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Avaliacao da qualidade dos servigos nos bares de Passos-MG

Resumo

Este estudo teve como objetivo analisar a percep¢éo dos frequentadores de bares na cidade
de Passos-MG em relagdo a diversos aspectos dos servicos prestados. Com 213
respondentes, foram analisadas cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza,
seguranca e empatia. Os resultados mostraram um desempenho moderadamente positivo,
destacando aspectos como frequéncia de visitas, variedade de produtos e sensacédo de
seguranca, mas também revelaram pontos de melhoria, como personalizacdo do
atendimento, resolucdo de problemas e comunicagédo sobre tempos de espera. A pesquisa
conclui que investimentos em treinamento, comunicacdo e adaptacéo as preferéncias dos
clientes podem aumentar a satisfacéo e fidelizacdo, contribuindo para o fortalecimento do
setor local.

Palavras-chave: Qualidade de servicos; bares; satisfacdo do cliente.
Evaluation of Service Quality in Bars of Passos-MG
Abstract
This study aimed to analyze the perception of bar patrons in the city of Passos-MG regarding
various aspects of the services provided. With 213 respondents, five dimensions were

analyzed: tangibility, reliability, promptness, safety and empathy. The results showed a
moderately positive performance, highlighting aspects such as frequency of visits, variety of
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products and feeling of safety, but also revealed areas for improvement, such as personalized
service, problem-solving and communication about waiting times. The research concludes that
investments in training, communication and adaptation to customer preferences can increase
satisfaction and loyalty, contributing to the strengthening of the local sector.

Keywords: Service quality; bars; customer satisfaction.

Introducéo

A qualidade do servigo prestado é um dos pilares fundamentais para o sucesso de
estabelecimentos do setor de alimentacdo e lazer, como bares e restaurantes. Conforme
destacado por Bateson e Hoffman (2001), a satisfacdo do cliente é fortemente influenciada
pela experiéncia vivenciada durante o consumo e pelo atendimento recebido, tornando a
gestdo da qualidade um diferencial competitivo. Em Passos-MG, os bares assumem um papel
estratégico ndo apenas na economia local, mas também na promocdo do turismo e na
valorizagdo da cultura regional, reforcando a necessidade de compreender como 0s
consumidores percebem os servigos oferecidos.

Variaveis como atendimento, ambiente, qualidade dos produtos e precos sédo de
grande relevancia na formacgdo da percepcado de satisfacdo do cliente. Segundo Grdonroos
(1984), a qualidade percebida do servico € composta por duas dimensfes principais: a
qualidade técnica, que se refere ao que o cliente recebe, e a qualidade funcional, que esta
ligada a forma como o servico é entregue. No contexto do setor de bares e restaurantes, esses
aspectos incluem desde a apresentacao dos pratos e bebidas até a cordialidade e a eficiéncia
do atendimento.

Heckert e Silva (2008) também destacam que a qualidade do servigo vai além dos
elementos tangiveis, englobando as percep¢fes emocionais e relacionais dos consumidores.
Essas dimensdes sao frequentemente associadas a criacdo de um vinculo entre o cliente e o
estabelecimento, contribuindo para a fidelizacdo. Kotler e Keller (2012) reforcam essa
perspectiva ao apontar que a satisfacdo do cliente € um indicador critico para a retencéo e
para o boca a boca positivo, que sdo especialmente relevantes em mercados competitivos
como o de Passos-MG.

Além disso, Lovelock e Wright (2001) enfatizam que, em servicos de natureza
experiencial, como os prestados por bares, a atmosfera do ambiente desempenha um papel
crucial, influenciando diretamente a percep¢do do consumidor. Fatores como musica,
iluminacéo e design do espaco podem amplificar as sensac¢des de conforto e bem-estar,
aumentando a probabilidade de retorno dos clientes.

Com isso, este artigo teve como objetivo analisar a percepgdo dos frequentadores
de bares na cidade de Passos-MG em relagéo a diversos aspectos dos servigcos prestados.

Compreender os fatores que moldam a experiéncia do consumidor em bares na cidade é
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essencial para a formulacao de estratégias eficazes de gestdo e marketing. Este estudo busca
contribuir para essa compreensao ao investigar a qualidade dos servicos prestados e
identificar oportunidades de aprimoramento, promovendo uma maior satisfacdo dos clientes

e fortalecendo a competitividade dos estabelecimentos locais.

Referencial Teérico

A qualidade de servi¢co é um tema amplamente explorado por pesquisadores devido
a sua importancia estratégica para a fidelizacao de clientes e vantagem competitiva. Segundo
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade de servi¢co pode ser avaliada por meio do
modelo SERVQUAL, que € baseado em cinco dimensdes principais: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. Tangibilidade se refere aos aspectos fisicos e
materiais do servigo, como instalacdes, equipamentos e apresentacao visual dos funcionarios.
Confiabilidade esta relacionada a capacidade de oferecer o servico prometido de maneira
precisa e consistente. Presteza abrange a rapidez e eficiéncia na entrega do servico, além da
prontidao para atender solicitagdes. Seguranca envolve a confianga gerada pelo atendimento
e pela competéncia da equipe, enquanto empatia reflete a atencéo personalizada e o esfor¢o
em compreender as necessidades dos clientes.

Gronroos (2007) argumenta que a qualidade do servigo ndo é apenas uma avaliagdo
objetiva, mas também subjetiva, baseada nas expectativas dos clientes e em como eles
percebem o desempenho do servico. O autor também sugere que uma boa gestdo da
qualidade requer um alinhamento entre o servico prometido e o entregue.

A satisfacdo do cliente, por sua vez, é definida como o grau em que a experiéncia de
consumo atende ou excede as expectativas. Oliver (1997) enfatiza que ela resulta da
comparacédo entre o desempenho percebido do servico e as expectativas prévias. Kotler e
Keller (2012) prop6em que a satisfagdo pode ser classificada em trés niveis: insatisfacao,
satisfagdo neutra e encantamento, sendo este Ultimo associado a experiéncias que superam
as expectativas.

No setor de bares e restaurantes, a aplicacao do modelo SERVQUAL é amplamente
reconhecida como uma ferramenta eficaz para medir a qualidade percebida. Heckert e Silva
(2008) destacam que a experiéncia do cliente nesse segmento vai além do produto ou servico

em si, abrangendo também aspectos emocionais e sociais.
Procedimentos metodoldgicos

A presente pesquisa caracteriza-se como quantitativa, tendo como objetivo analisar
a percepcéo dos frequentadores de bares na cidade de Passos-MG em relacdo a diversos

aspectos dos servigos prestados. Para tanto, foi aplicado um questionério estruturado e
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andnimo, elaborado e disponibilizado por meio da plataforma Google Forms, no periodo de
25 a 30 de novembro de 2024.

As questdes do questionario foram desenvolvidas com base no modelo tedérico
SERVQUAL, amplamente utilizado para mensurar a qualidade de servicos. O instrumento
contemplou cinco dimensfes essenciais: atendimento, ambiente, qualidade dos produtos,
tempo de espera e preco. Cada uma dessas dimensfes foi representada por perguntas
objetivas, avaliadas em uma escala Likert de 1 a 5, onde 1 representa "totalmente insatisfeito”
e 5 "totalmente satisfeito". Essa abordagem permitiu a coleta de dados padronizados e
facilitou a realizacéo de analises estatisticas.

A coleta de dados foi realizada com o auxilio de influenciadores digitais locais, que
compartilharam o link do questionario em suas redes sociais, ampliando o alcance da
pesquisa. Essa estratégia mostrou-se eficaz, permitindo a obtencao de 213 respostas validas
em um curto periodo. A amostra, composta por frequentadores de bares da cidade, é
considerada representativa devido a diversidade de perfis dos respondentes alcangados.

ApOs a coleta, os dados foram organizados e analisados utilizando o software Microsoft
Excel. Nesse processo, foram realizadas analises estatisticas descritivas, como calculo de
médias, possibilitando identificar tendéncias e percepg¢des gerais dos consumidores em relagéo
aos servigos oferecidos pelos bares. Além disso, os resultados foram apresentados em tabelas
e gréficos para facilitar a interpretagdo e discussdo dos achados.

Essa metodologia permitiu uma abordagem sistematica e confiavel, garantindo que
os resultados obtidos fossem relevantes para o objetivo da pesquisa, fornecendo subsidios

para uma compreensao aprofundada da experiéncia dos clientes em bares de Passos-MG.

Resultados

Os resultados obtidos refletem as percepgbes dos consumidores acerca dos
principais fatores que influenciam a qualidade dos servicos oferecidos pelos bares de Passos-
MG. A analise revelou padrbes importantes em cada dimensdo avaliada, conforme
apresentado a seguir.

Tabela 01: Perfil dos respondentes da pesquisa (N=213)

MEDIDA ITEM PERCENTUAL (%)
Até 18 anos 1.4
Entre 19 e 25 anos 33,8
Idade Entre 26 e 33 anos 31
Entre 34 e 41 anos 23,9
Acima de 42 anos 9,9
Feminino 57,7
Sexo Masculino 40,4

Prefiro nao declarar 1,9
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MEDIDA ITEM PERCENTUAL (%)
Ensino fundamental 3,8
Ensino médio 31,9
Formagc&o escolar Ensino superior 46
Pés-graduacao 18,3
Diariamente 2,3
1 vez na semana 31,5
Com qual frequéncia 2 vezes na semana 29,1
vocé vai a bares? 3 vezes na semana 29,1
1vez ao més 26,3
N&o vou a bares 3,3
Pubs 8
Botecos 9,9
Empdrios 3,3
Qual estilo prefere? Choperias 6,6
Bar e restaurantes 34,3
Todos 36,2
Outros 1,9

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

A Tabela 01 apresenta o perfil dos 213 respondentes da pesquisa, evidenciando
diversidade em termos de idade, sexo e formacao educacional. No quesito idade, destaca-se
que a maior parte dos participantes se encontra entre 19 e 33 anos (63,8%), demonstrando
um publico majoritariamente jovem. J& 23,9% dos respondentes tém entre 34 e 41 anos,
enquanto ha uma menor representatividade de pessoas acima de 42 anos (9,9%) e de jovens
com até 18 anos (1,4%).

No que se refere ao sexo, as mulheres compdem a maioria dos respondentes
(57,7%), seguidas por homens (40,4%), enquanto 1,9% optaram por ndo declarar. Quanto a
formacéo educacional, verifica-se um publico predominantemente qualificado, com 46% tendo
ensino superior e 18,3% possuindo pds-graduagédo. Somente 3,8% dos respondentes tém o
ensino fundamental, enquanto 31,9% possuem ensino médio.

Esses dados demonstram que os bares em Passos-MG atendem majoritariamente a
um publico jovem, formado por mulheres e individuos com altos niveis de escolaridade. Esse
perfil reforca a necessidade de os estabelecimentos oferecerem servigos e ambientes que
reflitam as demandas de um publico exigente e informado, destacando-se, por exemplo, a
importancia de cardapios diversificados, atendimento de qualidade e espacos adequados para
experiéncias mais sofisticadas. Além disso, essas informac¢des sao valiosas para 0s gestores
de bares, permitindo a personalizacdo de estratégias de marketing e atendimento, visando

atrair e fidelizar esse publico especifico.
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A pesquisa indica que 31,5% dos respondentes frequentam bares uma vez por
semana, enquanto 29,1% vao duas ou trés vezes na semana, revelando uma assiduidade
significativa. Outros 26,3% frequentam bares uma vez ao més, enquanto 2,3% vao
diariamente. Apenas 3,3% declararam nao frequentar bares. Isso evidencia que ha um alto
potencial de consumo nesses estabelecimentos, tornando relevante a oferta de promocdes,
eventos tematicos e programas de fidelizac&o para atrair e reter clientes habituais.

No que diz respeito ao estilo de bar preferido, os respondentes indicaram maior
preferéncia por bares e restaurantes (34,3%), seguidos pela categoria ampla de "todos"
(36,2%), o que sugere uma diversidade nas escolhas do publico. J& os botecos (9,9%), pubs
(8%), choperias (6,6%) e emporios (3,3%) possuem menor representatividade. Esses dados
reforcam a importéncia de oferecer experiéncias variadas para atender diferentes perfis de
clientes, desde ambientes descontraidos até opcbes mais sofisticadas, garantindo assim

maior abrangéncia no mercado local.

Tabela 02: Tangibilidade

PERGUNTA MEDIA

1. Os estabelecimentos sdo visualmente limpos e confortaveis? 3,63

2. Os funcionarios sao devidamente uniformizados e se apresentam de acordo com 347
sua funcéo? '

3. A localizagéo é de facil acesso? 3,88

MEDIA DA DIMENSAO 3,66

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

A analise da Tabela 02 apresenta a percepcao dos clientes sobre aspectos visuais e
fisicos dos bares de Passos-MG. A dimenséo de tangibilidade avalia elementos concretos,
como limpeza, conforto, apresentacdo dos funcionarios e acessibilidade dos
estabelecimentos.

A limpeza e o conforto dos bares foram avaliados com uma média de 3,63, indicando
gue, de maneira geral, os clientes consideram os ambientes satisfatérios, mas com espaco
para melhorias. A apresentacdo dos funcionarios, incluindo o uso de uniformes adequados e
a postura profissional, recebeu uma média de 3,47, sugerindo que os bares atendem
razoavelmente as expectativas nesse aspecto, embora possam investir mais na padronizacéo
e aparéncia dos colaboradores.

A melhor avaliacdo dentro dessa dimenséo foi a facilidade de acesso a localizagéo
dos bares, que obteve uma média de 3,88, evidenciando que a maioria dos clientes considera

0s estabelecimentos bem situados e de facil chegada.
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A média geral da dimensédo tangibilidade foi de 3,66, refletindo uma percepcédo
positiva dos clientes sobre os aspectos fisicos e estruturais dos bares. No entanto, melhorias
na limpeza, no conforto dos ambientes e na apresentacado dos funcionarios podem contribuir

para elevar ainda mais a satisfacdo dos frequentadores.

Tabela 03: Confiabilidade

PERGUNTA MEDIA

1.Quando um cliente tem alguma queixa a respeito do atendimento (ex:
demora no pedido, qualidade das bebidas ou alimentos), os bares e

seus funcionarios se mostram prestativos e procuram resolver o 3
problema de forma satisfatéria?
2. O servigo prestado pelos bares transmite confianca e qualidade aos 346
clientes? !
MEDIA DA DIMENSAO 3,23

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

A andlise dos dados de confiabilidade, conforme apresentado na Tabela 03, revela
insights importantes sobre a percepc¢éo dos clientes em relacdo ao atendimento nos bares de
Passos, MG.

A primeira pergunta avaliou se os bares e seus funcionarios se mostram prestativos
e procuram resolver problemas de forma satisfatéria quando um cliente tem alguma queixa,
como demora no pedido ou qualidade das bebidas e alimentos. A média das respostas para
essa pergunta foi de 3,00, indicando uma percepcao neutra dos clientes. Isso sugere que,
embora alguns clientes achem que os bares e seus funcionarios sdo prestativos, ha uma
propor¢do significativa que acredita que h& espaco para melhorias na resolucdo de
problemas.

A segunda pergunta avaliou se o servi¢o prestado pelos bares transmite confianca e
qualidade aos clientes. A média das respostas para essa pergunta foi de 3,46, sugerindo uma
percepcdo moderadamente positiva. Isso indica que, em geral, os clientes consideram que 0s
bares conseguem transmitir uma sensacao de confianca e qualidade, mas ainda ha margem
para aprimoramento.

A média geral da dimenséo de confiabilidade foi calculada em 3,23, o que indica uma
percepcdo geral ligeiramente acima do neutro. Esses resultados mostram que, embora 0s
clientes tenham uma percepcdo relativamente positiva da confiabilidade dos servicos
prestados pelos bares, ha areas que precisam de atencdo para melhorar a satisfacdo e a

confianga dos clientes.



AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS NOS BARES DE PASSOS-MG

Tabela 04: Presteza

PERGUNTA MEDIA
1. Os bares mantém seus registros (como reservas ou pedidos) de forma
correta, promovendo a organizacao e facilitando o acesso as informacdes 3,47

guando necessario?
2. Os bares informam com clareza aos clientes sobre os tempos estimados para

entrega de pedidos, disponibilidade de mesas ou eventos? 2,96
3. Os funcionarios demonstram disponibilidade imediata para atender os 315
clientes? '

4. Os gerentes ou responsaveis pelos bares apresentam disponibilidade para 308
resolver problemas ou atender clientes diretamente quando necessario? '

5. Os funcionarios esclarecem duavidas dos clientes de forma rapida e eficiente 353
(ex: cardapio, ingredientes, promocées)? '

MEDIA DA DIMENSAO 3,24

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

A andlise da Tabela 04, que avalia a presteza dos servigcos prestados pelos bares de
Passos, MG, evidencia variagdes significativas na percepgéo dos clientes sobre diferentes
aspectos. A média de 3,47 para a questdo sobre a manutencéo de registros, como reservas
ou pedidos, sugere que os clientes consideram esse aspecto adequado. No entanto, ainda ha
espaco para melhorias na organiza¢éo e no acesso as informag¢des quando necessario.

Um ponto critico identificado foi a comunicacao sobre tempos estimados de entrega,
disponibilidade de mesas ou eventos, que obteve a média mais baixa, 2,96. Isso indica que a
clareza nas informacdes fornecidas aos clientes € uma area prioritaria para melhorias, uma
vez que pode impactar diretamente a experiéncia geral dos consumidores.

A disponibilidade imediata dos funcionarios para atender os clientes teve uma média
de 3,15, indicando uma percepc¢ao moderadamente positiva, mas com margem para evolucao.
Ja a disponibilidade dos gerentes ou responsaveis para resolver problemas foi avaliada em
3,08, revelando que, embora os clientes reconhecam algum nivel de ateng&o, h& necessidade
de tornar essa disponibilidade mais evidente e acessivel.

Por outro lado, os funcionarios se destacaram na eficiéncia para esclarecer duvidas
sobre cardapios, ingredientes e promog¢fes, com a maior média da tabela, 3,53. Esse dado
aponta que a equipe esta relativamente bem preparada para atender as necessidades
informativas dos clientes, o0 que € um ponto positivo que deve ser mantido e refor¢ado.

A média geral da dimensdo de presteza, 3,24, reflete uma percepcéo
moderadamente positiva, mas também ressalta a existéncia de areas que precisam de
atencdo para melhorar a experiéncia dos clientes. Investir na melhoria da comunicacao, tanto
em termos de clareza quanto de tempo, bem como reforcar a disponibilidade dos funcionarios
e gerentes, pode contribuir significativamente para aumentar a satisfacéo e fidelidade dos

consumidores.
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Tabela 05: Seguranca

PERGUNTA MEDIA

1. As informacgdes passadas pelos funcionarios (como recomendacdes de 362
drinks ou pratos) transmitem credibilidade e confianca? '

2. Os clientes se sentem seguros e satisfeitos ao consumir os produtos e 377
servicos oferecidos pelos bares? '

3. Os funcionarios sao educados? 3,43

4. Os funcionarios demonstram atencéo personalizada aos clientes, 322
buscando oferecer uma experiéncia agradavel e Gnica? '

MEDIA DA DIMENSAO 3,51

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

A andlise da Tabela 05 oferece insights relevantes sobre a percep¢éo dos clientes
em relagdo a seguranca e qualidade dos servicos prestados nos bares de Passos, MG. A
dimenséo avaliada engloba aspectos como confianga, satisfacéo, educagéo dos funcionarios
e atencdo personalizada, com médias que revelam uma percepcdo moderadamente positiva
dos clientes, mas também destacam areas para melhorias.

A primeira pergunta abordou se as informacgdes fornecidas pelos funcionéarios, como
recomendacdes de drinks ou pratos, transmitem credibilidade e confianga. A média de 3,62
reflete que, de modo geral, os clientes consideram as informagdes confiaveis. No entanto, o
resultado também aponta que h& espaco para aprimorar a comunicacao e reforgar a confianga
gue os funcionarios transmitem aos clientes.

A segunda questéo, que avalia se o0s clientes se sentem seguros e satisfeitos ao
consumir os produtos e servigos dos bares, obteve a maior média, 3,77. Esse dado sugere
gue os bares tém um desempenho relativamente sélido em transmitir seguranca aos
consumidores, sendo este um ponto positivo que pode ser consolidado para gerar maior
fidelidade dos clientes.

Em relagdo a educacao dos funcionérios, a média obtida foi de 3,43. Embora essa
pontuacédo seja positiva, ela indica que a cortesia e o profissionalismo no atendimento podem
ser melhorados para garantir uma experiéncia mais satisfatoria e agradavel para os clientes.

A quarta pergunta, que avaliou se o0s funcionarios demonstram atencéo
personalizada, buscando oferecer uma experiéncia Unica, alcangou a menor média, 3,22.
Esse dado evidencia uma area critica que merece atencao especial, pois a personaliza¢do no
atendimento é um fator essencial para promover a diferenciacdo e criar experiéncias
memoraveis para 0os consumidores.

Por fim, a média geral da dimensdo de seguranca foi de 3,51, o que reflete uma
percepcdo moderadamente positiva dos clientes. No entanto, os resultados destacam que,
apesar do desempenho relativamente bom em alguns aspectos, como seguranca e confiancga,

h& oportunidades para melhoria, principalmente no que se refere a personaliza¢do e educacéo
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no atendimento. Investir nessas areas pode contribuir significativamente para elevar os niveis
de satisfacdo e fidelidade dos clientes, consolidando a imagem dos bares como locais de
qualidade e seguranca.

Tabela 06: Empatia

PERGUNTA MEDIA

1. Os bares demonstram compreender as necessidades e preferéncias especificas de

3,19
seus frequentadores?
2. Os bares demonstram estarem focados em oferecer sempre a melhor experiéncia 395
aos seus clientes? '
3. Os estabelecimentos dispdem de variedades de produtos (bebidas, drinks, porcdes)? 3,60
MEDIA DA DIMENSAO 3,35

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

A andlise da Tabela 06 avalia a percepcao dos clientes sobre a empatia demonstrada
pelos bares de Passos, MG, com foco em aspectos como compreensao das necessidades,
empenho em proporcionar boas experiéncias e diversidade de produtos. Os resultados
apresentam uma percepc¢ao moderadamente positiva, mas com areas especificas que podem
ser aprimoradas para fortalecer a satisfagdo dos frequentadores.

A primeira pergunta analisou se os bares compreendem as necessidades e
preferéncias especificas de seus frequentadores. Com uma média de 3,19, esse aspecto
reflete uma percepgéo neutra por parte dos clientes, indicando que, embora haja um esforco
nesse sentido, ainda existem oportunidades para aprofundar a compreensdo e atender de
forma mais personalizada as expectativas dos consumidores.

A segunda questdo investigou o foco dos bares em oferecer sempre a melhor
experiéncia aos clientes. A média de 3,25 sugere uma avaliagdo moderadamente positiva,
apontando que os clientes reconhecem o empenho dos bares, mas também destacam que o
nivel de atencéo e dedicacdo pode ser intensificado para proporcionar experiéncias ainda
mais marcantes e satisfatorias.

A terceira pergunta, que avaliou a diversidade de produtos (como bebidas, drinks e
porcoes) oferecidos pelos bares, obteve a maior média entre os itens avaliados, com 3,60.
Esse resultado demonstra que os clientes reconhecem e valorizam a variedade
disponibilizada, o que contribui significativamente para a percepcéo positiva da experiéncia
geral nos estabelecimentos.

A média geral da dimensdo de empatia foi calculada em 3,35, indicando uma
percepcdo geral moderadamente positiva. Os resultados mostram que, embora os clientes
apreciem a diversidade de produtos, h4 uma demanda por maior atencdo as suas
necessidades especificas e por esforcos mais consistentes em oferecer experiéncias

personalizadas e de alta qualidade. Investir em estratégias que priorizem o relacionamento
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com os clientes e a adaptacéao as suas preferéncias pode fortalecer ainda mais a imagem dos

bares e aumentar os niveis de satisfacéo e fidelizacéo.

Conclusao

Os resultados obtidos neste estudo evidenciam aspectos cruciais sobre a percepcao
da qualidade dos servicos prestados pelos bares da cidade de Passos, MG, conforme
mensurado através da ferramenta SERVQUAL e da escala de Likert. Com base nas
dimensdes analisadas — tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia — foi
possivel identificar pontos fortes e reas que necessitam de aprimoramento para atender as
expectativas dos consumidores de forma mais eficiente.

Os dados mostram que a tangibilidade dos bares é um ponto positivo, com destaque
para a frequéncia de visitas e a facilidade de acesso. No entanto, aspectos como a limpeza,
o conforto e a apresentacao dos funcionarios ainda podem ser melhorados. J4 na dimenséo
de confiabilidade, observou-se que a percepcao dos clientes sobre a resolugcéo de problemas
e a confianca nos servicos prestados é neutra, o que indica a necessidade de maior atengéo
a agilidade e a qualidade no atendimento ao cliente.

Em relacéo a presteza, foi notado que, apesar de os bares manterem registros adequados
e os funcionarios esclarecerem duvidas de forma eficiente, ha deficiéncias na comunicacéo sobre
os tempos de espera e na disponibilidade de gerentes e funcionarios para atender as demandas
dos clientes. Esses sdo pontos prioritarios para aprimorar a experiéncia geral dos frequentadores.

Na dimensdo de seguranca, os resultados foram moderadamente positivos, com
destaque para a credibilidade transmitida pelos funcionarios e a sensacdo de seguranca ao
consumir os produtos oferecidos. Contudo, a personalizacdo do atendimento foi avaliada
como inferior em comparacdo com outros itens, apontando para uma oportunidade de
melhorias que valorizem a experiéncia individual do cliente.

Por fim, na dimensao de empatia, identificou-se que a variedade de produtos é bem
avaliada pelos clientes, mas ha espaco para melhorar na capacidade dos bares de
compreender e atender as necessidades especificas de seus frequentadores, bem como no
esforco continuo para oferecer a melhor experiéncia possivel.

De maneira geral, a pesquisa ressalta que os bares de Passos possuem um
desempenho satisfatério em diversos aspectos, mas enfrentam desafios especificos que, se
superados, podem aumentar significativamente a satisfacdo e fidelidade dos clientes.
Recomenda-se que os gestores desses estabelecimentos invistam em treinamento de equipe,
melhoria na comunicacdo interna e externa, e adaptacdo dos servicos as demandas e
preferéncias do publico-alvo. Essas acGes podem ndo apenas aprimorar a qualidade

percebida, mas também consolidar a posi¢ao dos bares no mercado local.
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Este estudo oferece uma base sélida para estratégias de melhoria continua, além de
abrir caminhos para pesquisas futuras que possam explorar as tendéncias do setor de

alimentacéo fora do lar em Passos e outras localidades.
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