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Resumo 

 

Este estudo investiga as percepções pós-experiência dos consumidores em um restaurante temático 

localizado em Fortaleza, Ceará, utilizando o modelo TOURQUAL-BAR para avaliar a qualidade dos 

serviços. O objetivo é identificar os principais fatores que contribuem para a satisfação dos clientes e 

entender como esses elementos influenciam a experiência geral no estabelecimento. A pesquisa foi 

conduzida em um restaurante temático de uma cadeia internacional. Fortaleza foi escolhida como o locus 

da pesquisa devido à sua relevância econômica e à presença significativa desse restaurante na cidade. A 

metodologia envolveu a análise qualitativa de comentários de usuários no TripAdvisor, utilizando a 

ferramenta de análise de similitude e Análise Fatorial de Correspondência (AFC) para identificar padrões 

e associações nos feedbacks dos clientes. Os resultados indicam que o atendimento é um dos aspectos 

mais valorizados pelos clientes, com termos como “excelente”, “ótimo”, “atencioso” e “simpático” 

aparecendo frequentemente nos comentários. A equipe do restaurante é destacada pela simpatia e 

eficiência, contribuindo significativamente para a satisfação dos visitantes. Além disso, o ambiente é 

amplamente apreciado, com descrições como “agradável”, “incrível” e “perfeito”, ressaltando a 

importância de uma atmosfera acolhedora e bem decorada. Elementos como música ao vivo e shows são 

mencionados positivamente, sugerindo que esses componentes são cruciais para criar um ambiente 

envolvente. A qualidade da comida também se destaca como um ponto forte, com os clientes elogiando a 

apresentação e o sabor dos pratos. Comentários como “comida deliciosa” e “variedade excelente” 

reforçam a necessidade de manter altos padrões culinários. A música, em particular, é um componente 

vital da experiência, com termos como “música boa”, “banda” e “rock” indicando a valorização dos 

eventos musicais pelos clientes. A análise também revela a importância das interações sociais no 

restaurante, com termos como “amigo” e “família” sugerindo que o local é ideal para reuniões sociais. 

Essa percepção é crucial para fomentar a lealdade dos clientes e incentivar visitas repetidas. No entanto, 

alguns pontos de insatisfação foram identificados, como a temperatura interna, a acústica, a superlotação 

e a relação custo-benefício. Essas críticas indicam a necessidade de melhorias na infraestrutura e na gestão 
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do atendimento para proporcionar uma experiência mais confortável e satisfatória. Este estudo contribui 

para a literatura ao aplicar o modelo TOURQUAL-BAR em um contexto real de restaurante temático, 

oferecendo insights práticos para gestores do setor de gastronomia. A abordagem qualitativa permite uma 

compreensão aprofundada das percepções dos clientes, destacando a importância de considerar tanto os 

aspectos tangíveis quanto os intangíveis da experiência gastronômica. Futuros estudos podem expandir a 

análise para outros tipos de restaurantes e regiões, além de integrar abordagens quantitativas para 

complementar os achados qualitativos, investigando o impacto de iniciativas específicas de melhoria 

sobre a satisfação e lealdade dos clientes. 
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