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Resumo:

O presente trabalho tem como objetivo identificar o nivel de qualidade dos servicos prestados no
setor de A&B ao longo do trecho da Avenida S&o Sebastido, na cidade de Parnaiba (Pl), a partir da
satisfacdo dos clientes locais e/ou turistas. Para isso, a pesquisa buscou embasamento em autores
que detém grande propriedade de conhecimento no assunto abordado, assim como em livros, artigos
e dialogos que procuram refletir sobre a qualidade no atendimento, a prestacéo de servicos e a busca
por satisfacdo dos clientes locais e/ou turistas na pesquisa. Dessa maneira, em sua coleta de dados
buscou-se questionar o nivel de satisfacdo dos sujeitos que frequentam o0s restaurantes e
lanchonetes no eixo da Avenida S&o Sebastido. A analise de dados se materializou por meio das
respostas obtidas nos questionarios aplicados em campo no qual buscou identificar como ocorre a
prestacdo dos servigos, assim sinalizar os pontos fortes e os pontos vulnerdveis, a partir da
percepcdo desses sujeitos, detectando as possiveis melhorias para alcancar o equilibrio entre
servicos e os clientes, ao mesmo tempo possibilitar uma melhora na qualidade no atendimento.
Portanto, os resultados obtidos nesta pesquisa irdo servir de base para futuras pesquisas que
permitam analisar os servigos no setor de A&B da cidade de Parnaiba, de forma a garantir a inter-
relacdo entre Alimentos e Bebidas e o Turismo, cujo sentido final é a busca pela satisfacdo dos
clientes.

Palavras-chave: Qualidade no atendimento. Prestacdo dos servigos. Restaurantes. Lanchonetes.
Avenida Sao Sebastido. Parnaiba.
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Abstract:

The present work aims to identify the level of quality of the services provided in the A&B sector along
the stretch of San Sebastian Avenue of city Parnaiba (Pl), from the satisfaction of local clients and
tourists. For this, the survey sought support in authors who hold large property of knowledge in the
subject, as well as in books, articles and dialogues that seek to reflect on the quality services, the
provision of services and the search for satisfaction of local clients and tourists in the search. That
way, in the data collection sought to question the level of satisfaction of those who frequent the
restaurants and snack bars on San Sebastian Avenue. The Data analysis materialized through the
responses obtained in the questionnaires applied in field on which sought to identify as the provision
of services, so flag the strengths and vulnerabilities, from the perception of these subjects, detecting
the possible improvements to achieve the balance between services and clients at the same time
enabling an improvement in quality services. Therefore, the results obtained in this survey will serve
as a basis for future research that allow analyzing the services in the A&B sector of the city of
Parnaiba in order to ensure the interrelationship between food and drink and tourism, whose meaning
is the search for customer satisfaction.

Keywords: Quality services. Provision of the services. Restaurants. Snack bars. Avenue San
Sebastian. City Parnaiba.

EL NIVEL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE RESTAURANTE Y BAR EN EL
EJE DE LA CALLE SON SEBASTIAO COMO UNA TURISTICA OFRECEN EN
PARNAIBA PIAUI, BRAZIL

Resumen:

El presente trabajo pretende identificar el nivel de calidad de los servicios prestados en el A&B en el
tramo de la Calle Son Sebastido, en la ciudad de la Parnaiba (Pl), de la satisfaccion de los clientes
locales y turistas. Para esto, la encuesta busco apoyo en autores que tiene una grande caracteristica
del conocimiento en el tema, asi como en libros, articulos y logos diarias que buscan reflexionar sobre
la calidad de servicios, la prestacién de servicios de servicios y la busqueda de satisfaccion de
clientes locales y turistas en la bisqueda. Asi, su coleccion de datos intenté cuestionar el nivel de
satisfaccion de los que frecuentan los restaurantes y bares en la Calle Son Sebastido. El andlisis de
los datos que se materializa a través de las respuestas obtenidas en la pregunta se aplica en el
campo en el que intentd identificar como la delicada prestacion de servicios, hasta la bandera las
fortalezas y puntos vulnerables, desde la percepcién de los tema mediante la deteccién de los niveles
podrian mejoras para alcanzar el blanco balance brio entre servicios y clientes, al mismo tiempo que
permite una mejora en servicios de calidad. Por lo tanto, los resultados obtenidos en este estudio
servird como base para futuras investigaciones que permitan analizar los servicios en el sector A&B
de la ciudad de Parnaiba, con el fin de asegurar la inter-relacion de alimentos y bebidas y turismo,
cuyo fin es la bisqueda de satisfaccién de los clientes.

Palabras-clave: Calidad en lo servicio. Prestacion de los servicios. Restaurante. Bar. Calle Son
Sebastido. Parnaiba.

1. INTRODUCAO

A cidade de Parnaiba esta localizada ao Norte do Estado do Piaui, a pouco mais de 300
quilébmetros da capital Teresina, e possui cerca de 150. 547,000 habitantes em uma area territorial de
434,229 (km?), conforme o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2017).

A regido é privilegiada por ser umas das cidades do Estado com maior potencial turistico e
por possuir diversos aspectos culturais, histéricos e naturais. Prova disso, é que a cidade possui um
fluxo de visitacdo praticamente o ano inteiro. Parnaiba, também é conhecida por ser o acesso mais
estruturado para o Delta do Rio Parnaiba, onde o rio encontra o mar, sendo um dos atrativos

turisticos no Brasil, por ser o Unico delta em mar aberto das Américas e o terceiro maior do mundo.



Pensando na importéncia da cidade como um forte potencial turistico, o presente artigo
aborda e discute sobre uma questdo que requer atencdo especial. O segmento de alimentos e
bebidas (A&B) com foco nos servicos prestados em restaurantes e lanchonetes do trecho de uma das
avenidas mais importantes da cidade.

Dessa maneira, a Avenida S&8o Sebastido, foi foco da presente pesquisa por se tratar de um
eixo com maior movimentacao da cidade, ao longo do seu percurso inUmeros empreendimentos de
diversos segmentos, por isso, destaca-se 0 segmento de A&B, com diversos estabelecimentos ao
longo do percurso.

A maneira com que um cliente é recebido e tratado é crucial para fidelizar e
consequentemente também gerar uma Otima propaganda para o estabelecimento. Uma vez que se
os anseios dos frequentadores ndo forem satisfatdrios, essa mesma propaganda certamente sera
negativa. Um bom atendimento é um dos responsaveis pela propagagdo “boca-a-boca” atraindo
assim novos clientes e mantendo os que ja frequentam.

Além disso, segmento de Alimentos e Bebidas (A&B) gera grande retorno econdmico
favoravel e contribuindo para o crescimento do setor na cidade. Mas é importante ndo visar somente
o lucro e deixar de lado a qualidade e a satisfacdo do cliente para que os mesmos desejem retornar.

Em todos os setores do turismo, sejam eles publicos ou privados é necessario investimento
em treinamento para qualificar o profissional que lida com os clientes. Também é importante manter
um padrdo de servico de qualidade que garanta a satisfagdo dos clientes e/ou turistas. Entendendo
gue o cliente é sempre o0 mais importante e € pensando nele e em torno dele que os servigos devem
ser planejados.

Outros fatores importantes estdo ligados ao planejamento de estabelecimento, isso poder-se-
a sanar falhas e conseguir manter-se no mercado altamente competitivo que € o gastronémico.
Quando esse mercado esta relacionado ao turismo, é importante notar que certos comportamentos
estdo ligados a identidade do local. Quando h&d uma relacdo com a localidade, percebe-se que a
hospitalidade é um fator chave, o que significa o retorno de muitas turistas a esses locais.

No segmento de A&B, percebe-se que a maioria dos moradores locais e/ou turistas anseiam
por um local em boa localizagdo, uma boa estrutura fisica e um atendimento que proporcione bem-

estar. Para isso, o0 artigo pretende investigar a seguinte questao de pesquisa:

e De que forma os estabelecimentos de A&B localizados no eixo da Avenida Sao Sebastido,

poderdo contribuir para a satisfacdo dos clientes diante dos servigos oferecidos?

Para responder a essa questao, no decorrer da pesquisa foram aplicados questionarios com
os frequentadores desses estabelecimentos de maneira a salientar questdes como: qualidade,
atendimento, hospitalidade e a satisfacdo dos clientes diante dos servigos prestados, buscando
compreender quais pontos ainda necessitam de aten¢&o e o que pode garantir o retorno do cliente.

Diante dessas questfes, tém-se como objetivo geral: Identificar o nivel de qualidade dos

servicos prestados no setor de A&B ao longo do trecho da Avenida Sao Sebastido na cidade de



Parnaiba (PI), a partir da satisfacdo dos clientes locais e turistas. E como objetivos especificos tém-
se:

e Avaliar a satisfacdo dos clientes (turistas e /ou visitantes) quanto a qualidade dos servicos
prestados nos estabelecimentos do segmento alimentos e bebidas (A&B) localizados no eixo
da Avenida S&o Sebastido;

e Verificar o nivel de hospitalidade dos prestadores de servicos de alimentos e bebidas (A&B),
através de questdes identificadas e voltadas ao assunto;

e Identificar pontos a serem melhorados segundo o ponto de vista dos consumidores (turistas
elou visitantes) quanto a questao do atendimento oferecido pelos estabelecimentos.

Sendo assim, o presente artigo justifica-se a partir da proposta desta pesquisa que foi avaliar
como estd sendo executados 0s servigcos desse setor e quais impactos construtivos ou destrutivos
eles podem provocar considerando o nivel de satisfacdo e exigéncia dos consumidores, que serao
apresentados ao final da pesquisa por meio dos resultados e analise dos questionarios aplicados.
Com isso, pretende-se apontar possiveis melhorias que devam ser realizadas e quais qualidades
devem ser aprimoradas.

Entendendo que é fundamental que haja um conjunto de investimentos aliados a atitudes que
podem alavancar o setor na cidade por meio da satisfacdo dos clientes locais e dos turistas.
Incentivar uma competicao justa € uma boa forma de trazer melhorias, por esse motivo é que o
trabalho busca levantar quest8es primordiais para melhorar a gestéo e a qualidade dos servicos.

Ao longo do desenvolvimento desta pesquisa, percebe-se o questionamento com relagcdo aos
aspectos da propria estrutura fisica do local, buscando saber se ha preocupacdo em serem
acessiveis a todos como, por exemplo, os que possuem banheiros com estrutura apropriada para o
uso dos clientes, altura do balcao e a disposicao dos cardapios. Esses séo detalhes que deveram ser
observados, caso estejam de acordo com a proposta dos servigos ofertados.

N&o é facil alcancar satisfacéo de todos os clientes sejam eles visitantes locais ou mesmo
turistas, mas observa-se que ha um conjunto de fatores importantes pode ser enfatizado a localizagao
se h& uma boa infraestrutura e isso é somado ao preco justo, isso também séo fatores importantes e
torna-se atrativo aos clientes.

E importante que os setores publicos e privados invistam em mao de obra qualificada,
buscando evitar erros no que se refere a atendimento e hospitalidade. Investir em capacitacdo dos
profissionais da area para que eles possam realizar um bom atendimento, prezar sempre pela higiene
e a boa apresentac¢éo dos locais e dos prestadores dos servigos.

Para isso fica demonstrado que a satisfacdo do cliente € um fator primordial para garantir o
sucesso de qualquer empreendimento que trabalhe no setor de Alimentos e Bebidas (A&B) e que é
necessario buscar fazer com que o empresario reconheca o segmento como um potencial turistico,
cujo fim é a promogédo de uma imagem produtiva e reconhecida de bons exemplos na prestacédo de
servicos e hospitalidade para com os seus clientes. Essas acdes e mudangas de comportamentos
que serdo mais a frente destacadas, prova que todos poderdo sair ganhando e principalmente o
turismo da cidade.



2. CONCEITOS SOBRE QUALIDADE

Quanto mais competitivos os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas (A&B) mais exigentes
serdo os clientes que frequentam. Isso deve ser encarado de forma positiva, por se tratar de um
segmento crescente no turismo. Segundo Horner; Swarbrooke (2002, p. 305) qualidade “[...] é a
palavra de ordem em todas as indUstrias modernas, sendo de crucial importancia para a satisfacao
do consumidor”.

Conforme Las Casas (1999, p. 17) a qualidade em servigos “[...] € a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou
fornecer beneficios a alguém”.

O turismo € um segmento que garante o seu bom desempenho por meio do olhar do seu
publico-alvo, por isso a importancia de se ter um servico de qualidade que valorize os seus clientes.
Pelo fato de quase sempre estdo observando a qualidade e a eficiéncia dos servicos ofertados e
varios deles usam critérios rigorosos para avaliar o local frequentado.

Nesse sentido, é importante averiguar quais os fatores que levam ao consumidor a escolher
determinado estabelecimento para usufruir dos servicos de A&B, pois s6 é possivel tracar o perfil dos
clientes, depois de detalhar quais sdo suas necessidades.

A qualidade esta ligada a um conjunto de fatores e de atitudes que podem garantir aos
clientes alcancar a satisfacdo ou ndo. Vérios fatores sdo primordiais para conquistar e garantir a
satisfacdo, entre eles a qualidade é um dos fatores mais destacados, podendo ser um excelente
aliado para fidelizar seu publico-alvo.

Segundo BRASIL (2007a, p. 21) remete as atitudes que podem afetar e afastar o cliente no
primeiro momento em que estes chegam a um determinado estabelecimento gastronémico por meio
de:

a) Dificuldade de acesso a informagdes. Obstaculos de qualquer ordem para obter
informacdes:

¢ O cliente ndo consegue saber que pessoa ou departamento deve procurar na
empresa;

¢ O atendente ndo sabe informar o que o cliente deseja.

b) Erros. Equivocos de qualquer natureza, em especial:

¢ Nome escrito incorretamente;

¢ Nomes ou nimeros trocados em cadastros;

e Valores incorretos.

e Hotelaria e Hospitalidade

¢) Morosidade.

e Demora no atendimento ou na solugdo, que pode decorrer da falta de
conhecimento sobre o produto ou servico ou da falta de empenho do
atendente.

d) Indiferenca. Demonstracdo de desinteresse pela tarefa e pelo cliente:

¢ Nenhuma manifestacéo do atendente quando o cliente chega;

¢ O atendente ndo deixa o cliente falar e se antecipa para fornecer a resposta;

e O atendente ndo presta atencdo ao nome e a solicitagdo do cliente e repete
as mesmas questdes.

e) Descortesia

e Tratamento frio, rispido ou apressado;

¢ Nao utilizacéo da forma de tratamento adequada;

o Falta de gentileza.

f) Desinteresse. Falta de empenho para resolver a solicitagdo do cliente:

e O atendente evidencia primeiro 0 que a empresa néo pode fazer.



g) Desrespeito. Ndo apenas tratamento grosseiro, mas:
o Deixar o cliente esperando excessivamente;
e Errar o nome do cliente;
e Encaminhar para o departamento errado.

Em situagcdes como as que foram citadas acima as consequéncias serdo uma propaganda
negativa do empreendimento, o que refletira diretamente na imagem da empresa. Por isso, é
necessario haver investimento e treinamento da méo de obra daqueles em especial dos que estardo
lidando diretamente com os clientes, pois € o cartdo de visita de qualquer empreendimento.

Sobre tudo um dos fatores mais importantes, € saber reconhecer as expectativas e 0s
anseios dos clientes, conhecer suas duvidas e quais as criticas. Essas praticas podem servir de
ponto de partida para solucionar a problematica e estabelecer metas e criar estratégias para alcancar
um servico de qualidade, automaticamente se colocando de forma mais competitiva no mercado.

Dessa maneira, a qualidade é “[...] algo decorrente de um processo natural de adaptagdo das
empresas as mudancas de comportamentos das pessoas, também influenciado pelas circunstancias
do ambiente externo” (SENAC; SEBRAE, 1992, p. 03, citado por BRASIL, 20074, p. 21).

A partir disso, é preciso focar na questdo humana, enfatizando a necessidade de
aperfeicoamento e investimento na qualificacdo da m&o de obra. Lembrando que quando um
prestador de servico se coloca no mercado, quem € visto ndo sao seus funcionarios e sim o nome da
empresa, uma vez que se entende que eles séo o espelho da empresa.

Segundo Lockwood; Medlik (2003, p. 225):

[...] os consumidores exigirdo maiores garantias de qualidade, seguranca e bem-
estar. Buscardo experiéncias mais intangiveis que estdo de acordo com o seu saldo
bancério e capacidades fisicas. Sua fidelidade sera facilmente transferida, tornando-
se mais dificil manté-los. Suas exigéncias serdo implacaveis, pois buscam maximizar
os seus desejos e suas realidades econémicas.

Os consumidores estéo cada vez mais exigentes e seletivos, por isso a méao de obra humana
de qualidade é um diferencial, se considerarmos que no setor turistico muitos estdo em busca de
sensacfes e sentimentos impares. E lidar com isso requer a arte do bem servir e receber. A forma
com que é recebido e tratado um cliente resulta na formacéo de opinido, gerando uma imagem
positiva ou negativa do local. E isso ndo se trata apenas de técnicas de como lidar com o publico,
mas deve se tornar praticas cotidianas e constantemente praticadas considerando a individualidade

de cada um.

3. QUANTO AO PLANEJAMENTO

E determinante para a maioria dos empreendimentos no setor de A&B em que o0s
proprietarios busquem sempre por algo que atue como diferencial. O planejamento e a execucao da
prestacdo desse servico sdo determinantes para marcar de forma positiva ou ndo a percepcdo dos
clientes. Bem como também garantir a sua permanéncia no setor podendo torna-lo competitivo.

Conforme Freitas (2004, p.16):



No Brasil a qualidade é vista como postura de lideranca empresarial. Um estimulo a
mais a quem queira utilizar suas técnicas e ferramentas para desenvolver seu
negodcio com a certeza que vai passar a frente de muitos, sendo um diferencial no
mundo dos negdcios.

O autor afirma que é importante tratar da questdo da competitividade aliado a procura por
qualidade como critérios positivos daquele que pretende ter um empreendimento de destaque no

setor. Dessa maneira, Teixeira (1999, p. 86) nos remete a uma:

Otica da qualidade, a partir do atendimento das expectativas do cliente, exige a
necessidade de superacgdo de paradigmas organizacionais e comportamentais. Isso,

principalmente, no que diz respeito & prestagdo de servigos, no sentido de que
sobreleva a importancia do desempenho do pessoal de frente, transformando-o de
vendedores ou atendentes em agentes de marketing empresarial.

Para o autor a qualidade é um dos fatores que podem levar a alcancar as expectativas dos
consumidores. Um bom atendimento € um elemento de aproximagdo entre clientes e funcionarios, e
isto também pode se tornar um diferencial no empreendimento, pois € a mesma coisa de aproximar
empresa e clientes.

Para Carpinetti (2010, p. 14) “[...] o entendimento predominante nas ultimas décadas e que
certamente representa a tendéncia futura € a conceituacdo de qualidade como satisfacdo dos
clientes”. Sendo assim, o planejamento esta diretamente ligado a qualidade do servigo, uma vez que
por meio da prestagdo de servicos no setor de A&B que os clientes poderdo encontrar diversos
aspectos que geram satisfacdo e o retorno aos estabelecimentos gastrondmicos. Isso € somente

percebido quando ha um planejamento adequado e responsavel dos estabelecimentos de A&B.

4. EXPECTATIVAS E BUSCA POR SATISFAGAO

Algumas pessoas ainda tendem a determinar suas escolhas por conta do preco do produto
mais barato, e é valido dizer que menor pre¢o ndo garante um produto ou servico de qualidade, isso
passa refletir diretamente na satisfagcdo do cliente.

No turismo ndo seria diferente, os prestadores de servigcos e 0s envolvidos diretamente com o
turismo tem o desafio de evitar as decepcgles, para isso é preciso observar as necessidades e
expectativas que obedecam as percepcdes individuais e oferecer produtos que estejam de acordo
com esses desejos.

O turismo esta diretamente ligado ao emocional e atinge a cada individuo de forma diferente,
Horner; Swarbrooke (2002, p.23) ressaltam “[...] o comportamento do consumidor como tema de
pesquisa fascinante, porém dificil”. Essa afirmagao é particularmente relevante no campo do turismo,
no qual a decisdo de uma aquisi¢cao por parte de um consumidor tem um significado emocional.

O bom desempenho esta ligado a boa formacado e isso garante satisfacdo e qualidade do
produto. Sobre esse aspecto, Catramby; Costa (2004, p.33) afirmam que “[...] no setor de servigos &
evidente a necessidade de qualificar os recursos humanos que lidam diretamente com o publico”.

Segundo os autores citados acima, observa-se que 0 caminho para alcancar as expectativas

dos clientes esta diretamente ligado a qualidade do servigo que sera realizado. Isso reforca ainda



mais que a presente pesquisa pretende defender, que a qualidade e a satisfacdo dos consumidores
sejam eles turistas ou residentes locais séo fatores de grande importancia para ter um setor forte e
bem visto quanto ao atrativo turistico da cidade.

Além disso, a satisfac@o dos clientes esta ligada ha outros fatores como: infraestrutura do
local, seguranca do local e do manuseio dos alimentos, preco, tempo de espera, hospitalidade e
limpeza. E preciso ter uma atencdo especial quanto a essas questées incluindo infraestrutura uma
vez que isso sao fatores que estdo ligadas diretamente a satisfacéo dos clientes.

Quando se ha preocupacédo com esses pontos, facilita em parte a garantia dada os visitantes
de que o local € uma opc¢ao interessante e causa uma boa impressdo do empreendimento. Dias
(2008, p. 58) “...] constitui o conjunto de equipamentos e instalagbes que tornam possivel a
permanéncia do turista no municipio que satisfaca suas necessidades e possa realizar, de forma
adequada, a visita aos locais e atividades que o interessam”.

O que € observado no trecho estudado da presente pesquisa € a relagdo que os servicos e a
infraestrutura possuem a partir das varias formas de execucéo. Existem locais com um ambiente mais
agradavel, com profissionais mais preparados e com boa vontade de servir. O que é interessante
frisar € que ainda falta por parte dos empresarios, donos ou gerentes dos estabelecimentos
encararem o setor de Alimento e Bebidas (A&B) como sendo empresas que ofertam um produto

turistico. Powers; Barrows (2004, p. 37) mostra como isso ocorre:

A medida que as empresas concorrentes expandem seus menus e amenidades e
sofisticam suas operagfes, todas as operagbes de determinado nivel de preco
tendem a tornar-se parecidas. A diferenciacdo crucial tornar-se 0 servigo,
geralmente na forma de servigo pessoal.

Convém ressaltar que em alguns locais, quando o tratamento é voltado para o “turista”,
parece que ha um cuidado maior no desejo de agradar e mostrar bons servi¢os. J4 quando é voltado
para o “publico local”, o rendimento no atendimento ocorre de maneira amadora. Infelizmente esse
comportamento estd completamente incorreto. O atendimento deve ser sempre pensado em alcancgar
as necessidades e anseios dos clientes independente de serem turistas ou néo.

A partir do que o autor explicou, pode-se analisar que os servicos podem e devem ser
executados de forma pessoal, pois isso faz a diferenca. No entanto em hipétese alguma quer dizer
que possa haver diferenciacéo.

Outro fator importante e que estédo na lista de necessidades dos clientes € o que diz respeito
a seguranca alimentar e a segurangca no ambiente frequentado, esses sdo fatores ligados a
satisfacdo dos consumidores e devem entrar no planejamento dos empreendimentos.

Powers; Barrows (2004, p. 37), afirma que:

As pessoas estdo preocupadas com a seguranca em dois niveis. Amplamente, a
medida que a incidéncia da violéncia aumenta, passam a cuidar de sua seguranca
pessoal; assim observamos uma proliferacdo de equipes de seguranca privada em
hotéis, restaurantes e outros locais publicos, além de medidas de seguranca de alta
tecnologia [...]. A seguranca tornou-se uma commodity que algumas pessoas estao
dispostas a pagar — e que os estabelecimentos de hospitalidade devem fornecer.
Observa-se que a seguranca € uma das exigéncias no padrdo de qualidade



exercidas em qualquer estabelecimento voltado para o turismo, pois esse pode ser
um dos fatores para se mostrar que um estabelecimento é competitivo, por causa do
seu padrdo de qualidade alimentar e de seguranca privada, observando que a
seguranga de um local como um bar ou restaurante é de suprema importancia, ja
que vem sendo crescente o indice de assaltos e de latrocinios nesses
estabelecimentos, mostrando o quanto a inseguran¢a nos assola em qualquer lugar
que escolhermos para a pratica da recreacdo ou do momento de 6cio que os
consumidores tém.

A preocupac@o com a seguranga no manuseio e preparo dos alimentos deixa visivel a
gualidade do seu produto e torna o estabelecimento competitivo. Além do que um ambiente que
possa garantir o minimo de conforto e seguranca a integridade fisica € também um dos anseios dos
consumidores. E incluir isso no planejamento do local, pode refletir na forma como os clientes

enxergam os cuidados voltados a eles.

5. CONCEITOS SOBRE HOSPITALIDADE

A hospitalidade, ou melhor, o ato de hospedar, acolher o outro, sédo praticas feitas ha muito
tempo, surgiu antes mesmo do aparecimento do Turismo. Por isso hospitalidade n&o se refere
somente a turismo, e receber bem os visitantes.

O termo hospitalidade, segundo Walker (2002, p. 04), “[...] é tdo antigo quanto a prépria
civilizagdo [...]. Deriva da palavra de origem francesa 'hospice’ e significa dar ajuda / abrigo aos
viajantes”.

A hospitalidade é uma chance de aproximar e de conhecer novos povos. Porém também
ganhou novas formas, deixando de ser apenas uma forma de acolhida, para ser somado as
necessidades bésicas dos viajantes e turistas. Com esse pensamento essa pratica passou também a
ser vista e trabalhada de forma mais elaborada. Pois ao se tornar uma localidade turistica, esse
mesmo local deve ser elaborado para tal finalidade, e isso inclui servir bem aos seus moradores e
visitantes.

Segundo Camargo (2008b, p.03):

Ha uma diferenca entre entender a hospitalidade como algo desejavel que aconteca
num encontro (nogdo adjetiva) e entendé-la como um conjunto de peripécias que
sempre acontecem (nocdo substantiva). No primeiro caso, confunde-se um juizo de
realidade, o fato (o que é) e um juizo de valor (o que deve ser). Hospitalidade seria,
entdo, um atributo de determinados encontros entre anfitrides e hdspedes, o chamado
encontro hospitaleiro, mas ndo necessariamente de todos os encontros. No segundo
caso, juizos de realidade e de valor sdo entendidos separadamente para poderem ser
melhor colocados em perspectiva, posteriormente. Hospitalidade seria toda forma de
encontro entre alguém que recebe e alguém que é recebido, mesmo que aquilo que se
passe nesse encontro ndo mereca o adjetivo hospitaleiro.

Hospitalidade é uma préatica diaria e de cortesia e que deve ser aplicado a todos,
independente da situagcdo, mas para quem esta ligada a area, esse habito ja sera uma forma de
treinamento, pois o turismo € um segmento que trata justamente do bem estar e do acolhimento dos
seus visitantes. Entendendo que o termo hospitalidade, ndo deve ser somente ligado ao turismo. Mas

sim como uma ferramenta que deve ser praticadas para que haja boas relagdes.



Costa (2015, p.56):

Entende-se, portanto, a hospitalidade como um ritual basico de vinculo humano, que
ocorre num determinado espago com a interacéo de dois atores: no primeiro momento
um ator vira anfitrido para receber o hospede, e num momento seguinte, ocorre uma
inversdo de papéis. E como se existissem leis ndo escritas para regulamentar este
ritual de sociabilizagcdo, e que a violagdo dessas leis coloca ator da violagdo como
hostil, sem hospitalidade.
E por esta razdo que a hospitalidade é um fator importante ao turismo, pois esta presente em
todas as areas envolvidas do setor, vai desde a compra de um pacote e a maneira como é tratado e
atendido em uma agéncia, até ao modo como é recepcionado em um segmento de alimentos e
bebidas, que é o foco deste trabalho.

Camargo (2008b, p. 02):

A propria palavra turismo é um tanto desprezada por ser demasiadamente associada
a negocio. Hotelaria, pelo fato de ser efetivamente um negdécio. Eventos? Também um
negécio do campo do turismo e da hotelaria. J& hospitalidade [...] quem pode ser
contra? Seria como se alguém pudesse ser contra [...] e aqui se desvela a base afetiva
do termo: ser contra hospitalidade seria negar o contato humano, negar o &mago do
atributo social do ser humano.

Segundo o autor, o turismo é um setor com diversos segmentos que vao além dos seus reais
entendimentos. Entre eles a hospitalidade, que necessita do contato humano e do convivio entre os
individuos para que haja uma troca de experiéncia.

Por essa razao a hospitalidade é um fator importante ao turismo, pois esta presente em todas
as areas envolvidas com o turismo, vai desde a compra de um pacote e a maneira como é tratado e
atendido em uma agéncia, até ao modo como é recepcionado em um segmento de alimentos e
bebidas, que é o foco deste trabalho.

Como ja foi dito o turismo é um segmento que gera muita lucratividade, por isso € um dos
setores que movimenta a economia do pais. O termo “hospitaleiro” esta muito ligado a um setor
especifico que é a hotelaria e por esse motivo tornou-se uma boa ferramenta para promover o
servigo. De acordo com Silva (2012, p. 21):

Frequentemente as pessoas se deparam com a importancia da hospitalidade em suas
vidas. Em ambiente doméstico ou publico, o primeiro reflexo de acolhimento séo os
espacos que o visitante observa, utiliza e compartilha com a populacéo residente. No
turismo pode-se afirmar que os meios de hospedagem sdo os principais exemplos
expostos as observagfes e que mais se expdem as normas de hospitalidade. Quanto
menor o porte do estabelecimento, mais facil se torna essa verificagcdo, pois com o
espagco reduzido os trabalhadores estdo mais proximos do seu héspede.

O ato de receber bem é algo tdo importante que deve ser visto como uma acgédo natural tanto
nos negaocios quanto nas relacdes pessoais dentro dos ambientes que compartilhamos. Deve ser

uma troca que traga beneficios para todos os envolvidos, a fim de obter a satisfacdo e seus

interesses atingidos. Para Camargo:

A hospitalidade foi e ainda € principio basico de um grande nimero de ordens
religiosas cat6licas, desde os primeiros beneditinos cistercienses, cujos mosteiros até
hoje cultuam as regras originais da hospitalidade e muitos deles vém mesmo se
transformando em hotéis e pousadas, até as mais recentes ordens e congregacdes



religiosas. De resto, a nogdo de hospitalidade coaduna-se com os principios basicos
de todas as religibes e todas elas, sem excegdo, tém um lugar de destaque para a
ideia de hospitalidade (2002a, p. 05-06).

Claro que seguindo essa linha de pensamento onde hospitalidade esta ligada a turismo é
possivel sim usa-la como uma ferramenta para atrair e agregar valores para fidelizar os clientes.
Varios autores esclarecem que néo se pode € querer tornar hospitalidade um sinénimo de turismo.

Entendendo que o turismo é um segmento que causa impacto diretamente na economia e
que vem se destacando bastante nos Ultimos anos, observa-se que as pessoas viajam por diversos
motivos sejam, eles: conhecimento, descanso, saude, negdcios, em grupos ou mesmo sozinhos. Um
dos fatores em comum entre eles € o anseio em usufruir a melhor maneira possivel dos servigos
oferecidos, uma vez que o turismo € um bem intangivel e que lida principalmente com as impressées
e a satisfacdo do turista.

Por isso é tao importante presar pela exceléncia do servigo oferecido, segundo Campos:

E através da percepcdo urbana que o individuo ser4 capaz de distinguir se
determinados elementos sdo hospitaleiros ou ndo. Atribuir significados e julgar um
determinado local quanto a sua hospitalidade, julgamento que consisti em uma
insercdo ndo somente com 0 espago e a estrutura fisica do local, consisti em uma
interacdo muito mais ampla, que engloba aspectos culturais, sociais, ambientais e
educacionais percebiveis ao ver, ao ouvir e ao sentir (2008, p.07).

O turismo € um segmento voltado para o bem estar e a satisfacdo onde se encontra a
necessidade de tranquilidade. Essa € uma das razfes pela qual o turismo é um segmento que vem
crescendo tanto no mundo globalizado. Camargo (2008b, p. 16) destaca que, “[...] seja na
hospitalidade genuina, seja na hospitalidade encenada coloca-se de qualquer forma, como um valor,
o resultado de encontro”.

E tendo no héspede o individuo central e sabendo que ele é quem determina o grau de
hospitalidade, é importante tornar a experiéncia algo bem vivido por ele fazendo com que o sujeito se
sinta inserido ao local, podendo usufruir e assim ser mais justo no seu julgamento. E € por isso que a
hospitalidade é tdo ligada ao turismo, por se tratar de um segmento que proporciona satisfagéo,
torna-se entdo fundamental ter a hospitalidade como uma ferramenta de acesso para alcancar esse

objetivo.

6. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o intuito de verificar e agregar valores relevantes ao estudo sobre o assunto abordado,
essa pesquisa traz dados importantes a respeito dos servicos prestados pelos restaurantes e
lanchonetes do eixo da Avenida Sao Sebastido, na cidade de Parnaiba, Piaui.

O eixo da avenida possibilita um fluxo de pessoas (moradores locais e/ou turistas) que
utilizam os servicos oferecidos pelos estabelecimentos gastrondmicos. Nesse sentido, busca-se
delimitar bem os caminhos da pesquisa, a fim de dar a melhor contribuicdo possivel para essa area

de estudo a partir da sua investigagao cientifica.



Cabe frisar que para a realizacdo da pesquisa, optou-se por uma metodologia em que
emprega a abordagem qualitativa. Isso ocorreu pelo fato do pesquisador possuir maior liberdade para
analisar a pesquisa através de uma visdo mais ampla do cenario estudado.

Através da abordagem qualitativa visou-se obter as informacdes necessarias a partir da
coleta dos dados, durante as etapas de investigagcéo e a interagcdo com os sujeitos envolvidos, como
explica Ludke e André (1986, p.11) “[...] abordagem qualitativa tem o ambiente natural como sua fonte
direta de dados e o pesquisador como seu principal instrumento”. Nesse contexto, visando a natureza
dos dados, optou-se pela pesquisa qualitativa, em virtude da necessidade de analisar o ponto de vista
dos sujeitos da pesquisa visando a reflexdo em torno dos problemas encontrados ao longo da
pesquisa.

Quanto ao tipo de pesquisa para o desenvolvimento desse trabalho foi utilizado a pesquisa de
campo com o intuito de coletar as informacdes necessarias, no qual a andlise dos resultados mostrou
a percepcdao dos clientes com relagéo aos servigos prestados nos estabelecimentos de A&B no eixo
da Avenida S&o Sebastido.

A pesquisa de campo procede do meio da investigacdo e da observacdo dos fatos
objetivando compreender e explicar o problema pesquisado. Dessa forma, Goncgalves (2001, p.67),

menciona que:

[...] a pesquisa de campo € o tipo de pesquisa que pretende buscar a informacéo
diretamente com a populagdo pesquisada. Ela exige do pesquisador um encontro
mais direto. Nesse caso, 0 pesquisador precisa ir ao espagco onde o fenémeno
ocorre, ou ocorreu e reunir um conjunto de informacdes a serem documentadas [...].

Através da pesquisa de campo obtiveram-se as caracteristicas e as preferéncias dos clientes,
bem como, o que os estabelecimentos tém em comum com relagdo aos servigos prestados podendo
assim, trabalhar melhor quais os pontos positivos e quais 0s pontos devem ser melhorados.

Para isso os sujeitos da pesquisa foram formados por moradores locais e/ou turistas que
costumam frequentar esses estabelecimentos do trecho ja citado. Com base na aplicagdo dos
guestiondrios foi possivel realizar a analise de certos fatores que ddo a esses estabelecimentos um
selo de confiancga, ja que os clientes também servem como um termémetro, medindo a satisfacao e a
insatisfacdo dos consumidores diante de certas experiéncias ja vividas.

De acordo com Gil (2002, p. 116) “[...] a elaboracdo de um questionario consiste basicamente
em traduzir os objetivos especificos da pesquisa em itens bem redigidos”. Diante das respostas por
meio dos questionarios aplicados, foi perceptivel a comparacdo entre os tipos de atendimentos
dispensados pelos clientes, até mesmo a comparacao com o0s servicos do mesmo segmento mais em
outras localidades. O questionario foi uma ferramenta versatil e pode ser usado na construgao de
avaliagfes de algum produto e/ou servico.

O processo de coleta de dados aconteceu por meio da aplicagdo de questionarios, onde
houve a conferéncia, a verificacdo e os ajustes de alguns pontos importantes. Buscando assim,
analisar os dados por meio da interpretacdo dos mesmos, com o intuido de concluir a pesquisa e

assim poder fazer algumas recomendacfes através da apresentacao dos resultados.



Para tanto, foi utilizado o método indutivo para se analisar os resultados da pesquisa.
Segundo Diniz (et. al. 2008 p. 03) “[...] esse método prevé que pela inducdo experimental o
pesquisador pode chegar a uma lei geral por meio da observacdo de certos casos particulares sobre
0 objeto (fenbmeno/fato) observado”. A pesquisa e a avaliagdo dos resultados deram-se sem a
interferéncia do pesquisador. A finalidade foi descrever os fendbmenos do segmento e suas variaveis,
para isso utilizou-se o0 uso de técnica padronizada de coleta de dados por meio do questionario, sem
que houvesse ocultacdo ou mesmo manipulacao dos dados.

A coleta dos dados realizou-se entre os meses de maio a junho do ano de 2017, totalizando
uma quantidade de 78 questionarios aplicados. As perguntas contidas tiveram o intuito de desvendar

0s anseios do publico consumidor desses servi¢cos do segmento A&B.

6.1 ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Neste momento, foi apresentada a analise obtida a partir dos dados referentes aos
questionarios preenchidos pelos sujeitos da pesquisa, conforme foi detalhado na metodologia desta
pesquisa. Dessa maneira, na Questdo 01 percebe-se que 62% dos entrevistados (48 pessoas) sdo
compostas pelo sexo feminino em comparagdo com o sexo masculino que contou com apenas 38%
(30 pessoas), isso implica dizer que a maioria dos sujeitos da pesquisa é composta por um publico
feminino.

Com relacdo a faixa etaria, na Questédo 02, apresentou cinco faixas de idade, variando entre
18 anos e acima de 50 anos. A faixa de idade que mais concentraram na pesquisa foi de 26 a 33
anos, apresentando um percentual de 51% dos respondentes (40 pessoas), seguido pela faixa etaria
entre 18 a 25 anos, com 29% dos sujeitos (23 pessoas).

Em relacdo ao nivel de estudos dos clientes, constatou-se na Questdo 03 um percentual de
36% (28 pessoas) possuem o terceiro grau completo. Seguido pelo grupo de pessoas que tem pos-
graduacéo, representados por 28% (25 pessoas) dos respondentes da pesquisa. Esta questdo foi
dividida em 08 faixas, iniciando com analfabeto e finalizando com pds-graduagéo.

Segundo o Grafico 04 abaixo, fica claro que o percentual dos sujeitos da pesquisa 49% (38
pessoas) acredita que o nivel de satisfacdo dos servicos prestados pelos restaurantes e/ou
lanchonetes situados ao longo Avenida Sdo Sebastido possui uma situagéo “boa”. Ja os outros 45%
(35 pessoas) indicaram que a situagao esta “regular”, como menciona BRASIL (2007a, p.20): “[...] ndo
basta que o produto ou servigo apenas funcione perfeitamente. Existe a necessidade de algo mais
para satisfazer e superar as necessidades e expectativas do cliente [...]".

Dai a importancia de um servico diferenciado, na tentativa de alcangcar ao mesmo
surpreender o seu publico-alvo. O cliente tende a fazer essas comparacgdes, 0 que ele espera do
produto que ir4 consumir e qual sera o resultado final. Isso pode gerar uma boa impresséo ou mesmo
fazer com que esse mesmo cliente forme uma opinido negativa por ndo ter dito sua expectativa

alcancada e ndo retorne mais a esse local.



Grafico 04: Nivel de satisfacdo dos servicos prestados nos bares e restaurantes
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

O Grafico 05 abaixo apresenta a satisfagcdo dos sujeitos na pesquisa com relacdo a
infraestrutura e instalacdes, que incluem itens como: ambiente, condicdo de segurancga, decoragéo,
imobiliario, dimenséo, higiene e limpeza. Quanto a esse topico observa-se que 59% (46 pessoas) dos
clientes avaliam esse ponto como regular. Contudo 28% dos clientes (25 pessoas) consideram bom

estes itens apresentados nos empreendimentos frequentados.

Gréfico 05: Sobre a infraestrutura e instalacdes dos estabelecimentos
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

E primordial manter a conservagéo, limpeza e higiene de um estabelecimento que manipula
e/ou comercializa alimentos. O segmento A&B lida diretamente com bem estar dos clientes ainda
mais no que diz respeito a salde, por isso é necessario toda atengdo para garantir o consumo livre e
seguro dos produtos a serem ofertados, sendo assim, instalagées, equipamentos, méveis e utensilios
devem ser mantidos em condi¢bes higiénico-sanitarias apropriadas e em bom estado de

conservacao.



Esses cuidados devem seguir a periodicidade de higienizacdo pela necessidade de cada local
de manipulagdo. Além dos utensilios e equipamentos é preciso também ter atencéo uniforme, manté-
los conservados e limpos bem como o uso de sapatos fechados, antiderrapantes, e em boas
condi¢Bes. Uma boa aparéncia fisica também conta, é importante que os funcionarios apresentem-se
de maneira agradavel, tenham cuidados com a barba e mantenham as unhas curtas, limpas. Entre
outros detalhes que fazem a diferenca e ndo passam despercebidos.

Todos os estabelecimentos prestadores de servicos em alimentacdo devem compreender e
seguir essas recomendacfes. E importante ressaltar que as praticas e os cuidados sejam tomados
por todos, para isso é necessaria a sensibilizacdo de todas as partes envolvidas no processo
produtivo dos alimentos. Tais cuidados dizem respeito aos funcionéarios e também a toda geréncia do
estabelecimento.

Avaliando esses quesitos pode ser observado no Grafico 06 abaixo que 50% (39 pessoas)
consideram “regular”. Outra parte 28% (22 pessoas) considera “bom” a questdo da acessibilidade na

gual os estabelecimentos gastronémicos se encontram atualmente.

Grafico 06: Acessibilidade
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

Diante disso, Grinover (2006.p. 31) destaca que a questdo da acessibilidade:

[...] evoca diversos conceitos ligados as possibilidades de acesso dos individuos, ou
de grupos sociais, a certas atividades ou a certos servigos que estdo presentes na
cidade, devendo proporcionar a igualdade de oportunidades aos usuarios urbanos e,
por isso, 0 acesso a cidade é um direito de todos. Pode ser considerada como a
disponibilidade de instalag6es (levando em conta os limites de capacidade dos
equipamentos urbanos), ou de meios fisicos, que permitem esse acesso
(considerados, ao mesmo tempo, os meios de transportes e o uso do solo), ou
ainda, de acessibilidade socioecondmica (levando em conta a distribuicdo derenda).

Por isso, a acessibilidade remete a infraestrutura que € um ponto importante a ser observado
na hora de decidir um determinado estabelecimento gastrondmico para aproveitar o momento da
refeicdo, pois acaba também se tornando um momento de descontracdo, sendo que o lugar deve

oferecer servigos que atendam as necessidades dos seus clientes.



Uma vez que a acessibilidade tem destaque, pois se julga que os estabelecimentos do setor
(A&B) devem estar preparados para atender a um publico muito grande e com necessidades
diferentes, e que em algum momento precisa usufruir de um ambiente com acesso especifico. Nao
pensando apenas em pessoas com alguma limitacdo fisica, mas de forma geral, pode-se citar:
estacionamento, calgcadas em bom estado e niveladas, escadas (ou pequenos degraus), banheiros,
acentos para criangas pequenas e mesmo 0s cardapios, entre outros.

No Gréfico 07 apresenta os precos colocados pelos restaurantes e/ou lanchonetes na
pesquisa. Quanto a esse tdpico observa-se que 50% (39 pessoas) dos clientes avaliam esse ponto
como “regular”. Outros 41% dos clientes (32 pessoas) consideram “bom” esse item apresentado nos

estabelecimentos frequentados.

Grafico 07: Precos nos estabelecimentos
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

Com base na analise do grafico citado acima, percebe-se que a prética da venda consiste na
oferta de um produto ou servigo, e esta voltado para proporcionar a satisfacdo dos clientes e o lucro
do empresério. A venda engloba ndo somente o produto em si, envolve todos os servigos, instalacdes
e equipamentos, bem como a marca e a categoria da empresa.

No Gréfico 08 abaixo demonstra o grau de satisfagdo quanto a hospitalidade oferecida nos
estabelecimentos gastrondmicos. Sendo 47% (36 pessoas) consideram “regular’ o servigo prestado,

ja 31% (24 pessoas) classificam a hospitalidade como “bom”.



Grafico 08: Hospitalidade
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

Dessa maneira, o resultado do grafico acima destaca que a hospitalidade é:

[...] uma experiéncia s6 sera bem percebida, bem vivida se o individuo for capaz de
interagir de forma direta com o local, com as pessoas, com o espago e com a cultura
do lugar visitado. Ao sentir parte desse espac¢o e usufrui-lo, o turista se torna mais
sensivel e vulneravel para filtrar o que ele julga aprazivel ou ndo (CAMPOS, 2008, p.
14).

Por isso, entende-se por hospitalidade a arte da satisfacdo de bem receber e acolher as
pessoas. O surgimento da hospitalidade e suas fun¢des, ainda que remotas, deu-se quando surgiram
os primeiros meios de hospedagem que se tem conhecimento na histéria. E 0 segmento de A&B
acaba agregando valor a esse ciclo de servicos conhecido por hospitalidade.

No Grafico 09 a seguir apresenta o grau de satisfacdo dos clientes em relagédo a espera no
atendimento. Percebe-se que a grande maioria dos clientes 48% (37 pessoas) considera o tempo de
espera “regular’. Outra parte com 23% (18 pessoas) considera “bom” e a mesma porcentagem 23%

(18 pessoas) avalia como “péssima” o tempo de espera no atendimento.



Gréfico 09: Sobre o tempo de espera dos clientes no atendimento

Na sua opiniao o tempo de espera no
atendimento por parte dos funcionarios do
estabelecimento é?

W Péssimo M Regular Bom ®mOtimo M Excelente

5% 1%

- N

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Sobre isso, Brasil (2007a, p.21) afirma que:

O fator humano pode e deve ser constantemente aperfeicoado e certamente refletira
na qualidade do atendimento. Para aperfeicoar o fator humano é preciso desenvolver
a competéncia para o relacionamento interpessoal. E consenso entre os especialistas
a necessidade de preparar as pessoas e auxiliar no desenvolvimento de suas
potencialidades para obter um melhor desempenho profissional.

Um bom atendimento estd diretamente ligado a hospitalidade, consequentemente é
importante que todos os envolvidos tenham a preocupacdo em buscar a satisfacdo total do visitante,
a partir da diminuicdo do tempo de espera dos clientes nesses estabelecimentos.

No Gréfico 10 abaixo aponta a opinido dos clientes no que diz aos alimentos servidos nos
estabelecimentos. A maioria dos entrevistados 63% (49 pessoas) considera “bom”, j& 17% (13

pessoas) consideram “regular”.



Gréfico 10: Classificacdo dos alimentos
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

Para lidar com o segmento de A&B é preciso ter organizagéo, controle e responsabilidade.
Sabendo que é importante manter as condiges minimas de higiene tanto do local quanto dos
funcionarios. Ao trabalhar com a manipulagdo e o preparo de alimentos € necessario certificar-se que
o0 alimento é seguro e ndo oferece perigo para a saude do consumidor. Os cuidados devem comecar
desde o recebimento da matéria prima até a preparacao e distribuicéo, para que possa ser garantida
a entrega de um alimento seguro, que terdo como destino final o consumidor.

Da mesma forma, o Gréafico 11 busca saber qual o nivel de qualidade das bebidas servidas
nos estabelecimentos. Em que 52% (40 pessoas) dos sujeitos da pesquisa classificaram como “bom”.
Porém outra boa parte dos sujeitos 27% (21 pessoas) considera “6timo”, isso aponta que € um fator a

ser melhorado.

Grafico 11: Classificacdo das bebidas

Quanto as bebidas servidas no
estabelecimento, vocé classifica como?

M Péssimo MRegular mBom ®QOtimo ™ Excelente

Fonte: Pesquisa direta (2017).

As mesmas regras e sugestdes que foram citadas para a manipulacdo de alimentos, também
se aplicam quando se trata da manipulacdo e preparo das bebidas. Por isso, (Brasil, [s.d] b):



Quando vamos a um restaurante, pizzaria, bar ou lanchonete € muito importante
ficar atento as condi¢Bes de higiene do local. Um lugar limpo e organizado, com
funcionarios uniformizados, demonstra cuidado com a qualidade dos alimentos. A
atencdo deve ser ainda maior quando o alimento é comercializado em uma
barraquinha, trailer ou carrinho, seja na rua, seja em festas organizadas em locais
publicos. Em geral esse tipo de comércio ndo tem boa infraestrutura e estd mais
sujeito a apresentar problemas.

Faz parte da estratégia de uma empresa buscar tracar metas para manter um bom
desempenho na organizacédo da empresa fazendo com que isso se torne um diferencial do negécio.
Diante disso, a pesquisa aponta no Grafico 12 a seguir que 46% (36 pessoas) consideram “regular” o
item que pontua o desempenho e organizacdo. Sendo 40% (31 pessoas) consideram 0 mesmo item

“bom”.

Gréfico 12: Quanto ao desempenho e organizacéo de cada estabelecimento de A&B

Quanto ao desempenho e a organizagao?
B Péssimo M Regular Bom mOtimo ® Excelente

6% 1% 7%

g \\P.

Fonte: Pesquisa direta (2017).

E importante ressaltar que quaisquer empresas, no caso da pesquisa, 0s estabelecimentos
gastrondmicos, deverdo manter-se atualizadas a esse mercado altamente competitivo, por isso
buscar utilizar de meios para se promover e alcancar um publico variado. E hoje com o avanco da
tecnologia, isto esta cada vez mais facil.

O Gréfico 13 abaixo demonstra que 48% (37 pessoas) consideram o0s canais de comunicacao

(telefone, e-mails e redes sociais) “regular” e os outros 27% (21 pessoas) consideram “bom”.



Grafico 13: Ferramenta de comunicacdo em A&B

Quanto aos canais de comunicacoes
utilizados (telefone, e-mails e redes
sociais)?

H Péssimo ® Regular ® Bom B Otimo = Excelente ® N3o sei responder

0% 6% 13%

o~

6%

Fonte: Pesquisa direta (2017).
Sendo assim, Brasil (2014c, p.08) cita que:

O conceito de redes sociais precede a Internet e as ferramentas tecnoldgicas ainda
que o termo ndo fosse popular no passado. H& algumas correntes que apontam a
existéncia das redes sociais ha anos. S8o comunidades, redes de relacionamentos,
tribos. Ja4 as midias sociais passaram a ser interpretadas como as plataformas de
Internet que facilitam e aceleram a conexao entre as redes (grupos) sociais.

Diante da analise do grafico acima, percebe-se que as midias sociais possibilitam a abertura
de um espaco de interag&o entre usuarios e empresa, tornou-se um canal de comunica¢éo direto com
os clientes, principalmente por meio das redes sociais. Com esse avango tecnoldgico e sua
expansdo, as pessoas passaram a utilizar muito mais as midias sociais como plataformas de
comunicacdo. Por isso, a importancia dos empresérios se manter atualizados e conectados do
mercado.

O Grafico 14 abaixo trata da funcionalidade dos canais de comunicagdo que sdo utilizados
para tornar rdpido o servico nos estabelecimentos gastrondmicos. Observou-se que 46% (37)

pessoas consideram “bom” a utilizagéo desse servigo, ja 32% (21 pessoas) consideram “regular”.



Grafico 14: Sobre atendimento via telefone, chat, e-mail.

Quanto ao atendimento feito por telefone e
outros meios fornecidos?

M Péssimo M Regular m Bom ® Otimo M Excelente ® N3o sei responder

1%
0% 0 7%

Fonte: Pesquisa direta (2017).

E importante ressaltar que esses canais podem ser um grande diferencial na promogéo e
fidelizacao dos clientes, conforme cita Brasil (2014c, p.14) “[...] o processo de formagdo de opinido,
sob qualquer que seja a Gtica, € por natureza multidimensional e inclui pontos de contato dentro e
fora da rede, nas diversas situacBes sociais que englobam a participacdo ativa de cidaddos de
distintas classes sociais e faixas etarias”. Seja por telefone, chat, e-mail ou qualquer outra ferramenta,
0 atendimento ao cliente utilizando esses meios tem como objetivo buscar atender prontamente os
clientes. Seja para solucionar uma dadvida, um problema ou mesmo um apoio, a funcdo dos
profissionais nesse ponto de contato € garantir a satisfacao de forma agil e com qualidade.

No Grafico 15 abaixo foram indagados sobre a satisfacdo dos produtos oferecidos. Percebe-
se gue a maioria dos respondentes, ou seja, 61% dos clientes (48 pessoas) consideram 0 servigo

“bom”, seguido por 26% (20 pessoas) apontaram o servigo como “regular”.

Grafico 15: Sobre a satisfacdo dos produtos nos estabelecimentos de A&B

Quanto a satisfagao com os produtos
oferecidos?

E Péssimo MRegular mBom ®QOtimo M Excelente

9% 4% 0%

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Sobre essa questdo, Sousa (2011, p.11) menciona que:



[...] a satisfagdo € um estado cognitivo e emocional transitorio, resultante de uma
experiéncia Unica ou acumulada com um servigo, consumo ou utilizacdo de um
produto, onde um cliente satisfeito esta convencido de que a aquisicdo de
determinado produto/servico foi algo positivo, o que facilita a hipétese de uma
relacé@o de continuidade entre o cliente e a empresa.

A satisfacdo dos clientes deve ser considerada a chave para o sucesso do negécio, pois
representa o ponto de partida para a fidelizacdo do cliente. Entendendo que para manter-se no
mercado competitivo as empresas precisam ter como meta a busca por satisfazer seu publico.

No Grafico 16 trata da qualidade das informacdes disponibilizadas pelos restaurantes e/ou
lanchonetes na pesquisa. Quanto a isso 56% (44 pessoas) consideram “regular” e 35% (27 pessoas)

consideram “bom”.

Gréfico 16: Qualidade da informacg&o nos estabelecimentos de A&B

Quanto a qualidade da informacao
disponibilizada?
W Péssimo M Regular Bom mOtimo M Excelente

4% 19, ~4%

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Dessa maneira, Calanzas (2008, p. 30) destacam que:

No contexto organizacional, a informagdo configura-se como um dos recursos
econdmicos primordiais que vém sendo utilizados para a definicdo de produtos e
servicos a serem oferecidos, para o estabelecimento de objetivos de desempenho,
para a definicAo de processos operacionais que possam atender aos objetivos
definidos, além do monitoramento do desempenho organizacional, entre outros.

Neste sentido destaca-se a importancia da clareza das informacg6es impressas em cartazes,
propagadas e mesmo nos cardapios e midias em geral tanta impressa quanto digital.
No Grafico 17 a seguir foi possivel perceber que a maioria dos respondentes, 55% dos
clientes (43 pessoas) consideram “regular” a postura dos atendentes, seguido por 27% (21

pessoas) consideram “bom” o atendimento e a comunicagao.



Grafico 17: Sobre postura profissional nos estabelecimentos de A&B

Quanto ao atendimento/comunicacgao:
simpatia, disponibilidade e apresentag¢ao dos
profissionais?

W Péssimo M Regular Bom ®mOtimo M Excelente
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Fonte: Pesquisa direta (2017).
Por isso, (Brasil, [s.d] b) afirma que:

Nos momentos criticos, em que o cliente, furioso, reclama de modo descortés e até
deseducado, maior precisa ser sua habilidade de ouvir. Ouca-o em siléncio
completo. Ndo o interrompa. Espere que ele desabafe totalmente e fale somente
guando sentir que ele quer lhe ouvir. Enquanto isso, mostre a ele com suas
atitudes, especialmente com o olhar, que vocé esta lhe dando toda a atencéo.
Quando for o momento de falar, faga-o de modo calmo e claro.

As equipes de funcionarios estdo sempre em contato direto com o cliente e, por esse motivo é
necessario muita atencéo e cuidado na hora de se direcionar a eles, presando sempre pelo bom
relacionamento. Dessa forma, o tratamento individualizado faz a diferenca. E importante respeitar a
opinido dos clientes, ndo ser mal educado, manter a paciéncia e tranquilidade, ser honesto, prestar
sempre atencdo as queixas e aos pedidos. Por meio de praticas como essas 0s estabelecimentos
gastrondmicos deverdo possibilitar um bom servico, boa postura profissional, a fim de garantir o
retorno dos clientes.

O Grafico 18 abaixo trata da variedade dos produtos ofertados, na qual apresenta que um
total de 46% dos clientes (36 pessoas) considera “bom” a variedades dos produtos. Seguido por um
total de 35% dos clientes (27 pessoas) que considera “regular” quanto a variedade de produtos que é

ofertada.



Gréfico 18: Sobre a variedade de produtos oferecidos nos estabelecimentos de A&B

Quanto a variedade dos produtos?

B Péssimo MRegular mBom mOtimo ®Excelente

1% 6%

Fonte: Pesquisa direta (2017).

O segmento de Alimentos e Bebidas (A&B) disponivel no trecho da Avenida Sdo Sebastido,
oferece vérias opcgdes de lugares. A analise desse quesito mostra a importancia de se investir em
variedade tornando os produtos e 0s servigos um atrativo e podendo também se tornar um diferencial
do local.

O Grafico 19 abaixo apresenta a probabilidade de retorno dos sujeitos da pesquisa
restaurantes e/ou lanchonetes, na qual obteve-se um total de 63% dos clientes (49 pessoas)
pretendem retornar ao local, seguido de 36% dos clientes (28 pessoas) ndo se mostraram seguros e
afirmaram que talvez pretendam retornar ao local. De forma geral, esse ponto foi observado de forma

positiva, mesmo que muitos aspectos precisem de melhorias.

Grafico 19: Pretenséo de retornar ao local

Pretende retornar ao local?

B Sim EN3o mTalvez

Fonte: Pesquisa direta (2017).

A melhor maneira de identificar se o trabalho, por exemplo, de um restaurante esta fluindo de
maneira positiva é perceber através da fidelizagdo do cliente, com isso, (Brasil, [s.d] b) menciona que
“[...] toda atividade econdmica coloca o cliente em primeiro lugar. Muito embora nem sempre se tenha

feito do cliente o centro do negocio, o objetivo classico de qualquer estabelecimento de ser a



satisfacdo do cliente. Até porque tudo comeca e termina nele”. Manter o cliente é tarefa ardua e
requer uma série de cuidados, por isso a importancia em se investir treinamento dos profissionais,
investir na infraestrutura, de forma a garantir um atendimento de qualidade, cujo intuito é atingir a
satisfacdo desejada pelos clientes.

No Grafico 20 pontua em uma escala de 01 a 05 a insatisfagcdo ou a satisfacéo dos clientes
em uma visdo geral dos quesitos questionados anteriormente. Com pode-se observar que 33% (23
pessoas) afirmam estarem satisfeitos com os servicos e 27% (21 pessoas) mostraram-se satisfeitos
com os servicos oferecidos, em ambos 0s casos, nota-se que a maioria indicaria o estabelecimento a

amigos e parentes.

Grafico 20: Escala de satisfacdo dos sujeitos da pesquisa

Em uma escala de 1 a 5 (onde 1: representa
Muito insatisfeito; 2: Insatisfeito; 3: Pouco
satisfeito; 4: Satisfeito e 5: Muito satisfeito),
qual a probabilidade do Sr. (Sra.) indicar o
estabelecimento a amigos e/ou parentes?

Nl N2 @3 H4 m5
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

Os outros nimeros apontam quanto a insatisfacdo quanto aos servigos prestados, 20%
(pessoas) demonstram “pouco satisfeito”, 13% (08 pessoas) estéo “insatisfeitos” e 07% (05 pessoas)
estdo “muito insatisfeitos”, com os mesmos servigos. Diante disso, percebe-se que ambos os clientes
(moradores locais e/ou turistas) identificaram a necessidade de melhorias nos estabelecimentos
gastrondmicos analisados na pesquisa de forma geral, pois s6 assim, poder-se-a ter uma melhor
qualidade no atendimento, garantindo a satisfacdo de todos os envolvidos tanto os clientes quanto os
profissionais que trabalham no setor de Alimentos e Bebidas (A&B).

Por fim, a Questdo 21 foi um espagco onde o publico pode expressar suas opinibes
particulares a respeito do que deve ser feito para melhorar os servigcos. Alguns quesitos foram

pertinentes como:



Questdo 21: Quanto a melhoria nos servicos prestados pelos estabelecimentos de A&B

Atendimento ao publico;

Treinamento e reciclagem da méo de obra qualificada;
Cordialidade da equipe do estabelecimento;

Agilidade e mais rapidez na entrega dos pedidos;
Opinido dos entrevistados | Qualidade e variedades dos alimentos e bebidas;
Canais de comunicacgao e midia eficientes;

Promocao e variedade nas formas de pagamentos;

Investimentos na infraestrutura e instalagdes.

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Dessa forma, observou-se na analise geral dos questionarios aplicados que poucos 0s
estabelecimentos de A&B na pesquisa que sado considerados “bons” ou “excelentes”, na maioria o
“regular” teve mais destaque. Isso demonstra que em varios aspectos referentes a prestacdo de
servigos do segmento A&B precisam ser melhorados como foi dito anteriormente que o turismo, é um
dos responsaveis pela economia local. InUmeros empregos diretos e indiretos sédo gerados por conta
das praticas do turismo. Dai a necessidade de investimentos na area, para que se possa de fato se

tornar um atrativo para os moradores e visitantes.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, percebe-se na pesquisa que a busca pela satisfagdo dos clientes dentro
do segmento Alimentos e Bebidas (A&B) foi um aspecto de grande importdncia para o
desenvolvimento de préticas turisticas na cidade de Parnaiba. Deve-se buscar a fidelizacdo dos
clientes partindo-se da ideia que eles sdo os principais canais de divulgacédo de qualquer empresa.

Os empresarios do ramo compreendem a importancia de fortalecer as relagdes com o publico
por meio de taticas que alcancem a satisfacdo dos mesmos. Ainda que essa ndo seja uma missao
facil, uma vez que o mercado gastrondmico se apresenta cada vez mais competitivo.

Para tanto, a pesquisa buscou trazer questdes direcionadas a percepcao dos clientes em
relacdo aos fatores como: qualidade, satisfacdo, planejamento e hospitalidade dos estabelecimentos
de A&B na cidade de Parnaiba, onde p6de-se entender de que maneira o trecho da Avenida Sao
Sebastido pode contribuir para o crescimento turistico da cidade.

Observou-se que a melhor maneira para se fixar no mercado € tracando estratégias para
fidelizar o publico consumidor desse segmento. Dessa maneira, 0 estudo baseou-se em identificar
quais pontos satisfazem os clientes e quais aspectos precisam ser melhorados. Partindo desse
principio, outras questdes foram sendo estudadas, e serviram de base para elaboracdo dos
questionarios que foram aplicados, e assim por meio das respostas, se chegou a um resultado
satisfatorio e esclarecedor.

Partindo dessa ideia observaram-se 0s principais pontos que podem ser melhorados para

tentar alcancar a satisfacdo dos clientes. E possivel sugerir algumas mudancas para a melhoria no



quesito qualidade dos estabelecimentos do segmento A&B, principalmente em investimentos em
capacitacdo, treinamento e reciclagem de mao de obra qualificada, melhoria na infraestrutura e nos
meios de divulgacdo, séo alguns dos pontos essenciais e que devem ser melhorados.

Os consumidores veem de forma positiva os cuidados e a tentativa de satisfazer suas
necessidades. Essa preocupacdo em apresentar um atendimento de qualidade demonstra interesse e
zelo pelos seus clientes. Os prestadores de servicos devem manter-se atentos aos sinais de
insatisfacdo dos clientes, e para isso varios fatores podem apontar os erros, como por exemplo: a
falta de qualidade do produto consumido, o mau atendimento, a desorganizacdo e a falta de
cordialidade logo na recepcéo, séo alguns dos fatores que deixam os clientes insatisfeitos.

Portanto, acredita-se o objetivo da pesquisa foi atingido, pelo fato da satisfacdo ser algo
pertinente ao longo do desenvolvimento desse trabalho. Pois tem o intuito de medir o quanto o
morador e/ou turista sente-se satisfeito ou ndo com a qualidade dos servicos prestados pelos
estabelecimentos gastrondmicos, nesse caso, 0 eixo da Avenida Sdo Sebastido, na cidade de
Parnaiba, Piaui. E mesmo que 0s equipamentos existentes ao longo desse trecho ainda deixem a
desejar, foi importante perceber o que fideliza os clientes e 0o quanto esses empreendimentos

colaboram com o desenvolvimento do setor de A&B quanto enquanto potencialidade turistica.
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