0()\. y¢do Cientifica da UmCesumar x I v

\é"
S
I~
S
)
<
“}

%
“oouz 27a31 de outubro de 2025

AVALIACAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DE UMA
CHURRASCARIA NA CIDADE DE MOSSORO - RN

llana Nierle Franga Freitas Spada’, Erica Emanuela de Medeiros e Silva 2, Marilia de
Oliveira Souza 3, Jorge Carlos de Andrade Junior 4, Andrea Kaliany da Costa Lima®,
Hudson do Vale de Oliveira ¢

" Graduada em Administrag&o pela Universidade do Estado do Rio Grande do Norte (UERN). ilanafreitas@outlook.com; 2 Graduada em
Administrag&o pela Universidade do Estado do Rio Grande do Norte (UERN); ericamedeiros.adm@gmail.com; * Graduanda em
Administrag&o pela Universidade do Estado do Rio Grande do Norte (UERN). mari245367@gmail.com; 4 Graduando em Administrag&o
pela Universidade do Estado do Rio Grande do Norte (UERN). jorgejunior@alu.uern.br; ° Doutora em Administrag&o pela Pontificia
Universidade Catdlica do Parana (PUC/PR); Professora do Departamento de Administragao da Universidade do Estado do Rio Grande
do Norte (UERN). andreakaliany@uern.br; ¢ Doutor em Administragéo pela Universidade do Estado de Santa Catarina (ESAG/UDESC);
Professor do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Roraima (IFRR) / Campus Boa Vista Zona Oeste (CBVZO) e do
Mestrado Profissional em Educacéo Profissional e Tecnolégica (ProfEPT) / IFRR-CBV; hudson.oliveira@ifrr.edu.br

RESUMO

A satisfagédo do cliente é essencial para o sucesso das churrascarias e a qualidade do atendimento é um
fator chave para a fidelizacdo do consumidor. O objetivo deste estudo foi avaliar a percepg¢ao dos clientes
sobre o atendimento de uma churrascaria na cidade de Mossor6-RN, destacando a importancia de
proporcionar experiéncias positivas no setor de servigos alimentares. A pesquisa utilizou uma metodologia
quantitativa e qualitativa, com abordagem descritiva e pesquisa de campo, por meio de questionarios
aplicados aos clientes para identificar os pontos fortes e fracos do atendimento. Os resultados foram
amplamente positivos, com 77% dos clientes muito satisfeitos com a cordialidade dos funcionarios. A
rapidez no atendimento e a prontiddo dos funcionarios em ouvir sugestdes também se destacaram, com
74% de satisfagcdo cada aspecto. A qualidade do atendimento foi reforcada pelo conhecimento dos
funcionarios sobre o cardapio, avaliado como muito satisfatorio por 73% dos respondentes, assim como a
estrutura do ambiente, que obteve 73% de avaliagdo positiva. A higiene do local foi apontada como
excelente por 82% dos clientes, e a maioria dos respondentes recomendaria a churrascaria a amigos e a
familiares. Embora o estudo tenha identificado a necessidade de melhorias na climatizacdo, os resultados
indicam que a churrascaria onde este estudo foi desenvolvido ja mantém altos padrbes de atendimento e de
infraestrutura, com grande potencial para consolidar sua posigdo no mercado local.

PALAVRAS-CHAVE: Fidelizacdo do cliente; Gestdo de servicos; Qualidade do atendimento; Satisfacdo do
cliente.

1 INTRODUGAO

Segundo Kotler et al. (2021) nos ultimos anos, a competitividade no setor de
servicos alimentares tem intensificado a necessidade de oferecer experiéncias
memoraveis aos clientes. No contexto especifico das churrascarias, o atendimento ao
cliente desempenha um papel crucial ndo apenas na satisfacdo do consumidor, mas
também na fidelizagao e na reputacao do estabelecimento. Nesse sentido, a avaliacao da
qualidade no atendimento se torna essencial para entender como as expectativas dos
clientes estdo sendo atendidas e quais areas podem ser aprimoradas.

A qualidade do atendimento em restaurantes € um fator determinante para a
satisfacao e fidelizacao dos clientes. Um atendimento de qualidade ndo apenas impacta a
experiéncia do cliente, mas também influencia a imagem do estabelecimento e sua
competitividade no mercado. Estudos demonstram que a percepcdo de qualidade do
servigo esta intimamente ligada a experiéncia geral do cliente, envolvendo aspectos como
a eficiéncia, a cordialidade e a ateng¢ao dos funcionarios (Kotler; Keller, 2016; Gronroos,
2007). Nesse sentido, compreender a dindmica do atendimento é essencial para garantir
que as expectativas dos consumidores sejam nao apenas atendidas, mas superadas.

A churrascaria onde este estudo foi realizado, situada em Mossoré/RN, destaca-se
nao apenas pela sua tradigdo gastrondmica, mas também pelo seu compromisso em
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oferecer um servigo de exceléncia aos seus clientes. Fundada ha 27 anos, a churrascaria
se tornou um ponto de referéncia na regido, atraindo um publico diversificado que inclui
moradores locais, passantes e caminhoneiros. Apesar da longa trajetéria e
reconhecimento da churrascaria na cidade, ha desafios constantes na gestdo da
qualidade no atendimento que precisam ser identificados e enfrentados.

A problematica central reside na necessidade de compreender como os padroes de
atendimento atuais da churrascaria estdo alinhados com as expectativas dos clientes e
como podem ser aprimorados para garantir uma experiéncia satisfatoria e diferenciada.
Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2017) é imprescindivel conhecer e compreender as
necessidades dos clientes para que se oferte um bom servigo. Assim, esta pesquisa tem
como questdo norteadora: qual a percepgao dos clientes sobre a qualidade no
atendimento oferecido por uma churrascaria na cidade de Mossor6/RN?

A partir dessa questédo, definiu-se como objetivo geral “avaliar a percepcéo dos
clientes sobre a qualidade no atendimento oferecido por uma churrascaria na cidade de
Mossoré/RN. Para tanto, foram definidos os seguintes objetivos especificos: 1) identificar
pontos fortes e fracos e areas de melhoria na experiéncia dos clientes; 2) verificar os
procedimentos e padrdes de atendimento adotados pela churrascaria; 3) identificar os
principais fatores que influenciam a satisfagao dos clientes com o servigo prestado; e 4)
propor recomendagdes para aprimorar a qualidade do atendimento na churrascaria.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2017) destacam que a avaliagdo da qualidade no
atendimento em estabelecimentos gastronémicos € crucial para aprimorar a experiéncia
do cliente e manter a competitividade no mercado. No contexto especifico da
churrascaria, a importancia deste estudo se evidencia pela necessidade de compreender
como as praticas de atendimento influenciam a satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes.
Nesse sentido, este estudo se justifica ao contribuir para o avango do conhecimento na
area de gestdo de servicos e experiéncia dos clientes na industria gastronémica,
fornecendo insights praticos que podem ser aplicados n&o apenas pela churrascaria onde
o estudo foi realizado, mas por outros estabelecimentos do setor que buscam aprimorar
suas praticas de atendimento ao cliente.

A seguir, o referencial tedrico traz algumas consideragdes acerca dos elementos
que devem ser levados em conta para proporcionar qualidade no atendimento, bem como
sobre a satisfacdo e a busca pela fidelizagdao dos clientes e, ainda, referentes as
ferramentas para se avaliar a qualidade no atendimento.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 ELEMENTOS IMPORTANTES NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

A qualidade do/no atendimento engloba diversos elementos que devem ser levados
em consideragao, com vistas a garantir ndo s6 a satisfagdo, mas também a fidelizagao
dos clientes como, por exemplo, a tangibilidade, a confiabilidade, a responsabilidade, a
empatia, a seguranca, etc.

Em relagdo a tangibilidade, que se refere aos aspectos fisicos do servigo, como as
instalagdes, a limpeza e a apresentacao dos funcionarios, faz-se necessario sempre
manter um ambiente agradavel e limpo, criando uma impressao positiva e transmitindo
profissionalismo aos clientes (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2017). Além disso, o layout do
restaurante e a disposicdo das mesas podem afetar nao apenas a fluidez do servigo, mas
também a percepg¢ao de conforto dos clientes (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014). Um
espaco bem projetado pode facilitar a circulagdo dos funcionarios e a interagdo com os
clientes, criando um ambiente mais acolhedor e eficiente.
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A empatia é a capacidade de entender e se conectar com as necessidades e
preferéncias dos clientes. Traduz-se na atencdo individualizada e na disposicdo dos
funcionarios em ouvir e considerar feedbacks (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2017). Um
atendimento empatico pode transformar uma experiéncia comum em algo memoravel,
gerando uma conexado emocional que leva a fidelizagdo (Fitzsimmons; Fitzsimmons,
2014). Incentivar a equipe a se colocar no lugar do cliente e a personalizar o atendimento
pode resultar em interagdes mais significativas e na construgdo de uma base de clientes
leais.

2.2 SATISFACAO E A BUSCA PELA FIDELIZACAO DOS CLIENTES

A satisfacédo do cliente € um elemento crucial para o sucesso das organizagdes no
cenario competitivo. Segundo Barbosa, Trigo e Santana (2015), a satisfagdo do cliente é
composta pela experiéncia de consumo e pelo atendimento recebido durante o processo.
Esse conceito estad alinhado com a percepcdo de que um bom atendimento contribui
significativamente para a experiéncia do consumidor e fortalece o vinculo entre o cliente e
a marca. Para Chiavenato (2007), a satisfagdo do cliente é diretamente influenciada pelo
relacionamento construido ao longo das interagdes, sendo fundamental para a criagao de
lagos duradouros que garantam a continuidade dos negécios.

Nesta perspectiva, a busca pela fidelizagao envolve, portanto, ndo apenas oferecer
produtos de qualidade, mas também proporcionar um atendimento de exceléncia que
supere as expectativas dos consumidores. Costa et al. (2015) destacam que o mercado
contemporaneo exige das empresas um foco voltado para o cliente, adaptando
estratégias e treinando equipes para atender as necessidades de maneira agil e
personalizada. Neste sentido, Kotler (2000) enfatiza que a fidelizagdo s6 € alcancada
quando a empresa consegue garantir que todas as etapas do atendimento estejam
alinhadas com o valor percebido pelo cliente, o que inclui a capacidade de solucionar
problemas com eficiéncia.

Além do atendimento, o processo de fidelizagao esta ligado ao desenvolvimento de
estratégias de retencdo que promovam uma relagao continua e de confianga. Ressalta-se
que o atendimento ao cliente ndo € apenas uma etapa do processo de venda, mas um
ponto estratégico na criagdo de uma experiéncia que solidifica a marca no imaginario do
cliente. Da mesma forma, a pesquisa de Souza et al. (2019) reforga que a fidelizagao
depende de um atendimento de alta qualidade que, além de satisfazer, encante o cliente,
fazendo com que ele ndao apenas retorne, mas também se torne um promotor da marca.

2.3 FERRAMENTAS PARA AVALIAR A QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A avaliacdo da qualidade no atendimento € um aspecto crucial para o sucesso de
qualquer organizacdo, especialmente em um ambiente de negocios competitivo. As
ferramentas utilizadas para mensurar essa qualidade ndo apenas ajudam a entender a
satisfacdo do cliente, mas também servem como guias para aprimorar 0S Servigcos
oferecidos. As pesquisas de satisfagdo sdo uma das metodologias mais comuns,
permitindo que os clientes expressem suas opinides sobre a experiéncia do atendimento
que receberam. De acordo com Oliver (2010), essas pesquisas sd0 essenciais para
captar as percepcdes dos clientes e identificar areas que necessitam de melhorias.
Através da analise desses dados, as empresas podem alinhar seus servicos as
expectativas dos consumidores, potencializando a experiéncia do cliente.

As escalas de avaliagdo, como o Net Promoter Score (NPS), s&o outras
ferramentas amplamente utilizadas. O NPS mede a probabilidade de um cliente
recomendar uma empresa a outras pessoas, sendo uma indicagao clara da lealdade do
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cliente. Reichheld (2003) afirma que essa ferramenta fornece insights valiosos sobre a
satisfagdo do cliente, permitindo que as empresas compreendam melhor o impacto de
seus servicos. Uma alta pontuagdo de NPS geralmente reflete um bom atendimento,
enquanto uma pontuagdo baixa pode sinalizar problemas significativos que devem ser
abordados.

3 MATERIAIS E METODOS

Para a realizagado do estudo adotou-se uma abordagem quantitativa/qualitativa, de
carater descritivo e de campo. A pesquisa qualitativa permite uma exploragao detalhada
das percepgdes, experiéncias e opinides dos clientes em relagdo ao atendimento
prestado pelo estabelecimento. Ja a pesquisa quantitativa é definida como aquela que
utiliza métodos estatisticos e dados numéricos para analisar e medir variaveis,
estabelecendo relagdes objetivas entre elas por meio de instrumentos padronizados, que
garantem maior precisédo e confiabilidade (Marconi; Lakatos, 2017).

Segundo Gil (2008), a pesquisa descritiva € fundamental para observar e registrar
fendmenos, proporcionando uma compreensdo aprofundada do contexto investigado. Ao
abordar a satisfacdo dos clientes, a pesquisa se propde a identificar os pontos fortes e
fracos da experiéncia dos clientes, a verificar os procedimentos e padroes de
atendimento, e a identificar os fatores que influenciam tal satisfagao.

A populagédo da pesquisa correspondia aos clientes da churrascaria. No total, 73
clientes participaram do estudo, respondendo ao questionario, presencialmente ou de
forma virtual, no periodo de 21 de outubro a 03 de novembro de 2024. O questionario foi
elaborado no Google Forms e, no caso dos clientes que participaram da pesquisa de
forma virtual, o link foi enviado pelo WhatsApp. No caso dos clientes que participaram da
pesquisa preenchendo ao questionario presencialmente, este processo ocorreu no
periodo mencionado quando estes frequentaram a churrascaria.

O questionario, composto por trés partes, foi desenvolvido com base na revisao de
literatura e adaptado de Reichheld (2003). A primeira parte tinha por objetivo conhecer o
perfil do cliente. A segunda englobou 22 afirmagdes preestabelecidas a respeito da
percepcao do cliente quanto a qualidade no atendimento, por meio da escala de Likert.
Assim, o cliente, com base nas suas experiéncias, indicou uma pontuacdo de 1 a 5
(conforme a escala de satisfagdo e de importadncia), sendo que: 1 indica “Muito
Insatisfeito” e 5 “Muito Satisfeito”; e 1 “Nada Importante” e 5 “Muito Importante”. Por fim, a
terceira parte era composta por 5 questdes subjetivas, por meio das quais o cliente
poderia apresentar sugestdes de melhorias, elogios e recomendacgdes para a empresa.

Para a realizagao da analise dos dados, considerou-se a estatistica descritiva e a
perspectiva interpretativista nas questdes subjetivas. Destaca-se que a representagao dos
dados em graficos permitiu uma visualizagdo clara e objetiva. As respostas subjetivas
foram analisadas, garantindo-se o anonimato dos respondentes. A seguir, apresentam-se
os resultados do estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Constatou-se que o publico é majoritariamente feminino (59%), sendo que este
dado inicial tende a indicar que o estabelecimento possui um apelo mais significativo para
este publico, o que pode estar relacionado ao ambiente, cardapio e atendimento, que sao
importantes para a retencao e fidelizacao desse segmento especifico. Em relagao a faixa
etaria, o maior percentual (44%) ficou com os clientes entre 26 e 35 anos. Isso sugere que
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o estabelecimento atende majoritariamente um publico adulto jovem, em idade
economicamente ativa, e que valoriza tanto a qualidade do servigo quanto a experiéncia
oferecida no local. Esses dados podem guiar a churrascaria na adaptagdo de seu
atendimento e ambiente para atrair ainda mais esse perfil etario.

Ao analisar o nivel de escolaridade, a maioria dos clientes (38%) possui ensino
meédio completo, o que sugere um publico que valoriza a qualidade no atendimento e
busca uma experiéncia de consumo diferenciada. Assim, esse dado destaca a
importancia de oferecer um servigo que atenda as expectativas de um publico exigente e
bem informado. Acerca da frequéncia de visitas ao restaurante, 27% dos respondentes
afirmaram frequentar a churrascaria duas vezes por semana, enquanto 15% visitam
mensalmente. Esses numeros apontam para uma clientela regular, o que é positivo para a
estabilidade do negdcio, uma vez que esse padrao de visitas frequentes pode estar
associado a um alto nivel de satisfagdo com o servigo oferecido, que impulsiona a
fidelizagao.

Outro indicador importante € o tempo de relacionamento com a churrascaria; nesse
sentido, 77% declararam que séo clientes ha mais de dois anos. Esse dado revela um
forte vinculo entre o estabelecimento e seus clientes, indicando que a churrascaria tem
conseguido manter uma base de consumidores leal e fiel. A manutengdo desse
relacionamento pode ser atribuida a consisténcia na qualidade do servigo e a capacidade
de atender as expectativas dos clientes ao longo do tempo.

4.2 ANALISE DAS PERCEPCOES DOS CLIENTES QUANTO A QUALIDADE NO/DO
ATENDIMENTO

Quanto a cortesia no atendimento, 77% dos clientes se declararam “muito
satisfeitos” com a educacao e cordialidade dos funcionarios (Grafico 1).

14% 1% 8%

77%

Grafico 1. Cortesia: educacao e cordialidade.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Esse aspecto é essencial para a experiéncia dos clientes e reflete o treinamento e
a orientacdo dos colaboradores para um atendimento cordial. O indice elevado de
satisfagdo com a cortesia reforga a importancia de manter um atendimento humanizado e
atencioso.

A porcentagem referente a receptividade dos funcionarios no tratamento de
reclamacgoes e sugestbes também foi altamente avaliada, uma vez que 74% dos clientes
declararam esté “muito satisfeitos” (Grafico 2).
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M Muito Insatisfeito

Grafico 2. Receptividade: atendimento a reclamacéao e sugestdes.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Esse nivel de receptividade sugere que a churrascaria possui uma politica aberta
para ouvir e considerar as opinides dos clientes, o que fortalece a relacdo e permite o
aprimoramento continuo do servico. No que diz respeito a rapidez no atendimento, 74%
dos clientes relataram estar muito satisfeitos (Grafico 3).

15%
1% Muito Satisfeit

Grafico 3. Rapidez no atendimento.
Fonte: Dados da Pesquisa.

A agilidade é uma caracteristica valorizada, especialmente em um ambiente
movimentado como uma churrascaria. Esse dado aponta para um bom gerenciamento de
tempo e eficiéncia por parte dos funcionarios, fatores que contribuem diretamente para
uma experiéncia positiva do cliente. No grafico 4, o conhecimento dos funcionarios sobre
0 menu e os pratos oferecidos foram bem avaliados, uma vez que 73% dos respondentes

expressaram alta satisfagao.
M Muito Insatisfeito

) Satisfeito

Grafico 4. Repasse de informagdes.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Esse indice revela que a equipe esta preparada para auxiliar os clientes em suas
escolhas, aumentando a confianca e a percepgdao de qualidade. Funcionarios bem
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informados sao capazes de proporcionar uma experiéncia mais completa e de esclarecer
duvidas, o que é fundamental em um servigo de alimentagao.

Para 75% dos clientes, os funcionarios foram capazes de responder duvidas e
solicitagdes de maneira adequada (Grafico 5).

B Muito Insatisfeite

Grafico 5. Capacidade de responder as duvidas e solicitagdes.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Constata-se que os funcionarios demonstraram profissionalismo ao lidar com as
duvidas dos clientes, respondendo de forma clara e acolhedora, o que tende a contribuir
para um atendimento mais eficaz e humanizado. Além disso, mostraram-se abertos as
sugestdes recebidas, reconhecendo a importancia do feedback dos clientes para o
aprimoramento dos servigos. Esse comportamento ndo so reforca a confianca dos
clientes na empresa, mas também promove um ambiente de cooperagdo e melhoria
continua, onde a satisfacdo do cliente é priorizada e valorizada.

No grafico 6 buscou-se avaliar sobre o acesso a churrascaria, bem como sobre as
instalagdes, sendo que 73% dos clientes pontuaram estar “muito satisfeito” com estes
aspectos (Grafico 6).

73%

Grafico 6. Localizagao e instalagées.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Verificou-se que a localizacdo da churrascaria € um ponto estratégico para atrair
clientes e facilitar o retorno. A conveniéncia de um facil acesso pode ser decisiva para
clientes que buscam praticidade e que tém o tempo como uma prioridade. Ademais, uma
empresa que apresenta boas condicdes em termos de instalagdes também & um fator que
pode contribuir ndo s6 para atrair os clientes, mas também fideliza-los. Destaca-se, ainda,
que um espago confortdvel e funcional contribui para o bem-estar dos clientes,
incentivando-os a prolongar sua estadia e retornar ao estabelecimento.
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Os dados referentes a como a limpeza e a organizacdo do ambiente séao
percebidas pelos clientes constam no Grafico 7.

12% 6%
W Muito Insatisfeito
Muito Satisfeito

Satisfeito

Grafico 7. Limpeza e organizagao do ambiente.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Observou-se que, dentre os respondentes, 82% destacaram que estdo “muito
satisfeito” com os aspectos avaliados. A manutencdo de um ambiente limpo e organizado
é fundamental para a imagem do estabelecimento, especialmente em um setor que lida
diretamente com alimentag&o. Assim, a valorizagdo da higiene pelos clientes, sobretudo
com base no percentual apresentado, indica que a churrascaria esta alinhada com as
expectativas de qualidade e seguranca.

Constatou-se, pelos percentuais apresentados, que os aspectos avaliados podem
ser considerados como pontos fortes da churrascaria, o que pode contribuir para atrair e
fidelizar os clientes.

4.3 ANALISE DAS QUESTOES SUBJETIVAS, SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

A primeira pergunta buscou saber se o cliente se sente satisfeito e se indicaria para
outras pessoas os servigos prestados pela churrascaria, justificando o(s) motivo(s). Todos
os clientes (100%) sinalizaram a intengao de recomendar a empresa, o que reflete um alto
grau de satisfacdo geral destes, além de ser um importante indicador de sucesso e de
fidelizagcdo; dentre os motivos, foram mencionados: a qualidade do atendimento, o
ambiente agradavel e a acessibilidade dos pre¢cos como fatores decisivos. Acerca desta
pergunta, um respondente pontou:

Servigo de exceléncia qualidade, a geréncia sempre esta disposta a proporcionar a melhor experiéncia
possivel. Local bem limpo, comida sempre fresquinha e gostosa, garcons super atenciosos. Meu lugar
preferido pra estar com minha familia e amigos (Respondente C32).

Na segunda questao, os clientes foram indagados sobre quais os pontos positivos
e negativos nos servigos prestados pela churrascaria, devendo comentar a respeito.
Dentre os pontos positivos foram mencionados: o bom atendimento, a qualidade da
comida, o ambiente agradavel e a agilidade no servico. A maionese, o churrasco e as
opc¢des variadas do cardapio foram destacados como grandes atrativos. A localizagao e a
higiene adequada também contribuiram para a avaliagao positiva.

Como pontos negativos foram sinalizados: a auséncia de espago para criangas, a
falta de climatizacdo, a demora no atendimento em periodos de grande demanda e a
poeira decorrente do ambiente aberto. Ademais, a limpeza dos banheiros e a divulgacéo
de promocgodes e eventos foram mencionadas como aspectos com potencial de melhoria.
Destaca-se que esses feedbacks indicam que, apesar da percepgao predominantemente
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positiva, ha oportunidades para refinar a experiéncia dos clientes e atender melhor as
expectativas.

Buscou-se, ainda, verificar junto aos clientes se o atendimento da churrascaria
alguma vez ndo correspondeu as suas expectativas, justificando a resposta, caso
desejassem. Observou-se quase que uma unamimidade nas respostas, nas quais 0s
clientes destacaram que nunca foram decepcionados com o atendimento, pontuando que
a churrascaria sempre teve um atendimento que superou as expecativas. Porém, foi
possivel observar algumas respostas informando que situagdes pontuais ocorreram como
no caso do respondente C8, que comentou que uma vez pediu um suco, mas terminou a
comida e o suco ainda ndo havia chegado.

Entre as reclamacgdes apresentadas, destacam-se: a demora no servico em
momentos de alta demanda, a auséncia de opg¢des especificas no cardapio, como pratos
a base de frutos do mar, e os problemas pontuais relacionados ao atendimento em dias
movimentados, quando alguns funcionarios demonstram dificuldade em lidar com a
pressao.

Para superar esses desafios, a churrascaria pode implementar melhorias
estratégicas. Uma das solugdes seria ampliar a equipe de atendimento e realizar
treinamentos especificos para preparar os funcionarios a lidar com situagcdes de alta
demanda, garantindo que o padrdo de qualidade seja mantido mesmo em periodos de
maior movimento. Além disso, a inclusao de pratos com frutos do mar no cardapio seria
uma forma de diversificar as op¢des e atender ao publico que valoriza esse tipo de
refeicdo, especialmente considerando a proximidade com areas praianas.

A analise dos dados sugere que a churrascaria esta alinhada com as necessidades
de seu publico-alvo, mantendo altos indices de satisfagao nos quesitos avaliados. A partir
dessas informacdes, é possivel direcionar futuras a¢cdes de melhoria, sempre buscando
atender de forma eficaz as preferéncias e expectativas dos clientes. Os resultados
também destacam a importancia de manter um padrao de atendimento cordial e eficiente,
fatores que estao diretamente relacionados a fidelizagao dos clientes. Clientes satisfeitos
tendem a retornar com frequéncia e a indicar o local para conhecidos, ampliando a base
de consumidores.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo permitiu uma analise acerca das percepgdes e expectativas dos
clientes em relacdo ao atendimento, a qualidade dos pratos e a estrutura oferecida pela
churrascaria onde a pesquisa foi realizando, atingindo os objetivos definidos. De modo
geral, constatou-se que a churrascaria atende a um publico diversificado, composto por
diferentes faixas etarias, com destaque para adultos jovens, e com bom nivel educacional,
fator que pode aumentar o nivel de exigéncia em relagdo aos servigos prestados. Os
dados coletados revelam a importancia de compreender as caracteristicas e preferéncias
dos frequentadores para alinhar as estratégias de atendimento e reforgar a identidade da
churrascaria.

Verificou-se indices elevados de satisfacdo, indicando que a churrascaria possui
uma boa reputacdo entre os clientes, reforcando a importancia do investimento em
capacitagao e treinamento continuo da equipe para que o atendimento mantenha-se agil,
cortés e eficiente, uma vez que esse aspecto é essencial para qualquer empresa que
deseja fidelizar clientes em um setor de intensa concorréncia.

A prontidao dos funcionarios em ouvir e responder a sugestdes e reclamacdes foi
outro ponto destacado na pesquisa. A pratica de ouvir os clientes pode contribuir para a
identificagdo de oportunidades de melhoria, além de demonstrar valorizagéo e respeito
pela opinido dos frequentadores, fortalecendo o vinculo com a clientela.

Anais Eletronico XIV EPCC
UNICESUMAR - Universidade Cesumar @ UniCesumar



‘Odwaoc ient ﬁadaumCesumar XIV

Q
“oouz l 27a31de outubro de 2025

A rapidez no atendimento também foi considerada um diferencial importante pelos
respondentes. A eficiéncia no atendimento € um ponto critico no setor de alimentacéo,
pois clientes valorizam agilidade, especialmente durante refeicdbes em dias de semana e
horarios de almogo, em que o tempo € mais restrito.

A qualidade do ambiente foi outro ponto importante para os respondentes, que
valorizaram tanto a limpeza quanto a organizagdo. Manter o ambiente limpo e organizado
fortalece a confianga dos clientes no estabelecimento, contribuindo para a reputagao de
um local seguro e agradavel para refeicbes em familia ou entre amigos.

O estudo mostrou ainda que a maioria dos clientes recomendaria a churrascaria
para amigos e familiares, uma prova de lealdade ao estabelecimento. Essa
recomendacgao é baseada principalmente na qualidade dos pratos, no ambiente agradavel
e no atendimento cordial. O marketing boca a boca gerado por esses clientes é uma
estratégia poderosa e de baixo custo, servindo como um indicador valioso da experiéncia
positiva de quem frequenta o local. Essa tendéncia de recomendagdes espontaneas é
uma conquista importante para a marca, pois atrai novos clientes de maneira natural.

Apesar dos resultados positivos, o estudo também identificou sugestdes para
melhorias, especialmente em relacdo a climatizagdo do ambiente. A necessidade de
aprimoramentos no conforto térmico foi mencionada em algumas respostas, o que é
relevante considerando o clima quente da regido. Esse feedback sinaliza uma
oportunidade de investimento que poderia tornar o espago ainda mais atrativo,
aumentando o conforto dos clientes, especialmente em épocas de alta temperatura.
Melhorias pontuais como essa podem contribuir para elevar a experiéncia do cliente e
assegurar um ambiente sempre confortavel e acolhedor.
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