfagdo dos clientes. Em outras
palavras, eles podem identificar as falhas e corrigi-las, garantindo que o atendimento seja de
qualidade e que atenda as expectativas dos clientes.

Desse modo, o objetivo geral desta pesquisa foi alcangado, ¢ a avaliagdo da
satisfacdo com a qualidade do atendimento aos clientes em bares e restaurantes na cidade de
Pombal-PB foi realizada por meio da aplicacdo de um formulario junto aos clientes desses
estabelecimentos, por meio do qual foram coletadas opinides a respeito.

Portanto, a pesquisa apresenta como limitagdo o baixo numero de respondentes nos
estabelecimentos B e C, nos quais foram obtidos 16 e 10 participantes, respectivamente. Ou
seja, o numero de participantes ¢ considerado abaixo do esperado. Por fim, como sugestdo
para trabalhos futuros, este estudo pode fornecer uma ampla gama de informagdes para novos
pesquisadores sobre a satisfagdo com a qualidade do atendimento, abrangendo nao apenas o
setor de bares e restaurantes, mas também auxiliando a pesquisa em outros setores que

envolvam satisfacio ou qualidade nos estabelecimentos. E assim, proporcionando aos
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pesquisadores, informacdes relevantes sobre a satisfacdo com a qualidade na cidade de

Pombal-PB. A pesquisa, ainda, podera dar subsidio para investigagdes em outros municipios.
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APENDICE A — TCLE

Prezado(a) Participante,

Antes de iniciar sua participagdo nesta pesquisa, gostariamos de solicitar seu consentimento
livre e esclarecido. Leia atentamente as informagdes a seguir e, caso concorde, assine este
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

O presente estudo visa avaliar a satisfacao da qualidade do atendimento aos clientes em bares
e restaurantes da cidade de Pombal-PB. Pretende-se coletar informagdes sobre suas
experiéncias e percepgoes em relacdo a esses estabelecimentos. Sua participacao consistira em
responder um formuldrio de pesquisa online. O formulério contém questdes relacionadas a sua
experiéncia de atendimento nos bares e restaurantes de Pombal-PB. As respostas serao
tratadas de forma confidencial e andnima. Garantimos que suas respostas serdo tratadas de
forma confidencial. Os dados coletados serdo utilizados exclusivamente para fins desta
pesquisa e serdo analisados de forma agregada, sem revelar a identidade individual dos
participantes. A participagdo nesta pesquisa nao implica riscos significativos. Os beneficios
esperados incluem a contribui¢do para o conhecimento sobre a qualidade do atendimento nos
bares e restaurantes na cidade de Pombal-PB, possibilitando melhorias nesse setor. Os
resultados obtidos nesta pesquisa poderdo ser utilizados para fins académicos, cientificos e
publicagdes, respeitando sempre o anonimato dos participantes.

Contato: Caso tenha alguma davida ou necessite de esclarecimentos adicionais sobre a
pesquisa, vocé pode entrar em contato com a pesquisadora responsavel, Maria Fernanda da
Silva Viturino, pelo e-mail: maria.viturino@aluno.uepb.edu.br.

Ao assinar este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, vocé confirma que leu as
informagdes apresentadas e concorda em participar desta pesquisa de forma voluntaria.

Assinatura do Participante: Data: / /

Agradecemos sua participagdo e contribui¢ao para o desenvolvimento desta pesquisa.
Atenciosamente,
Maria Fernanda da Silva Viturino

Pesquisadora Responsavel

Concorda em participar?*

( )Sim
( )Nao


mailto:maria.viturino@aluno.uepb.edu.br
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APENDICE B - QUESTIONARIO

Pesquisa de satisfacdo com a qualidade do atendimento aos clientes em Bares e Restaurantes
na cidade de Pombal.

Convido todos os consumidores dos bares e restaurantes da cidade de Pombal a responderem
este formulario, a fim de compartilhar suas experiéncias e fornecer um feedback valioso. Sua
participagdo ¢ de fundamental importancia para o desenvolvimento desta pesquisa.

Desde ja, agradego sua atencao e o tempo disponibilizado para responder minha pesquisa.
Atengao, leve em consideragdo os seguintes niveis de satisfagao:

1 Muito Insatisfeito
2 Insatisfeito

3 Neutro

4 Satisfeito

5 Muito Satisfeito

Por favor, assinale apenas uma alternativa para cada questao.

Observacao: Para cada bar e restaurante que vocé tenha frequentado, € interessante responder
separadamente. Isso sera importante para a avaliagdo individual de cada estabelecimento.
Portanto, vocé poderd preencher o formuldrio mais de uma vez, de acordo com os bares e
restaurantes que tenha visitado.

Mais uma vez, agradeco sua participagdo e contribui¢do para esta pesquisa.
Atenciosamente,
Maria Fernanda.

Género *

( )Feminino
( )Masculino
( )Outro:

Faixa Etaria*

()18-19
( )20-30
()31-40
( )Acima de 40
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1- Qual Bar e Restaurante vocé ja frequentou? *

( )Bar e Restaurante A
( )Bar e Restaurante B
( )Bar e Restaurante C
( )Nenhuma das opg¢des

2- Como vocé avalia a satisfagdo com a qualidade do atendimento prestado aos clientes? *

1 2 3 4 5

Muito insatisfeito O o o o O Muito satisfeito

3- Como vocé avalia o tempo de atendimento? *

Muito insatisfeito O o o o O Muito satisfeito

4- Como vocé avalia o tempo de espera para a resolugdo dos problemas ocasionados no
pedido? *

Muito insatisfeito O 0 0 o O Muito satisfeito

5- Qual o seu nivel de satisfagdo com a qualidade dos produtos (Comida e Bebida)? *

Muito insatisfeito O o o o O Muito satisfeito

6- Qual o seu nivel de satisfagdo com os precos e formas de pagamento? *

Muito insatisfeito O o Q) Q) O Muito satisfeito
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7- Como vocé avalia a qualidade do ambiente (climatizagdo, luz, som, decoracdo e conforto)
do estabelecimento? *

Muito insatisfeito O o o o O  Muito satisfeito

8- Como vocé avalia o grau de integridade e responsabilidade da empresa? *

Muito insatisfeito O o o o O Muito satisfeito

9- Como vocé avalia o comportamento dos funciondrios da empresa com os clientes? *

Muito insatisfeito O o O O O  Muito satisfeito

10- Qual ¢ a probabilidade de vocé indicar o estabelecimento (para um amigo ou conhecido)?
%

Muito insatisfeito O o o o O Muito satisfeito

11- De modo geral, como vocé avalia o bar e restaurante que frequentou? *

Muito insatisfeito O o Q) Q) O Muito satisfeito

12) Critica, elogio ou sugestao para o estabelecimento frequentado? *



