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HOSPITALIDADE, EXPERIENCIA E AUTENTICIDADE: RESTAURANTES TEMATICOS
E O PUBLICO JOVEM

Introducao

Os restaurantes tematicos oferecem aos seus clientes muito além da refeicdo, por tras do tema ha
sempre entretenimento e interacao. Para Pine & Gilmore (1999), hd um crescente numero de
consumidores que procuram cada vez mais diferentes maneiras de experiéncia de consumo. ndo basta
ter uma decoragdo auténtica e um cardapio atrativo se o atendimento ndo for satisfatério. O
acolhimento e a atengao dedicados ao publico durante o tempo que estao no local, ou seja, os fatores
relacionados a hospitalidade, sao fundamentais para a satisfacao do consumidor.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Embora existam diversos estudos sobre percepgoes e comportamentos dos clientes em restaurantes,
poucas pesquisas se concentraram na area de restaurantes tematicos e sua relacdo com a
hospitalidade e o consumidor jovem. Este estudo tem por objetivo compreender a relagcao entre os
consumidores da geragdo Z com os restaurantes tematicos, além do entendimento deste publico a
respeito da hospitalidade

Fundamentacao Teorica

Nos restaurantes tematicos ndo sé a comida é especializada, mas também todo o espaco é decorado e
apresenta atragoes caracteristicas de cada localidade, os gargons normalmente estdo vestidos a
carater, tudo isso para remeter ao universo proposto. Os restaurantes tematicos oferecem aos seus
clientes refeicao e entretenimento (Weiss et al., 2005). Brotherton & Wood, 2004 propuseram que a
hospitalidade pode ser diferenciada de outras formas de troca humana desejo de um mudtuo bem-estar
entre as partes, posteriormente o entretenimento foi acrescido a definigao.

Metodologia

Para alcancar o objetivo pretendido, foi realizado um focus group com nove jovens entre 14 e 20 anos
que frequentam dois restaurantes tematicos na cidade de Sao Paulo. Utilizou-se um roteiro
semiestruturado com questionamentos sobre a percepcao dos jovens em relagao a hospitalidade e os
motivos que os levam a frequentar esses restaurantes. Apods o focus group os dados coletados tiveram
como método de andlise a categorizagdo de Franco (2005), categorizagao essa que serviu como
ferramenta para a subsequente andlise andlise de contetido (Bardin, 2009)

Analise dos Resultados

Foram identificadas as categorias Alimentacao, Servicescape, Anfitrido, Atendimento, Diversao,
Entretenimento, Experiencia, Fuga, Grupos de Interesse, Hospitalidade, Identidade, Comunicacao,
Interacao, Recompensa. utilizou-se o valor da relagao entre as categorias, sendo que quanto maior e
mais proximo de 1, mais forte a relacdo entre elas, sendo assim, percebe-se que a relacdao mais
significativa € a das categorias hospitalidade com servicescape (0,20) o que pode ser verificado na fala
dos respondentes como “um ambiente que faca vocé querer ficar 14 o0 méximo de tempo possivel”
Conclusao

Este estudo teve por objetivo compreender a relagao entre os consumidores da geragao Z com 0s
restaurantes tematicos, além do entendimento deste publico a respeito da hospitalidade. As respostas
obtidas mostraram que o envolvimento em um restaurante tematico esta positivamente relacionado a
intencao de revisitar um restaurante teméatico.No geral, como um fator influente, a autenticidade
desempenha um papel importante no contexto do restaurante tematico. Os resultados destacam a
importancia da dimensao ambiental do servicescape nos restaurantes tematicos.
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