Universidade Federal do Rio Grande — FURG

Instituto de Ciéncias Econdmicas, Administrativas e Contabeis — ICEAC
Curso de Administracao

O cenario de servicos de um restaurante tematico:
investigacoes inicias
Israel Nunes Fernandes — bolsista PIBIC-CNPQ - FURG

N Altamir da Silva Souza — orientador ICEAC - FURG
INTRODUCAO

Servicos sao intangiveis e demandam acoes de tangibilizacao, mediante evidéncias fisicas (cenario de servicos
e 0s outros tangiveis).

Objeto de analise: restaurante de comida oriental localizado na cidade do Rio Grande, inaugurado em outubro de
2009 e pertencente a uma pequena rede de restaurantes.

Objetivo: analisar o cenario de servico no que diz respeito as suas caracteristicas tematicas.

Motivacao para realizacao do estudo: carater tematico do servico; empresa em fase de construcao de sua
imagem na cidade e consolidando a qualidade percebida do servico.

Caracterizacao do estudo: estudo de caso qualitativo, norteado pelas perspectivas fenomenoldgica e pés-moderna.

Metodologia: fundamentada em autores que investigam o ambiente fisico de servicos e as experiéncias vivenciadas
nos locais de compra.

Multiplos procedimentos de coleta do material empirico: observacdo participante; entrevista semi-
estruturada e conversas do cotidiano com a geréncia; e material visual na forma de fotografia.

ANALISE E INTERPRETACAO

 As instalacoes fisicas estao sendo definidas de
maneira incremental e com poucas evidéncias da
tematicidade;

« O servico de buffet (por quilo no almoco e livre na
janta, incluindo pratos de comida japonesa, chinesa e
grelhados), potencialmente, destina-se a atender
tribos distintas de consumidores;

O cenario de servico atual pode nao ser indicado as
diferentes interacoes sociais, intencoes de uso e
permanéncia no espaco de servico.

CONTINUIDADE DO ESTUDO

Selecionar  consumidores  por  tipicidade e
conveniéncia e analisar, utilizando  multiplos
procedimentos de coleta, o cenario de servicos na
perspectiva desses, ja que o mesmo pode afetar
escolhas, expectativas e satisfacao desses atores;
assim como, analisar o cenario na perspectiva de
funcionarios, pois o mesmo pode influenciar a
produtividade, motivacao e satisfacao deles.
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