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Qualidade dos Servicos em
Empreendimentos Noturnos adeptos
ao movimento LGBTQ+ em Natal, Rio
Grande do Norte, Brasil

Quality of services in LGBTQ+ friendly nightclubs in Natal,
Rio Grande do Norte, Brazil

O objetivo deste estudo consiste em analisar a percepcao dos
consumidores sobre a qualidade dos servicos oferecidos por
empreendimentos noturnos adeptos ao movimento LGBTQ+
em Natal, Rio Grande do Norte (RN). Trata-se de uma pesquisa
descritiva-exploratoria de natureza quantitativa. A coleta de
dados deu-se por meio de um questionario online, via Google
Forms, obtendo 105 respostas relacionadas a qualidade dos
servicos de trés casas noturnas de Natal utilizando como base
as cinco dimensdes da qualidade conforme Parasuraman,
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Zeithaml e Berry (1988). Os resultados apontam que a
qualidade dos servigos influencia positivamente o publico
desses estabelecimentos, com maior énfase nos itens de
ambiente/tematizacéo, higiene/limpeza e garantia. Conclui-
se que 0s empreendimentos investigados necessitam de um
aperfeicoamento na qualidade de seus servicos para uma
melhor qualidade da experiéncia de seus clientes. Além disso,
a partir de melhorias em suas instalacoes, os estabelecimentos
vislumbram a possibilidade de parcerias com agéncias de
turismo e hotelaria, visto que turistas ja frequentam tais casas
noturnas do destino Natal.

Palavras-chave: Qualidade em servicos; Casas noturnas;
LGBTQ+; Natal; Turismo

ABSTRACT: The aim of this study was to analyze the perception of consumers
about the quality of services offered by LGBTQ+ friendly
nightclubs in Natal, Rio Grande do Norte (RN), Brazil. It was a
descriptive-exploratory research with quantitative nature. Data
collection was through an online questionnaire, via Google Forms,
obtaining 105 responses related to the quality of services of
three nightclubs from Natal, using as a basis the five dimensions
of quality according to Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1988). The results showed that the quality of services positively
influences the public of these establishments, with a greater
emphasis on the items of environment/theme, hygiene/cleaning
and safety. It was concluded that the companies investigated
need an improvement in the quality of their services in order to
offer a better experience for their customers. In addition, from
improvements in their facilities, the establishments envision the
possibility of partnerships with tourism and hospitality agencies,
since tourists already attend such nightclubs in this tourism
destination.

Keywords: Quality in services. Nightclubs. LGBTQ+; Natal;
Tourism
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O estudo sobre a satisfacdo do consumidor vem tornando-se cada vez mais
relevante, para que as organizagcdes consigam obter sucesso na qualidade de seus
servicos, fidelizacdo dos clientes e consequentemente lucratividade. Tem-se como
exemplo o mercado de bares e restaurantes, cujo crescimento anual no Brasil €
apontado em 10% pelo Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE, 2019a).

Segundo a Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes - ABRASEL (2019), a
Companhia Brasileira de Meios de Pagamento - CIELO aponta que este setor obteve
um aumento de 3,2% no primeiro trimestre de 2019, tornando-se um dos responsaveis
pelo crescimento econémico do Brasil. Dados do SEBRAE (2019b) apontam que
no Rio Grande do Norte (RN) o mercado quase dobrou no periodo de quatro anos,
passando de 869 para 1.585 estabelecimentos, atingindo um crescimento anual de
18,8%.

Com o surgimento de empresas intituladas gay-friendly1, o mercado de bares e
casas noturnas vislumbra a oportunidade de aprimorar seus servi¢os e direciona-los
para a comunidade LGBTQ+ (Iésbicas, gays, bissexuais, transexuais, queers). Olson
e Park (2019) mencionam que este € um segmento promissor para a economia, pois
€ um nicho de mercado e de consumo crescente, sendo mais perceptivel no setor de
Servicos.

Estima-se que a populacdo LGBTQ+ brasileira é constituida por mais de
20 milhdes de pessoas (ALBUQUERQUE, 2017) e segundo o SEBRAE (2019c), o
segmento movimenta US$ 75 bilhdes por ano. Trata-se de um publico com alto poder
aquisitivo que preza por servicos e produtos de qualidade e gosta de viajar, pois
possui dinheiro para isso (WORLD TOURISM ORGANIZATION, 2017), fazendo com
que surgisse e se desenvolvesse o Turismo LGBT, um novo segmento turistico.

Segundo a World Tourism Organization (2017), o turismo LGBT apresenta-se
como um segmento dindmico, o qual contribui para a economia das cidades, além
de associar a imagem do destino com aceitacéo e diversidade. Logo, a razdo pela
escolha da tematica deu-se pela notoriedade que o publico LGBTQ+ possui para
a industria do turismo e dos servigos, surgindo assim, o interesse em investigar a
qualidade dos servicos em empreendimentos noturnos aderentes ao movimento
LGBTQ+.

Foirealizada uma pesquisa na Biblioteca Digital Brasileirade Teses e Dissertactes
(BDTD) sobre estudos da percepcgao do publico LGBTQ+ acerca de empreendimentos
de lazer, no periodo de 2015 a 2020. Ao utilizar as palavras-chave: LGBT e Lazer,
foram encontradas quatro dissertacdes (CICCO, 2019; DOMINGUES, 2018; SOUZA,
2016; GUERRA, 2015), por sua vez, ao inserir as palavras-chave: LGBT e Lazer
noturno, identificou-se uma tese (ALMEIDA, 2018), evidenciando a necessidade de
mais pesquisas acerca da percepcao do publico LGBTQ+ sobre empreendimentos
de lazer noturno.
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Por meio dos trabalhos encontrados, verifica-se a existéncia de uma analise
com relacdo a percepcao da populacdo LGBTQ+ em diversos estados do pais, por
se tratar de um publico com interesses distintos e considerado exigente (GUERRA,
2015). Além disso, ressalta-se que o segmento dispde de variados espacos de lazer
e entretenimento (bares, casas noturnas, cafeterias, pubs) en virtude da crescente
expansao de empresas direcionadas para este nicho de mercado.

O presente estudo pode servir como um instrumento de analise para
empreendedores do setor, quanto a utilizacdo da gestdo da qualidade nos servigos, uma
vez que ressalta a percepcgao do publico LGBTQ+ sobre empreendimentos noturnos
da cidade de Natal, Rio Grande do Norte (RN). Desta forma, a seguinte indagacao
norteia o desenvolvimento da pesquisa: qual a percepcédo dos consumidores sobre
a qualidade nos servicos em empresas apoiadoras do segmento LGBTQ+ em Natal,
RN?

Diante do exposto, o artigo possui como objetivo analisar a percepcao dos
consumidores sobre a qualidade dos servicos oferecidos por empreendimentos
noturnos adeptos ao movimento LGBTQ+ em Natal, tendo como objetivos especificos:
a) avaliar a relevancia da qualidade nos servicos de empreendimentos de lazer noturno
para o publico consumidor; b) verificar quais caracteristicas determinam a qualidade
do servico prestado nos respectivos empreendimentos e c) sugerir parcerias entre
agéncias de turismo e rede hoteleira com os empreendimentos analisados.

A pesquisa caracteriza-se como descritiva-exploratoria, de natureza qualitativa.
A coleta de dados deu-se por meio de pesquisa bibliografica e pela adocédo de
um questionario online pela plataforma Google Forms para obter, na visdo dos
frequentadores, dados referentes a qualidade dos servigos de trés empreendimentos
noturnos adeptos ao movimento LGBTQ+ de Natal/RN.

Ademais desta parte introdutéria, as secdes posteriores do artigo apresentam
o referencial tedrico, que esta dividido em trés topicos: gestdo da qualidade, gestéo
de empreendimentos turisticos e lazer noturno. Em seguida, sdo expostos os
procedimentos metodologicos da pesquisa, a discussao dos resultados do estudo e
as consideracdes finais.

Antes de iniciar as discussdes acerca da gestédo da qualidade, faz-se necessario
conceituar os dois campos de estudos que precedem e originam esta ferramenta
estratégica, sao esses: gestao e qualidade. A palavra gestao deriva do termo latino
“gestio”, o qual designa a acao de dirigir, administrar e/ou gerir pessoas, processos,
materiais, lugares e até mesmo aquilo que lhe pertence ou que se utiliza (ANDRADE,
2001).
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O termo qualidade pode ser associado as caracteristicas de um objeto, como
seu desempenho técnico ou durabilidade (CARPINETTI, 2010). Para Zuanetti, Lee e
Hargreaves (2011, p. 12), a qualidade representa algo “que atende a determinadas
especificacbes e satisfaz, assim, as necessidades de produtores, prestadores de
servicos e clientes”.

Embasado nestes conceitos introdutérios, pode-se afirmar que “gerir qualidade
significa garantir que produtos e servigos sejam adequados ao uso a que se destinam”
(PALADINI, 2010, p. 314). Deste modo, a gestdo da qualidade surge como uma
estratégia para a melhoria de competitividade e produtividade (PORTER, 2004) com o
objetivo de otimizar os processos e garantir que a qualidade esteja situada em todas
as acdes do mercado.

Paladini (2010, p. 136) conceitua gestdo da qualidade como “[...] 0 processo
de definicdo, implantacdo e avaliacdo de politicas da qualidade, sendo assim, a
gestdao da qualidade abrange toda a organizacao e desenvolve-se continuamente”.
Possui relevancia significativa na prestacao de servigos, pois centraliza o alcance da
satisfacdo do cliente por meio de um processo de melhoria continua de produtos e
servicos produzidos pela organizacao (SILVA, 2016).

Na contemporaneidade, produtoras de bens ou prestadoras de servicos
vislumbram novas estratégias para seu crescimento, onde o diferencial competitivo
para fidelizar clientes é a qualidade (ZUANETTI; LEE; HARGREAVES, 2011). Sabe-se
ainda que a prestacdo de servicos com qualidade contribui para a satisfacdo dos
clientes (SILVA; NASCIMENTO; BELLO, 2019; RAJARATNAM et al., 2014).

Com relagdo aos estudos sobre qualidade dos servicos, destaca-se o realizado
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) representando um avancgo significativo
para a definicdo do termo, pois mencionam sobre as cinco dimensdes da qualidade
de servico, que sdo: aspectos tangiveis, confiabilidade, responsabilidade, garantia e
empatia.

e Aspectos tangiveis: ligados as instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais que podem ser percebidos através dos cinco sentidos humanos;

e Confiabilidade: habilidade do fornecedor no cumprimento dos prazos, de
forma segura e eficiente o servico, sem modificacdes e erros;

e Responsabilidade: fornecimento do servico, sem fazer o cliente esperar,
prestando o servigco de forma atenciosa;

e Garantia: transmitir confianga do servigo, com descri¢cao, cortesia, com os
colaboradores passando conhecimento para o cliente;

o Empatia: tratamento do problema do cliente como seu, demonstrando interesse
em soluciona-lo e atengdo personalizada. Inclui sensibilidade, acessibilidade e

esforco em entender as necessidades dos clientes.

Turismo e Sociedade (ISSN: 1983-5442).
Curitiba, v. 13, n. 3, p. 42-64, setembro-dezembro de 2020.



Adson de Lima Claudino, Paul Allison Oliveira Celestino Costa,
Islaine Cristiane Oliveira Gongalves da Silva Cavalcante

A gestdo da qualidade surge como um diferencial competitivo para que as
organizagbes consigam suprir as necessidades dos seus clientes, oferecendo-
lhes produtos e/ou servigcos acima de suas expectativas. Sendo assim, € de suma
importancia direcionar esforcos para essa ferramenta de gestdo estratégica nos
empreendimentos turisticos, tendo em vista o retorno positivo advindo a partir de sua
implantac&o nas atividades organizacionais.

Para que o turista desfrute de sua viagem da melhor forma, os empreendimentos
e os servigcos ofertados no destino surgem como elementos cruciais para uma
experiéncia positiva na localidade. Nesse sentido, faz-se necessaria uma gestao,
publica ou privada, capaz de suprir os anseios dos viajantes ao oferecer atividades e
vivéncias diferenciadas.

Osempreendimentosturisticostornam-seindispensaveis paraodesenvolvimento
da atividade turistica visto que dispdem de instalagdes e servicos que contribuem
para a experiéncia do visitante (LOHMANN; PANOSSO NETTO, 2008; IGNARRA,
1999; BARRETTO, 1991). Segundo o Ministério do Turismo (BRASIL, 2011, p. 27-30)
eles sao divididos em:

¢ Hospedagem: hotel, hotel fazenda, resort, pousada, flat/apart-hotel, albergue,
motel, colénia de férias dentre outras;

¢ Alimentos e bebidas: restaurante, bar, lanchonete, cafeteria etc.;

e Agéncias de turismo: agéncia de viagem, operadora de turismo, agéncia de
receptivo e agéncia consolidadora;

e Transporte turistico: transportadora turistica e similares, locadoras de veiculos
e outros tipos de transporte;

e Eventos: centro de convencdes e feiras, centro de exposicdes, auditorios/
saldo para reunides etc.;

e Lazer: parque aquatico, parque de diversdes, pracas, mirante, jardim, boate/
discoteca, casa de espetaculo/shows dentre outros;

¢ CQOutros: informacdes turisticas, entidades associativas e similares e guiamento
e conducao turistica.

Sobre o assunto, Ignarra (1999) destaca que ao visitar um atrativo, o turista
necessita de uma gama de servigcos e equipamentos, como por exemplo transportes,
alojamento, alimentacédo, informacgdes turisticas, atividades comerciais e servigos
publicos. Observa-se assim, o papel crucial que os servigcos e os empreendimentos
possuem para a experiéncia do visitante.

Complementando, Petrocchi (2002) salienta que a gestado de um empreendimento
turistico requer trés habilidades para o funcionamento adequado da organizacao. Para
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o autor, tais competéncias dividem-se em: habilidades técnicas, que se conectam
aos conhecimentos operacionais que auxiliam no funcionamento de maquinas e
equipamentos; técnicas humanas referentes ao relacionamento interpessoal; e, por
fim, a visdo holistica, indispensavel para a percep¢ao completa da organizagdo, como
as relacdes internas e externas necessarias para atingir os resultados esperados pela
mesma.

Na contemporaneidade, o cliente € o centro de qualquer atividade organizacional
(QUIROGA; MONDO; CASTRO JUNIOR, 2014) estando suas acdes voltadas para
satisfazer as necessidades de seus consumidores. Logo, Silva, Silva e Oliveira (2018)
destacam a relevancia atribuida por parte dos turistas aos servicos de qualidade, pois
para os visitantes a satisfacdo acontece desde a qualidade percebida no atendimento
até a qualidade da infraestrutura local, fazendo-o retornar ao destino e divulga-lo
positivamente.

Em suma, tem-se que os empreendimentos turisticos sdo vislumbrados como
elementos cruciais para uma maior satisfacdo dos visitantes. Deste modo, faz-se
pertinente que a gestdo desses estabelecimentos delimite estratégias capazes de
atender as necessidades dos turistas, superar suas expectativas e propiciar uma
experiéncia inesquecivel.

Lazer constitui-se como uma atividade de livre escolha, capaz de renovar
os aspectos fisicos e mentais dos individuos, favorecendo o entretenimento, o
divertimento e o desenvolvimento pessoal e social dos praticantes (SANTOS; SOUZA,
2012; REQUIXA, 1980). Dumazedier (1976) o define como sendo as atividades de
livre escolha, para repousar, recrear-se, entreter-se ou até mesmo para aprimorar
informagdes acerca determinada tematica e a participacédo social voluntéria, apds o
término das obrigacdes profissionais, familiares e sociais.

O tempo livre € crucial para a pratica do lazer, vislumbrando a satisfagao
permitida as pessoas que decidem por usufrui-lo (MOURATIDIS, 2019; OLIVEIRA;
FONSECA, 2014). Hadfield (2015) menciona que a noite urbana € mais passivel de ser
tolerante a determinados aspectos sociais e apresenta-se como mais descontraida
do que o dia. Deste modo, o lazer noturno ganha notoriedade atualmente e na vida
dos individuos que buscam por atividades recreativas e de socializagcao.

O surgimento do lazer noturno decorre no final do século XIX e até os dias atuais
perpassa por intensas modificacdes, na contemporaneidade € considerado como
um produto da industria cultural e comercial baseado no consumo (MAGNANI, 2005).
Conforme Reckziegel (2009), o lazer noturno esta associado a fatores de diverséo
que favorecem a socializagdo entre individuos que frequentam ambientes privados,
0s quais iniciam suas atividades apdés o horario de trabalho (as 18 horas no Brasil).

Souza (2006) reconhece o lazer noturno como um mercado em ascensao
econdmica para o setor dos servigos, ao ser usufruido por diversos grupos sociais.
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Para Reis e Martins (2020, p. 530) “[...] a cidade passa a ser o local mais adequado
para que o lazer seja desenvolvido, sendo capaz de promover e estimular a producéo
da cultura”. Sendo assim, é evidente a valorizagao atribuida ao lazer noturno, pois
segundo Reckziegel (2009), a noite tornou-se um cartdo de visita das cidades,
podendo ser considerada um atributo de modernidade e renovagao das metropoles.

Ferreira (2007) salienta que durante a noite a oferta de empreendimentos torna-
se diversificada, sendo composta por bares, pubs, discotecas e cafeterias, alguns
possuem espacgos para a danga, outros proporcionam a sociabilidade. Reckziegel
(2009) corrobora ao apontar que empreendimentos de lazer noturno oferecem diversao
e lazer para seus clientes, por meio de musicas, bebidas, comidas e/ou shows.

Segundo Almeida (2020, p. 1252) “o lazer noturno nas metrépoles, composto por
boates, festas e bares, integram o cotidiano de diversos jovens que se reconhecem
como lésbicas, gays, bissexuais, transexuais, travestis e outras expressdes
socioidentitarias”. Em seu estudo, Reis € Martins (2020) apresentam a relevancia da
implementacao de espacos voltados para este publico, devido ao lazer ser um direito
de todos e que deve ser acessivel e usufruido por todos os grupos sociais.

O lazer noturno proporciona entretenimento aos individuos e esta relacionado
a identidade urbana, atribuindo valor e visibilidade para certas localidades (GOIS,
2015; FERREIRA, 2007). Percebe-se assim a importancia do lazer noturno, uma vez
que contribui para a socializagcédo e reverbera em um processo de configuracao da
economia noturna das cidades modernas.

O estudo caracteriza-se como descritivo-exploratério, uma vez que a pesquisa
descritiva objetiva descrever fendmenos indicando relacdes entre as variaveis,
utilizando como ferramenta para a coleta de dados o questionario. Por sua vez, a
pesquisa exploratéria aperfeicoa ideias e orienta intuicdes, fazendo uso de aplicacao
de instrumentos para medicdo de determinado comportamento social, na qual ainda
nao havia uma atencdo da comunidade cientifica (DENCKER, 1998; KNECHTEL,
2014).

O estudo quanto a sua abordagem caracteriza-se como quantitativo, fazendo
a utilizacdo de dados qualitativos, com o uso de questionario para a avaliacdo da
percepcdo dos consumidores sobre a tematica da gestdo da qualidade de trés
empresas da cidade do Natal/RN. As pesquisas quantitativas situam-se em um
problema humano ou social, compondo-se por variaveis quantificadas em numeros
que podem ser analisadas por recursos da estatistica, como a porcentagem, a média
ou o desvio-padrédo, de modo que possibilite a confirmacédo ou refutacéo das teorias
estudadas (KNECHTEL, 2014). A estatistica utilizada foi a descritiva, na qual descreve
um “conjunto de dados através de construcao de graficos, tabelas, e do célculo de
medidas a partir de uma colegédo de dados numéricos” (MARTINS; THEOPHILO,
2009, p. 108).
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A populacéao refere-se ao conjunto de elementos que foram objeto do estudo,
e a amostra compreende uma parcela da populagao escolhida a partir de um critério
de representatividade (VERGARA, 1997). Deste modo tem-se como populacdo o
publico que costuma frequentar casas noturnas que apoiam ou se identificam com a
comunidade LGBTQ+ em Natal, RN.

A amostra foi a ndo-probabilistica com individuos que tenham frequentado,
nos ultimos 6 meses que antecederam a aplicacdo dos questionarios, trés casas
noturnas localizadas em Natal, RN selecionadas para o estudo. Conceitua-se como
amostragem nao-probabilistica “qualquer tipo de amostragem em que a possibilidade
de escolher determinado elemento do universo é desconhecida” (DENCKER, 1998,
p. 124).

Por meio da ferramenta Google Forms, elaborou-se um questionario online
com perguntas abertas (8) e fechadas (7) acerca da qualidade dos servicos de trés
empreendimentos noturnos de Natal/RN e o perfil dos participantes. As questdes
para o alcance dos objetivos propostos foram criadas tendo como base as cinco
dimensdes da qualidade proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

O questionario foi enviado pelas seguintes redes sociais: WhatsApp, Twitter e
Instagram, estando disponivel de 14 de outubro de 2019 até o dia 06 de novembro
de 2019, obtendo 121 respostas. O publico-alvo respondente limitou-se a quem teve
experiéncias nas casas noturnas analisadas, nos ultimos 6 meses que antecederam
a coleta de dados.

Dezesseis questionarios foram invalidados para a pesquisa, pois criou-se a
seguinte pergunta filtro: “Vocé frequentou nos ultimos 6 meses estabelecimentos
noturnos LGBTQ+ em Natal/RN?”. Caso a resposta fosse “sim”, o respondente
prosseguiria para a proxima sessao do questionario, caso contrario o formulario seria
encaminhado para o perfil sociodemografico e encerrado. Deste modo, 105 respostas
foram validadas para este estudo.

Para os dados secundarios empregou-se a pesquisa bibliografica, pois
conforme Fonseca (2002) esta é realizada por meio do levantamento de material
publicado e analisado anteriormente, como livros, artigos cientificos e/ou sites, teses
e dissertacbes. Sendo assim, realizou-se uma busca por obras cientificas a qual
resultou na elaboracao do referencial tedrico deste estudo. Prodanov e Freitas (2013)
mencionam que esse tipo de pesquisa tem como objetivo inserir o pesquisador em
contato com materiais ja publicados relacionados ao assunto da pesquisa.

Utilizou-se a técnica de analise de conteudo, para os dados qualitativos,
conforme Bardin (2011), a qual permite a compreensao de conteudos diversos e esta
situada entre a objetividade e a subjetividade. Contou-se também com o auxilio do
programa Microsoft Excel 2013 do Pacote Office, para a construcdo dos graficos
e quantificacdo dos dados. Os nomes das empresas nos resultados nao foram
divulgados, sendo apontados como: empreendimento A, B e C.
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A partir da pergunta filtro, dos 121 participantes da analise, 86,6% dos
respondentes afirmaram que frequentaram empreendimentos noturnos LGBTQ+
em Natal/RN nos ultimos seis meses precedidos ao periodo da aplicacdao dos
questionarios, logo, 105 respostas foram validadas. Quanto ao perfil da amostra,
tém-se que a maior parcela (63,8%) € do género masculino, em contrapartida ao
feminino (34,3%) e outros (1,9%).

Referente a faixa etaria, as maiores porcentagens apontam que 72,4% do
publico possui entre 19 a 25 anos, e 23,8% possui entre 26 a 32 anos. Quando
questionados acerca da escolaridade, ensino superior incompleto sobressaiu-se
com 44,8% das respostas, tendo ainda 18,1% com ensino médio completo, 17,1%
com ensino superior completo e 12,4% com Pd6s-Graduagdo incompleta. Avalia-se
0 publico respondente como detentor de um nivel de instrucdo académica elevado.

Com relagao a renda familiar mensal dos respondentes, 33,3% dos participantes
apresentam renda situada entre R$ 1.996,01 a R$ 3.992,00, 24,8% entre R$998,00 a
R$1.996,00 e 17,1% entre R$ 3.997,00 a R$7.984,00 e 14% acima de R$ 7.984,01.
Destaca-se que 94,2% dos participantes residem em Natal/RN, sendo 43,8% na zona
sul, 20% na zona norte, 19% na zona oeste, 11,4% na zona leste e 5,8% de outras
cidades. Com isso, percebe-se que a maior taxa de frequentadores destes ambientes
residem na zona Sul de Natal/RN, possuindo renda familiar mensal entre R$ 1.996,01
a R$ 3.992,00.

Ao serem questionados acerca da frequéncia que vao aos empreendimentos
analisados, 48,6% apontam que “quase sempre”, 31,4% “raramente” e 19%
“sempre”. Nota-se que sdo ambientes com fluxo constante de individuos, os quais
devem prezar pela qualidade dos servigos oferecidos em suas instalagdes.

Posteriormente, foram indagados se consideram a qualidade dos servicos como
um fator determinante para a escolha dos ambientes que frequentam. Os resultados
mostram que 66,7% concordaram totalmente, 29,5% concordaram parcialmente
e 3,8% mostraram-se indiferentes. Vale ressaltar que as alternativas “discordo
parcialmente” e “discordo totalmente” nao receberam respostas, logo, percebe-se
que qualidade dos servicos € relevante e influencia o comportamento dos clientes.

Os dados reforcam os argumentos de Ferreira (2011), devido ao autor apontar
que a qualidade possui impacto na percepgcao dos clientes quanto aos servigos
oferecidos. Especificamente tratando-se do publico LGBT, Angeli (1999, p. 193)
corrobora destacando que esse nicho de mercado gasta mais em viagens, “sendo
extremamente exigentes, quanto a exceléncia dos servicos prestados”.
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Quando questionados sobre qual rede social mais utilizavam para obter
informacdes acerca dos empreendimentos, tem-se o Instagram (87,6%) como o
mais acessado, seguido respectivamente pelo Facebook (8,6%), Twitter (1,9%) e
WhatsApp (1,9%). Segundo Quiroga, Mondo e Castro Junior (2014) dentre os objetivos
do marketing tém-se a qualidade nos servigos e o foco no cliente, deste modo, &
pertinente atribuir atenc&do para os meios de comunicagao online, pois a gestdo da
qualidade faz-se presente a partir do primeiro contato do cliente com a organizacao.

Mediante tais resultados, observa-se que a qualidade dos servicos possui
relevancia para os clientes, tornando-se um diferencial competitivo para as
organizagdes que investem na gestdo da qualidade. Por fim, sugere-se para as
empresas analisadas elaborar estratégias de marketing e fidelizar seu publico-alvo a
partir do relacionamento com o cliente por meio das redes sociais.

4.3 CARACTERISTICAS DETERMINANTES DA QUALIDADE NO SERVICO
PRESTADO NOS EMPREENDIMENTOS NOTURNOS DE NATAL/RN

Na segunda etapa do questionario foram listadas determinantes da qualidade
para cada empreendimento, e os respondentes selecionavam aquelas que julgavam
como um servico de qualidade presente nos estabelecimentos. Referente ao
empreendimento A (Grafico 01), observa-se que precos, ambiente/tematizacdo e
higiene/limpeza apresentaram as maiores porcentagens, logo, entende-se que o local
dispde de condicdes satisfatorias acerca de tais aspectos.

GRAFICO 01: ASPECTOS DA GESTAO DA QUALIDADE PRESENTES NO EMPREENDIMENTO A NA
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FONTE: Dados de pesquisa, 2019.
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Mediante tais resultados, nota-se que o empreendimento A surge com
porcentagens satisfatérias. Contudo, a partir da utilizagdo de questionarios de
satisfacdo com seus clientes, vislumbra a possibilidade de aperfeicoamento dos seus
servigos no item acessibilidade. Foram identificadas como medidas necessarias no
empreendimento A, como: implementacdo de rampas e corrimdo, adaptacdo dos
banheiros, dos espacos de circulagdo, da altura dos balcdes e carddpios em braile,
de modo que seja possivel oferecer um ambiente inclusivo para todos os perfis de
consumidores. A opcao “ndo se aplica” destaca-se pelo alto indice obtido, em que
uma parcela dos respondentes ou n&o frequenta o estabelecimento ou ndo enxerga a
presenca dos itens mencionados nos servi¢cos do local analisado.

Quanto ao empreendimento B, as maiores porcentagens foram respectivamente:
higiene/limpeza, acessibilidade, ambiente/tematizacdo e garantia (Grafico 02).
Salienta-se que devido a expressividade das porcentagens obtidas nesses itens,
supde-se que os clientes estejam satisfeitos com os servigos prestados.

Devido a expressividade das respostas, faz-se pertinente que os gestores do
estabelecimento supracitado realizem avaliacdes mensais acerca dos seus servicos,
de modo a manter o padrao existente. Nesse sentido, o uso de ferramentas como a
pesquisa de satisfacdo e a matriz SWOT tendem a auxiliar nessas analises.

GRAFICO 02: ASPECTOS DA GESTAO DA QUALIDADE PRESENTES NO EMPREENDIMENTO B NA
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FONTE: Dados de pesquisa, 2019.

Apesar do resultado positivo obtido no empreendimento B, o item precos
apresentou uma baixa porcentagem, demonstrando a insatisfacdo por parte dos
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clientes com os precos exigidos no estabelecimento, tornando-o um fator que
necessita de avaliacdo. Ressalta-se que precos nao interfere na percepcdo de
qualidade das demais determinantes, no entanto, é necessario avaliar o item para
que a satisfagdo dos clientes seja completa.

Quanto ao empreendimento C, as determinantes mais expressivas foram:
ambiente/tematizacéo, garantia e acessibilidade, apesar disso, a opgao “néo se aplica”
obteve um indice alto de respostas (Grafico 03), logo, entende-se que o resultado
pode estar vinculado a percepcao da falta de qualidade nos servicos prestados ou
que o cliente ndo experimentou os servicos da empresa. Esta afirmacgao é sustentada
pela porcentagem obtida no inicio do questionario, quando 66,7 % dos respondentes
apontaram que a qualidade € um fator determinante na escolha dos ambientes que
frequentam.

GRAFICO 03: ASPECTOS DA GESTAO DA QUALIDADE PRESENTES NO EMPREENDIMENTO C NA
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FONTE: Dados de pesquisa, 2019.

Com base na alta porcentagem recebida no item “néo se aplica”, sugere-se ao
empreendimento C analisar as necessidades de seus clientes e 0 que estes buscam
em uma casa noturna. Além disso, faz-se necessario delimitar estratégias para captar
novos clientes e realizar adequacdes em seu espacgo, oferecendo um servico mais
personalizado em um ambiente diferenciado e com op¢des variadas de precos nos
alimentos e bebidas comercializadas.
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Os resultados desta pesquisa corroboram com os achados de outros estudos:
Almeida (2017) apresenta que os atributos de maior importancia em uma casa noturna
LGBT sao: bom atendimento, qualidade nos produtos e preco acessivel, seguidos
por decoragcdo do ambiente e musica ao vivo. Ja Filho (2019), aponta que publico,
ambiente, musica, preco e local sdo os fatores que influenciam o consumo em bares
e boates para o segmento LGBT.

Ao passo que as determinantes de qualidade dos servicos prestados por
empreendimentos noturnos adeptos ao movimento LGBTQ+ de Natal-RN foram
encontradas, faz-se necessario identificar quais aspectos necessitam de melhorias.
O gréfico 04 apresenta os atributos das empresas analisadas que necessitam de
aperfeicoamento para alcancar a satisfacao total dos clientes.

GRAFICO 04: ASPECTOS QUE NECESSITAM DE MELHORIAS NOS EMPREENDIMENTOS
INVESTIGADOS NA VISAO DOS CLIENTES
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FONTE: Dados de pesquisa, 2019.

Conforme o grafico 04, os resultados evidenciam que: precos, conforto e
infraestrutura, alimentos e bebidas e cortesia e simpatia dos funcionarios obtiveram,
respectivamente, as maiores porcentagens. Sendo essas, algumas das determinantes
que requerem de atencédo por parte da gestdo dos empreendimentos investigados.

Deste modo, recomenda-se uma avaliacdo na politica de precos destes
estabelecimentos, uma vez que um expressivo numero de frequentadores aponta
tal item como uma determinante que requer de melhorias. Acerca do item cortesia
e simpatia dos funcionarios, sugere-se a realizacdo de treinamentos para que os
colaboradores possam atender melhor os clientes. Quanto as demais determinantes
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mencionadas, um planejamento interno e o uso da ferramenta de pesquisa de
satisfacdo pode ser capaz de contribuir para as melhorias dos empreendimentos
analisados.

Em seqguida, solicitou-se aos respondentes que apontassem o grau de satisfagao
com os servigcos dos respectivos empreendimentos, 67,6% afirmam que estéo
satisfeitos “parcialmente”, 1,9% “totalmente”, 18,1% “um pouco”, 8,6% mostrou-se
indiferente e 3,8% nédo estdo nenhum pouco satisfeitos. Nota-se que embora uma
parcela significativa esteja satisfeita, a gestdo desses estabelecimentos necessita
investir na qualidade dos seus servigos para que a quantidade de clientes satisfeitos
seja maior.

Este estudo reforca o que Silva, Nascimento e Bello (2019) respaldaram,
mencionando que a qualidade dos servigos objetiva a satisfacdo dos clientes. Neste
sentido, Zuanetti, Lee e Hargreaves (2011) destacam que clientes satisfeitos propagam
uma imagem positiva da organizacdo. Sendo assim, faz-se pertinente alcancar a
satisfacdo dos frequentadores de empreendimentos LGBTQ+ de Natal-RN, com a
finalidade de obter uma propagacao maior do estabelecimento pelo proprio publico
consumidor, seja através de indicacdes por boca-a-boca ou pelas redes sociais.

Em suma, os resultados destacam que os clientes dos empreendimentos
investigados ndo estdo totalmente satisfeitos com seus servigos. Deste modo,
faz-se necessario que os gestores analisem os aspectos que requerem melhorias
e delimitem estratégias de aperfeicoamento, para que assim, consigam obter a
satisfagdo completa do publico, o que consequentemente trara beneficios para as
empresas.

Na ultima etapa do questionario, os respondentes foram questionados se ja
haviam visualizado turistas nos empreendimentos apontados, 76,2 % afirmam que sim,
em contrapartida 23,8% responderam que n&o. Percebe-se que uma porcentagem
significativa aponta ter notado turistas nesses ambientes, resultado este que pode vir
a despertar o interesse dos gestores em ampliar a atragao deste publico.

A partir da presenca de turistas nesses espacos, surge a inquietacdo se estes
estabelecimentos podem ser considerados atrativos turisticos. Na visdo do publico
respondente, 41,9% concorda parcialmente, 28,6% concorda totalmente, 14,3%
discorda parcialmente e 11,4% aponta ser indiferente que tais espacos possam se
tornar atrativos turisticos. Apesar das respostas mistas, as maiores porcentagens
apontam a atratividade turistica desses empreendimentos.

Pizzolito e Stoppa (2012) e Reckziegel (2009) salientam que bares e casas
noturnas permitem momentos de entretenimento e diversdo, elevam o prazer e a
autoestima do individuo, favorecendo o desenvolvimento pessoal pois estimulam
a sociabilidade e a autorrealizacdo. Logo, torna-se um estabelecimento com fluxo
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constante de visitantes, uma vez que tais empreendimentos compdem a oferta
turistica dos destinos.

Percebe-se que os empreendimentos analisados neste estudo, a partir da
melhoria dos itens apontados vislumbram a possibilidade de parcerias com agéncias
de turismo e hotelaria para direcionar seus servi¢os para o turista LGBTQ+. Segundo
Silva, Cardoso e Sousa (2018), o publico LGBT impacta positivamente o setor do
turismo devido possuir um alto poder aquisitivo, logo, deve-se atrair esse nicho
mercado para a cidade e torna-lo cliente dos referidos estabelecimentos.

Acredita-se que a parceria entre esses empreendimentos com agéncias de
turismo e a hotelaria, possa resultar no aumento da demanda de turistas LGBTQ+ para
a cidade do Natal/RN. Nesse sentido, faz-se pertinente a adogcao de estratégias de
marketing para estimular o deslocamento desse publico para o destino supracitado,
de modo a oferecer produtos e servicos de qualidade para o segmento LGBTQ+.

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma analise em trés casas
noturnas adeptas do movimento LGBTQ+ de Natal/RN, foram obtidas as determinantes
que caracterizam como de qualidade os servigos prestados pelos empreendimentos,
atingindo o objetivo da pesquisa. Foram respondidos 105 questionarios online com
os frequentadores destes espacos, observando assim o nivel de desenvolvimento e
aplicabilidade da gestdo da qualidade nestes estabelecimentos.

Os estudos de Filho (2019), Domingues (2018), Alimeida (2017) e Guerra (2015)
destacam a relevancia da comunidade LGBTQ+ para a industria dos servicos, para o
turismo e o lazer. Esta pesquisa surge como uma nova perspectiva para a tematica, ao
inserir a gestao da qualidade como uma ferramenta capaz de garantir servicos mais
satisfatérios nos espagos que o publico LGBTQ+ frequenta e assim, Ihe proporcionar
melhores experiéncias.

E notério que os empreendimentos analisados se apresentam bem avaliados
na categoria ambiente/tematizacdo, contudo, os resultados evidenciam indices
mistos nas demais variaveis. Dada a importancia da tematica, torna-se pertinente
que as empresas analisadas neste estudo invistam na gestdo da qualidade, afinal, o
publico LGBTQ+ esta cada vez mais exigente e seletivo. Logo, sem um padrdo de
qualidade, as organizagcdes podem nao conseguir estruturar-se no mercado e sequer
satisfazer seus clientes. Como alternativa gerencial, indica-se o uso de ferramentas
que propiciem a constante andlise de satisfacdo dos clientes (como a aplicacéo
de questiondrio presencial ou nas redes sociais, por exemplo), para assim obter
conhecimento dos pontos a melhorar de forma continua.

Dentre as limitagdes encontradas no presente estudo, aponta-se a auséncia de
entrevistas com os gestores dos respectivos estabelecimentos. A pesquisa restringe-
se apenas a visao dos clientes, acredita-se que a perspectiva dos gestores permitiria
uma melhor compreensdo da utilizacdo da gestdo da qualidade nos empreendimentos
investigados.
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O presente estudo amplia o entendimento acerca da importancia da gestéo
da qualidade nos servigos, corroborando para a literatura sobre o lazer noturno
da comunidade LGBTQ+, tematica em expansao entre estudiosos desse assunto.
A pesquisa surge com potencialidade para aplicacdo em outros estabelecimentos
similiares aos utilizados neste trabalho, de modo que os gestores possam atentar-
se para os atributos que as suas empresas detém e na percepcao que os clientes
possuem sobre os servigos ofertados.

Pesquisas futuras devem realizar um mapeamento de empreendimentos
adeptos ao movimento LGBTQ+ em Natal, RN, para replicar este estudo em uma
amostra maior de estabelecimentos. Sugere-se ainda, a utilizacdo de entrevistas com
os gestores e a insercao de outras determinantes de qualidade no questionario, para
que seja possivel obter uma percepcdo mais ampla acerca da gestdao da qualidade
nos servigcos desses empreendimentos.
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