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RESUMO

Esta pesquisa analisou a influéncia da qualidade do atendimento na fidelizacao dos
clientes da rede Burger King em Jatai-GO. O estudo teve como objetivo compreender
de que forma o atendimento recebido pelos consumidores interfere em sua satisfacao,
intencao de retorno e recomendacao da marca. A pesquisa foi desenvolvida por meio
do método hipotético-dedutivo, com abordagem quantitativa, utilizando questionarios
aplicados aos consumidores da rede. Também foi realizado levantamento bibliografico
em artigos cientificos relacionados ao atendimento ao cliente, satisfacdo do
consumidor e fidelizacao. Os resultados indicaram que a maioria dos participantes
considera o atendimento um fator determinante na escolha de um estabelecimento e
que experiéncias positivas contribuem significativamente para a intencao de retorno e
recomendacao da empresa. Concluiu-se que a qualidade do atendimento representa
um importante diferencial competitivo para as organizagdes.
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INTRODUGAO

O atendimento ao cliente € um dos pilares mais importantes para o sucesso das
organizagoes, especialmente em mercados dindmicos e disputados como o setor de
fast-food. Hoje, os consumidores ndo pesam apenas a qualidade final do produto na
balanca; toda a jornada e a experiéncia vivenciada no processo de compra fazem a
diferenca. Por isso, atributos como cordialidade, rapidez, eficiéncia e a capacidade de
resolver problemas de prontiddo exercem forte impacto no comportamento e no nivel
de satisfagao do publico.

Com o aumento da concorréncia, os investimentos na melhoria do suporte e do
contato direto se tornaram indispensaveis para reter o publico. Conquistar a fidelidade
do cliente virou uma estratégia vital, visto que consumidores satisfeitos tendem a
voltar ao ponto de venda, indicar a marca para suas redes de contatos e criarum
vinculo de confianga muito mais forte com a empresa.

No segmento de fast-food, as expectativas por agilidade e praticidade elevam ainda
mais a régua do atendimento. O Burger King, como uma das maiores poténcias globais
do setor, tentaresponder a essa demanda apostando em inovagao e novas
tecnologias. Um reflexo claro disso é a presenca massiva dos totens de
autoatendimento, desenhados para dar autonomia e acelerar o fluxo dos pedidos.

Mesmo com o avanc¢o das ferramentas digitais, o fator humano ndo perdeu o seu valor.
Em muitas interacdes, contar com colaboradores preparados para tirar duvidas, dar
orientacdes ou contornar imprevistos é o que define uma boa experiéncia parao
consumidor. Compreender como essas frentes (tecnoldgica e humana) se cruzam é o
ponto de partida para desenhar acdes que realmente aproximem a marca do seu
publico.

A partir desse cenario, este estudo foca no seguinte problema de pesquisa: de que
forma a qualidade do atendimento influencia a fidelizacao dos clientes da rede
Burger King em Jatai-GO? Investigar esse tema se justifica pela necessidade de
mapear quais fatores pesam mais na satisfacédo local e como construir
relacionamentos comerciais mais soélidos e duradouros.

Para responder a essa questao, desenhou-se uma pesquisa quantitativa baseada no
método hipotético-dedutivo. A coleta de dados envolveu a aplicagao de questionarios
estruturados diretamente com os clientes da unidade, mapeando percepgdes de
qualidade, taxas de retorno e o potencial de recomendacao. Uma sélida revisao
bibliografica em marketing e comportamento do consumidor serviu de base para
sustentar a analise.

A expectativa é que estes achados lancem luz sobre o papel real do atendimento no
processo de fidelizagdo, evidenciando como os detalhes da experiéncia pratica
moldam as escolhas e o comportamento do consumidor.



OBIJETIVOS
Objetivo Geral

Analisar como a qualidade do atendimento influencia a fidelizac&o dos clientes do
Burger King.

Objetivos Especificos

e Identificar os fatores mais importantes para um atendimento de qualidade;
e Avaliara percepcgédo dos clientes sobre o atendimento recebido;
e Verificar a relacao entre satisfacédo e intencéo de retorno;

e Analisarainfluéncia do atendimento na recomendacao da marca.

METODOLOGIA

Este trabalho buscou analisar o impacto real da qualidade do atendimento na retencao
e fidelizagao de clientes na unidade do Burger King em Jatai-GO. Do ponto de vista dos
seus objetivos, a pesquisa € classificada como descritiva, pois se dedica a mapear,
registrar e detalhar as percepgoes do publico consumidor no que diz respeito ao
suporte recebido e seus reflexos na intengcdo de compra futura.

O percurso metodoldégico seguiu o método hipotético-dedutivo. Partiu-se da premissa
de que um atendimento qualificado atua diretamente como alavanca para a satisfacao
e fidelidade. Essa hipotese orientou todo o desenho da coleta de dados, servindo de
norte para a posterior validacdo ou refutacdo dos pressupostos iniciais.

A opgao por uma abordagem quantitativa trouxe métricas e dados mensuraveis para a
analise das opinides. A coleta foi operacionalizada por meio de questionarios
estruturados na plataforma Google Forms, combinando perguntas de multipla escolha
com um campo aberto para coletar relatos sobre experiéncias praticas vividas em
redes de fast-food.

O publico-alvo foi delimitado aos frequentadores da unidade Burger King de Jatai-GO. A
amostra final reuniu 23 participantes que responderam ao formulario de forma
voluntaria ao longo do periodo de amostragem. A selegao ocorreu por conveniéncia,
aproveitando o engajamento e a disponibilidade dos consumidores em colaborarcom
a pesquisa.

A pesquisa de campo foi sustentada por um levantamento bibliografico em livros e
artigos cientificos de referéncia. O foco foi reunir conceitos consolidados de marketing
de servigos, comportamento do consumidor e gestao de relacionamento, criando a
base tedrica indispensavel para cruzar a teoria com os achados praticos.

Na etapa final, as informacdes coletadas foram organizadas e tratadas por meio de
estatistica descritiva, utilizando distribuigdes de frequéncia e percentuais para facilitar



a leitura. Os dados numéricos foram confrontados diretamente com a literatura
revisada, permitindo identificar os padrdes e conexdes entre qualidade, satisfacdo e
fidelidade.

REFERENCIAL TEORICO
Atendimento ao cliente como diferencial competitivo

O atendimento ao cliente assumiu o papel de diferencial estratégico central nas
empresas contemporaneas. Em mercados saturados e de concorréncia agressiva,
como o varejo de alimentacao rapida, vender um bom produto ja nao basta; o foco
migrou para a entrega de experiéncias marcantes. De acordo com Kotler e Keller
(2012), o nivel de satisfacao esta diretamente atrelado a capacidade da empresa em
alcancgar ou superar as expectativas prévias do consumidor, ditando se ele voltara ao
local e se atuara como promotor da marca.

O atendimento funciona, portanto, como uma ponte para estruturar conexdes de longo
prazo. Variaveis como a gentileza da equipe, a rapidez da entrega e a resolutividade
transformam a imagem corporativa e aumentam a seguranca do cliente na marca.

Fidelizacdo dos consumidores

Afidelizagao se caracteriza pelo vinculo de preferéncia continuo que o consumidor cria
com determinada marca ou estabelecimento. Conforme aponta Las Casas (2019), um
cliente plenamente satisfeito ndo apenas exibe uma tendéncia natural de recompra,
mas também passa a atuar como um canal organico de divulgacao, recomendando a
empresa para sua rede de amigos e familiares.

Sob a ética financeira, reter clientes antigos demanda menos recursos e esforgos de
marketing do que captar novos compradores do zero. Desse modo, investirem
estratégias voltadas a experiéncia do cliente gera retornos financeiros diretos e blinda
a competitividade da empresa.

Tecnologia e atendimento no setor de fast-food

A transformacao digital reconfigurou o atendimento no segmento de fast-food. Redes
globais, a exemplo do Burger King, introduziram totens digitais de autoatendimento
para descentralizar os pedidos, garantindo maior agilidade e autonomia operacional.

Contudo, a literatura indica que a automacéao nao anula a relevancia do contato
humano. Conforme defendem Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), o suporte humanizado
continua sendo uma peca-chave na percepc¢ao de valor, especialmente diante de
duvidas ou problemas operacionais. A eficiéncia maxima parece residir justamente no
equilibrio equilibrado entre plataformas tecnolégicas e uma equipe presencial bem
treinada.



RESULTADOS E DISCUSSAO

A coleta de campo obteve o retorno de 23 consumidores da franquia estudada. Os
dados tabulados permitiram tragar um panorama claro sobre a percepgao do publico
quanto a qualidade dos servicos e seu peso na fidelidade.

O primeiro dado de destaque mostra que 95,7% dos entrevistados consideram o
atendimento um critério de peso ao escolher onde comer. Esse percentual expressivo
confirma que a experiéncia pratica dita o processo de tomada de decisao, validando o
atendimento como prioridade de gestéo.

Na mesma linha, 78,3% dos respondentes pontuaram que um atendimento de alto
nivel eleva diretamente a propenséao de retornar a loja. Esse indicador valida a
premissa inicial do estudo de que a qualidade no contato € motor para a retencéao.

O potencial de engajamento também se mostrou alto: 87% dos participantes relataram
que indicariam a unidade para terceiros motivados pelo bom tratamento recebido.
Esse dado reforca o papel do consumidor satisfeito como um promotor espontaneo da
marca no mercado local.

Analise qualitativa

O espaco aberto para relatos trouxe nuances importantes sobre o cotidiano de
consumo no fast-food. As respostas confirmam que os totens digitais sdo amplamente
aceitos e elogiados pela velocidade e praticidade que trazem ao processo de escolha e
pagamento.

Por outro lado, as falas dos participantes deixam claro que a tecnologia tem limites.
Expressdes colhidas na pesquisa como "Prefiro o atendimento humano em algumas
situacées" e "Gosto de ter alguém para tirar duvidas" sinalizam que a maquina nao
substitui a seguranca de uma interacdo humana nos momentos de friccdo ou
incerteza.

Os achados praticos conversam perfeitamente com as teses de Madruga (2010), ao
reforgcar que a tecnologia deve servir como suporte a conveniéncia, e ndo como
barreira ao contato humano. As evidéncias de campo confirmam a hipdtese do estudo,
ligando a qualidade do atendimento a satisfagao e a fidelidade do consumidor.

CONCLUSAO

Este estudo analisou o impacto da qualidade do atendimento na fidelizacao de clientes
na unidade do Burger King em Jatai-GO. Cruzando o levantamento bibliografico com as
respostas de campo, ficou evidente o papel do atendimento como pilar estratégico
para manter o cliente ativo.

Os dados quantitativos revelaram que o atendimento € um divisor de aguas na escolha
do restaurante, além de funcionar como gatilho para o retorno e para a recomendacao



orgéanica. O estudo confirmou que tragcos como educacao, agilidade e presteza na
resolucao de conflitos formam o nucleo do que o consumidor entende por um servigo
de exceléncia.

A dindmica dos totens de autoatendimento também trouxe licbes valiosas. Embora o
publico aprove o ganho de tempo proporcionado pela automacao, o suporte presencial
continua sendo insubstituivel para sanar duvidas e oferecer seguranga. O caminho
ideal aponta para uma atuagao conjunta: as ferramentas digitais cuidam da velocidade
operacional, enquanto a equipe humana garante o acolhimento e a personalizacdo da
experiéncia.

Como limitagcao da pesquisa, aponta-se o tamanho reduzido da amostra (23
respondentes) e o foco em um unico ponto de venda. Recomenda-se que pesquisas
futuras estendam a aplicacao dos formularios para alcancar amostras
estatisticamente mais robustas e fagcam analises comparativas entre marcas
concorrentes no municipio.

Por fim, confirma-se que a gestdo do atendimento € um ativo competitivo de primeira
linha. Cuidar desse ponto nao é apenas um dever operacional, mas sim uma estratégia
fundamental para gerar satisfacao, fixar a marca na mente do consumidor e garantir
sustentabilidade financeira no mercado.
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