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RESUMO:

O setor de alimentacdo fora do lar vem demonstrando um crescimento cada vez maior, acompanhando 0s
avancos da tecnologia e acima de tudo da economia brasileira. Um dos fatores mais relevantes foi 0 aumento do
poder de consumo de classes econémicas. O presente estudo teve o objetivo de analisar a visdo e o grau de
satisfacdo do consumidor do Cariri ceararense em relacdo aos servicos e produtos oferecidos pelos bares e
restaurantes de Juazeiro do Norte, Crato e Barbalha, sua fidelidade aos mesmos, assim como tracar o perfil dos
entrevistados. Para o desenvolvimento da coleta de dados, foi utilizada como técnica, a survey, com aplicacdo de
questionario de forma presencial e on line. A amostra foi composta de 374 consumidores da citada regido. Neste
trabalho, quando se avaliou o aspecto relacionado a fidelidade do consumidor pode-se notar que a maioria, 42%
e 35% dos respondentes, ndo se consideram fiéis a um determinando bar ou restaurante, ja para o nivel
educacional encontramos valores de 69% e 92%, respectivamente, para as pesquisas realizadas presencialmente
e de forma on-line, com formagao superior completa ou em andamento. Pode-se concluir por meio da analise dos
dados, que a visdo e satisfacdo do consumidor entrevistado encontram-se comprometida, demonstrando em
varias dimensdes abordadas no estudo, uma discordancia e insatisfacdo consideravel com os atuais servicos e
produtos oferecidos, confirmando a necessidade de se pesquisar cada vez mais a opinido do consumidor e buscar
investigar suas reais necessidades e sugestdes de melhorias.

Palavras-chave: Comportamento do consumidor; Atendimento; Consumo de alimentos fora do lar; Servicos de
alimentacéo.

ABSTRACT

The power sector outside the home has been showing an increasing growth, following the advances in
technology and above all the Brazilian economy. One of the main factors was the increase in the power
consumption of economic classes. This study aimed to analyze the vision and the degree of consumer
satisfaction Cariri - Cear, Brazil, regarding the services and products offered by bars and restaurants of Juazeiro
do Norte, Crato and Barbalha, their allegiance to the same, as well as outline the profile of interviewed. For the
development of data collection, was used as a technique, the survey with questionnaire in person and online. The
sample consisted of 374 consumers of the said region. In this work, when we assessed the aspect related to
customer loyalty can be noted that the majority, 42% and 35% of respondents do not consider themselves
faithful to a determining bar or restaurant, as to the level of education we find values of 69% and 92%,
respectively, for the research conducted in person and online form with complete higher education or in
progress. It can be concluded by analyzing the data, the vision and interviewed consumer satisfaction is
compromised, showing in various dimensions addressed in the study, considerable disagreement and
dissatisfaction with current services and products offered, confirming the need to research increasingly consumer
opinion and seek to investigate their real needs and suggestions for improvements.

Keywords: Consumer behavior; Attendance; Food consumption outside the home; Food services.



FEITOSA & VIANA, 2017

INTRODUCAO

O setor de alimentacdo fora do lar vem
demonstrando um crescimento cada vez maior,
acompanhando os avangos da tecnologia e acima de
tudo da economia brasileira. Um dos fatores mais
relevantes foi o aumento do poder de consumo de
classes econdmicas que antes ndo tinham acesso a
servicos como 0s de bares e restaurantes. No Brasil,
dados advindos da Pesquisa de Orcamentos
Familiares (POF) realizada no periodo 2008-2009
revelam que cerca de 40% das pessoas comem fora
do domicilio. (IBGE, 2011)

Para Schlindwein (2006) o crescimento
de alimentos fora do lar ocorre por fatores como a
crescente urbanizacdo, o aumento da participagdo
da mulher no mercado de trabalho, as diferencas
socioeconbmicas e culturais, as mudancas na
composicao familiar, entre outros. Segundo Barreto
e Cyrillo (2001), os habitos alimentares sdo
definidos por variaveis bioldgicas, demograficas,
econbmicas, entre outras, que sofrem constantes
transformagBes com o tempo, promovendo a
formac&o de novos padrdes alimentares.

Além da elevacdo do ndmero de
consumidores, o nivel de exigéncia com a qualidade
dos servicos oferecidos aumentou. Os clientes hoje
em dia demonstram uma maior sensibilidade na
hora da escolha pelos estabelecimentos que irdo
utilizar. Todos 0s anos surgem novos hegdcios no
setor de alimentacdo, fazendo com que a
concorréncia fique cada vez mais acirrada e o0s
proprietarios procurem oferecer servicos e produtos
adicionais para atrair e fidelizar o consumidor.

De acordo com Schiffman e Kanuk
(2009) a satisfagdo do cliente € uma percepcéo
singular que avalia 0 desempenho do servico ou
produto quando comparado com as suas

expectativas  iniciais, assim, quando uma

experiéncia foi abaixo do que se esperava, o cliente
estd insatisfeito de acordo com a sua percepcao.

O setor de bares e restaurantes possui
uma caracteristica diferenciada, pois o cliente faz
parte do processo produtivo, sendo estabelecido um
contato direto com a producdo dos servigos e
alimentos durante o trabalho realizado. O
consumidor tem contato com o garcom, com 0
ambiente e todas as variaveis que compdem o
negécio. Isso faz com que o cliente seja mais
sensivel aos concorrentes, podendo mudar de
opinido e estabelecimento ao perceber o menor
problema possivel, desagrado ou ma experiéncia
durante o processo de consumo.

Com o0 avanco dos tempos a
competitividade estabelecida no espaco
mercadol6gico inicia-se um processo de se
diferenciar das demais empresas e, assim, procurar
adquirir os insights pontuais da experiéncia e
percepcdo dos usuarios e ou consumidores de seus
servicos de atendimento. (FURNIVAL, et all,
2012)

Sendo assim, torna-se relevante para os
empresarios do setor no Cariri Cearense, 0
conhecimento de informacfes a respeito do
mercado e principalmente da opinido do
consumidor e o seu nivel de satisfacdo com o0s
servicos e produtos oferecidos. Possuindo tais
informagdes em maos, poderdo melhorar o padréo
dos seus estabelecimentos, assim como o cliente
estard sendo beneficiado com a satisfacdo de suas
necessidades e elevacgdo do nivel de qualidade.

O presente estudo teve como objetivo
analisar a visdo e o grau de satisfacdo do
consumidor do Cariri ceararense em relacdo aos
servicos e produtos oferecidos pelos bares e
restaurantes de Juazeiro do Norte, Crato e Barbalha,
sua fidelidade aos mesmos, assim como tragcar um

perfil dos entrevistados.
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METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada nas cidades de
Juazeiro do Norte, Crato e Barbalha no Estado do
Ceard devido a importancia social e econdmica
destes munipios. Segundo dados do IBGE (2010)
estas cidades possuem, respectivamente, uma
populacéo de 249.936, 121.462 e 55.373 habitantes,
possuindo as trés juntas uma area territorial
superior a 1.737 km2.

Para o desenvolvimento da coleta de
dados, foi utilizada como técnica, a survey, sendo a
mais utilizada em pesquisas de marketing para
codificacdo, analise e interpretacdo de dados. A
amostra foi composta de 374 consumidores da
citada regido.

Foi elaborado um questionario de 9
questBes, seguindo a escala de Likert, abordando a
satisfac@o e visdo do cliente de bares e restaurantes
do Cariri a respeito das variaveis ambiente interno,
ambiente externo, preco, atendimento, confianga,
satisfacdo, lealdade e atencdo. Para se ter
conhecimento do publico consumidor, foram
recolhidas informacgdes para se tracar o perfil dos
entrevistados quanto a renda, idade, sexo,
formacao, cidade de residéncia e municipios que
mais frequenta bares e restaurantes entre Crato,
Juazeiro do Norte e Barbalha. O questionario foi
previamente testado com o objetivo de verificar se
todas as questdes tinham sido elaboradas de modo
que o consumidor ndo tivesse ddvidas em respondé-
las.

O levantamento de dados foi realizado,
de forma criteriosa, durante os meses de margo-
abril de 2013 e em dois momentos, dividindo-se a
amostra em duas partes para posterior recolhimento
de informagdes. A primeira parte foi realizada
através das redes sociais na internet, sendo aplicado
um questionario autoexplicativo com um alcance de

188 respondentes. A segunda parte da pesquisa foi

executada com  aplicagdo  presencial  dos
questiondrios, atingindo um puablico de 186
respondentes, totalizando 374  questionarios
aplicados.

De inicio foi realizada uma analise
exploratoria preliminar para verificar possiveis
erros e desvios e corrigi-los. Foram detectadas
ocorréncias de missing values (valores perdidos) e
outliers (valores extremos), sendo 0s questionarios
detectados com tais problemas descartados. Os
questionarios aplicados na internet foram tabulados
e compilados por um software on line, sendo o0s
questionarios presenciais tabulados pelo software
estatistico SPSS versdo 21.0.

RESULTADOS

ANALISE DOS DADOS - PESQUISA
PRESENCIAL

Descricio da amostra

Para o perfil sdcio-econdmico, pode-se
constatar um publico em sua grande maioria com
formacdo superior completa ou em andamento e
pos-graduacdo, sendo 69% dos entrevistados de
uma amostra de 186 pessoas. Nota-se que 26%
pertencem ao ensino médio e apenas 5% tem o
ensino fundamental. Tais informacfes podem
comprovar o nivel elevado de educacdo dos
respondentes.

Quando se leva em consideracédo a idade,
observa-se um grande predominio do publico
jovem, sendo 63% com até 25 anos, condizente
com o grande nimero de estudantes do ensino
médio e superior. Somando-se 0s jovens de até 30
anos, podemos constatar 77% da amostra. Quanto
ao sexo, verifica-se um equilibrio na quantidade de

homens e mulheres, sendo de 56% para este contra
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44% para o sexo masculino. Dados esses que
seguem o padrdo da populagdo brasileira.

De acordo com a pesquisa, pode-se
constatar que 41% da amostra possue renda familiar
mensal superior a R$ 2.000,00 reais, sendo 18%
com renda superior a R$ 3.000,00 reais,
caracterizando um publico pertencente as classes A
e B. A maioria dos respondentes, sendo 58%,
possuem renda familiar mensal inferior a R$
2.000,00 reais, onde 31% possui renda inferior a R$
1.000,00 reais. Observa-se um predominio de
respondentes residentes em Juazeiro do Norte-CE,
correspondente a 53% da amostra presencial,
seguido pelas cidades de Crato-CE com 25 % e
Barbalha-CE com 12 %.

Quanto a frequéncia de visitas a tais
estabelecimento, 58% dos pesquisados fazem uso
dos bares e restaurantes somente aos finais de
semana e 23% menos de trés vezes por semana,
caracterizando um publico de 81% que utilizam
menos de 3 vezes por semana 0 setor de
alimentacdo fora do lar, podendo haver ligacdo com
a maioria da amostra que possui renda inferior a R$
2.000,00 reais. A pesquisa também demonstra o
dominio de Juazeiro do Norte em relacdo as demais
cidades no percentual de frequéncia nestes
estabelecimentos, sendo a primeira escolha com 69
% de respondentes, seguido por Crato com 20 %,
Barbalha com 3% e outras com 9 %. Observa-se a
concentra¢do maior na cidade de Juazeiro do Norte,
pois a mesma € posta como principal municipio do

Cariri Central.

Analise das dimensdes
De acordo com a TAB. 1, pode-se

constatar que 46% dos respondentes discordam em
relacdo ao prego cobrado pela comida nos bares e
restaurantes ser justo. Apenas 30% concordam com
0 preco estabelecido, seguido por 25% de
respondentes que se mantiveram neutros em relacdo
a afirmativa.

TABELA 1: Preco

O preco cobrado pela comida é justo

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 13 7%
Discordo 72 39 %
Indiferente 46 25 %
Concordo 48 26 %
Concordo 7 4%
Totalmente
Total 186 100 %

Na TAB. 2 pode-se constatar um
resultado condizente com a insatisfacdo do preco
cobrado pela comida na tabela acima. Onde 53%
dos respondentes discordam com o preco cobrado
pela bebida nos estabelecimentos, com uma
porcentagem pequena de clientes que concordam,
sendo apenas 19% dos respondentes e 28 %
mantendo-se neutros.

TABELA 2: Preco
O preco cobrado pela bebida justo

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 19 10 %
Discordo 80 43 %
Indiferente 52 28 %
Concordo 32 17%

Concordo Totalmente 3 2%
Total 186 100 %

De acordo com a TAB. 3 nota-se um
equilibrio entre os respondentes que concordam
com a simpatia e atengéo dos funcionérios, sendo
38% e os que discordam, um publico de 30%,
demonstrando uma diferenca pequena de 8%
apenas e com 32% de pessoas que se mantiveram

neutras.
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TABELA 3: Atendimento

De modo geral, os funcionérios sdo
simpéticos/prestativos

Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 6 3%
Discordo 51 27 %
Indiferente 59 32 %
Concordo 64 35%
Concordo 6 3%
Totalmente
Total 186 100 %

Com relacdo ao tempo prometido para
entrega dos pedidos, pode-se constatar na TAB. 4
uma grande insatisfacdo dos respondentes,
correspondendo a 56% de clientes que discordam e
apenas 23% de respondentes que concordaram com

a afirmativa, seguido de 21% de neutros.

TABELA 4: Atendimento
Meus pedidos séo servidos no tempo prometido

Frequénci Percentual
a

Discordo Totalmente 27 15%
Discordo 77 41 %
Indiferente 39 21 %
Concordo 38 20 %
Concordo 5 3%

Totalmente
186 100

Total

%

A andlise da TAB. 5 demonstra que 49%
dos entrevistados concordam com a afirmativa
sobre o conhecimento dos funcionéarios em relacéo
ao cardapio do estabelecimento, sendo apenas 25%

de discordantes, com uma parcela neutra de 26%.

TABELA 5: Atendimento

Os funcionarios conhecem bem o cardapio

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 9 5%
Discordo 37 20 %
Indiferente 48 26 %
Concordo 84 45 %
Concordo 8 4%
Totalmente
Total 186 100 %

Nota-se na TAB. 6 um equilibrio muito
proximo entre os 39% de respondentes que
concordam e 35% que discordam com a afirmativa
em relacdo a servir os pedidos exatamente como
solicitado, sendo apenas 27% de consumidores

neutros.

TABELA 6: Atendimento
Servem meu pedido exatamente como eu pedi, sem erros

Frequénci  Percentual
a
Discordo 11 6 %
Totalmente
Discordo 53 29 %
Indiferente 50 27 %
Concordo 63 34 %
Concordo 9 5%
Totalmente
Total 186 100 %

O grande namero de respondentes
insatisfeitos presente nas tabelas anteriores segue
condizendo na TAB. 7, refletindo na afirmativa de
confirmagéo de vivéncias de mas experiéncias de
atendimento, sendo 64% dos respondentes
concordando e apenas 18% discordando, seguido
por 18% de

respondentes neutros.
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TABELA 7: Atendimento

Tenho lembrancas de mas experiéncias de
atendimento

Frequénci Percentual

a
Discordo 9 5%
Totalmente
Discordo 25 13%
Indiferente 34 18 %
Concordo 87 47 %
Concordo 31 17%
Totalmente
Total 186 100 %

Pode-se demonstrar na TAB. 8 que 41%
dos respondentes concordam e tem confianga no
servigo prestado pelos estabelecimentos, apesar das
insatisfacbes com os itens anteriores, sendo 26% de
consumidores que discordam. Chama atencdo a
grande quantidade de respondentes neutros,
somando-se 33%.

TABELA 8: Confianca
O servico é confiavel e consistente

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 6 3%
Discordo 43 23 %
Indiferente 62 33%
Concordo 70 38 %
Concordo 5 3%
Totalmente
Total 186 100 %

TAB. 9 existe um grau elevado de
concordancia em relacéo a aparéncia da comida ser
atraente, com um publico correspondente a 73%
dos respondentes e apenas 11% de

consumidoresque discordam com 17% neutros.

TABELA 9: Comida

A comida tem uma aparéncia atraente

Frequéncia Percentual

Discordo 6 3%
Totalmente
Discordo 14 8 %
Indiferente 31 17 %
Concordo 123 66 %
Concordo 12 7%
Totalmente
Total 186 100%

Nota-se na TAB. 10 um equilibrio entre os
respondentes ao avaliarem a afirmativa a respeito
da satisfacdo, se destacando por uma diferenca de
apenas 7%, os respondentes que concordam, com

39% e os discordantes com 32%.

TABELA 10: Satisfacéo
De modo geral, tenho grande satisfacdo onde
frequento

Frequénci Percentual

a
Discordo Totalmente 11 6 %
Discordo 49 26 %
Indiferente 54 29 %
Concordo 69 37 %
Concordo 3 2%
Totalmente
Total 186 100 %

Na TAB. 11 pode-se constatar que 47%
dos respondentes discordam que os bares e
restaurantes do Cariri perdem em qualidade para
regides vizinhas, 29% concordam com a afirmativa

e 24% mantiveram-se neutros.
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TABELA 11: Qualidade
Os bares e restaurantes que frequento perdem
em qualidade para outras regides vizinhas

Frequéncia Percentual

Discordo 9 5%
Totalmente
Discordo 78 42 %
Indiferente 44 24 %
Concordo 49 26 %
Concordo 6 3%
Totalmente
Total 186 100 %

A TAB. 12 demonstra que apesar da
insatisfacdo com uma série de itens e afirmacoes,
54% dos respondentes recomendariam oS
estabelecimentos da regido para amigos de outras

cidades e apenas 14% discordaram.

DESCRICAO DA AMOSTRA — PESQUISA ON
LINE

Pode-se constatar que o publico em sua
grande maioria possui formacdo superior completa
ou em andamento e pés-graduacdo, sendo 92% dos

entrevistados de uma amostra de 188 pessoas. Nota-

TABELA 12: Fidelizagdo

Eu recomendo os bares e restaurantes da
regido para amigos de outras cidades

Frequénci Percentual

a
Discordo Totalmente 7 4%
Discordo 18 10 %
Indiferente 61 32%
Concordo 92 50 %
Concordo 8 4%
Totalmente
Total 186 100 %

De acordo com a TAB. 13, pode-se notar
que 42% dos respondentes ndo se consideram fieis
a um determinando bar ou restaurante e 35%
concordam com a afirmativa, considerando serem

fieis.

TABELA 13: Fidelizagdo
Sou um cliente leal a determinado bar ou

restaurante
Frequénci Percentual
a
Discordo 23 12%
Totalmente
Discordo 56 30 %
Indiferente 43 23 %
Concordo 50 27 %
Concordo 14 8 %
Totalmente
Total 186 100 %

se que apenas 7% pertencem ao ensino médio e
apenas 1% tem o ensino fundamental. Tais
informagBes podem comprovar o nivel elevado de
educacdo dos respondentes. A pesquisa demonstra
um grande predominio do publico jovem, sendo
64% com até 25 anos, condizente com o grande

nimero de estudantes do ensino médio e superior.
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Somando-se os jovens de até 30 anos, podemos
constatar um percentual de 87% da amostra.

Verifica-se um equilibrio na quantidade
de homens e mulheres respondentes da pesquisa,
existindo um predominio de pouca expresséo de 8%
a mais do sexo feminino, sendo uma porcentagem
de 54% para este, contra 46% do sexo masculino.
Dados esses que seguem o padrdo da populacio
brasileira.

Quanto a renda familiar, 61% da amostra
possuem valor superior a R$ 2.000,00 reais, sendo
36% com renda superior R$ 3.000,00 reais,
caracterizando um publico pertencente as classes A
e B e 39% dos respondentes possuem renda familiar
mensal inferior a R$ 2.000,00 reais, onde 11%
possui renda inferior a R$ 1.000,00 reais.

O predominio de respondentes residem

em Juazeiro do Norte-CE, correspondendo a 51%

Andlise das dimensdes

De acordo com a TAB. 1, pode-se
constatar que 35% dos respondentes discordam em
relacdo ao preco cobrado pela comida nos bares e
restaurantes ser justo. Apenas 29% concordam com
0 preco estabelecido, seguido por 23% de
respondentes que se mantiveram neutros em relacdo

a afirmativa.

TABELA 1: Preco

O preco cobrado pela comida é justo

Frequénci Percentual

a
Discordo Totalmente 11 6 %
Discordo 54 29 %
Indiferente 44 23%
Concordo 54 29 %
Concordo 01 0%
Totalmente
Total 164 100%

Na TAB. 2 pode-se constatar um

resultado condizente com a insatisfacdo do preco

da amostra, seguido pelo municipio do Crato-CE
com 32% e Barbalha-CE com 9%, quando o
questionamento ocorre em relagdo a cidade a qual
frenquenta-se tais estabelecimentos, observou-se o
dominio de Juazeiro do Norte em relacdo as demais
cidades no percentual de frequéncia de clientes nos
bares e restaurantes, sendo a primeira escolha com
46 % de respondentes, seguido por Crato com 26%,
Barbalha com 20% e outras com 8%.

Além disso pode ser constatado que 46%
dos respondentes fazem wuso dos bares e
restaurantes somente aos finais de semana e 23 %
menos de trés vezes por semana, caracterizando um
publico de 71% que utilizam menos de 3 vezes por
semana o setor de alimentagdo fora do lar, podendo
haver ligacdo com a maioria da amostra que possui
renda inferior a R$ 2.000,00 reais.

cobrado pela comida na tabela acima. Onde 43%
dos respondentes discordam com o preco cobrado
pela bebida nos estabelecimentos, com uma
porcentagem pequena de clientes que concordam,
sendo apenas 25% dos respondentes e 24%

mantendo-se neutros.

TABELA 2: Preco
O preco cobrado pela bebida justo

Frequénci Percentual

a
Discordo Totalmente 20 11%
Discordo 60 32%
Indiferente 45 24 %
Concordo 48 25%
Concordo Totalmente 01 0%
Total 174 100%

De acordo com a TAB. 3 nota-se um
equilibrio entre os respondentes que concordam
com a simpatia e aten¢do dos funcionérios, sendo
33% e os que discordam, um publico de 32%,

demonstrando uma diferenca pequena de 1%
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apenas e com 21% de pessoas que se mantiveram- se neutras.
TABELA 3: Atendimento

TABELA 5: Atendimento

De modo geral, os funcionarios sdo simpaticos
Os funcionarios conhecem bem o cardépio

/prestativos

A Frequénci Percentual
Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 13 7% a
Discordo 48 25 04 Discordo Totalmente 8 4 %
i 0
Indiferente 39 21 % Discordo 26 14 %
Concordo 60 32 % Indiferente 22 12 %
Concordo 02 1% Concordo 63 34 %
Totalmente Concordo 3 2%
Total 162 100% Totalmente
Total 122 100%

Com relacdo ao tempo prometido para
. Na TAB. 6 um equilibrio entre os 33% de
entrega dos pedidos, pode-se constatar na TAB. 4
L respondentes que concordam e 33% que discordam
uma grande insatisfacdo dos respondentes,
. . com a afirmativa de que o pedido é servido
correspondendo a 58% de clientes que discordam e g P
exatamente como solicitado, sem erros, sendo
apenas 11% de respondentes que concordaram com
. . . apenas 22% de consumidores neutros.
a afirmativa, seguido de 16% de neutros.

TABELA 4: Atendimento

Meus pedidos séo servidos no tempo prometido TABELA 6: Atendimento

Servem meu pedido exatamente como eu pedi, sem erros

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 32 17 % Frequénci  Percentual
Discordo 78 41 % a
Indiferente 31 16 % Discordo 10 5 0
Concordo 21 11 % Totalmente
Concordo Totalmente 01 0% Discordo 53 28 %
Total 163 100% Indiferente 42 22 %
Concordo 52 28 %
TAB. 5 demonstra que 36% dos Concordo 09 5%
entrevistados concordam com a afirmativa sobre o Totalmente
Total 166 100%

conhecimento dos funcionarios em relagdo ao
cardapio do estabelecimento, sendo apenas 19% de .
. O grande numero de respondentes
discordantes, com uma parcela neutra de 12%. o ]
insatisfeitos presente nas tabelas anteriores segue
condizendo na TAB. 7, refletindo na afirmativa de
confirmacdo de vivéncias de mas experiéncias de
atendimento, sendo 59% dos respondentes
concordando e apenas 12% discordando, seguido

por 15% de respondentes neutros.
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TABELA 7: Atendimento
Tenho lembrancas de mas experiéncias de
atendimento

Frequéncia  Percentual
Discordo Totalmente 5 3%
Discordo 16 9%
Indiferente 28 15 %
Concordo 82 43 %
Concordo 30 16 %
Totalmente
Total 161 100%

Demonstra-se na TAB. 8 que 32% dos
respondentes concordam e tem confianga no servigo
prestado pelos estabelecimentos, apesar das
insatisfacbes com os itens anteriores, sendo 27% de
consumidores que discordam. Chama atencdo a
grande

quantidade de respondentes neutros,

somando-se 25%.

TABELA 8: Confianca
O servico é confiavel e consistente

Frequéncia Percentual

Discordo 5 3%
Totalmente
Discordo 46 24 %
Indiferente 47 25%
Concordo 58 31 %
Concordo 02 1%
Totalmente
Total 158 100%

TAB. 9 existe um grau elevado de
concordancia em relacdo a aparéncia da comida ser
atraente, com um publico correspondente a 60%
dos respondentes e apenas 7% de consumidores que
discordam com 15% neutros.

TABELA 9: Comida

A comida tem uma aparéncia atraente

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 01 0%
Discordo 14 7%
Indiferente 29 15 %
Concordo 102 54 %
Concordo 12 6 %
Totalmente
Total 158 100%
Chama atencdo na TAB. 10

consideravel nimero de respondentes que
concordam com a afirmagdo sobre estarem
satisfeitos com os bares e restaurantes, sendo um
percentual de 35% do puablico, com 24% de
discordantes, demonstrando certo equilibrio. A
quantidade de neutro demonstra o grande nimero
de pessoas indecisas quanto a afirmativa, sendo

27%.

TABELAIL0: Satisfacdo
De modo geral, tenho grande satisfacdo onde

frequento
Frequéncia  Percentual
Discordo Totalmente 13 7%
Discordo 46 24 %
Indiferente 51 27 %
Concordo 49 26 %
Concordo 05 3%
Totalmente
Total 164

Em relacdo a qualidade, observa-se na
TAB. 11 que 37% dos respondentes discordam que
0s bares e restaurantes do Cariri perdem em
qualidade para regides vizinhas, 30% concordam

com a afirmativa e 20% mantiveram-se neutros.
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TABELA 11: Qualidade
Os lugares que frequento perdem em qualidade
para outras regides vizinhas

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 15 8 %
Discordo 55 29 %
Indiferente 37 20 %
Concordo 43 23 %
Concordo 13 7%
Totalmente
Total 163

A TAB. 12, quando se leva em
consideracdo aspecto de fidelizagdo, demonstra-se
que apesar da insatisfacdo com uma série de itens e
afirmacfes, 47% dos respondentes recomendariam
0s estabelecimentos da regido para amigos de

outras cidades e apenas 12% discordaram.

TABELA 12: Fidelizagdo
Eu recomendo os bares e restaurantes da
regido para amigos de outras cidades

Frequéncia Percentual

Discordo Totalmente 7 4%
Discordo 15 8 %
Indiferente 52 28 %
Concordo 71 38 %
Concordo 17 9%
Totalmente
Total 162

Pode-se notar abaixo que 35% dos
respondentes ndo se consideram fieis a um
determinando bar ou restaurante e 32% concordam

com a afirmativa, considerando serem fieis.

TABELA 13: Fidelizagdo
Sou um cliente leal a determinado bar ou

restaurante
Frequéncia Percentual
Discordo 22 12%
Totalmente
Discordo 44 23 %
Indiferente 33 18 %
Concordo 49 26 %
Concordo 12 6 %
Totalmente
Total 160 100%
DISCUSSAO

Estudos anteriores buscaram identificar
motivos, frequéncia e satisfagdo dos consumidores
na alimentacdo fora do lar. Neste trabalho,
independente da  pesquisa  ter  ocorrido
presencialmente ou on-line quando se avaliou o
aspecto relacionado da fideliade do consumidor
pode-se notar na pesquisa presencial que 42% dos
respondentes ndo se consideram fieis a um
determinando bar ou restaurante e 35% concordam
com a afirmativa, para a pesquisa on-line 35% dos
respondentes ndo se consideram fieis a um
determinando bar ou restaurante e 32% concordam
com a afirmativa, considerando serem fieis. A
pesquisa confirma o que é posto Meir (2007) onde
0 consumidor esta cada vez mais conectado,
consciente, infiel as marcas e empresas.

Estudos apontam que a frequéncia de
consumo fora do domicilio est4d associada a
variaveis socioecondmicas e demogréficas. Para 0s
consumidores das cidades estudadas a sua grande
maioria é formada por mulheres, sendo 56% na
pesquisa presencial e 54% na on-line, confirmando
0 que foi observado por Sanches e Sales (2011) em
pesquisa realizada em Campinas, S& Paulo,
observou-se que as mulheres almocam mais

frequentemente que 0s homens em
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estabelecimentos fora do domicilio. Quando
analisamos aspectos referentes a idade e a
escolaridade, observa-se que temos 77% e 89%
para respondentes com até 30 anos, ja para o nivel
educacional encontramos valores de 69% e 92%,
respectivamente, para as pesquisas realizadas
presencialmente e de forma on-line, com formacéo
superior completa ou em andamento.

Outro fator relatado foi referente ao
preco, onde verificou-se que em relacdo a comida
46% e 35%, em ambas as pesquisas, discordam
quanto a ser junto o valor a ser pago, para a bebida
temos 53% e 43% de discordancia para a avaliacdo
presencial e on-line, respectivamente. Para
Gregoire e Perlmutter (1998 apud Sanches e Salay,
2011) a qualidade dos alimentos e o preco foram os
aspectos mais importantes por consumidores
americanos.

De acordo com a pesquisa realizada por
Sanches e Salay (2011) se considera de tamanha
importancia para selecionar o servico de
alimentacéo a qualidade dos alimentos oferecidos, o
tempo de atendimento, a aparéncia dos alimentos
servidos, a simpatia dos funcionarios e a aparéncia
do estabelecimento, assim, observa-se a
importancia de avaliar tais aspectos. Observamos
que na pesquisa presencial e on line,
respectivamente, 56% e 58% estdo insatisfeitos
guanto ao tempo prometido na entrega do pedido.
J4 quanto a simpatia dos atendentes 38% na
pesquisa presencial discordam que 0S mesmos
sejam simpaticos e prestativos, ja& para para a
avaliacdo on line, existe um certo equilibrio, onde
33% concordam e 32% discordam. Também se
verificou se os garcons conhecem o cardapio e
assim mostrou-se aos olhos dos respondentes que
49% e 36%, para o presencial e on line,
respectivamente, sabem dos itens postos menu.
Diante do que foi exposto, percebe-se uma tamanha

insatisfacdo dos clientes o que provoca experiéncias

negativas para o consumidor, o que pode ser visto
quando 69% (presencial) e 59% (on line) dos
pesquisados ja relataram ter uma lembranga ruim de
atendimento.

Quando avaliado o quesito satisfacdo do
cliente de bares e restaurantes, levande-se em
consideracdo a convergéncias de varios aspectos,
para os respondentes das pesquisa presencial, temos
um equilibrio onde 39% concordam estarem
satisfeitos contra 32% desse publico descordar, ja
para a avaliacdo on line, 0 nimero de respondentes
que concordam com a afirmacdo sobre estarem
satisfeitos com os bares e restaurantes, temos um
percentual de 35% do puablico, com 24% de
discordantes, porém o nimeros de pessoas neutras é
bem elevada, tendo um total de 27%. A propdsito, o
Disney Institute (2011), acrescenta que € preciso
primeiro satisfazer e entdo exceder as expectativas
dos seus clientes se quiser desenvolver uma
reputacdo pelo atendimento de qualidade. J& para
Albrecht, Karl (2002) a satisfacdo com os servicos
é¢ o0 resultado de um encontro dindmico, néo
estatico. O consumidor avalia 0s processos e 0s
resultados e forma um julgamento de ambos.

Apesar da insatisfagdo com uma série de
itens e afirmagbes, 54% dos respondentes
recomendariam 0s estabelecimentos da regido para
amigos de outras cidades e apenas 14%
discordaram, quando levamos em consideracdo a
pesquisa presencial, ja para on line, esses valores
caem para 47% dos respondentes recomendariam
contra apenas 12% nap faria 0 mesmo.
CONCLUSAO

O crescimento da constancia e do habito
das pessoas se alimentarem fora do lar é cada vez
mais observdvel na sociedade moderna, tais
mudancas ocorrem pela constante transformacéo de
aspectos sociais, culturais e econdémicos. Devido o
constante aumento desse publico, tem-se uma

elevada quantidade de empreendimentos que
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oferem o servico de alimentagdo, porém que muitas
vezes ndao possuem um diferencial competitivo que
pode advir com uma qualidade na prestagdo da
atividade ofertada.

Para a amostra de individuos estudada,
percebe-se ser uma pratica comum a alimentacgao
fora do domicilio, mostrando a necessidade de
bares e restaurantes estarem preparados na
pontuacdo da qualidade do atendimento para
receber este publico, ja que a pesquisa demosntra
uma insatisfacdo quando se leva em consideracdo
este quesito.

Pode-se concluir por meio da analise dos
dados, que a visdo e satisfacdo do consumidor
entrevistado encontra-se comprometida,
demonstrando em varias dimensdes abordadas no
estudo, uma discordancia e insatisfagcdo
considerdvel com os atuais servicos e produtos
oferecidos, confirmando a necessidade de se
pesquisar cada vez mais a opinido do consumidor e
buscar investigar suas reais necessidades e
sugestdes de melhorias.

Nota-se que os clientes apesar de
demonstrarem uma pequena satisfacdo e uma
criticidade relevante em relagdo aos bares e
restaurantes, ndo se consideram fieis a nenhum
estabelecimento, apesar de indicarem para amigos

de outras regides.
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