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UMA ABORDAGEM BIBLIOGRAFICA SOBRE A QUALIDADE DO
SERVICO PRESTADO NO SEGMENTO DE BARES E
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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar a qualidade dos servigos de bares e restaurantes, com destaque para a
gestdo desses servicos. Isso foi feito por meio de uma analise de cunho bibliografico, fundamentado em trabalhos
cientificos sobre servicos de bares e restaurantes e a gestdo desses servicos. Tratou-se de uma pesquisa qualitativa,
exploratéria e bibliografica que, para algar aos objetivos, caracterizou-se também como descritiva. O que se
pretendeu, no contexto do presente estudo, incide sobre a impressdo da qualidade na prestacdo de servigos desse
segmento, tendo em vista que a clientela tém necessidades comuns, pois se refere- ao setor alimenticio que abrange
toda a sociedade, além de se enquadrar também num segmento voltado para o lazer. Ao final da investigacdo foi
possivel obter algumas conclus6es, com destaque para as que se relacionam com a prestacdo de servigos dos
estabelecimentos, tendo em vista que a grande concorréncia desse segmento se deve a priorizacdo dos que se
esforgam para atender bem os seus clientes, seja com produtos ou com a prestagéo de servicos qualificados.

Palavras-chave: Satisfagdo. Atendimento. Qualidade. Servicos. Cliente.

RESUME

This study aims to analyze the quality of services of bars and restaurants and the management of these services
provided. In this way, scientific studies on bar and restaurant services and the management of these services were
analyzed. It is a qualitative, exploratory and bibliographic research that, in terms of objectives, is characterized as
descriptive. What we have, in the context of this study, focuses on the impression of quality in the provision of
services in this segment, considering that the clientele has common needs, as it refers to the food sector that covers
the whole of society, being also a leisure-oriented segment. At the end of the investigation, it was possible to
draw some conclusions, the most important of which relate to the provision of services from related establishments,
given that the great competition in this segment is due to the prioritization of those who strive to serve their
customers well, either with products or with the provision of qualified services.

Keywords: Satisfaction; Attendance; Quality; Services; Client.
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INTRODUCAO

Constantemente, podemos perceber que a sociedade esta adotando novas préticas e
hébitos e, por isso, certos cenarios ja& ndo podem mais funcionar de forma efetiva sem
modificagbes. Em meio as essas novas rotinas, encontram-se em destaque os bares e
restaurantes no segmento de alimentacdo e lazer, o que provoca mudangas no quadro
econdmico e social.

Devido a inumeros fatores, como o aumento do poder aquisitivo dos individuos e da
chegada de novos clientes a procura ndo somente do alimento em si mas de uma nova
experiéncia, 0s segmentos de bares e restaurantes vivem um momento de oportunidades.

Em consequéncia do crescimento do mercado, do aumento do poder aquisitivo dos
cidaddos e do surgimento de um novo publico que procura novas vivencias e ndo somente a
alimentacdo em si, os setores de bares, restaurantes e lanchonetes passam por um ciclo de
muitas possibilidades no Brasil. Segundo a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes
(2012), esse crescimento se deve a melhoria das condicdes de vida da classe C, onde se estima
que cada individuo gasta em média 25% de seus rendimentos com alimentac&o fora do lar.

De acordo com a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (2017), o setor
emprega 6 milhdes de trabalhadores, porém realizar essa atividade no segmento de bares e
restaurantes na pratica é algo mais complexo, pois infere diretamente na procura constante
pela qualidade dos servicos ofertados até a obediéncia das normas, tanto na esfera federal
como municipal. Como consequéncia dessa dificuldade, a relacdo de mortalidade no segmento
de bares e restaurantes, em dois anos, chega até 35%, segundo a Associacdo Brasileira de
Bares e Restaurantes (2017).

Oliveira (2010), no que diz respeito a distribuicdo de renda, conta que o Brasil ocupa
uma posicao insatisfatoria em relagdo ao restante do mundo. Sendo assim, os empreendedores
tentam corrigir esses erros no processo. Talvez um dos fatores predisponentes que contribui
com essa posi¢ao insatisfatéria seja a concepcao equivocada de que o “empreendedorismo,
atualmente, seja 0 método mais eficiente para ligar a ciéncia ao mercado, criando empresas e
levando novos produtos e servigos ao mercado” (OLIVEIRA, 2010, p. 21).

Na verdade, o empreendedorismo deveria ser visto como uma agdo de oportunidade
e/ou situacdo que faz uso dos métodos da ciéncia, tendo o mercado como parametro, causa e
fim, de forma que o empreendedor seja o sujeito que tem a responsabilidade e/ou capacidade
de identificar oportunidades e introduzir inovagdes ao mercado, 0 que O caracteriza como
agente de mudancas (DOLABELA, 1999, p. 44).



O crescimento do empreendimento depende da concorréncia que é cada dia mais
intensa, sendo ela uma aliada positiva, no sentido de alavanca da qualidade do servico, pois
sem concorréncia significa que o mercado pode estar estagnado e o servigo/produto nédo tera
demanda para manter a empresa no mercado. E valido lembrar que a barreira de entrada nesse
segmento € baixa, trazendo muitas oportunidades para quem quer aderir a esse mercado.

O que justifica a escolha desse tema é a compreensdo de que € pertinente analisar
conhecimentos sobre 0s servicos prestados nos segmentos de bares e restaurantes e a gestao
desses servicos prestados, considerando-se que o empreendedorismo segue Varios segmentos
0 segmento de bares tem se destacado como um dos que possuem forte tendéncia de
crescimento no Brasil. Os fatores principais e casuais que provocam esse crescimento é a
dinamicidade (a maioria deles possui ciclo de vida relativamente curto), a informalidade e a
atuacao no contexto relacionado ao lazer do consumidor, que quando satisfeito, mostra-se fiel
(OLIVEIRA, 2010).

Diante dessa conjuntura, este estudo objetivou analisar a qualidade de servicos de bares
e restaurantes e a gestdo desses servicos prestados. Para isso, foram analisadas varias
bibliografias que fornecem contribuicdes para o levantamento sobre a qualidade do servico
prestado no segmento de bares e restaurantes, em ambito nacional, e que tenham como
principal motivagéo entender o que gera a qualidade nos servicos de bares e restaurantes, uma
vez que se trata de um mercado altamente competitivo.

Sendo assim, o trabalho visou responder a seguinte pergunta: Quais sao 0s principais
fatores que caracterizam a qualidade de um servico prestado no segmento de bares e
restaurantes?

A pesquisa bibliogréafica permitiu compreender, ainda que teoricamente, que é
crescente a preocupacao da populacdo com atributos de qualidade do alimento e dos servicos
alimenticios, porém a maioria dos consumidores nao possuem informacdes suficientes para
avaliar e reivindicar melhorias.

Nesse sentido, este estudo teve como objetivo geral: analisar a qualidade de servicos
de bares e restaurantes e a gestdo desses servicos, a luz do referencial tedrico que foi estudado,
tendo como objetivos especificos: (i) destacar o impacto econdmico do setor de servicos, (ii)
analisar trabalhos cientificos sobre gestdo de servicos e (iii) discutir sobre a importancia da
qualidade do servico prestado para a competitividade da organizacao.

Queiroz (2005, p. 82) enfatiza que o final da pesquisa tem que projetar a ideia de que
a qualidade em os servigos de bares e restaurantes requerem muito mais do que o entender o

cliente, mas exigem compreender o proprio servigo. Noutras palavras, a empresa deve



compreender seu papel perante o consumidor, assim a prestacdo de servico se dard de forma

adequada, o que reforga a sua imagem, fidelizando os clientes.

1 FUNDAMENTACAO TEORICA
1.1  Servicos e gestdo de servicos

Neste primeiro momento é importante que se faca algumas consideragcdes sobre
conceituacdo de “servigo” e a gestdo de servigos, tendo em vista que atualmente indicadores,
como o Produto Interno Bruto e o uso da forca de trabalho, reforcaram a tendéncia de
crescimento dos servigos na economia mundial.

Varios paises, entre eles o Brasil, apresentam seus maiores ativos de capital humano no
setor de servigos, 0 que vem fomentando o crescimento destes setor. Associa-se a essa realidade
“a busca por produtividade e a concorréncia dos mercados, que faz acentuar a importancia dos
ativos intangiveis - conhecimento, criatividade, fator humano e as tendéncias em gestdo de
servicos” (HIDAKA, 2006, p. 17). Isto é, para as organizacdes produzirem valor econdmico,
devem desenvolver profissionalmente seus colaboradores olhando mais para suas qualidades,
habilidade e capacidades.

Com a valorizacdo dos ativos de capital humano e com o crescimento da concorréncia
a expressdo “servi¢o”, que antes englobava de forma generalizada todas as atividades, passou
a compor um conjunto entrelacado constituido por individuo, ciéncia e métodos. Em outras
palavras, trata-se “de um sistema complexo, interligado por fluxos de informacdo e de
conhecimento, que depende da quantidade e da qualidade das pessoas, das tecnologias e das
organizagdes envolvidas nesta rede de criagdo” (MAGLIO, 2006, p. 17-18).

Segundo Las Casas (2004, p 24-25), ainda no contexto do termo “servi¢o”, pode-se tecer
consideracdes sobre o sistema de operacdes de servigos. Suas caracteristicas sao classificadas

em:

Intangibilidade: a caracteristica de intangibilidade significa que os servigos sdo
abstratos; Inseparabilidade: o aspecto da inseparabilidade dos servicos refere-se a
outro importante determinante mercadolégico de comercializagcdo. Ndo se pode
produzir ou estocar servicos como se fossem bens. Geralmente, os servicos séo
prestados quando vendedor e comprador estdo frente a frente. Por isso é necessaria
uma capacidade de prestacdo de servigco antecipada; Heterogeneidade: refere-se a
impossibilidade de se manter a qualidade do servico constante. Os servigos sdo
produzidos pelo ser humano, que € por natureza instavel, a qualidade da producdo sera
também instavel; Simultaneidade: a simultaneidade dos servicos nos diz que producéo
e consumo ocorrem ao mesmo tempo e, sendo assim, serd necessario sempre
considerar o0 momento de contato com a clientela como fator principal de qualquer
esforco mercadolégico (LAS CASAS, 2004, p 24-25).



Ao que se refere a intangibilidade, como exemplos temos as redes sociais: Instagram,
Facebook, Linkedin, Whatsapp, entre outros. Neste caso, para que as empresas possam garantir
as vantagens de um conceito inovador, devem agir rapido e serem precursoras com 0s demais
concorrentes de mercado.

A imultaneidade, temos como exemplos as filas bancarias, pois 0 tempo em que o cliente
leva para ter sua demanda atendida, ou seja ndo ha como manter um estoque do servico, ele
sera produzido e consumido simultaneamente.

Quanto a inseparabilidade, temos como exemplo de servi¢os pereciveis, como um
onibus que parte para uma viagem com varios lugares vagos, portanto, este servico ndo mais
podera ser utilizado naquela viagem, ou seja, 0 servico se perdeu.

A Heterogeneidade apresenta como exemplo a realizacdo de um curso, pois tem-se um
resultado Unico, uma vez que o cliente participa ativamente do processo de producgéo do servigo
de natureza intangivel.

Segundo Gianese e Correa (1994, p. 233-240), “a classificacdo dos servicos sao:
servicos profissionais, loja de servicos e servigos de massa e 0 pacote de servicos”. A seguir

segue exemplos das categorias dos servigos:

Servigos profissionais: sdo baseados em pessoas, com énfase em processos, como:
Consultorias especializadas = Banco (pessoa juridica) = Consultorios médicos = Escritorios de
advocacia especializados = Assisténcia técnica.

Servicos de massa: como ndo é um servico profissional, deve seguir procedimentos
preestabelecidos, como: Estadios de futebol = Grandes companhias aéreas = Grandes
hipermercados = Transporte urbano = Cartao de crédito » Comunicagdes = Varejo de revistas.

Lojas de servicos: as lojas de servi¢cos se encontram entre os servigos profissionais e 0s
de massa, pois séo caracterizadas por niveis de contato com o cliente, customizacédo, volumes
de clientes e liberdade de decisdo, como: Banco (pessoa fisica) = Restaurantes em geral =
Hotelaria = Agéncias de viagem = Postos de gasolina = Varejo em geral.

Pacote de servigos: que esté constituido por todos os elementos que compdem o
servigo, que podem ser classificados em: instalacfes de apoio, bens facilitadores, servicos

implicitos e os servicos explicitos.

Acerca da “gestdo de servigos” ¢ importante que se compreenda que a “administracao

de servicos € um enfoque organizacional global que faz da qualidade do servico, tal como



sentida pelo cliente, a principal for¢a motriz do funcionamento da empresa” (ALBRECHT,
2000, p. 21). Ja a “gestdo da qualidade de servigos”, de acordo com Sponton et al (2009),
procura a perfeita adaptacéo do processo simultaneo de producgéo e consumo, onde as a¢des sao
direcionadas para o maior contato com o cliente, definido seus interesses, preferéncias,
exigéncias, necessidades ao cliente etc.

Paladini (2004, p. 31) entende que o cliente influencia no processo de producdo e
consumo, pois esta fisicamente presente em sua execucdo. Para que o atendimento ao cliente
seja pleno, é fundamental que durante o processo haja extrema flexibilidade, criatividade e
capacidade de adaptacdo. Neste sentido, podemos concluir que a qualidade de um servico ou
produto é determinada com fundamentacdo no cliente e nas suas premissas, exigéncias,
interesses e prerrogativas.

Para Sponton et. al., (2009, p. 9), a gestdo da qualidade de servigos busca mostrar o
significado de um gerenciamento de eficiéncia organizacional, sendo que este gerenciamento
“se inicia desde aquisi¢des das matérias primas, até a chegada do produto ou servico ao cliente,
para garantir sua satisfa¢ao e fidelidade”. Ainda de acordo com o autor, a gestdo da qualidade
de servicos demanda uma flexibilidade organizacional na forma como se desenvolve a producéo
desse ou daquele servico, ou seja, é preciso considerar todas as variantes que se inserem na
producdo, por exemplo a demanda de mercado, a otimizagdo do processo, a nogéo de perda, a
minimizacao de custos e reducdo de defeitos, bem como considerar fatores como meta, periodo
etc.

Um cliente tem mais chances de voltar a comprar um produto ou servi¢co quando suas
expectativas séo atendidas, tendo em vista que satisfacdo e qualidade séo coisas diferentes,
porém essenciais para que ambas sejam atendidas para a fidelizacdo do cliente. Conforme foi
disposto por Kotler (2007, p. 58):

Muitas empresas estdo objetivando a alta satisfacdo porque clientes meramente
satisfeitos mudam facilmente de fornecedor quando aparece uma oferta melhor. Os
que estdo altamente satisfeitos sdo muito menos propensos a mudar (KOTLER, 2007,
p. 58).

Um estimulo a mais a quem queira utilizar suas técnicas e ferramentas para desenvolver
seu negocio com a certeza que vai passar a frente de muitos, sendo um diferencial no mundo
dos negocios” (FREITAS, 2004, p. 16). O equilibrio de forcas e estratégias estimula a alta
competitividade dentro das empresas e em um segmento formado por concorrentes tdo similares

que desenvolvem o negdcio usando técnicas e ferramentas, o que se torna um diferencial.



Trazendo a questdo da qualidade para a prestagéo de servigos, bem como para a gestéo,
destacam-se 0s servicos prestados por bares e restaurantes que vao desde a sua infraestrutura
até o consumo final de seus produtos. Segundo Miguel e Salomi (2004, p. 12-30), o que se pode
inferir acerca dos estudos realizados sobre servigo e qualidade é que definir o que é servico e
mensurar a qualidade desse processo é muito complexo, por que a mensuracdo de qualidade
depende da acdo de fatores psicoldgicos, temporais e heddnicos.

1.2 O impacto econémico do setor de servicos

Alguns estudos foram desenvolvidos no sentido de reconhecer 0s servigos como uma
atividade produtiva e, que principalmente, exercesse alguma influéncia sobre a economia do
pais. Mas, na medida em que se comegou a perceber que o0 setor de servicos alavancava o
Produto Interno Bruto do Brasil, esse setor passou a sofrer um foco privilegiado. A partir dai a
prestacdo de servigcos € concebida como um instrumento produtor de riquezas. Estudos

realizados mostram que:

Déo conta de que a crescente participacdo dos servicos no PIB e no emprego das
economias despertou [...] interesse dos pesquisadores [...]. Em 2010 o setor de
servigos era responsavel por 75% do PIB e dos empregos das economias
desenvolvidas (PEREIRA, 2014, p. 11).

Quando se refere ao impacto econdmico do setor de servicos, alguns tedricos se
manifestam de forma positiva. Castells (1999, p.61) considera que com 0S Progressos
tecnoldgicos surgem muitas atividades produtivas. Assim podemos considerar que 0 progresso
tecnoldgico traz simplicidade, contato, comodidade, percep¢do, aumento da qualidade e
expectativa de vida. Entretanto, existem tedricos que ndo seguem essa mesma linha de

raciocinio:

Na realidade, a presenca de um setor de servigos quantitativamente relevante, no que
se refere a geracdo da renda e do emprego, pode estar associada tanto a uma economia
de servicos moderna, propria a economias em estadgios avancados de
desenvolvimento, como pode ser resultante da presenca de um setor servigos
composto, em sua maior parte, de atividades tradicionais, portadoras de baixos niveis
de produtividade e reflgio para mao-de-obra de baixa qualificagdo. Em outras
palavras, um setor Servicos quantitativamente relevante ndo expressa,
necessariamente, modernidade econdmica (MELO et. al., 1998, p.11).

Todavia os estudos similares esclarecem que 0 crescimento econdmico pode ser

decomposto em dois componentes: a mudanca estrutural e a acumulacdo de capacidades na



forma de capital humano e institui¢cdes de melhor qualidade (RODRIK, 2013). O que se tem é
que “as atividades do setor servicos sdo bastante heterogéneas no consumo intermedidrio, no
efeito multiplicador de producao e na sua importancia dentro da cadeia produtiva” (PEREIRA,
2014, p. 46).

Ainda segundo Pereira (2014, p. 46), apesar do setor de servigos ndo ser um grande
multiplicador de producdo de economia, ele € um dos setores que representa muito na formacéo
do PIB, cerca de 40%. Outra influéncia do setor de servicos na economia do pais e na
participacdo do nivel de empregos, ainda que esses empregos sejam de baixa remuneracéo.

Em sintese, tem-se que citar Kon (1999, p. 64-83) quando menciona que se deve
considerar que o setor de servicos além de ser um reflexo do comportamento da industria, atua
também como um setor relevante na economia mundial atual, porque é uma ferramenta
facilitadora das transacGes econémicas e de integracdo das diversas atividades da economia.

Isso, necessariamente, independe do fato de o padréo de crescimento ndo ser voltado a ele.

1.3 Como expressam as literaturas sobre a gestdo da qualidade de servicos

Antes de tratar-se da gestdo da qualidade de servicos é pertinente definir o que é
qualidade, levando-se em conta a variedade de conceitos, habitos e procedimentos verificados
na sociedade atual. Varios autores trouxeram definigdes objetivas da qualidade, por exemplo
Juran (1993, p. 12), ao dizer que “qualidade sdo caracteristicas de produtos que atendem as
necessidades de clientes e qualidade é auséncia de defeitos”.

Ao falar da qualidade de servigos, Fiegenbaum (1994, p. 08 apud BARBEDO, 2004, p.
10) diz que:

Pode ser definida como a combinagdo de caracteristicas de produtos e servicos
referentes a marketing, engenharia, producdo e manutengdo, através das quais
produtos e servicos em uso corresponderdo as expectativas do cliente
(FIEGENBAUM, 1994, p. 08 apud BARBEDO, 2004, p. 10).

Num contexto mais amplo, a qualidade dos servigos tem desdobramentos abrangentes,

ou seja, quando se trata de prestacao de servicos, a percepcdo da qualidade € a seguinte:

No negdcio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos mais importante, sendo que
o cliente é o principal objetivo do negécio, que todo negécio deve ser voltado ao
cliente, sendo que s6 permanecera se o cliente estiver disposto a continuar comprando
o0 produto/servi¢co (CHIAVENATO, 2005, p. 209).
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Mas para que a empresa imprima qualidade na prestacdo de servicos, ela deve atender a
muitas demandas que vdo desde uma equipe de funcionarios bem treinada e consciente da
importancia do cliente até montar sistemas de feedbacks dos clientes ao final da prestacao de
servico, onde devem ser apontadas as satisfacdes e insatisfacfes de cada um, bem como pontos
de melhoria e sugestdes (COSTA; GUILHERME, 2018, p. 513-518).

Contextualizando os estudos de Moura et. al. (2010), depreende-se que quando a gestao
de uma empresa tem em vistas a manutencdo de sua (S) atividade (S) e a protecdo de seus
investidores e empregos, adota principios de qualidade almejando que a tendéncia da qualidade
esteja prestigiando os que trabalham, produzem e se esforcam para o melhor atendimento aos
consumidores.

Quando a tematica é prestacdo de servicos, ha que se considerarem as diferencas entre
0s servicos em si. Os servigos podem ser intangiveis, ndo podem ser armazenados, ndo podem
ser inspecionados, ndao tém tempo médio de vida, além do mais 0s servicos envolvem
relacionamentos entre pessoas, fazendo com que seu nivel de qualidade seja subjetivo. No caso
das refeices dos restaurantes, trata-se de um servigo tangivel, mas o atendimento é um servico
intangivel (LAS CASAS, 2008, p.12).

Estudos de Rust e Oliver (1994, p. 72) conceituam a qualidade de servigo como “a
impresséo geral do cliente sobre a inferioridade/superioridade relativa da organizacdo e de seus
servicos”. Mas ¢ preciso pensar que existem fatores que interferem nessa qualidade, mesmo
porgue o servico possui caracteristicas distintas. Esses fatores podem nédo envolver tudo que se
prioriza na qualidade de servico, todavia se constituem como o inicio para ajudar as empresas
compreender, oferecer e mensurar a qualidade do servigo.

Como afirma Marshall (2003, p. 75) e com base nos estudos inferidos até 0 momento,
pode-se dizer que a gestdo da qualidade de servicos influéncia nos modos de pensar e agir de
todos os envolvidos num empreendimento, pois esta gestdo € um formato de gerenciamento que

busca a eficiéncia e a eficicia dentro das empresas.

1.4 Qualidade na prestagdo de servicos

Para compreender o que é o segmento de bares e restaurantes e como prestar servigos
de qualidade neste segmento, exige-se 0 minimo de conhecimento sobre a origem e expansao
dos bares. Pacheco (1996, p. 19) hitoriciza que o bar pode ter vindo da Franga por volta do
século XVIII, porém este tipo de estabelecimento foi mais efetivamente desenvolvido nos

Estados Unidos. De acordo com o autor, existem trés versdes diferentes para sua origem:
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Versdo francesa: O termo ‘bar’ vem da palavra francesa ‘barre’. Na Franga, em meados
do século XVIII, as tabernas comercializavam muitas bebidas, que ficavam cercadas por uma
barra para evitar a proximidade dos clientes.

Versdao americana: Na América, os bares surgiram no final do século XVII, em
tabernas que tinham um espécie de arméario com grade formando um balc&o, fazendo, assim,
uma espécie de barreira. Nestes locais vendiam além de bebidas, também mercadorias. Dali,
provavelmente, surgiu 0 nome bar, vindo da barreira formada pelo balc&o.

Versdo inglesa: A verséo inglesa para o surgimento do bar conta que havia uma barra
de madeira localizada na porta dos saloons do velho oeste para amarrar os cavalos, dai a origem

do nome bar.

Para um entendimento da conjuntura da pesquisa é imprescindivel compreender o termo
Restaurante, que, segundo Klug (2010), refere-se a quem “restaura, restaurador, restaurativo.
Estabelecimento onde se preparam e servem refeicdes ao publico, mediante pagamento™.

O termo Bar, segundo Michaelis (2009), se define como o0 “balcdo onde se servem
bebidas. Estabelecimento ou parte de estabelecimento com esse balcdo moével ou
compartimento em radio vitrola, ou em televisor, onde se guardam bebidas. Pl: bares™.

Fagliari (2005, p. 156) explica que os bares e restaurantes sdo cenarios gastronémicos
gue passam por um processo de tematizacdo para atrair mais clientes. Assim, podemos constatar
que o cliente que frequenta bares e restaurantes nao o faz por requinte, mas, sim, por um hébito.
Mas € preciso lembrar que habitos diferentes atraem publicos diferentes, com necessidades e
expectativas diferentes.

Devido a muitos fatores, como a escassez de tempo, o0s habitos alimentares sofreram
alteracdes, por isso varias mudancas ocorreram nos modos alimentares da populacédo, sendo que
a principal delas € o crescimento da frequéncia da alimentacdo fora do domicilio, motivada por
diversos fatores, como tipos de servigos oferecidos, despesa com alimentagdo, qualidade do
servigo, seguranca alimentar e, consequente, aumento da oferta desse tipo de servico (LEAL
2010, p. 123).

Vaérios fatores podem influenciar e possibilitar o0 aumento da demanda por servigos,
como explicam Corréa e Gianesi (1994, p.240), ao mencionar como exemplos: melhor
qualidade de vida, periodo maior de entretenimento, necessidade de servigos devido a
urbanizacgéo, aumento da populagdo que consomem maior diversidade de servigos, como idosos

e criangas, a mulher participando mais do mercado de trabalho, o que modificou seu tempo em


https://www.sinonimos.com.br/imprescindivel/
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casa, aumento do requinte dos consumidores ampliando o leque de servicos, além das mudangas
nas tecnologias que fizeram com que a qualidade dos servicos fosse inovada e/ou
complementada.

Pacheco (1996, p. 20) afirma que bar pode ser caracterizado um local agradavel, onde
sdo servidas bebidas alcoolicas e ndo alcodlicas, geralmente com varios componentes. Conta
que o Brasil abriga um universo variado de bares, por conta das diversas imigragcdes de povos
de varias etnias que traziam consigo uma vasta cultura culinaria. Por outro lado, as sociedades
contemporaneas possuem formas e os critérios de aquisicdo de produtos e servicos que
transcendem a mera satisfacdo das necessidades utilitarias. No caso do segmento de bares, a
acessibilidade nos estabelecimentos, os sabores das refei¢des, o atendimento, a garantia de lazer
etc. sdo canais de satisfacdo individuais, tendo muito mais valor do que os produtos em si.

O atendimento ao cliente entra como um requisito que influencia diretamente na
qualidade da prestacdo dos servigos, assim como o produto. No caso dos servigos de bares e
restaurantes, contempla-se o atendimento e os produtos. Moura et al. (2010, p. 4) explica que
nessa perspectiva a gestdo da qualidade de servigcos se configura como uma ferramenta para
“vencer a concorréncia, sedimentar a imagem da empresa no mercado, aumentar o grau de
confianca dos consumidores e promover a auto realizagdo dos que produzem”.

Alguns autores compreendem essas formas e critérios de aquisicdo de produtos e
servigos como parte da cultura individual. De acordo com Gimenes (2004, p. 77), esse tipo de

cultura:

[...] é assimilada e estilos de vida sdo também impressos em concepc¢des estéticas do
corpo, marcando, juntamente com o uso de determinados bens, a entrada ou
permanéncia de um individuo em um determinado grupo social, fazendo com que ele
termine por comunicar-se com 0s outros e com o0 mundo por meio de seu proprio
corpo, pela forma como se veste, como corta seu cabelo, como seleciona e utiliza sua
casa, seu mobiliario e seu carro; bem como por meio de outras escolhas, como as
atividades que realiza em seus momentos de lazer e as companhias que escolhe para
esses momentos (GIMENES, 2004, p. 77).

Conforme aponta a autora acima, a cultura individual estabelece estreita relagéo entre o
consumo de fato e o consumo simbolico nos bares, que normalmente séo frequentados nos
momentos livres de obrigac@es laborais e/ou familiares. E oportuno sublinhar que o consumo
de bares e similares se da in loco, ou seja, depende do deslocamento do individuo e a sua
imersdo em todo o contexto do bar, de modo que a avaliagdo da qualidade de seus produtos e
servicos nao podem ser parciais, pois as atividades ali desenvolvidas comp6em uma Gnica
atividade social (GIMENES, 2004).
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O que Gimenes (2004, p. 78) propde a esclarecer é que 0 segmento de bares e
restaurantes tem impregnados aspectos tangiveis e simbolicos inerentes a esses
estabelecimentos, ou seja, num bar ndo se consome somente a bebida e a comida, mas também
“em um nivel simbolico, a atmosfera criada naquele espago, a diversdo, o relaxamento e as
relagdes que sdo ali entabuladas entre seus frequentadores”.

Os segmentos de bares e restaurantes sdo uma atividade econémica, e como toda
atividade econémica prioriza o cliente, pois o objetivo de qualquer estabelecimento deve ser a
satisfacdo desse ato social. Os clientes de bares sdo clientes que se permitem inserir num

ambiente marcado por aspectos estruturais, fisicos, culturais e sociais. Em outras palavras,

As diferentes formas de prazer, como o encontro entre amigos, 0s jogos de seducao,
a degustacdo de comidas e bebidas e uma atmosfera de diversdo e descontracéo
terminaram por evidenciar bares e casas noturnas como lugares agradaveis, propicios
para serem frequentados nos momentos liberados do trabalho, tornando-os também
espacos de lazer. [...] Deve-se observar que o consumo de bares [...] pressupbe a
imersdo do individuo no ambiente do estabelecimento, na atmosfera criada por
aspectos fisicos e pelo préprio grupo de frequentadores. Tendo em vista que
frequentar bares [...] € uma atividade marcadamente social, pois esses espacos
permitem a concentracdo e o contato entre pessoas, [...] (GIMENES, 2004, p. 79-81).

Sendo assim, é imprescindivel que os gestores desse segmento estejam atentos nas
formas de se imprimir qualidade na prestacdo de seus servicos, muito em funcdo de que as
antigas concepcOes sobre bares, como simples locais de bebida e de refeicdo, devem ser
abandonadas em beneficio da atividade social “e de uma melhor compreensdo sobre os novos
papéis incorporados por esses estabelecimentos na atualidade” (GIMENES, 2004, p. 87).

Entretanto para imprimir qualidade na prestacdo de servicos prestados em bares e
restaurantes é necessario atentar para alguns aspectos, como criar uma estrutura e um clima que
atraia os clientes, gerar emocdes de prazer pelos seus pratos e bebidas que sdo oferecidos, gerar
vontade de realizar pedidos, levando os consumidores durante o consumo a emogoes de efeitos
positivos e complementar pelo atendimento cordial, formando-se, assim, uma imagem de
satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade de tudo que ele teve acesso naquele ambiente
(OLIVER, 1993, p. 418-430).

Para o autor, quem determina o nivel de qualidade na prestacéo de servigos em qualquer
segmento € o cliente. De todo modo, as literaturas exibem quatro fatores que,
fundamentalmente, imprimem qualidade na prestacdo de servicos de bares, sendo eles: o
atendimento, os servicos de qualidade, o marketing de servigos e a satisfagdo dos clientes.

A impressdo de qualidade na prestacdo de servigos de bares e restaurantes demanda a

constancia do aprimoramento dos servigos ali oferecidos. Desse modo, é importante que o
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empreendedor “invista em ag¢des de marketing voltadas para a retencdo dos clientes ja
conquistados, adquirindo, desta forma, um aliado na divulgacao daquele estabelecimento”. Isso
exige que as empresas devam buscar “investir em treinamento constante de seu pessoal,
padronizacdo do processo de prestacdo de servico e acompanhamento da satisfacdo do
consumidor por meio de pesquisas constantes” (BULUS, 2015, p. 26).

Pensar em ciclos também é uma iniciativa para qualificar a prestacdo de servigos no
segmento de bares. Pensar em ciclos significa gerar o negocio pensando que desde a entrada no
bar até o pedido da conta, cada cliente cumpre um ciclo de experiéncias dentro do
estabelecimento, de modo que o gestor e sua equipe devam ser capazes de atuar com primazia
em cada um deles, mostrando prontiddo e presenca junto ao cliente.

E importante observar que todas as proposicBes mencionadas para a qualidade na
prestacdo de servicos no segmento de bares e restaurantes estdo voltadas para o atendimento ao
publico, porém Kotler (1998, p. 40) explica que para atrair e manter os clientes, 0s gestores
desses estabelecimentos tém de identificar maneiras de diferenciar seus produtos e servigos em
relacdo aos concorrentes, criando uma vantagem competitiva, podendo-se citar a diferenciacéo
de produtos, de servicos, por meio de pessoas, de canal ou de imagem. Assim, Las Casas (2000,

p. 52) responde & seguinte realidade:

[...] quanto mais avancada a na¢do, maior a importancia do setor de servigos na
economia de um pais. Entre as causas disso, destaca-se 0 maior poder aquisitivo da
populacdo, que permitem que as tarefas rotineiras mais entediosas sejam transferidas
a terceiros, prestadores de servi¢os (LAS CASAS, 2000, p. 52).

Entretanto, ainda de acordo com Las Casas (2000, p. 36), € preciso observar que:

Ao consumidor ndo € suficiente prestar bons servicos. Ele deve perceber o fato.
Portanto, ao prometer qualidade de desempenho, o cliente deve percebé-lo em sua
execucdo, e o prestador de servigos sempre certificar-se de que seu cliente esta ciente
do nivel de atendimento recebido (LAS CASAS, 2000, p. 36).

Entende-se, portanto, que sdo muitos os fatores que imputam qualidade na prestacédo de
servigos no segmento de bares e restaurantes, mas esse processo estd fundamentado no
atendimento aos clientes que, por sua vez, intimam 0s empresarios e gestores desses
estabelecimentos a se sobressairem investindo em diferenciacdo e qualidade dos produtos e

Servigos.
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Mas é preciso levar em consideragdo que a prestacdo de servicos de bares apresenta
algumas variéveis que podem influenciar na qualidade dos servicos prestados pelo ramo deste

empreendimentos, como:

v Alimentacéo: “é uma varidvel que deve ser muito avaliada, todavia basta ter um sistema
de marketing voltado para essa segmentacdo e um planejamento estratégico elaborado
pelos gestores, para que identifique essa oportunidade e essa variavel satisfaz o interesse
dos clientes” (SILVA, 2013, p. 25);

v Bebidas: de acordo com Chon e Sparrowea (2003, p. 225), a venda de bebidas é de
grande importancia para o segmento de bares, de modo que “as tendéncias quanto aos
padrdes de consumo sdo observadas bem de perto pelos estabelecimentos. Além disso,
certos métodos de apresentacdo e servico devem ser observados, especialmente no
tocante a bebidas alcoodlicas, como vinho, cerveja e coquetéis”.

v Tempo de espera é uma variavel que pode ser um transtorno muito grande para o cliente,
todavia depende muito da forma como os servi¢os séo ofertados para que esse transtorno
se caracterize como fator de qualidade;

v Hospitalidade é considerada um fator importante para qualquer estabelecimento que
faca parte do segmento de bares, pois é o fator da boa recep¢éo que fara o cliente voltar
ou nao, além de ter uma boa ou mé avaliacdo por parte desse consumidor

v Limpeza é uma variavel que “pode determinar o nivel de qualidade advindo do mesmo,
e € muito importante ndo s6 para evitar transtornos com a vigilancia sanitaria, como
também para atrair mais clientes [...] que se preocupem com 0s impactos ambientais,

por causa das embalagens utilizadas pelas empresas” (SILVA, 2013, p. 25).

No caso especifico dos bares, Silva (2013, p. 20) esclarece que a qualidade pode ser um
fator para atingir as expectativas dos consumidores, podendo ser aplicada na prestacdo de
servigos, como pode ser verificado em uma série de fatores que destacam os servicgos prestados
por bares, como a infraestrutura do local, o conforto nas instalagdes, a acessibilidade, a
seguranca e 0 prego etc.

Em sintese, a qualidade na prestacdo de servigos € uma vertente para qualquer
empreendimento conseguir se manter no mercado, porque produz impactos tanto positivos
guanto negativos. Silva (2013, p. 20) explica que para se obter mais impactos positivos, deve-
se pensar em implantar um processo produtivo operacional que minimize as falhas pra que se

possa lucrar com a reducgéo dos custos.
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1.5  Modalidades de servicos, bares e similares e o contexto dos servigos prestados de

forma genérica

A alimentacao tem sido muito discutida nas ultimas décadas, seja por conta da revolucéao
fitness ou por conta da evolucdo de nossos habitos alimentares, o que “levou ao
aperfeicoamento das relacfes sociais e econdmicas, [uma das bases] para o surgimento dos
deslocamentos entre os diversos grupos e suas regides de habita¢ao” (KRAUSE; BAHLS, 2016,
p. 433-446).

De acordo com a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (2012), a tendéncia do
consumidor, de uma forma geral, € a procura por alimentos mais saudaveis, logo, para esses
estabelecimentos conseguirem oferecer alimentos que possam ajudar as pessoas a serem mais
saudaveis, terdo que investir em pesquisa e desenvolvimento.

Estudos sinalizam que a gastronomia esta sendo considerada como parte essencial do
turismo, compondo, junto com a hospedagem e transporte, um trinémio inseparavel (KRAUSE;
BAHLS, 2016, p. 433-446). Portanto a abordagem do conceito de qualidade é inerente a essa
nova area de pesquisa, haja vista que a qualidade atualmente é vista como essencial para a
sobrevivéncia de um empreendimento gastrondémico.

No ambito do empreendimento gastrondmico estdo os bares e restaurantes que, por sua
vez, apresentam uma producdo de alto nivel, com o correto uso de técnicas culinarias e
ingredientes de primeira qualidade, mas o servigo disponibilizado ao consumidor tende a ser
feito de forma desatenciosa, de maneira inadequada ou de forma a ndo suprir as expectativas
do mesmo.

No rol desses servicos prestados nos bares, enfocando os servi¢os mais triviais, estdo o0s
servigos de bebidas que podem variar entre doses de bebidas destiladas, caipirinha e cervejas
de varios fornecedores, pois na maioria dos pedidos a bebida alcodlica é a opgdo para
acompanhar o alimento servido, que geralmente € algum petisco vendido no estabelecimento,
além dos servicos de sala e musica ao vivo.

Os servicos triviais dos restaurantes sdo: (a) servico a francesa, que é um tipo de servico
em que a comida vem pronta da cozinha, disposta e porcionada em recipientes adequados, com
a transferéncia da comida ao prato feita pelo proprio cliente; (b) servico a inglesa direto, que é
o0 tipo em que a comida vem pronta da cozinha, disposta e porcionada em seu recipiente
adequado, sendo que a transferéncia da comida ao prato € feita pelo maitre/garcom; e (c) servico
empratado, onde a comida vem da cozinha disposta no prato do cliente, trazida pelo servidor,
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que coloca o prato na frente do cliente (KRAUSE; BAHLS, 2016, p. 433-446).
A apresentacdo dos servicos prestados em bares e restaurantes foi de forma genérica, pois e
descreveu apenas 0s servicos triviais que se processam no municipio. O que se Vvé nos estudos
dos autores acima citados € que o processo de padronizacdo que visa a qualidade é lento e
gradual. Para que isso ocorra, pode-se utilizar o processo chamado de recuperacgao de servicos,
0 qual pode ser definido como as atitudes tomadas por uma empresa quando ocorrem falhas no

processo de prestacdo de seus Sservigos.

2 METODOLOGIA

Esta parte do estudo esta relacionada a pesquisa cientifica que, segundo Ruiz (1996,
p.48), “¢ a realizagdo concreta de uma investigacdo planejada, desenvolvida e redigida de
acordo com normas da metodologia consagradas pela ciéncia. E [...] abordagem de um
problema em estudo que caracteriza o aspecto cientifico de uma pesquisa”, aplicando-se a
pesquisa bibliogréafica, que, segundo Marconi e Lakatos (2001, p. 43), € a forma de pesquisa

que:

[...] pode ser considerada um procedimento formal com métodos de pensamento
reflexivo que requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho para se
conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais. Significa muito mais do que
apenas procurar a verdade: € encontrar respostas para questfes propostas, utilizando
métodos cientificos (MARCONI; LAKATOS, 2001, p. 43).

O estudo conta com partes estruturais, sendo que o referencial tedrico apresenta todas
as teorias que respondem as proposicdes da pesquisa. E nesse referencial tedrico que se vé, por
exemplo, que em se tratando dos servicos de bares e restaurantes, estudos demonstram que esse
segmento emprega, aproximadamente, seis milhdes de brasileiros, o que representa cerca de
70% dos empregos da cadeia produtiva do turismo (ABRASEL, 2012).

O tema escolhido, por se constituir de varios desdobramentos, pode influenciar em
outras areas, por exemplo na de lazer, na qualidade de vida etc., que oferece um leque de
possibilidades de pesquisa cientifica, mas trata da qualidade do servi¢o prestado no segmento
de bares e restaurantes. Assunto que foi a proposta central, por isso para fundamenta-la foram
utilizadas varias literaturas dentro da abordagem qualitativa, considerando “que existe uma
relacdo entre 0 mundo e o sujeito que ndo pode ser traduzida em ndmeros a pesquisa €

descritiva, o pesquisador tende a analisar seus dados indutivamente” (GIL, 1994, p. 207).
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Sendo assim, pode-se concordar com Rodrigues (2006, p. 155) quando mencionou que
a metodologia na pesquisa cientifica consiste no estudo, na gera¢édo, na verificagdo dos métodos
e das técnicas e nos processos utilizados na investigacdo e resolucdo dos problemas
apresentados, a fim de promover o conhecimento cientifico. Este tipo de conhecimento é
construido por meio da investigagdo cientifica, da pesquisa utilizando-se a metodologia.

Tomando como pano de fundo a temética da qualidade dos servigos prestados, o
percurso metodoldgico do presente estudo € a pesquisa qualitativa e exploratoria, por meio de
pesquisa bibliografica, isto é, de como todo o estudo foi desenvolvido com base em um material
que ja foi elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos que apresentam
carater descritivo quanto aos objetivos (GIL, 2008).

3 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que a proposta central desse estudo é analisar a qualidade dos servicos de
bares e restaurantes e a gestdo desses servicos prestados, a partir de uma abordagem
bibliogréfica, as discussbes sobre a qualidade do servico prestado no segmento de bares e
restaurantes ficou restrito a uma fundamentacéo tedrica que oportunizou algumas constatacoes:

- 0 segmento de bares e restaurantes é uma atividade econdmica, e como toda atividade
econbmica, prioriza o cliente. Quanto aos clientes de bares, considera-o como um individuo
gue se permite inserir num ambiente marcado por aspectos estruturais, fisicos, culturais e
sociais.

- em todas as modalidades de bares e restaurantes é essencial que se considere as
variaveis que imprimem a qualidade na prestacdo de servigos, podendo citar, por exemplo, o
atendimento, a limpeza, os precos etc.

- aqualidade de um servico prestado depende de muitos fatores, todos relacionados com
0 que os clientes almejam, levando-se em conta que a qualidade na prestacdo de servigos no
Brasil, independente de qual seja o setor;

- para imprimir qualidade na prestacdo de servigos de bares e restaurantes é necessario
uma constancia do aprimoramento dos servicos ali oferecido, sendo importante que o
empreendedor busque a retencdo dos clientes conquistados e procure pensar em ciclos, uma
espécie de iniciativa moderna para qualificar a prestacdo de servigos no segmento de bares e
restaurantes;

- s80 muitos os fatores que imputam qualidade na prestacédo de servi¢os no segmento de

bares e restaurantes, mas esse processo esta fundamentado no atendimento aos clientes que, por
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sua vez, intimam 0s empresarios e gestores desses estabelecimentos a se sobressairem

investindo em diferenciagéo e qualidade dos produtos e servigos.

Transcendendo a questdo de servico essencial para o atendimento de bares e
restaurantes, o estudo permitiu vislumbrar que o cliente é a maior preocupagéo desse segmento.
Entretanto outros aspectos relacionados aos bares também podem e devem ser explorados,
como é o caso do lazer e da sociabilidade.

O setor alimenticio abrange toda a sociedade, sendo assim o controle de qualidade um
item determinante na qualidade dos servicos prestados no segmento de restaurantes. A
aparéncia do estabelecimento e do produto também contribui para uma melhor percepcdo de
como o cliente enxerga o servico, pois a apresentacao é algo muito relevante. E possivel dizer
gue ainda existem lacunas, mas verifica-se que os restaurantes tem procurado diferenciarem-se
por meio de estilo, cardapio, ambiente, localizacdo, atendimentos entre outros atributos, sempre
almejando satisfazer os clientes, tendo como missdo levar em conta os desejos, habitos e a
cultura de seus consumidores.

Quanto aos bares, depreendeu-se que, normalmente, constituem-se em espagos
propensos a interacdo e descontracdo entre os clientes, criando novas opcGes de lazer cuja
esséncia reside ndo apenas na oferta de ambientes, estilos musicais e cardapios diferenciados,
mas, principalmente, em um contato maior com esses sujeitos, seja através dos produtos
oferecidos, seja pela atmosfera gerada pelo estilo de vida dos frequentadores ou,

principalmente, pelo estilo e atitude desses frequentadores.
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