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Resumo

O consumo se reflete nos padrdes de comportamento de diversos grupos sociais e,
como fendmeno social, certos grupos sao excluidos de experiéncias especificas. Nos
bares nao é diferente. Por se tratar de um servigco heddnico com expectativas sociais
elevadas, a experiéncia do consumidor em ambientes de bares pode ser considerada
complexa devido a sua atmosfera fisica unica, que pode dificultar certas interagdes
sociais. Pessoas com deficiéncia sado frequentemente excluidas desses
estabelecimentos de servigos. A gestdo atual dos ambientes de servigo gastronémico
precisa compreender o comportamento do consumidor para evitar que a experiéncia
do consumidor se torne uma situacao de vulnerabilidade e possibilitar que as pessoas
com deficiéncia desenvolvam resiliéncia como fator de protecdo para lidar com os
desafios. O objetivo desta pesquisa foi investigar a relagdo entre a experiéncia de
consumo de usuarios de cadeira de rodas em bares na Regido Metropolitana do
Recife (RMR) e os construtos de vulnerabilidade e resiliéncia no consumo. Para
alcancar esse objetivo, foi empregada uma abordagem quantitativa descritiva. A
coleta de dados foi realizada por meio de questionarios estruturados, tanto online
quanto presencialmente, utilizando amostragem por conveniéncia. A analise dos
dados utilizou a matriz de correlagao de Pearson para atingir o objetivo da pesquisa.
Os perfis socioeconémicos dos respondentes foram analisados e foram examinadas
as correlagdes entre os construtos do estudo. Os resultados indicaram que a maioria
dos consumidores que participaram do estudo ndo se percebe em situacao de
vulnerabilidade durante a experiéncia de consumo em bares. No entanto, a resiliéncia
foi percebida em niveis fracos a moderados, de acordo com os parametros utilizados
neste estudo. Com base nos resultados apresentados, pode-se concluir que a
experiéncia de consumo de pessoas com deficiéncia fisica, usuarias de cadeira de
rodas, ndo esta relacionada a vulnerabilidade e a resiliéncia no consumo em bares na
RMR. Essas descobertas contribuem para uma melhor compreensdo do
comportamento do consumidor com deficiéncia fisica em ambientes de bares e
ressaltam a importdncia de estratégias inclusivas e acessiveis nesses
estabelecimentos. No entanto, é importante destacar que sao necessarias mais
pesquisas para aprofundar o conhecimento nessa area e identificar estratégias
eficazes para aprimorar a experiéncia de consumo de pessoas com deficiéncia fisica
em ambientes de servigo gastronémico.

Palavra-chave: Experiéncia de Consumo; Servicescape; Consumidor com Deficiéncia;
Vulnerabilidade; Resiliéncia;



Abstract

Consumption is reflected in the behavior patterns of different social groups, and as a
social phenomenon, certain groups are excluded from specific experiences. The bar
industry in the gastronomy sector is no exception. Being a hedonic service and subject
to high societal demands, the consumer experience in bar environments can be
considered complex due to its distinct physical atmosphere, which can hinder certain
social interactions. Individuals with disabilities are often excluded from these service
establishments. The current management of gastronomic service environments needs
to understand consumer behavior to prevent the consumer experience from becoming
a situation of vulnerability and to enable individuals with disabilities to develop
resilience as a protective factor in dealing with challenges. The objective of this
research was to investigate the relationship between the consumer experience of
wheelchair users in bars in the Metropolitan Region of Recife (RMR) and the
constructs of vulnerability and resilience in consumption. To achieve this objective, a
quantitative and descriptive research approach was employed. Data collection was
carried out through structured questionnaires, both online and in-person, using
convenience sampling. The data analysis utilized Pearson's correlation matrix to fulfill
the research objective. The respondents' socio-demographic profiles were analyzed,
and the correlations between the study constructs were examined. The results
indicated that the majority of consumers who participated in the study did not perceive
themselves as vulnerable during the bar consumption experience. However, resilience
was perceived at a weak to moderate level, according to the parameters used in this
study. Based on the presented results, it can be concluded that the consumer
experience of individuals with physical disabilities who use wheelchairs is not related
to wvulnerability and resilience in bar consumption in the RMR. These findings
contribute to a better understanding of the consumer behavior of individuals with
physical disabilities in bar environments and emphasize the importance of inclusive
and accessible strategies in these establishments. However, it is important to note that
further research is needed to deepen our knowledge in this area and identify effective
strategies to enhance the consumer experience of individuals with physical disabilities
in gastronomic service environments.

Keywords: Consumer Experience; Servicescape; Disabled Consumer; Vulnerability;

Resilience;
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1.INTRODUGAO

Nesta sec¢do, sdo apresentados o problema de pesquisa e a justificativa para o
desenvolvimento deste estudo, bem como os objetivos geral e os especificos que o
nortearam. Apresentados, ainda, os construtos tedricos que serviram de base para a
investigacéo, a saber: experiéncia de consumo sendo esta especificamente abordada
no ambiente de servigos gastronémicos e barreiras ao consumo e acessibilidade com
discussdes acerca da vulnerabilidade e a resiliéncia do consumidor com deficiéncia
em ambientes de bares. Destarte, o propdsito deste capitulo introdutério € de

aproximar o leitor da problematica a ser abordada nesta investigagao.

1.1 Apresentacao do Problema de Pesquisa

As relagdbes de consumo atuais refletem fortemente os padroes de
comportamento cotidianos de diferentes grupos sociais. Para Baudrillard (1995), o
consumo constitui-se social que coordena todas as acdes da sociedade de maneira
coletiva. O autor se debruca em questionamento sobre o poder do consumo
representado na vida das pessoas e as imagens que sao projetadas na mente delas.
Desta forma, fica evidente que o consumo se trata de um fendmeno social que
impacta diretamente os grupos que compdem a sociedade (CRUZ, 2020; SOUSA,
2018; CORREA, 2016; FREITAS, et al., 2013)

Por se tratar de um fenbmeno social, ha, no consumo de servigos, certos grupos
que acabam sendo suprimidos e/ou excluidos do acesso a determinados tipos de
experiéncias. Isto, segundo Custddio (2022), se torna ainda mais notorio quando se
observa neste setor. Ou seja, 0 que ocorre na sociedade com diversos grupos, reflete
também no consumo e na experiéncia vivenciada (CRUZ, 2020; SOUSA, 2018;
CORREA, 2016).

Para Bitner (1992), a experiéncia do consumidor de servigos costuma ser
fortemente afetada pelos elementos que compdem o chamado servicescape. Ou seja,
pelo ambiente (ou atmosfera) do servigo, conforme propds Kotler (1973). Ainda de
acordo com Bitner (1992), isto ocorre porque os componentes fisicos presentes neste
tipo especifico de ambiente estimulam os receptores sensoriais dos individuos, dando
origem a um conjunto de sensagdes que resultam na percepgao (ou interpretagéo) do

consumidor em relacao ao local. Consequentemente, esses elementos tendem a
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impactar diretamente na experiéncia de consumo que se tem em determinados
estabelecimentos de servigos (LIN, GURSOY, ZHANG, 2020; CRUZ, 2020; SOUSA,
2018; CORREA, 2016).

Sabe-se, portanto, que elementos tais como a cor, a iluminagdo, a musica € o
aroma do ambiente de servigcos podem afetar a experiéncia dos consumidores. Ao
entrar em um empreendimento de servigos, a atmosfera fisica € a primeira conexao
que o consumidor tem com o que ali é ofertado, consequentemente, os consumidores
sao capazes de ter uma impressao prévia sobre o nivel de produto que irdo obter.
Diante do exposto, percebe-se a relevancia do estudo do papel das evidéncias fisicas
do ambiente de servicos para uma melhor compreensado acerca da experiéncia do
consumidor (POLMANN, 2020; CARLOS, 2019; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018;
MULLEN, 2016).

No setor gastrondémico, tal fenébmeno se torna ainda mais evidente. Segundo
Popcorn (1993), os servigos de gastronomia tratam-se de uma oferta de carater
fundamentalmente hedbnico e em grande parte, existe uma alta exigéncia da
sociedade em relagao a experiéncia obtida nas refeicoes e bebidas fora do lar. De
acordo com Custodio (2022), estabelecimentos gastrondmicos precisam de
planejamento fisico estratégico que vai além dos limites da cozinha, isto porque, este
setor especifico possui diversas particularidades no que se refere a oferta e a
operacionalizagdo dos servigos, uma vez que existe a necessidade de coordenar
desde fornecedores, o0 estoque, a equipe de preparacdo, a equipe de cozinha até a
equipe do saldao de maneira conjunta. Ou seja, diferentemente do que se pode pensar,
empreender neste ramo envolve mais do que apenas saber cozinhar (CUSTODIO,
2022; POLMANN, 2020; CARLOS, 2019; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; GIANESI
& CORREA, 2018; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA, 2016; FERREIRA, 2012).

Neste setor, os bares se destacam no que diz respeito a complexidade nos
ambientes de servigos, Cruz (2018). Para Roesler (2016), o ambiente de servigo de
bar precisa fazer a diferenca e superar as expectativas dos consumidores. Esta
diferenca, se encontra na pratica de uma modalidade mais complexa de ser
implementada em servigos gastrondmicos do tipo bar, por se tratar de uma oferta cuja
esséncia remete a socializagdo e as interagdes interpessoais. Com isso, a
complexidade dos ambientes de servicos dos bares se encontra na prépria
configuracdo fisica destes ambientes, uma vez que podem dificultar a socializagéo e

as interagdes e por conseguinte, a experiéncia como um todo para determinados
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grupos, como os consumidores com deficiéncia (CUSTODIO, 2022; POLMANN, 2020;
ROESLER; CARLOS, 2019; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; COSTA, 2018;
MOLIANI, 2016; MIRANDA, 2011).

As Pessoas com Deficiéncia fazem parte de uma significativa parcela de
consumidores. De acordo com os dados do Censo Demografico Brasileiro (IBGE)
(2021), no Brasil ha cerca de 45,6 milhdes de Pessoas com Deficiéncia (PcD). Ou
seja, quase 24% da populagéo brasileira € composta por pessoas com algum tipo de
deficiéncia. No nordeste brasileiro se centraliza a maior porcentagem de Pessoas com
Deficiéncia. Sendo 21,2% da populacdo declaram ter deficiéncia visual, 5,8%,
deficiéncia auditiva, 7,8%, deficiéncia motora e 1,6%, deficiéncia mental ou intelectual.
Logo, quando a acessibilidade € aplicada nos ambientes de servigos dos bares, isso
resulta na diminuicdo da inseguranga e no constrangimento dos consumidores com
deficiéncia, que neste estudo séo as fisicas em relacdo aos usuarios de cadeira de
roda (CONRAD; ALPERSTEDT; SANTOS, 2020; PINTO, 2020; PORTAL BRASIL,
2017; MANO; SILVA, 2015; IBGE, 2010; SASSAKI, 2009).

Ao aplicar a acessibilidade ao servicescape dos bares, este ambiente de servigo
se torna acessivel a todos os consumidores. Para isto, € necessario compreender a
fundo o que é acessibilidade e suas dimensdes que, de acordo com (SASSAKI,
2009), sao: a programatica, a arquitetbnica, a atitudinal, a comunicacional, a
instrumental e por fim, a metodoldgica. Posto isto, essas dimensdes podem ser
aplicadas nas situacdes de consumo em ambientes de servicos de bares para que os
danos causados aos consumidores com deficiéncia sejam revertidos (KURSAN, 2021,
CONRAD; ALPERSTEDT,; SANTOS, 2020; DAMASCENA, 2017; MANO & ABREU &
SILVA, 2015; NERI. L; GIMENES-MINASSE, 2012).

Colocando em pratica a acessibilidade e suas dimensdes, os bares precisam
planejar os ambientes de servigos para que todos consumidores os utilizem, ndo
causando o sentimento de vulnerabilidade e de incapacidade ao PcD. Em grande
parte, os consumidores com deficiéncia sao vistos como incapacitados e por isso
intrinsecamente vulneraveis. Assim, sdo poucos os ambientes de servigos dos bares
planejados para as pessoas com qualquer restricdo fisica, isso sucede em muitas
demandas e expectativas das PcD negligenciadas, o que resulta na resiliéncia no
consumo (KURSAN, 2021; PINTO, 2020; RANZATTI, 2019; DAMASCENA, 2017;
PLANALTO, 2015; BARTALOTTI, 2010; SASSAKI, 2009).
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Ao ser resiliente, PcD desenvolve os fatores de protecdo para lidar com os
contratempos. Esses fatores podem ser expressados de maneira intelectual,
emocional e comportamental devido a situagbes de vulnerabilidade. Ao se deparar
com a inacessibilidade em um local, a Pessoa com Deficiéncia tende a utilizar
estratégias para evitar situagdes desagradaveis em locais publicos. Tudo isto,
demonstra as lacunas no conhecimento acerca da acessibilidade nos ambientes de
servigos de bares e como isto impacta diretamente os consumidores com deficiéncia.
Com base no exposto, a pergunta que orientou o desenvolvimento deste estudo &, o
quanto a experiéncia de consumo do usuario de cadeira de rodas em ambientes de
servicos de bares na Regido Metropolitana do Recife se relaciona com a

vulnerabilidade e a resiliéncia no consumo?

1.2 Justificativa

Para que as empresas de servigos estabelecam relagdes comerciais de
sucesso, € indispensavel compreender a experiéncia de consumo na atualidade. Com
isso, os estabelecimentos deste setor passam a inserir o servico além da concepgao
operante e sim, buscam trazer praticas para construir uma experiéncia de consumo
que figue na memoria e que envolva emocao, sensagao e que atenda as demandas
subjetivas dos consumidores (PINE; GILMORE, 1998; CARU; COVA, 2003). Portanto,
considerando a influéncia dos ambientes de servigos na experiéncia de consumo das
Pessoas com Deficiéncia, buscou-se com esse estudo compreender mais a fundo
sobre esse fendbmeno na realidade dos bares da Regido Metropolitana do Recife
(CRUZ, 2020; SOUZA, 2018, CORREA, 2016, ALMEIDA, 2013).

Pesquisas sobre o comportamento do consumidor nos estabelecimentos do
setor gastrondmico é um tema que pode ser considerado relevante para os estudos
cientificos (CRUZ, 2020; ALMEIDA, 2013). O ato de se alimentar e beber fora de casa
se encontra muito presente na vida cotidiana dos consumidores desde muito tempo,
porém, esse ato passou de ser também o momento de estabelecer relagbes sociais.
Entretanto, grande parte dos consumidores com deficiéncia ficam de fora desses
momentos de experiéncia pelo fato da maioria dos ambientes de servicos ndo se
encontrarem acessiveis a todos (CONRAD; ALPERSTEDT, SANTOS, 2020; CRUZ,
2020; SOUZA, 2018, ALMEIDA, 2013).

Estudos sobre o acesso das PcD aos ambientes de servigos dos bares ainda

estdo a passos lentos. Ao aprofundar estudos sobre as barreiras fisicas e
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comunicacionais existentes no servicescape dos bares e como elas impactam na
experiéncia de consumo deste servigo, visa estimular mais estudos sobre o bem estar
dos consumidores com deficiéncia que sao afetados por estas barreiras no ato de
consumir. Com isso, explorar esse tema pode trazer contribuicdes relevantes para o
campo tedrico e também podera gerar impactos positivos nas vidas das Pessoas com
Deficiéncia (PINTO, 2020; RANZATTI, 2019; DAMASCENA, 2017).

Pesquisas sobre servicos e acessibilidade podem contribuir significativamente
para a academia. Ao agregar o tema experiéncia de consumo e ambientes de
servigos no setor da gastronomia, percebe-se que existe uma lacuna na literatura e
que essa falta de conhecimento impacta diretamente no consumo das Pessoas com
Deficiéncia. O ato de consumir € motivador de possibilidade, mas também pode
causar alguns problemas sociais como a vulnerabilidade e a resiliéncia. Portanto,
desenvolver conhecimento tedrico acerca desses temas, sobre os consumidores com
deficiéncia e como esses fatores podem afetar a experiéncia de consumo em
ambientes de servicos dos bares, € 0 que esse estudo pretende contribuir para o
desenvolvimento do campo tedrico e pratico da area (PINTO, 2020; RANZATTI, 2019;
DAMASCENA, 2017).

A vulnerabilidade do consumidor com deficiéncia ndo tem sido pesquisada com
intensidade. Estudos mostram a existéncia desse construto no consumo das PcD em
outros setores (SOUZA, 2021; DAMASCENA, 2017) e de maneira inicial, a
vulnerabilidade ja foi estudada e discutido por diversos autores (RIGNOLD, 2005;
MORGAN ET AL., 2005; WASHEL; MITCHELL, 2005; GENTRY ET AL., 1995).
Entretanto, o tema ainda se encontra sendo compreendido pela academia, mas ja é
sentida pelos consumidores com deficiéncia ao irem aos ambientes de servicos,
principalmente dos de bares (PINTO, 2020; RANZATTI, 2019).

Investigar a vulnerabilidade causada por barreiras fisicas no consumo
gastrondmico € essencial para o acesso aos ambientes de bares dos consumidores
com deficiéncia. O conceito deste tema ainda se encontra em evolugdo e com isso
proporciona oportunidades e perspectivas que relacionam as pesquisas sobre esse
construto (SHULTZ II; HOLBROOK, 2009). No Brasil, a vulnerabilidade se encontra
em fase inicial da sua exploragdo mas percebe-se as relevantes contribuigdes para os
consumidores com deficiéncia, que muitas vezes utilizam-se da resiliéncia para

enfrentar momentos vulneraveis no consumo.
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Atualmente ainda é pequeno o quantitativo de investigagbes no Pais que
envolvem a resiliéncia dos consumidores de ambientes de servicos dos bares, o que
torna essa proposta valorosa. E o estimulo inicial para o desenvolvimento de outros
estudos sobre a tematica. Ao tratar da vulnerabilidade e resiliéncia que sao
discussbes importantes na area do comportamento do consumidor, pesquisas sobre
esses construtos relacionadas aos ambientes de servigos dos bares e a experiéncia
de consumo ainda caminham a passos lentos. Assim, investigando a vulnerabilidade
que é vivenciada por muitos consumidores com deficiéncia e a resiliéncia que surge
como forma de defesa dessas experiéncias vulneraveis, procura-se caminhos para
que essa hao seja uma condigdo permanente e com isso, se faz necessario analises
cada vez mais profundas dessas barreiras que impedem o consumo acessivel de
todos (PINTO, 2020; DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016).

A necessidade de desenvolver estudos no campo da acessibilidade, vem dos
entraves encontrados em diversos ambientes, em especial nos ambientes de servigcos
de bares. Devido as imposi¢cbes sociais que foram estabelecidas nos servigos
gastronémicos, apenas as pessoas sem deficiéncia usufruem desse tipo de produto e
as Pessoas com Deficiéncia possuem vulnerabilidade social e consequentemente, no
consumo e ndo sdo consideradas como consumidores ativos no setor. Portanto, as
discussdes que envolvem o acesso de todos os consumidores, precisam avangar com
base na legislagdo e nos impactos sociais destas agbes (PINTO, 2020;
DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015).

A sociedade vive a era do consumo e grande parte do tempo é gasto nos
ambientes de servigos. Esses ambientes ndo sio diferentes, sdo neles em que
ocorrem diversos momentos de lazer, porém ao tentar acessar esse produto, a
Pessoa com Deficiéncia sofre por ser impedida de exercer seu papel pleno de
consumidor, afetando desta forma o seu desenvolvimento nas relagdes sociais. Sendo
assim, se faz necessario analisar as barreiras fisicas e comunicacionais nestes
ambientes de servigos, para que desta forma, os consumidores com deficiéncia
possam ter experiéncias de consumo positivas (POLMANN, 2020; GIANESI,
CORREA, 2018; CRUZ; COIMBRA, 2018; DAMASCENA, 2017; NERI. L;
GIMENES-MINASSE, 2012; SASSAKI, 2009).

Os consumidores com deficiéncia também possuem desejos que s6 serdao
atendidos pelo consumo. Por mais que estudos (TORRES; MOURA; HENRIQUE,
2021; SANTANA, 2021; FARIA; CASOTTI; CARVALHO, 2018; DAMASCENA, 2017;
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LIRA, 2016; MANO, ABREU; SILVA, 2015) apontem que essa parte do publico
consumidor € um grupo com o poder de compra cada vez mais importante e
poderoso, muitas vezes sao percebidos nos servigos dos bares como um problema ou
decretos a serem cumpridos e ndo como um potencial consumidor. Deste modo, se
torna cada vez mais primordial estudos sobre as experiéncias de consumo em
ambientes de servigos de bares dos consumidores com deficiéncia (CONRAD;
ALPERSTEDT, SANTOS, 2020; DAMASCENA, 2017; NERI. L; GIMENES-MINASSE,
2012; SASSAKI, 2009).

As PcD s&o consumidores ativos e o investimento em acessibilidade promove
resultados positivos tanto no ambito social, como no econémico. Entretanto, os
gestores ainda ndo possuem essa visdo e remetem a acessibilidade s6 a gastos e
modificagdes estruturais nos bares. Desta maneira, se faz necessario analisar as
perspectivas dos consumidores com deficiéncia, uma vez que é essencial a
autonomia e seguranga em seu pleno papel social de consumidor (CONRAD;
ALPERSTEDT, SANTOS, 2020; DAMASCENA, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015;
SASSAKI, 2009).

Neste sentido, esta pesquisa se justifica tanto pelas possiveis contribuicoes
cientificas/académicas, como também pela capacidade de contribuir na ampliacdo do
conhecimento sobre o tema e na aplicagdo dos resultados encontrados de maneira
pratica nos ambientes de servicos dos bares da Regidao Metropolitana do Recife, o
que ira possivelmente, melhorar o consumo neste setor para as Pessoas com
Deficiéncia. Diante do exposto, o presente estudo se encontra conduzido nos
seguintes objetivos, conforme explicado na proxima secdo (CONRAD; ALPERSTEDT;
SANTOS, 2020; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; GIANESI; CORREA, 2018;
DAMASCENA, 2017; BARTALOTTI, 2010; SASSAKI, 2009).
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1.3 Objetivos
Neste tdpico, se encontram detalhados os objetivos que direcionaram os rumos
desta pesquisa, servindo como componentes norteadores para a sua condugao em

todas as etapas.

1.3.1 Objetivo Geral
Verificar o quanto a experiéncia de consumo do usuario de cadeira de rodas em
ambientes de servicos de bares na Regidao Metropolitana do Recife se relaciona com

a vulnerabilidade e a resili€ncia no consumo.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Analisar o quanto a experiéncia do consumidor usuario de cadeira de rodas em
servigos de bares na Regido Metropolitana do Recife

e Analisar o quanto a vulnerabilidade do consumidor usuario de cadeira de rodas
em servigos de bares na Regido Metropolitana do Recife;

e Analisar o quanto a resiliéncia do consumidor usuario de cadeira de rodas em

servigos de bares na Regido Metropolitana do Recife;
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2. REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo se encontra dividido em duas secbes. Na primeira etapa, os
conceitos acerca da experiéncia de consumo e o0 ambiente de servigos
gastrondmicos. Em seguida, tratamos sobre barreiras ao consumo e acessibilidade
face a vulnerabilidade e a resiliéncia do consumidor com deficiéncia em ambientes de

bares.

2.1 Experiéncia de consumo e o ambiente de servigos gastronémicos

O contexto da experiéncia é definido pelo conjunto de principios da organizagao
que proporciona o sentido de uma determinada situacdo. De um lado uma empresa
pode representar um quadro com transmissdo de estimulos capazes de serem
identificados e diferenciados pelos consumidores. Por outro lado, cada produtor de
servico elabora um contexto determinado de experiéncias, em que consumidores
constituem um conjunto de interpretacdes a partir do qual manifestam-se as inteng¢des
de participagbes (CRUZ, 2020; SOUSA, 2018; CORREA, 2016; BARBOSA; FARIAS;
SOUZA, 2012).

Desta forma, a experiéncia é considerada segundo Brasil (2007, p. 3), “demanda
do proprio individuo com o envolvimento e a interacdo com elementos” que se
encontra presente no ambiente. E por meio dessa troca que a experiéncia ganha
forma e os seus fatores tangiveis e intangiveis sao identificados pelo consumidor.
Sobre essa questdo, Barbosa (et al., 2013, p. 3) diz que “o consumidor deve ser
considerado como unidade de produgdo da experiéncia, ja que € ele quem ira
interpretar os servigos que o mercado lhe propde” (CRUZ, 2020; BARBOSA; FARIAS;
SOUZA, 2012).

Edgell et al. (1997), apontou quatro maneiras relativas a experiéncia de
consumo em fungdo do modo de fornecer, em que néo é exclusiva do mercado.
Sendo elas as experiéncias familiares, que sao resultados de lagos da familia, a
experiéncia de amizades que sao resultados das relagdes de reciprocidade em uma
comunidade, as relagdes entre os cidadaos e o Estado e as experiéncias de consumo
em relacdo as trocas como mercado (BARBOSA, 2006). Para essa pesquisa, o foco
central se encontra no contexto social do mercado, em que o individuo é um

consumidor e esta vivenciando experiéncias com aqueles que fornecem servigos e/ou
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bens e outros consumidores. Assim, os individuos sdo sobretudo consumidores e o
contexto social envolve relagdes com outros individuos/consumidores (CRUZ, 2020;
SOUSA, 2018; CORREA, 2016; BARBOSA, 2006).

De acordo com Dupuis e Savreux (2004), a experiéncia € memoravel. Nao
somente atrai esse sentimento em meio a uma visita em determinado ambiente, como
também cultiva lembrangas no consumidor, facilitando a jungado de agcdes que podem
fazé-lo voltar e ter mais novas experiéncias. Para Barbosa e Farias (2012), a definigao
de experiéncia vem como um elemento relevante para compreender a fundo o
comportamento do consumidor. Tendo como referéncia que uma parcela significativa
dos consumidores na atualidade buscam sempre viver em experiéncias e o
simbolismo desses momentos, para um determinado grupo de consumidores na
experiéncia que se relaciona aos servigos, constitui em um relevante objeto de estudo
tedrico e empirico (LIN, GURSOQY, ZHANG, 2020; CRUZ, 2020; SOUSA, 2018;
CORREA, 2016; BARBOSA; FARIAS; SOUZA, 2012).

O estabelecimento que tenta proporcionar ao seu publico uma experiéncia de
consumo memoravel, precisa oferecer algo mais (CRUZ, 2020). Um servico de
qualidade, um preco justo e a atmosfera do servigo, sdo aspectos fundamentais para
complementar uma experiéncia de consumo. Para Lofman, (1991, p. 730) a
“‘perspectiva experiencial representa um estado de receptividade e abertura, para
deixar-se envolver nas situacdes, e nos estimulos sensoriais ou imaginarios que
venham a acontecer’. No contexto semelhante, Richardson (1984 apud LOFMAN,
1991, p. 733) afirma que uma experiéncia € “ um evento para ser descrito em termos
de sensagdes, imaginacdo e contexto afetivo” (CRUZ, 2020; SOUSA, 2018;
CORREA, 2016; BARBOSA; FARIAS; SOUZA, 2012).

A experiéncia acontece quando o consumidor possui alguma sensagao ou
adquire conhecimento que é resultado das interagcdes com distintos elementos de um
contexto ou situacdo especifica (BRASIL, 2007). Entdo Pine e Gilmore (1998)
classificaram a experiéncia em duas dimensdes. A primeira é a participagdo do
consumidor e a segunda € a relagdo ambiental que liga o consumidor ao momento ou
performance. Os autores trazem essa visdo de que o consumidor possui uma
participacdo fundamental na criacdo da experiéncia, no mesmo momento, o produtor
também consome aquilo que € gerado em determinado contexto. Entdo, para a

experiéncia ocorrer, o consumidor devera definir uma relacdo de trocas no contexto
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em que se encontra (LIN, GURSOY, ZHANG, 2020; CRUZ, 2020; SOUSA, 2018;
CORREA, 2016; BARBOSA; FARIAS; SOUZA, 2012).

Ja Baker (1986) sugere que o ambiente de servigo é dividido em trés aspectos
que explicam em que medida se forma a experiéncia. O primeiro aborda os fatores do
ambiente, que podem ou nao serem notados pelos consumidores, porém afetam os
fatores sensoriais humanos, como o aroma, a temperatura, a musica e as pistas
fisicas. O segundo aspecto traz os fatores de design que sao nitidos pelos
consumidores, e o ultimo e terceiro, aponta os fatores sociais, isto €, as pessoas no
ambiente (LIN, GURSOY, ZHANG, 2020; CRUZ, 2020; SOUSA, 2018; CORREA,
2016).

De maneira similar, Turley e Milliman (2000), sugeriram cinco classificacbes
atmosféricas. O exterior, que contempla a arquitetura externa, a sinalizacédo, o
estacionamento e o ambiente em volta, o interior, ou seja, a musica, a iluminagao, os
odores, a temperatura e as cores do ambiente. Ja o layout e o design, sdo compostos
por variaveis de merchandising, do fluxo de trafego e as questdes da localizagéo, o
ponto de compra e da decoragao, sdao agregados por elementos atmosféricos, como o
displays, a disposi¢cao dos produtos presentes e dos elementos de interagcéo, e por
fim, as varidveis humanas, que aborda aos uniformes dos colaboradores e também a
quantidade de individuos no ambiente. Com isso, os autores consideram que tais
classificagdes precisam se encontrar alinhadas com as estratégias da empresa, para
que desta maneira, se torne eficaz a sua pratica (LIN, GURSOQOY, ZHANG, 2020;
CRUZ, 2020; SOUSA, 2018; CORREA, 2016).

Na literatura sdo usados diversos termos para o tema que iremos abordar. Ao
longo dos anos, muitos pesquisadores apontaram o ambiente com diferentes
palavras, porém foi registrada pela primeira por Kotler (1973) em que caracteriza
como o design consciente do espago de forma a criar determinadas emogdes no
consumidor e desta maneira resultar no aumento da chance de compra (CARLOS,
2019; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA, 2016;
NILSSON; BALLANTYNE, 2014; NEVES, 2012).

Ao falar de ambiente de servigo, a definicdo do servicescape foi originada por
Booms e Bitner (1992, pag. 59). Conceitua-se "o ambiente no qual o servigo esta
montado e onde o vendedor e o consumidor interagem, combinado com os produtos

tangiveis que facilitam o desempenho ou a comunicagéo do servigo". O termo chegou
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na literatura pelos autores citados, sendo a jungdo de duas palavras inglesas, service
de (servigo) e landscape de (cenario e/ou paisagem). Entdo, o servicescape € um
termo utilizado com a finalidade de narrar um espaco fisico de estabelecimentos de
servigos, podendo ofertar uma maior facilidade no trabalho do colaborador e
encaminhar o comensal na utilizagdo do produto (ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018;
DAMASCENA, 2017; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA, 2016;).

Segundo Bitner (1992), o servicescape possui trés dimensdes. Essas dimensdes
influenciam a percepgao, satisfagdo e o comportamento que o consumidor tem em
relacdo ao ambiente. Estas dimensbdes séo, as condicbes ambientes, que referem-se
aos aspectos do meio, como a luz, o som, a musica, a temperatura e os aromas, essa
dimensado afeta os cincos sentidos e facilmente percebida quando um destes
aspectos sao levados ao extremo. A segunda dimensdo é a layout do espacgo e
funcionalidade, que caracteriza-se pela forma como os médveis e 0s equipamentos
estdo dispostos, ja a funcionalidade, é a capacidade desses aspectos tornarem facil o
desempenho do servigo. E a terceira e a ultima, € a dimensao dos sinais, simbolos e
artefatos, que prende-se de maneira mais abrangente e complexa, por inserir uma
diversidade de itens no ambiente fisico que sao utilizados como sinais de
comunicagao para o cliente compreender o servigo (CARLOS, 2019; ABREU CRUZ;
COIMBRA, 2018; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA, 2016; NILSSON;
BALLANTYNE, 2014; NEVES, 2012; BITNER, 1992).

O estudo de Bitner (1992) apresenta que a resposta ao ambiente pode ocorrer
pela aproximagao ou pelo afastamento. Mehrabian e Russell (1974), expuseram um
modelo de paradigma do Estimulo-Organismo-Resposta (SOR9), em que o (S) é
baseado nos estimulos do ambiente, o (O) aos estados emocionais e o (R) a resposta
do consumidor, podendo ser a aproximacao ou o afastamento. Por isto, destacam-se
que as agdes e interagdes ligadas diretamente ao ambiente fisico causam impactos
na forma como os presentes agem ou reagem. Com isso, a atmosfera de servigo se
torna importante na criagao da visdo que o comensal tera sobre um ambiente fisico de
servigo. Para a construgcdo da grande imagem do estabelecimento se faz necessario
adotar medidas, tendo como contribuicdo conhecimentos de diferentes areas, como
também as visdes dos colaboradores e dos consumidores (SCHUSTER; DIAS;
BATTISTELLA, 2016; NILSSON; BALLANTYNE, 2014).
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Figura 1 — Servicescape de Bitner (1992)
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Fonte: Traduzido de Bitner (1992), “Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on

Customers and Employees”, The Journal of Marketing, Vol. 56, No 2, p. 60.

O servicescape influencia diretamente o comportamento do consumidor por
quatro fungdes. A primeira é a fungcdo de embalagem que transmite expectativas, a
segunda é a fungao de facilitador, por tornar mais simples o fluxo do servigo, além de
fornecer informagdes e facilitar as solicitagdes. A terceira é a funcao de socializador,
que auxilia na interacéo de diferentes consumidores e entre estes e os colaboradores.
A quarta e ultima é o diferenciador, é aquela que distingue para o consumidor a
diferenga do servigco da concorréncia (CARLOS, 2019; ABREU CRUZ; COIMBRA,
2018; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA, 2016; NILSSON; BALLANTYNE, 2014;
NEVES, 2012; ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2006)

Em sua pesquisa, a autora retira de maneira proposital os aspectos sociais, a
influéncia de outros consumidores no servicescape. Entretanto, na literatura (NEVES,
2012) recomenda-se que sera util agregar ao conceito do termo a influéncia que a
presenca de outras pessoas, tanto clientes como colaboradores, podem influenciar na
percepgdo e no comportamento dos consumidores. Logo, 0 servicescape exerce sua

influéncia diretamente na maneira que a experiéncia do consumidor esta sendo



26

vivenciada, podendo ser em diversos ambientes de servigo, sendo eles lojas, meios
de hospedagens e os servicos no setor de alimentacdo (UPADHYAYA et al. 2018;
SCHUSTER,; DIAS; BATTISTELLA, 2016).

Ja de acordo com a visdo de Lovelock et al (2011), pode-se destacar trés
maneiras do servicescape impactar o consumidor. A primeira é pela forma como
prende a atencdo do comensal pelas suas instalagdes em comparacdo ao da
concorrente. A segunda € a comunicagao do servicescape com os consumidores pela
forma de utilizar as referéncias simbdlicas, pela experiéncia e pelo servigo. A terceira
€ a criagao de uma atitude no cliente, isto €, pelo servigo, pode-se utilizar de cores,
sons, aromas, design e textura especial para ajudar a melhorar como a experiéncia do
servico pode ou ndo aumentar o desejo do comensal em obter determinados servigos
e/ou bens (ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA,
2016; NILSSON; BALLANTYNE, 2014; NEVES, 2012).

O servicescape envolve aspectos ndo visuais e visuais segundo Lin (2016).
Estes aspectos juntos oferecem aos clientes a sua primeira impressao e atingem o
comportamento, a avaliagdo, a emog¢ao e a percepcdo. Além de exibir que o
servicescape possui um grande efeito sobre as inferéncias dos comensais acerca das
caracteristicas do servigo. Portanto, € claro que ao longo do tempo, o servicescape
passou por uma construcdo e amadurecimento do seu conceito, porém manteve sua
ideia central firme (LIN, 2016; NEVES, 2012).

Para Mullen (2013), o termo servicescape é o mais utilizado para referir-se a sua
influéncia de sinais tanto tangiveis como intangiveis nos clientes. Entretanto ha mais
trés denominagbes para se referir a esse conceito. A primeira € a psicologia
ambiental, que sdo os estimulos do ambiente para tem o poder de manipular o
comportamento dos presentes, a atmosfera do servico e a atmosfera da loja. A
segunda é a atmosfera do servigo, que traz a ideia de espago que cria efeitos nos
sentidos dos compradores. E a terceira e ultima é o ambiente da loja, que € uma
abordagem mais completa para o servicescape e que inclui diversos estimulos
ambientais como a temperatura, a musica, a iluminagao e os aromas (BATTISTELLA,
2016; MULLEN, 2013, NEVES, 2012).

Como visto, o ambiente fisico do servico influencia diretamente o consumidor.
Entdo, ao estabelecimento de servigo que utiliza o servicescape e seus aspectos, cria

um ambiente propicio ao consumo que resulta em retorno positivos para o
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empreendimento. Sendo assim, ao aplicar o termo ao local, se faz necessario estudos
para descobrir cada vez mais 0s impactos que o0 sServicescape possui nos
consumidores e nos estabelecimentos. Entdo, apesar das distintas perspectivas sobre
0 servicescape, a linha de pensamento sobre o termo € a mesma, em que ele afeta e
molda o ambiente de servigos pela forma de influencia o consumidor (MARGUTTI;
MARQUES, 2020; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; BATTISTELLA, 2016).

Com o crescimento do servico a partir do século XX, se tornou essencial estudos
mais aprofundados sobre este setor. Neves (2012), aponta a distingdo entre o bem e
0 servigo, sendo o bem uma coisa, um artigo, um objeto e o servigo por sua vez, uma
acao, um ato, uma performance ou um esforco. Apresentado a definicdo de servico, o
autor trouxe as quatro principais caracteristicas do servigo que o separa dos bens,
como a intangibilidade, a inseparabilidade, a perecibilidade e a inseparabilidade
(CARLOS, 2019; ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; NEVES, 2012).

Primeiro, o servigo € intangivel por ndo ser visto, tocado ou saboreado. Esta
intangibilidade é tida como central caracteristica que diferencia o servico do bem.
Entretanto, todos os produtos possuem aspectos tangiveis e intangiveis, sendo que a
proporgao destes aspectos vai ditar a definigdo de cada um. Ou seja, na literatura do
marketing de servigo o bem possui um grau elevado de elementos tangiveis, no outro
lado, o servigo tém um grau mais elevado de elementos intangiveis (CARLOS, 2019;
ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; NEVES, 2012).

Ja na heterogeneidade, o servigo pode ser diferente de acordo com o0 momento.
Essa terceira caracteristica apresenta que o servigo € produzido e consumido juntos,
0 que torna estas duas situagdes inseparaveis, visto que a produgao, a distribuicao e
0 consumo do servico sao etapas simultaneas. E por ultimo, a perecibilidade do
servigco, pode implicar na impossibilidade do armazenamento, na reutilizacdo ou na
devolugao, como é feito geralmente em relagado aos bens (CARLOS, 2019; GIANESI;
CORREA, 2018; NEVES, 2012).

Apoés a abordagem das quatro caracteristicas do servigo, pode-se afirmar que o
servico ndo pode ser avaliado a priori. Entdo é no momento do consumo que o
servico assume uma importancia essencial, uma vez que sera nesta situacao que o
consumidor podera avaliar o servico em questdo. Desta maneira, pode-se concluir
que por ter a sua natureza intangivel, isto causa um efeito no marketing de servigo e

os estabelecimentos possui uma forte influéncia na percepgéo do consumidor tem em
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relacdo a sua experiéncia do servico (CARLOS, 2019; GIANESI; CORREA, 2018;
ABREU CRUZ; COIMBRA, 2018; NILSSON; BALLANTYNE, 2014).

Os servigos de gastronomia estdo diretamente conectados as necessidades dos
consumidores presentes. A criagdo dos servigos deste setor surgiu da necessidade
em realizar as refeigcbes fora de casa e isso foi disseminado em diversos paises.
Tendo em vista que os primeiros estabelecimentos de alimentagédo surgiram devido a
queda da monarquia nos séculos XVIII e XIX, os chefes precisaram sair das cozinhas
dos poderosos e foram oferecer seus servigos para a sociedade. Surgindo assim, os
primeiros estabelecimentos em alimentagcdo (RANZATTI, 2019; MONTANARI, 2016;
BALLANTYNE, 2014; SIMOES, 2013).

Naquela época os servigcos de alimentacdo possuiam o intuito de restaurar as
energias, tanto dos trabalhadores como dos viajantes. A sua popularizagao se deu
nos seculos XIX e XX, partindo dai o surgimento de varios estilos de servicos de
alimentagdo que conhecemos hoje, como self-service, a la carte, rodizio e entre
outros. Com o tempo, o setor de servigo gastrondémico conseguiu conquistar o espago
e 0s consumidores que possuem atualmente, oferecendo diferentes tipos de servigos,
como os bares, com dinamicas de lazer juntamente com o ato de alimentar-se, que
sdo fatores essenciais na sociedade moderna (MONTANARI, 2016; SIMOES, 2013).

O bar teve sua origem na Franga no século XVIIl. Em consequéncia de uma
barra (em inglés, bar) de ferro que era colocada estrategicamente ao longo do balcéo,
com o intuito de separar os clientes alcoolizados dos atendentes. O desenvolvimento
deste setor se deu apds a Primeira Grande Guerra de 1914 a 1918, devido aos
soldados que frequentavam e os executivos americanos na Europa e no restante do
mundo. Conforme Rocha (2017), o servi¢co do bar fez bastante sucesso nos Estados
Unidos, a partir dai surgiu o American bar (COSTA, 2018; ROCHA, 2017; MIRANDA,
2011).

Os bares fazem parte de uma importante e expressiva parte da economia de um
pais. Em que gera cerca de 450 mil novas oportunidades de emprego por ano, esses
servicos correspondem a milhdes de empreendimentos e microempreendimentos no
Brasil (SEBRAE, 2020; SEBRAE, 2017). Possuindo uma significativa porcentagem
das riquezas produzidas no Pais e todos os beneficios sociais e econbmicos que este
setor representa para a sociedade (ARAUJO, MIRANDA JUNIOR, 2011). De acordo
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com a ABRASEL, Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (2011), o setor € o
responsavel por cerca de 8% dos empregos diretos no Pais, o que se refere a seis
milhdes de vagas. Supde-se que existam em torno de 780.000 bares e restaurantes
no Brasil, isto nos mostra a sua importancia, por estarem presentes em qualquer
cidade e até pequenos vilarejos por todo pais. Além de que, o setor representa 2,4%
do produto interno bruto (PIB), sem mencionar no turismo esses numeros sao bem
mais significativos, podendo chegar a ficar com 40% do PIB e até 53% na geragao de
empregos diretos e indiretos (ABRASEL, 2011).

De acordo com Pacheco (1996), o bar pode ser caracterizado como um
estabelecimento em que serve bebidas em um balcido e de assentos individuais.
Existem variagbes dessa definicdo, por exemplo, alguns bares além do balcéo,
podem também possuirem no ambiente pequenas mesas, poltronas e cadeiras. No
espacgo por tras do balcdo, encontram-se as prateleiras, o ante-balcao, maquina de
fazer gelo, geladeiras, estoque de bebidas e outros materiais primordiais para o
funcionamento do local. Neste mesmo espaco, se encontra o barman e os seus
auxiliares que executam as atividades ofertadas pelo bar (Pacheco, 1996). Entretanto,
Ferreira (2015) aponta de maneira ampla a definicdo de bar, em que para o autor, os
bares, os restaurantes e similares vao além de locais de comercializacdo e
degustacédo de bebidas e refeicbes, mas também s&o espagos de interagdes sociais
(Ferreira, 2015; Pacheco, 1996).

Ja conforme Rocha (2017), define-se bar “balcao, sala ou estabelecimento onde
se servem sobretudo petiscos e bebidas’. Sua variedade vai desde pequenos
estabelecimentos com balcdo, bancos altos, mesas e prateleiras, até locais mais
sofisticados, com o ambiente mais diferenciado. Ja a tipologia dos bares

apresentam-se de diversas maneiras, de acordo com Pacheco (1996):

e Taberna: tipico europeu e servia refeigdes locais e vinho. Como foi um dos
primeiros estilos de bares, alguns ofereciam estadia.

e American bar: tipico americano com caracteristicas tradicionais do pais e
possui como atragao central o barman no servigo e preparo dos drinks.

e Café: com estilo francés e serve diversas bebidas alcodlicas com café.

e Clube privé: bar tipico inglés e serve determinado tipo de bebida. Exemplos:

clube de cerveja.
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e Dancing bar. além do servigo de bebidas e refei¢des, também é oferecida pista
de danca.

e Harris bar: estilo inglés e utiliza a criatividade do barman para os drinks.

e Piano bar: possui o servico de bar de maneira luxuosa com atracdes musicais
no piano a pedidos pelos consumidores.

e Promenade bar: estilo europeu que serve cha, café, petiscos e as bebidas

e Pub: vem do public house, € um bar tipico inglés e presta servigo a diversas
classes sociais, servindo desde bebidas e refei¢cdes até jogos.

e Saloon: tipico americano e conhecido por ser frequentado por fazendeiros,
xerifes e bailarinas.

e Snack bar. possui uma enorme circulagcdo de pessoas e costuma ficar em
departamentos, estagdes, aeroportos e hotéis, servindo bebidas e refeicbes
rapidas.

e Wine bar. esse ja possui o foco em vinhos, com inovagdes sobre o produto e é
diferenciado no servigco. Também sao servidos diversos tipos de refeicdes e
queijos para degustacao.

e [Executive bar. possui diversos tipos de refeicbes e bebidas e seu publico
consumidor sao os executivos que reunem-se para debater negdcios.

e Bar privé: tem o servigo fechado sé para associados e séo servidos das mais
variadas refei¢gdes e comidas (PACHECO, 1996).

Como visto, o bar possui diversas variagdes de servico com o intuito de atender
distintos publicos. No Brasil, aconteceram adaptagdes em relagdo ao clima, a regiéo e
aos produtos desses bares com os estilos americanos e europeus que foram
modificando com o tempo e adaptando-se aos habitos locais. Os estilos que sdo mais
encontrados com modificagbes sao american bar e o piano bar. Portanto, esses
estabelecimentos possuem a visdo de oferecer momentos de lazer, com conversagao,
descontracdo, tornando o ambiente de servico equilibrado entre colaboradores e
consumidores, o que faz destes locais uma atmosfera ndo s6 para comer e beber,
mas de muita descontragao também (COSTA, 2018; ROCHA, 2017; NEVES, 2012;
MIRANDA, 2011; PACHECO, 1996).

Ja no Recife, a area destes estabelecimentos passou por uma grande
revitalizacdo que resultou na atual paisagem urbana da Cidade, em que sua principal

caracteristica € o mix de consumo e lazer, possuindo assim, uma area com uma maior
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concentracao relativa de estabelecimentos gastronémicos, como os bares. A mesa de
um bar é tida como um dos espagos mais democratico e onde ocorre ha muitos anos
encontros e reencontros. Este estabelecimento, possui uma perspectiva que
representa além de um local comercial, € uma instituicdo, um ponto de encontro entre
desempregados e trabalhadores de diversas areas, idades e sexos, nestes espagos
nao se deve ocorrer distingdo de tipo algum de consumidor. Logo, “O bar é, digamos,
assim, o ponto de encontro do Homem enquanto ser sociavel.” Pacheco (1996, pag.
19). (COSTA, 2018; ROCHA, 2017; FERREIRA, 2015, LEITE, 2006).

2.2 Barreiras ao consumo e acessibilidade: a vulnerabilidade e a resiliéncia
do consumidor com deficiéncia em ambientes de bares.

Nesta pesquisa, os sujeitos do estudo sao as Pessoas com Deficiéncias (PcD),
que também é apresentado como “consumidores com deficiéncia”. A definicdo de PcD
foi estruturada ao longo do tempo e de acordo com a sociedade que foi modificando o
pensamento em relagdo a condigdo destas pessoas e a interagdo delas no contexto
social. A construgcdo do conceito das PcD traz uma bagagem ao longo dos séculos,
carregada de aspectos culturais e misticos, passando por definigbes da medicina e
chegando na sociologia (PINTO, 2020; DAMASCENA, 2017; PORTAL BRASIL, 2017,
MANO; SILVA, 2015; NERI. L; GIMENES-MINASSE, 2012).

No contexto histérico, as Pessoas com Deficiéncia trazem na sua historicidade
estigmas de preconceitos e apds muito tempo ainda persistem a serem extinguidas.
Na sociedade inicialmente era praticada a excluséo, em alguns paises até mesmo o

exterminio das PcD. Segundo Silva (2015, p.29,30):

“Historicamente as condigdes de sobrevivéncia eliminavam as criangas com
deficiéncia intelectual ou com as mais graves deficiéncias fisicas. Nestes
casos, a familia era encarregada de extinguir o familiar com deficiéncia. As
pessoas que por ventura conseguissem sobreviver e fossem descobertas
eram consideradas possuidoras de espiritos malignos [...] Em Esparta as
criangas eram abandonadas em montanhas, em Roma eram jogadas em rios,
pois eram consideradas inuteis. Nota-se através dessas afirmativas que vem
de longo tempo a resisténcia as Pessoas com Deficiéncia e pode-

se verificar como suas vidas estavam constantemente ameacadas. Nesse
periodo, as atitudes das pessoas sem deficiéncia em relagao as Pessoas com

Deficiéncia iam do abandono em florestas, ao exterminio nos desfiladeiros”.
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As pessoas com deficiéncia visual adquirida ao longo do tempo também foram
mortas ou abandonadas. Como Bonito (2015) fala, o infanticidio das pessoas com
deficiéncia visual de nascenga ou o abandono dos que perdiam a visdo durante a
vidas era algo bem comum na sociedade primitiva. Na |ldade Média, de acordo com
Cardoso (2008), as PcD eram relacionadas com bruxarias e a espiritos malignos.
Como eram rejeitadas deste convivio social, eram mortas e, com o tempo, passaram
a ter a religiosidade e o cristianismo interferindo em suas vidas. Assim, as pessoas
com deficiéncia passaram a ser vistas pela sociedade como individuos dignos de
pena e dependentes de um cuidador para sobreviver, visto que naquela época nao
existiam seus direitos e muito menos politicas publicas e na maioria das vezes, eram
largados a propria sorte para viver (PINTO, 2020; KILKA, 2017; DAMASCENA, 2017;
PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015; BONITO, 2015).

Na época colonial do Brasil, muitas das pessoas com deficiéncia eram
confinadas pela propria familia, recolhidas para as Santas Casas ou as prisdes
(KILKA, 2017). De acordo com o livro do Movimento politico das Pessoas com
Deficiéncia no Brasil, no ano de 1854 e depois no ano de 1857, Dom Pedro |l fundou
o primeiro instituto para a educacao especial no pais, o Imperial Instituto dos Meninos
Cegos, por meio do Decreto Imperial 1.428, de 12/09/1854. Em 1857 foi criado do
Imperial Instituto dos Surdos e Mudos, inicialmente s eram aceitos deficientes
auditivos do sexo masculino, que iam de todo o pais por serem abandonados pelas
familias. Contudo, foi em 1868 que o Instituto se tornou referéncia em educacao de
surdos no Brasil (PINTO, 2020; KILKA, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015; LANNA
JUNIOR, 2010).

Em 1904 o imperador criou no Pais o primeiro espago para criangas com
deficiéncia, chamado Pavilhdo-Escola Bourneville. Mesmo com os diversos institutos
surgindo da Republica ou do Estado, porém eles sé atendiam as deficiéncias auditiva
e visual, assim, essas iniciativas continuavam insuficientes para esses individuos.
Mas a partir do ano de 1920, com o processo de expansao urbana e industrial, a
criacdo de uma instituicdo para atender as demandas das PcD surgiu da sociedade
civil e destacaram-se dois movimentos: apaeano e o pestalozziano. O pestalozziano
foi criado em 1926, Instituto Pestalozzi de Canoas, no Rio Grande do Sul, teve a sua

influéncia do ideario de Pastalozzi, que ganhou o impulso certeiro com a Helena
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Antipoff, que era Educadora e psicologa russa (PINTO, 2020; KILKA, 2017,
DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015).

A atuacgao da educacao marcou de forma consideravel o campo da assisténcia,
da institucionalizagdo e da educacdo das pessoas com deficiéncia intelectual no
Brasil. Helena Antipoff, foi que apresentou o termo “excepcional”’, para substituir as
palavras “deficiéncia mental” e “retardo mental’, muito usadas no periodo para se
referir as criangas com deficiéncia intelectual. Na atualidade, sdo em torno de 150
sociedades Pestalozzi que se filiaram a Fenasp, a primeira Associacdao de Pais e
Amigos dos Excepcionais (APAE) foi fundada em 1954, no Rio de Janeiro, por
iniciativa da americana Beatrice Bemis, m&e de uma criangca com deficiéncia
intelectual (LANNA JUNIOR, 2010, p.26,27).

Ja o Fenapaes foi fundado oficialmente em 10 de novembro de 1962. Teve seu
funcionamento inicial em S&o Paulo e atualmente, a Fenapaes totaliza 23 federagdes
estaduais e mais de duas mil APAES espalhadas em todo o Brasil. Essas instituicoes
formam uma rede de distintos atendimentos a pessoa com deficiéncia de grande
capacidade na sociedade, em que presta seus servigos no setor da saude, educacgéo
e assisténcia social. Esses atendimentos sdo voltados para as pessoas com
deficiéncia multipla e intelectual (PINTO, 2020; KILKA, 2017; DAMASCENA, 2017;
PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015; LANNA JUNIOR, 2010).

Vale salientar que estes dois movimentos citados acima eram instituicbes
filantrépicas, ndo possuiam fins lucrativos e as duas eram ONGS. Sendo a pestalozzi
a primeira escola de ensino especializado pela sociedade civil. Ja apds as guerras
mundiais o cenario se modificou. Conforme Laraia (2009), as deficiéncias foram
surgindo e acarretou na inclusdo desses individuos no mercado de trabalho, que apos
as duas grandes guerras mundiais e com isso o aparecimento de diversas deficiéncia
fisica adquirida por causa das mutilagées, a Europa teve que instituir a integragéo
dessas pessoas no mercado de trabalho, utilizando a pratica de sistema de reserva
de cotas. Entretanto, foi no século XX que o problema passou a ser observado e
analisado sob o aspecto humanitario, comegando assim o processo de edificagdo dos
direitos humanos (KILKA, 2017; PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015;
LARAIA, 2009).
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Em 1948 a Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, em seu artigo 25 se
refere a pessoa com deficiéncia como “invalida” e isto causou um marco histérico para

as pessoas com deficiéncia:

1. Toda pessoa tem direito a um padrado de vida capaz de assegurarasie a
sua familia saude e bem-estar, inclusive alimentagéo, vestuario, habitagao,
cuidados médicos e os servigos sociais indispensaveis, o direito a seguranga,
em caso de desemprego, doenga, invalidez, viuvez, velhice ou outros casos
de perda dos meios de subsisténcia em circunstancias fora do seu controle
(DECLARACAO UNIVERSAL DOS DIREITOS HUMANOS,

1948, p.5).

No comego do ano de 1950 foram criadas instituicdes totalmente voltadas ao
cuidado da pessoa com deficiéncia em varios paises. Tendo como principal objetivo,
buscar alternativas para a inclusdo social e melhorar a metodologia para as PcD
fisicas, visuais e auditivas. Assim, ao passar dos anos essas técnicas foram
melhoradas e chegando ao que temos atualmente no que se refere as Pessoas com
Deficiéncia (KILKA, 2017; DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; MANO; ABREU,;
SILVA, 2015).

No Brasil, a partir do ano de 1970, passou a surgir as diversas organizagdes
para as PcD: “organizagdes criadas e geridas pelas proprias pessoas com deficiéncia.
A motivagao inicial é a solidariedade entre pares nos seguintes grupos de deficiéncia:
cegos, surdos e deficientes fisicos.” (LANNA JUNIOR, 2010, p.30). Entdo, essas
associacdes passaram a fazer movimentos politicos para as PcD na luta dos seus
direitos sociais (KILKA, 2017). Um dos grandes movimentos politicos e de relevancia
internacional pelos direitos das pessoas com deficiéncia foi em 1981 em que a
Organizagao das Nacdes Unidas declarou (ONU) que a década da “Pessoa portadora
de deficiéncia”, possibilitando assim a problematizagcado, midiatizagao e a consequente
discussdo, em ambito internacional, de questbes relacionadas aos valores, a
igualdade, aos direitos e as oportunidades das Pessoas com Deficiéncia (KILKA,
2017; DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; BONITO, 2015; LANNA JUNIOR, 2010).

As PcD em conjunto com essas instituicbes e associagbes trabalharam

fortemente na elaboracdo da Constituicdo Federal de 1988. Ressaltando os direitos a
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saude, a educacdo, a acessibilidade, a discriminacdo de preconceito, assisténcia
social e entre outros. Entre esses fatores mencionados, também ficou determinado o
direito a assisténcia social e ao direito do beneficio mensal, que se encontra no Art
203, como a habilitacédo e reabilitacdo das pessoas com deficiéncia e a promog¢ao de
sua integragdo a vida comunitaria, e também a garantia de um salario minimo de
beneficio por més a pessoa com deficiéncia e ao idoso que por meios de
comprovagao nao possuam meios de prover a manutengao prépria ou por sua familia
(BRASIL, 1988).

Em 2015 surgiu o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia ou como também é
conhecida, a Lei Brasileira de Inclusdo - LBI (Lei no 13.146/15). Que traz a definicao
da Pessoa com Deficiéncia no Art. 1 como a aquela que possui 0 impedimento de
natureza fisica, mental, sensorial e intelectual de longo prazo, que com a interagao de
uma ou mais barreiras possam ter sua participacdo plena efetiva obstruida na
sociedade em igualdade de condi¢des com as demais pessoas (KILKA, 2017,
PAULINO, 2017; BRASIL, 2015; BONITO, 2015).

A sigla PcD ja passou por diversas terminologias. Na Constituicado Federal de
1988 utilizou-se o termo “pessoas portadoras de deficiéncia”, porém este termo entrou
em desuso internacionalmente porque remete que a pessoa carrega, conduz ou porta
uma deficiéncia, mas na verdade a deficiéncia estd com a pessoa ou na pessoa.
Outros também ja foram empregados, e que atualmente ndo se usa mais, com
‘pessoas com necessidades especiais”, o que se entende por uma denominagao
genérica e nado explica claramente a quem estd se referindo-se e resulta na
dificuldade da inclusdo social (PINTO, 2020; KILKA, 2017; DAMASCENA, 2017,
PAULINO, 2017; LARAIA, 2009).

Segundo Bonito (2015), o termo “especial’ causa certo incObmodo nas ideias
centrais dos movimentos politicos. As Pessoas com Deficiéncia lutam por igualdade
de condigbes e de ter seus direitos civis equiparados, por isso o “especial”’ vai contra
aos seus ideais e causa mais segregacao do que inclusdo. Entdo em 2006, conforme
Lanna Junior (2010), a ONU adotou um termo atual: Pessoa com Deficiéncia. Nesta
nova terminologia traz a ideia de que se trata de uma pessoa e que depois ela possui
uma deficiéncia, podendo ser transitéria ou temporaria (PINTO, 2020; KILKA, 2017;
DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; BONITO, 2015; LANNA JUNIOR, 2010).
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Este breve historico sobre as pessoas com deficiéncia mostra como estas
pessoas vém sofrendo ao longo do tempo. Foram marcadas por discriminagéo,
preconceitos, tiveram seus direitos negados e tudo que foi conquistado até hoje é
resultado de muitas lutas e por um longo processo de movimentos em prol de
politicas publicas. Logo, um dos direitos conquistados foi o da acessibilidade, e dentro
dela suas dimensdes que contempla diversas deficiéncias e resulta na inclusdo das
PcD em diversos ambitos da sociedade (KILKA, 2017; DAMASCENA, 2017;
PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015; SASSAKI, 2009).

A Lei Brasileira de Inclusao no Art. 30, define acessibilidade como:

“l — acessibilidade: possibilidade e condigdo de alcance para utilizagdo, com
seguranga e autonomia, de espacgos, mobiliarios, equipamentos urbanos,
edificagbes, transportes, informagdo e comunicagéao, inclusive seus sistemas
e tecnologias, bem como de outros servigos e instalagdes abertos ao publico,
de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona urbana como na
rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida;” (BRASIL,
2016).

As pessoas com deficiéncia enfrentam as dimensdes/barreiras da acessibilidade
nas interagdes fisicas, comunicacionais e sociais. De acordo com Sassaki (2009),
existem seis dimensdes da acessibilidade: a arquitetbnica, que sido as barreiras
fisicas nos espacos, desde o publico e privado, é a seguranca nos transportes, de
publicos a individuais, para que todos tenham um uso seguro, de qualidade e sem
constrangimentos. A programatica, que se baseia na legislacdo brasileira e busca
derrubar barreiras em relagao a praticas publicas, leis e normas. A atitudinal que séo
0s pensamentos com preconceitos, estereotipos e discriminagdo da sociedade com
pessoas com deficiéncia, essa dimensao € intangivel e sua percepcgao se torna dificil,
diferentemente da arquitetdbnica que podem ser evitadas seguindo as normas,
decretos e leis que assegurem que o0s espagos sejam acessiveis (DAMASCENA,
2017; PAULINO, 2017; MANO; ABREU; SILVA, 2015; IBGE, 2010; SASSAKI, 2009).

A comunicacional em prol de uma comunicagao entre pessoas sem fronteiras.
Desde o uso de linguagem de sinais, como libras, até uso de tecnologias de ponta
como: cardapio em Braile, intérprete em LIBRAS para que a comunicacio ocorra sem
problemas. A metodoldgica, em que visa desenvolver a quebra de obstaculos com o

uso de métodos e técnicas de educacgao, tanto no treinamento profissional dos
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funcionarios como também nas sugestbes para solucionar situagées desagradaveis
ocorridos em momentos de lazer e divertimento do comensal. E por fim, a
instrumental que sao utensilios e instrumentos de trabalho ou hobby desenvolvidos
com um profissional especializado de acordo com deficiéncia de cada pessoa
(CONRAD; ALPERSTEDT; SANTOS, 2020; DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017;
MANO; ABREU; SILVA, 2015; SASSAKI, 2009).

Conforme o Decreto N. 5.296 de 2004, define-se barreiras “...qualquer entrave
ou obstaculo que limite ou impeca o acesso, a liberdade de movimento, a circulagao
com segurancga e a possibilidade de as pessoas se comunicarem ou terem acesso a
informacgdo...” (BRASIL, 2015). A Lei Brasileira de Inclusdo no Art.53, aborda a
acessibilidade sendo um direito garantido a pessoa com deficiéncia tenha
independéncia, cidadania e participacado social. Ja o Art. 53 da LBI define que as “...
as edificagbdes publicas e privadas de uso coletivo ja existentes devem garantir
acessibilidade a pessoa com deficiéncia em todas as suas dependéncias e servicos,
tendo como referéncia as normas de acessibilidade vigentes.” E no seu Art. 60, § 10,
“condiciona a concessao e a renovagao de alvara de funcionamento — para qualquer

atividade — a observagao e a certificacdo das regras de acessibilidade.”

A mesma lei de 2015 considera a discriminagao da pessoa com deficiéncia:

“... toda forma de distingao, restricdo ou exclusao, por agdo ou omissao, que
tenha o propésito ou o efeito de prejudicar, impedir ou anular o
reconhecimento ou o exercicio dos direitos e das liberdades fundamentais de
pessoa com deficiéncia, incluindo a recusa de adaptagbes razoaveis e de
fornecimento de tecnologias assistivas”. (BRASIL, 2016, Art. 40, § 10).

A necessidade de pesquisar e projetar ambientes de servigos sem barreiras teve
o pontapé nas instituicdes de saude. Unico local onde as pessoas com deficiéncia
eram pensadas como presentes, entdo se explica o fato de diversos periédicos na
area de saude apresentarem publicagdes debatendo as barreiras e os facilitadores
nos ambientes de servigo para esse publico. Nos ultimos anos, pesquisas passaram a
abordar pessoas com deficiéncia em dos mais variados contextos de consumo. A
acessibilidade vai além do cumprimento das normas, decretos e leis, precisa-se
entender os fatores de acolhimentos as PcD que ela deixa nos ambientes de diversos
servigos. Portanto, a acessibilidade se faz necessaria em diversos ambitos do
convivio social das Pessoas com Deficiéncia (CONRAD; ALPERSTEDT; SANTOS,
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2020; DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; MANO; ABREU: SILVA, 2015; SASSAKI,
2009).

E essencial que a acessibilidade seja implementada em diversos ambitos da
sociedade. Aém de melhorar a qualidade de vida, ela € um direito garantido na
constituicido de 88 e atualizada de maneira clara na Lei Brasileira de Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia (Lei 13.146 de 06 de Julho de 2015) que diz:

Artigo 80 - E dever do Estado, da sociedade e da familia assegurar & pessoa
com deficiéncia, com prioridade, a efetivacdo dos direitos referentes a vida, a
saude, a sexualidade, a paternidade e a maternidade, a alimentagéo, a
habitacdo, a educacéao, a profissionalizagao, ao trabalho, a previdéncia social,
a habilitagdo e a reabilitagdo, ao transporte, a acessibilidade, a cultura, ao
desporto, ao turismo, ao lazer, a informagdo, a comunicagio, aos avangos
cientificos e tecnolégicos, a dignidade, ao respeito, a liberdade, a convivéncia
familiar e comunitaria, entre outros decorrentes da Constituicdo Federal, da
Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia e seu Protocolo
Facultativo e das leis e de outras normas que garantam seu bem-estar
pessoal, social e econdmico.

Ou seja, além de seguir a legislacéo, percebe-se que é dever de todos e nao
somente do Estado assegurar os direitos de uma vida com seguranga e autonomia as
PcD. Assim, como os ambientes de servigos gastrondmicos dos bares fazem parte do
ambiente social, € necessario assegurar e se conscientizar da importancia de oferecer
acessibilidade as pessoas que tém alguma deficiéncia, visto que fazem parte
significativa dos consumidores do setor (CONRAD; ALPERSTEDT; SANTOS, 2020;
DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; BRASIL, 2016; MANO; ABREU; SILVA, 2015;
SASSAKI, 2009).

Os consumidores com deficiéncia, primeiramente, devem ser vistos como os
demais consumidores. Pelo fato de apresentar alguma deficiéncia, o consumidor s6
precisara de atencao especifica caso a sua interagdo com os elementos do ambiente
de servigco impacte em sua condicao biolégica. Baker (2006) aponta quatro dimensoes
para a normalidade de consumo, a primeira € o “estou aqui’, que se refere a
participagdo no ambiente ou no mercado, a segunda €& “eu sou eu”, que trata do
alcance de diferenciacdo no ambiente, a terceira € “eu estou no controle”, que
destaca a demonstragdo de competéncia e controle e a quarta e ultima € “eu
pertengo” que relata o ser percebido com igualdade nos ambientes de servicgo.
Entretanto, em grande maioria, estas dimensdes para a normalidade no consumo nao

abarca os consumidores com deficiéncia, assim ao projetar um ambiente de servigo
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para todos, se faz necessario englobar diversas demandas do consumidor (GUIA DE
RODAS, 2021; DAMASCENA, 2017; PAULINO, 2017; BRASIL, 2016; MANO;
ABREU; SILVA, 2015).

As Pessoas com Deficiéncia fisica relatam diversas dificuldades ao tentar
frequentar distintos ambientes de servigos. Estes consumidores, embora encontrando
essas barreiras ao consumo, cada vez mais estdo conseguindo utilizar um namero
maior de ambientes de servicos, como o0s bancos, as clinicas, as lojas, os
restaurantes e os bares. Desta forma, mesmo que as barreiras arquitetbnicas ao
consumo sejam quebradas por imposigéo legal, existe de maneira gradual uma oferta
da acessibilidade em suas variadas dimensdes (GUIA DE RODAS, 2021,
DAMASCENA, 2017; BRASIL, 2016; MANO; ABREU; SILVA, 2015).

Ao planejar o ambiente de servigo ndo deve ter o foco apenas as barreiras
fisicas. Para possibilitar a participagcdo das pessoas com deficiéncia, a dimensao
como a comunicacional é primordial para essa interagdo no ambiente. Porém, de
acordo com Damascena (2017), gestores e PcDs possuem visdes distintas no que diz
respeito a acessibilidade ampla nestes locais, enquanto os gestores compreendem a
acessibilidade como prontiddo para a solucionar os problemas dos comensais, 0s
consumidores com deficiéncia desejam que estes entraves sejam evitados ao maximo
e quando ocorram, que nao sejam deixados de lado e sim resolvidos. Assim, novos
estudos na area do marketing e comportamento do consumidor vao surgindo, tendo
como visdo central a melhoria social e o bem-estar, o que amplia estes estudos sobre
dos consumidores com deficiéncia, expandindo assim o conhecimento acerca dos
anseios deste publico e suas relacbes com o servicescape (DAMASCENA, 2017,
PAULINO, 2017; BRASIL, 2016; MANO; ABREU; SILVA, 2015).

Quando as dimensdes da acessibilidade sao aplicadas no ambiente de servigo,
acaba resultando na superacido das barreiras ao consumo. As barreiras fisicas e as
comunicacionais sdo as que causam maior impacto no momento do servigo, pois
implica na inseguranga no consumo € no constrangimento, o que resulta na
vulnerabilidade nos consumidores com deficiéncia. Na atualidade dificiimente s&o
encontrados ambientes de servico de bares que possuem acessibilidade ampla a
pessoas com deficiéncia, assim, ao se sentir vulneravel e ter suas agdes diminuidas
e restringidas para atingir seus anseios devido as barreiras fisicas no consumo, o

consumidor com deficiéncia passa a se tornar resiliente para a superagao destas



40

barreiras (CONRAD; ALPERSTEDT, SANTOS, 2020; RANZATTI, 2019;
DAMASCENA, 2017; PLANALTO, 2015; SASSAKI, 2009).

A vulnerabilidade define-se pela condicdao desfavoravel, um nivel de fragilidade
que coloca a pessoa em um perigo potencial, em inferioridade. O conceito de
vulnerabilidade no direito € de grande relevancia para que desta forma estejam
garantidos todos os direitos iguais para qualquer pessoa que necessite de protegao
mais especifica. Esta protecdo em relacdo ao consumo, surge no Direito no século
XIX, em que momento de produgdo acelerada, o que resultou no desenvolvimento de
organizagbes que tinha como objetivo principal defender todos os consumidores,
como o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC) e a Protegéo e Defesa do
Consumidor (PROCON). No cédigo de Defesa do Consumidor, a Lei de n° 8.078 de
1990, possui o intuito de proteger todos os consumidores de situagdes vulneraveis em
relacdo as agdes das empresas (FERRARI E TAKEY, 2014; OLIVEIRA, 2010;
BITENCOURT, 2004).

Segundo Bitencourt (2004), todo e qualquer consumidor é vulneravel em relagéao
aos fornecedores de servicos e bens, o que acaba deixando estes a mercé do
controle empresarial. Por isso, surge existe esta necessidade de protegdo que pode
se tornar ainda maior para aqueles consumidores que baixo poder aquisitivo, que
além do mais encaram a discriminagao de classe social. Para Ferrari e Takey (2014), “
[...] a vulnerabilidade juridica emana das dificuldades que os consumidores encontram
para defender os seus direitos junto aos fornecedores, uma vez que esses impdem
muitas dificuldades”. Sob a viséo juridica, a vulnerabilidade se encontra ligada ao lado
fraco de questdes ou assuntos, sendo esses de pessoas fisicas e juridicas, e também
ao ponto em que alguém pode ser ofendido e/ou atacado de forma permanente ou
temporariamente, sem qualquer ligagcdo com os aspectos culturais e socioeconémicos
(SANTO & HEMAIS, 2017; LIMA, 2011).

A definicdo da vulnerabilidade se torna relevante pelo fato de envolver o
bem-estar dos consumidores, bem como o retorno das empresas, as politicas e a
sociedade ao mal-estar do consumidor. (Baker, Geiger-Oneto & Gentry, 2011). Para

Baker (2005, p. 7), a vulnerabilidade do consumidor é definida como:
[...] um estado de impoténcia que resulta de um desequilibrio nas interagdes
de mercado ou a partir do consumo de mensagens de marketing e produtos.

[...] ela ocorre quando o controle ndo estad nas maos de um individuo, criando
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uma dependéncia de fatores externos (por exemplo, comerciantes) para criar

a equidade no mercado

De maneira complementar, Visconti (2016, p.371) aponta que “[...] uma condigao
de mercado que expde um ou mais individuos ao risco de obter utilidade limitada das
transacdes de mercado, com implicacdes para seu bem-estar”. A vulnerabilidade do
consumidor difere em termos de etiologia, sendo a cultural, a econémica, a social, o
local, o significado e a quantidade de pessoas que compartiham a condicdo de
vulnerabilidade. Assim, o autor consegue ampliar um pouco mais o entendimento
sobre a vulnerabilidade e reconhece que existem diversas classes mais suscetiveis
de danos.

Ja de acordo com Milakovi¢, (2020), é defendida a idéia que a vulnerabilidade do
consumidor de ver analisada por alguns aspectos, como o conhecimento do produto,
a promogao do produto, a presséo social, a politica do reembolso, o marketing e
pressao emocional, as habilidades de distingdo e a compra. A maior parte dos
consumidores que sao vulneraveis em pelo menos um dos aspectos citados, um terco
deles podem ser vulneraveis nos outros aspectos, enquanto um numero menor de
consumidores pode até ndo demonstrar sinais de vulnerabilidade. Assim, situagdes
vulneraveis do consumidor precisam levar em consideracdo questbes pessoais, as
caracteristicas do individuo e as circunstancias externas, pois todas elas afetam
diretamente a experiéncia de consumo. (KURSAN, 2021, MILAKOVIC, 2020,
BRENNAN ET AL., 2017, JOUROVA, 2016).

Para Baker e Mason (2012), ainda existe uma grande falta de pesquisas mais
abrangentes no que se refere a vulnerabilidade. Tendo em vista que o mercado e o
consumo apresentam de maneira simultdnea fontes de conflitos, riscos,
vulnerabilidade, significado e prazer que impactam inumeros publicos. Uma
experiéncia da vulnerabilidade, pode causar diversas reagbes nos consumidores.
Essas respostas s&o praticas resilientes, como estratégias emocionais para saber
como manejar os sentimentos de desamparo ou de desumanizagao, desabrochados
diante da situacdo de vulnerabilidade. Entretanto, existe a resposta do mercado para
o consumidor com deficiéncia, que é a sua capacidade de desenvolver taticas para a
melhoria de diversos servicos ao publico em inumeros setores (KURSAN, 2021;
SILVA, 2021,MILAKOVIC, 2020, CONRAD; ALPERSTEDT; SANTOS, 2020; KILKA,
2017; DAMASCENA, 2017; BAKER; GENTRY; RITTENBURG, 2005).
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Desde metade do século XX a resiliéncia vem sendo estudada, pois traz uma
definicdo complexa, plural e polissémica. O termo resiliéncia vem do latim resilire,
que tem o significado de “voltar atras” ou de “pular para tras’e apresenta uma
possibilidade de plasticidade, flexibilidade e também de adaptagédo. Logo, o termo
passou a ser utilizado nas ciéncias, como as exatas e humanas (FRANCA, 2020;
PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016; Anaut, 2005).

Nas ciéncias exatas, a resiliéncia passou a ser bastante utilizada na fisica. Em
que remete a capacidade de deformidade limite que um material tem de resistir sem
perdas ou danos permanentes. Logo, o aspecto de resiliéncia dos materiais pode ser
obtido em estudos empiricos elaborados em laboratérios com a ajuda de férmulas
matematicas de tensdo e deformagao que resultam na medida precisa da resiliéncia
de materiais (FRANCA, 2020; PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016; QUICENO &
VINACCIA, 2011; ANAUT, 2005).

Ja nas ciéncias humanas, a resiliéncia é definida pela capacidade de um
individuo ou grupo de individuos se construir ou reconstruir. Essa construgédo ou
reconstrugdo parte de maneira positiva frente as adversidades de um ambiente
desfavoravel. Esta definicdo se relaciona com a resisténcia/robustez, como também
com a flexibilidade ou a capacidade de se adaptar, que se manifesta diante um
contexto significativo de estresse. Assim, o que se compreende da resiliéncia humana
numa perspectiva de campos variados € o resultado do contato entre o ser humano e
0 ambiente, sob suas relagdes sociais, bioldgica e psicoldgica, caracterizado pelo seu
dinamismo e movimento (FRANCA, 2020; PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016).

A resiliéncia é definida como um processo dindmico que remete a capacidade de
se adaptar de maneira bem-sucedida, segundo (Zeeshan & Aslam, 2013). Esta
adaptacao é feita de maneira positiva ou com competéncia, mesmo tendo ciéncia do
alto risco, do estresse cronico e do trauma a longo prazo. Neste campo néo se
encontra a precisdo como existe na Fisica, dado ao nivel de complexidade e
multiplicidade de variaveis e fatores que precisam de diversas consideracées nos
estudos sobre os fenébmenos humanos. Portanto, o construto da resiliéncia & bastante
complexo, dinamico e polémico e ainda se encontra em fase de construgao
(MILAKOVIC, 2020, FRANCA, 2020; PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016; ZEESHAN
& ASLAM, 2013).
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Para Connor e Zhang (2006), existem trés fases no processo da resiliéncia. A
primeira € o reconhecimento do padrao das caracteristicas ligadas a facilidade ou o
sucesso de se adaptar mesmo nas adversas condi¢des, ressaltando os aspectos mais
importantes que sado: o compromisso, o dinamismo, o humor diante as adversidades,
a paciéncia, o otimismo, o altruismo e a fé. Na segunda fase, € o entendimento do
construto como uma forca do interior do individuo que desafia a cada um a procurar a
auto realizacado, harmonia e sabedoria por meio espiritual. E na ultima e terceira fase,
levante-se o questionamento de qual seria a motivagao para se recuperar de maneira
resiliente e onde posso encontrar. De acordo com estes autores a resposta esta em
se associar com a adaptacdo bem-sucedida que inclui o desenvolvimento intelectual,
a habilidade para saber lidar com as emogdes, otimismo, autoestima, altruismo,
humor e empenho frente as adversidades (PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016;
CONNOR E ZHANG, 2006).

De acordo com Drybye e Shanafelt (2012), o construto € considerado como um
procedimento dinamico que se altera quando ha uma circunstancia da vida. Ja para
Oliveira (2015), a resiliéncia habita na forma de alcangar, manter ou recuperar a
saude depois de uma situacdo devastadora. Entdo, ao ser resiliéncia, o individuo
possui a capacidade de superar os entraves quando conhece bem o lado resistente
(FRANCA, 2020; PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016).

Paulino (2017), apresenta de maneira mais concisa a definicdo da capacidade
de adaptacdo. E sobre a resposta positiva diante de condi¢gdes adversas, ou o
processo de adaptacdes positivas frente a contexto externo de desvantagem. As
pesquisas sobre o tema sao recentes e tiveram suas origens no campo da psicologia
positiva e desta maneira, foi constatado um crescimento ao utilizar o construto, isso
gerou novos modelos, métodos e dados sobre o fenbmeno. Assim, a definicdo da
resiliéncia é caracterizada por distintas abordagens, em razdo da sua amplitude, ao
seu movimento e grandiosidade, o que a torna mais complexa (FRANCA, 2020;
PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016).

Para Kursan, 2021, conceitua-se a resiliéncia pela capacidade de lidar com
situacdes de estresse e pela forma de se recuperar rapidamente de circunstancias
falhas ou dificeis e ao trago individual de dificuldade de manejo. A resiliéncia pode ser
vista como um fator da autoeficacia, que é descrita pela capacidade de desenvolver

habilidades e acreditar nessa capacidade para saber lidar com as mudangas. Sendo
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assim, supde-se que a resiliéncia possui um papel relevante nas agdes posteriores,
que devido ao comportamento do consumidor, essas a¢des podem ser exploradas da
forma de compra e/ou recompra (KURSAN, 2021; FRANCA, 2020; PAULINO, 2017;
SCHUSTER, 2016; BONSS, 2016; BALL & LAMBERTON, 2015).

A resiliéncia no consumidor pode ser motivada por meio de diversos fatores,
como 0s pessoais, 0s sociais (familia e comunidade) e os ambientais (macro), que
impactam as emocgodes, as atitudes e as acdes dos individuos. Como a pesquisa sobre
este construto € escassa, estudiosos como Ball e Lamberton (2015), apontam que
pesquisa sobre resiliéncia se tornou um fator chave no consumo, porém um elemento
nao reconhecido na experiéncia do consumidor. Portanto, pode-se dizer que o estudo
sobre resiliéncia dentro do contexto do comportamento do consumidor € raro,
entretanto extremamente relevante para a area (REW & MINOR, 2018; BALL &
LAMBERTON, 2015; MADDI, 2012).

Diante do exposto, o processo da resiliéncia remete a sistemas adaptativos do
individuo. Estes processos podem se manifestar diante de reais ameacas frente ao
desenvolvimento, podendo ser potencializado ou prejudicado, quando as
adversidades significam que o ser humano sofre pelas influéncias dos aspectos que
protegem ou o colocam em risco. Assim, a resiliéncia é tida como uma forma de
superar os entraves da interagao entre os seres humanos e o ambiente. Neste
estudo, consideramos as Pessoas com Defici€éncia que podem se encontrar em
situacdo mais predispostas a vivenciar a vulnerabilidade e consequentemente e
serem resilientes diante das adversidades. Estes momentos aconteceriam em
interacdo com as barreiras fisicas que impactam diretamente na utilizagao parcial ou
total no consumo dos ambientes de servicos (PINTO, 2020; RANZATTI, 2019;
PAULINO, 2017; SCHUSTER, 2016; POLETTO & KOLLER, 2008).

Ao se tratar da resiliéncia da pessoa com deficiéncia, é colocada em prova a
capacidade de adaptacao a diferentes situagées. Uma vez que ao passar por diversos
momentos de vulnerabilidade, o consumidor com deficiéncia passou a desenvolver
métodos de resiliéncia intelectual, emocional e comportamental para enfrentar as
barreiras expostas a ele. Ao encarar a exclusdo em diversos estabelecimentos de
servigcos, as PcDs passaram a administrar situagbes que o consumidor sem
deficiéncia nao enfrenta, isso nos mostra como a falta de informagao sobre o tema

pode impactar em muitas vidas. Entretanto, a partir de uma iniciativa acessivel a
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todos, a realidade das PcDs podem se tornar outra (FRANCA, 2020; PAULINO, 2017;
SCHUSTER, 2016).

Quando o consumidor precisa criar maneiras para lidar com a situagao, algumas
dessas acbes podem causar uma maior vulnerabilidade diante da sociedade.
Estratégias, como, inovagao, agdes criativas na superagdo de um problema, analise e
reanalise de situagao de riscos, elaboragao de regras e condigdes para o ambiente e
0 uso de midias sociais, podem assim, reduzir ou eliminar as barreiras encontradas
nos servicos dos bares, impactando diretamente no fator causador da resiliéncia
(FRANCA, 2020; PINTO, 2020; RANZATTI, 2019; BRODERICK et al., 2011; BAKER,;
GENTRY; RITTENBURG, 2005).

Com isso, ao promover estratégias acessiveis nos ambientes de servico dos
bares, os gestores dos estabelecimentos colocam em pratica agdes para melhorar
elementos da sociedade como um todo. Essas atitudes auxiliardo na superagao de
estigmas e na redugdo da vulnerabilidade que consumidores com deficiéncia
enfrentam até hoje, no exercicio de um direito garantido por lei, que é o lazer.
Portanto, ao diminuir os impactos negativos desses aspectos e promover agdes
inclusivas no setor, ocorrem avangos no setor de servigo. Além de melhorias na forma
de trabalho dos colaboradores, os ambientes fisicos acessiveis oferecem o servigo
universal aos consumidores com e sem deficiéncia (PINTO, 2020; RANZATTI, 2019;

RANZATTI, 2019; NERI. L; GIMENES-MINASSE, 2012; SASSAKI, 2009).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo se destina a apresentacdo dos procedimentos metodoldgicos
adotados para o desenvolvimento desta pesquisa. Por conseguinte, sua estrutura se
encontra subdividida entre caracterizacdo da pesquisa, desenho metodolégico da
investigacdo, populacdo e amostra da pesquisa, instrumento e procedimentos de
coleta de dados do estudo e, por fim, os procedimentos de analise para os dados

coletados.

3.1 Caracterizagao da Pesquisa

Para chegar as respostas do problema apresentado, esta pesquisa adotou uma
abordagem quantitativa, de carater descritivo com o corte transversal unico. De
acordo com Richardson (2011), o método quantitativo contempla amostras de maneira
mais ampla, assim, fornece informagdes mais exatas sobre o problema de estudo. Por
este motivo, buscou quantificar os dados coletados por meio de aplicacdo de técnica
estatistica escolhida para o estudo de forma buscar a exatidao sobre a realidade do
estudo, comparar e/ou descrever fatores sociais, contextuais e institucionais que
estabelecem as relagbes casuais. Foi escolhido o método quantitativo para tornar
mais compreensivel as opinides, os problemas e os dados de expressados em
ndmeros (SILVA, 2019; APPOLINARIO, 2016; MICHEL, 2015; RAMOS, 2013;
RICHARDSON, 2011).

Na parte descritiva da pesquisa, o estudo descreve as caracteristicas de uma
populagdo. Segundo Perovano (2014), pesquisas descritivas sao elaboradas a partir
de uma andlise que relaciona as variaveis, possibilitando desta forma, especificar os
impactos gerados em determinadas etapas por meio de analise e identificacdo dos
dados ou das caracteristicas. Por este motivo foi escolhido um carater descritivo para
a pesquisa com o intuito de criar uma proximidade com o problema de pesquisa, o
que a torna mais acessivel e resulta em um maior desenvolvimento das ideias e das
consideragdes em relagdo a diversos fatores do caso estudado. Para isso, neste
estudo foi aplicado o corte transversal unico, visto que os dados foram coletados em
uma unica agdo com os sujeitos delimitados para a pesquisa, ndo tendo como
objetivo do estudo analisar a variagdo destes ao longo do tempo (SILVA, 2019;
PEROVANO, 2014).
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Buscando um melhor entendimento sobre o desenvolvimento de todas as etapas
desta pesquisa e com as suas respectivas fases, foi elaborado um desenho
metodoldgico que sera mostrado a seguir em que consta todos os passos tomados

pela pesquisadora.

3.2 Desenho Metodolégico da Investigagao

O desenho metodoldogico a seguir (Figura 2) ilustra os procedimentos que
foram adotados para o desenvolvimento da pesquisa, sendo eles divididos em trés
estagios. O primeiro trata da concepgdo e planejamento da pesquisa. Nele, foram
definidos a abordagem tedrica, o problema de pesquisa e os objetivos do estudo. Ja o
segundo diz respeito a preparagao, coleta e analise dos dados. Foram elaborados os
procedimentos metodoldgicos, como a caracterizacdo da pesquisa, definida a
populagdo e a amostra da pesquisa, construido o instrumento de coleta de dados, os

procedimentos de coleta dos dados e os procedimentos de analise dos dados.

O terceiro estagio se refere a etapa conclusiva do estudo. Na qual se
desenvolveu uma analise comparativa dos dados coletados com a literatura revisada.
Nesta fase, os dados coletados e a revisao de literatura da pesquisa foram colocados
em confronto empirico e tedrico para que assim as consideragoes finais do estudo
fossem elaboradas. Apdos o desenho de todas as etapas dos procedimentos
metodoldgicos, os proximos topicos sdo apresentados de maneira mais detalhada

como ocorreu cada etapa metodoldgica.
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Figura 2 - Desenho metodoldgico da investigagao.

Coleta dos
dados

Analise dos
dados
Definicdo e E
. Revisso de . dG Elabora?gao dos
Base Teorica  |iieratura abordagem procedimentos
do problema metodolégicos
—_ —_ —_ > Confronto
empirico/teérico

1

Relatério e
apresentacgao
da pesquisa

Objetivos da
pesquisa

Refinamento e retroalimentagdo da teoria

Concepgdo e Planejamento ~ Preparacdo, coleta e . Conclusdo

Fonte: Adaptado de Souza (2014) analise dos dados

Buscando uma melhor compreensao sobre os procedimentos metodoldgicos da
pesquisa, o proximo tépico trara a definicdo da populagdo, a amostra da pesquisa

investigada e o desenvolvimento desta etapa no estudo.

3.3 Populagcao e amostra da pesquisa

Nesta etapa da pesquisa, faz-se necessario esclarecer as caracteristicas da sua
populagdo-alvo. Consequentemente, detalha-se a composicdo da amostra
investigada, bem como da técnica da amostragem utilizada para sua selegao.
Segundo Malhotra (2019), a populacéo alvo € a jungao de todos os elementos que
compartiham em comum as mesmas caracteristicas. Assim, € primordial que as
amostras definidas estejam certas para oferecer as informacgdes corretas, o que ira
refletir as caracteristicas da populacdo alvo e como também minimizar os erros
ligados a amostragem. Portanto, € importante definir o tamanho da amostra para que
assim nao ocorra erros e enganos, 0 que tornara possivel as demais etapas da
pesquisa (MALHOTRA, 2019).

A amostra constituiu-se por pessoas com deficiéncias fisicas usuarios de cadeira
de rodas, residentes na Regido Metropolitana de Recife, sendo homens e mulheres,
de idade igual ou superior a 18 anos e frequentadores de bares da RMR. A escolha

do consumidor usuario de cadeira de rodas é explicada pelo motivo destes sofrerem
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um impacto face aos aspectos fisicos dos ambientes de servigos dos bares, como os

meios relacionados a acessibilidade da dimensao arquiteténica.

Segundo dados da Pesquisa Nacional de Saude - PNS (2019), o pais tem mais
de 45 milhdes de pessoas com deficiéncia, entdo, se trata de uma parcela significativa
da sociedade em que muitos possuem renda prépria, fazem parte de programas
sociais do governo e aqueles consumidores que possuem atividades remuneradas.

Portanto, as pessoas com deficiéncia sdo consumidores dos bares de RMR.

A técnica selecionada foi a de amostragem por conveniéncia, € uma
amostragem né&o probabilistica, ou seja, nem todos os membros da populagéo tiveram
a chance de responder a pesquisa. A amostragem por conveniéncia, € uma técnica
bastante comum e corresponde em realizar a sele¢cédo de uma amostra da populagao
que se encontre acessivel, isto &, os sujeitos da pesquisa foram selecionados porque
se encontravam em um determinado local fisico ou online e ndo por meio de um
critério estatistico (MALHOTRA, 2019).

3.4 Instrumento de coleta de dados

Ao longo da construcdo do referencial tedrico foram encontradas algumas
escalas desenvolvidas para mensurar a experiéncia de consumo, a vulnerabilidade e
a resiliéncia que se encontram detalhadas no quadro 1.1 no . Com o intuito de
alcancar os objetivos desta pesquisa, o instrumento de coleta de dados (apéndice A)
se encontra elaborado por meio da jungédo de escalas dos construtos do estudo que
foram adaptadas pela pesquisadora para que tivessem a capacidade de relatar as
experiéncias dos consumidores com deficiéncia dos bares da RMR face a
vulnerabilidade e a resiliéncia em momentos de interagcdo com os ambientes destes

servicos ofertados.

Para que os estudos sejam desenvolvidos com sucesso é primordial utilizar
estratégias para a elaboragdo do instrumento de coleta de dados eficientes. O
instrumento para a coleta de dados €& o formulario estruturado com perguntas
fechadas para facilitar a tabulagéo e obter respostas objetivas, elaborado por meio da
plataforma digital do Google Forms, abordando a experiéncia do consumo,
ambientacdo de servico, a vulnerabilidade e a resiliéncia enfrentadas nos bares da

RMR por consumidores com deficiéncia fisica usuarios de cadeira de rodas e
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questdes com variaveis socio-demograficas. A abordagem de comunicacéo foi fisica e
online, enviando o formulario para os usuarios de cadeira de rodas por meio de redes
sociais de mensagens (FALEIROS, 2016; SOUZA, 2011).

O Quadro 1.1, a seguir, apresenta as escalas utilizadas e suas respectivas

fontes com os tipos de dados obtidos.

Bloco Construtos analisados Escalas/fontes Tipos de
dados obtidos

1| A experiéncia do consumidor | Adaptacdo da escala Intervalar

com deficiéncia. de Shin et. al., 2022
2| Ambientacado dos Servigcos Adaptacéo da escala Intervalar

de Jang e Namkung,

20009.

3 Vulnerabilidade do Adaptacdo da escala Intervalar

consumidor com deficiéncia. de Sinclair e Sinclair,
1999; Milakovi¢, 2020.

4 Resiliéncia do consumidor Escala de Sanchez, Intervalar
com deficiéncia. Pedro e Izquierdo,
2016; Milakovi¢, 2020.
5 Caracteristicas Género, faixa etaria, Ordinais e
sécio-demograficas. renda familiar mensal, nominais

escolaridade.

Quadro 1 (1): Blocos do instrumento de coleta de dados da fase descritiva

No primeiro bloco, o construto experiéncia de consumo, foi utilizada a escala
adaptada de Shin et. al. (2022) que analisou as experiéncias de consumo de maneira
ampla. Neste primeiro bloco os itens tentaram entender como as experiéncias tinham
ocorrido, seu impacto na situagdo de forma geral e com isso, foi adaptavel para o
objetivo deste estudo, avaliando a experiéncia dos consumidores com deficiéncia

fisica usuarios de cadeira de rodas.

No bloco dois, foi realizada uma adaptacdo da escala de Jang e Namkung,
2009, em relagdo a ambientagdo dos servigos de bares da RMR, teve o objetivo de

analisar como o ambiente fisico do servigo estava para receber os consumidores e
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como todos os elementos presentes formaram a experiéncia nos bares da RMR que o

consumidor costuma frequentar.

No terceiro bloco, a escala da vulnerabilidade foi realizada uma adaptagao das
escalas de Sinclair e Sinclair (1999) e Milakovi¢ (2020), que buscou investigar a
vulnerabilidade do consumidor de maneira individual e a segunda em relagdo ao seu
consumo em bares. Portanto, foi levado em consideracido aspectos pessoais,
caracteristicas do individuo e situagdo externas no momento do consumo e assim,

esta escala foi de acordo com os objetivos da pesquisa.

No quarto bloco foi o construto resiliéncia, que apresenta uma versao adaptada
das escalas de Sanchez, Pedro e Izquierdo (2016) e Milakovi¢ (2020). Estes autores
trouxeram resiliéncia de forma ampla, como também direta pela forma que a pessoa
sabe lidar com momentos de estresse e pela maneira de se recuperar nestas
circunstancias. Entdo, na elaboragdo da escala deste conceito, buscou identificar
como os consumidores com deficiéncia fisica que utilizam cadeiras de rodas,
desenvolveram a habilidade de lidar com as mudangas e como isso pode ser

explorado no consumo.

O ultimo bloco do instrumento sdo as perguntas do formulario que aborda as
questdes socio-demograficas dos respondentes. Esta etapa possui relevancia para o
entendimento dos dados obtidos dos entrevistados, em que desta maneira, foi
possivel definir o perfil destes e assim gerar as descri¢gdes de género, idade, nivel de
escolaridade e renda familiar. Esta etapa também pode trazer informacdes sobre a
frequéncia com que esses consumidores utilizam os servigos de bares. Desta forma,
foram realizadas analises que compararam os construtos da pesquisa com as

variaveis socio-demograficas.

Essa elaboragao do instrumento de coleta de dados da pesquisa, buscou avaliar
de forma objetiva e em numeros como a experiéncia de consumo se relaciona com a
vulnerabilidade e a resiliéncia do consumidor usuario de cadeira de rodas em
ambientes de servicos de bares na Regidao Metropolitana do Recife, sendo todas
sessdes do instrumento teve seus itens avaliados por escalas do tipo Likert de sete
pontos do grau de concordancia. Apresentado o instrumento de coleta de dados, a
seqguir sera apresentado os procedimentos que foram tomados para a coleta de dados

por meio da aplicagao dos formularios.
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3.5 Procedimentos de coleta de dados

Antes do inicio da coleta de dados, foi necessario a realizagao de um pré-teste
do instrumento com o objetivo de que erros fossem encontrados e corrigidos antes da
coleta. Existem diversas formas de passar um instrumento de coleta de dados pelo
pré-teste para refina-lo em uma pesquisa. Elas vao desde a criagcdo de condi¢cdes
parecidas com as da pesquisa real, a buscar o apoio de juizes para uma reviséo
passivel de apontar distorgbes no desenvolvimento do formulario (MALHOTRA, 2019;
SCHINDLER, 2016; COOPER, 2011).

Neste contexto, foi solicitada a ajuda de pesquisadores para avaliar a clareza do
instrumento de coleta de dados e sua eficacia em relacdo a obtencio de informacgdes
significativas ao estudo. Dois pesquisadores foram ouvidos, um especialista da area
de estudos quantitativos e um pesquisador da area de administragdo com o foco em
marketing e cultura de consumo. Esses juizes analisaram o conteudo proposto, os
enunciados, o formato do instrumento de coleta e o nivel de dificuldade das
perguntas. Assim que pré-testadas e validadas, o instrumento de coleta de dados
pbdbde ser utilizado para a investigagago (MALHOTRA, 2019; COOPER, 2011;
SCHINDLER, 2016).

A coleta de dados deste estudo ocorreu de forma pessoal com visitas a eventos
promovidos pelo SESC na praia de Piedade, em que tinha uma parte destinada a
exercicios fisicos para pessoas usuarias de cadeira de rodas e online também, com
divulgagdes de paginas especificas para o publico alvo e perfis pessoais da amostra.
A pesquisadora participou de eventos de lazer com o foco na amostra do estudo, teve
o instrumento de coleta de dados divulgado pelo representante da Associagao dos
Deficientes Fisicos do Estado de Pernambuco, pelo representante do Movimente-se
Adaptaveis PcD, pela representante do Saude Pessoa com Deficiéncia, pelo
representante da Prefeitura do Recife e outras pessoas do meio. Foi criado um perfil
em uma rede social para a pesquisa (Apéndice B), com o intuito de alcangar o maior
numero de consumidores possivel, a pesquisa foi divulgada através de uma matéria
sobre acessibilidade nos bares da grande Recife na Radio Jornal de Pernambuco e

em grupos de redes sociais.
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A Associacado de Deficientes Fisicos do Estado de Pernambuco, eventos de
lazer e esportivos promovidos pelo SESC para pessoa com deficiéncia e redes sociais
foram escolhidos para a aplicagdo do formulario aos consumidores usuarios de
cadeira de rodas, por serem locais que possuem o intuito de reunir as pessoas com
objetivos similares, buscando superar as dificuldades e gerar beneficios para os
presentes, a pesquisadora identificou como uma maneira acessivel e conveniente,

facilitando desta maneira a aplicagao do instrumento de coleta de dados.

3.6 Procedimentos de analise de dados

Seguida a coleta dos dados, foi realizado teste estatistico de correlagdo de
Pearson para a analise dos dados obtidos. De acordo com Moit (2018), € um teste
estatistico que visa explorar a intensidade entre as variaveis e serve para detectar o
grau de correlagdo entre as variaveis quando ndo se identifica de maneira facil a
compreensao da sua interdependéncia. Esta técnica foi escolhida para buscar a
relagdo entre a experiéncia de consumo com a vulnerabilidade e a resiliéncia do
consumidor usuario de cadeira de rodas em ambientes de servigcos de bares na

Regido Metropolitana do Recife.

Os dados obtidos por meio pessoal com a plataforma Google Forms, foram
enviados para uma planilha para realizar uma distribuigdo dos dados amostrais, uma
vez que sao essenciais para a elaboracao de graficos que explicam cada pergunta do
formulario, primeiro sobre as perguntas sociodemograficas que foram transformadas
em numeros para o escalonamento. Como o construto experiéncia de consumo e a
vulnerabilidade e a resiliéncia das pessoas com deficiéncia, o que facilita desta forma
as analises, as interpretagdes e o confronto empirico ligados ao referencial teérico
utilizado para o estudo. Posteriormente, a analise foi feita utilizando a linguagem de
programacao Python na versao 3.10.6, utilizando a biblioteca pandas na versao 1.5.3
para a leitura, tratamento e analise dos dados e as bibliotecas Seaborn na versao

0122 e matplotib na versdao 3.7.0 para gerar os graficos.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa, em que as analises foram
feitas a partir da técnica estatistica citada acima. Teve o inicio pelo perfil
sociodemografico dos respondentes do instrumento e em seguida uma analise sobre

a correlacao dos construtos.

4.1 Caracterizagdao da amostra

O tamanho da amostra desta pesquisa foi de 55 questionarios respondidos.
Durante a aplicacdo do instrumento de coleta de dados, por meio fisico e online, apos
analisar 55 individuos, foi possivel selecionar um tamanho de amostra N = 51
individuos, apesar de todos responderam a todas as perguntas, 4 individuos nao
residem na Regiao Metropolitana do Recife. Assim, foram excluidos da amostra e ao
final ficaram 51 para a analise. O grafico (figura 3), abaixo, mostra o percentual dos

casos validos.

Figura 3 - Residentes da Regido Metropolitana do Recife (em percentuais)

Reside na RMR

Sim

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

O grafico resume as respostas da pergunta sobre o costume que os
respondentes tém de frequentar os ambientes de servigcos dos bares da Regiao

Metropolitana do Recife. Tendo 47,06%, a maioria dos respondentes, frequentando
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esses locais de 2 a 5 vezes por més, seguido por 45,10% dos respondentes que
frequentam no maximo 1 vez por més, em terceiro, 5,88% os que frequentam de 6 a 9
vezes por més e por fim, 1,96% os que frequentam mais de 9 vezes por més. Segue,
abaixo, o grafico (figura 4) que mostra em percentual (%) a frequéncia da utilizagao

dos ambientes de servigo de bares na RMR.

Figura 4 - A frequéncia em ambientes de servigos de bares (em percentuais)

Frequéncia mensal

De 2 a 5 vezes par més,

Mais de 9 vezes por més.

De & a 9 vezes por més.

No maximeo, 1 vez por més,

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

O perfil sociodemografico dos respondentes foi estabelecido por meio das
variaveis que foram mensuradas por estatisticas descritivas basicas em percentual
(%). Como pode-se verificar no grafico (figura 5), abaixo, existe um equilibrio entre os
que se identificam com géneros feminino e masculino que utilizam os ambientes de
servigos de bares na Regiao Metropolitana do Recife. Se encontram bem divididos em
49,02% que se identificam com o feminino e 49,02% que se identificam com o

masculino e 1,96% que preferiram nao responder.
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Figura 5 - Perfil sociodemografico (género) baseado em percentuais

Género

Feminino.

Prefiro nao responder.

Masculino.

Fonte:Elaborado pelo autora (2023)

O grafico (figura 6), logo abaixo, mostra a distribuicdo dos respondentes de
acordo com a faixa etaria. Entre os 51 questionarios, a faixa etaria que mais se fez
presente na amostra foi a de 21 a 30 anos com o percentual de 31,37%, seguido por
27,45% da faixa de 31 a 40 anos e a mesma percentagem de 27,45% da faixa de
etaria de 41 a 50 anos, 11,76% pertencem a faixa de 51 a 60 anos e 1,96%
pertencem a de 18 a 20 anos.

Ressaltando que os respondentes menores de 18 anos nao fizeram parte da
populacao-alvo do estudo, como o estudo possui o foco nos ambientes de servigcos de
bares que comercializam bebidas alcodlicas, ndo é permitido pela legislagao brasileira
lei n° 13.106, de 17 de margo de 2015 que menores de 18 anos ingiram bebidas
alcodlicas. Desta forma, o instrumento de coleta de dados foi direcionado para

consumidores maiores de idade.
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Figura 6 - Perfil sociodemografico (faixa etaria) baseado em percentuais

Idade

21 a 30 anos.

41 a 50 anos.

18 a 20 anos.

51 a 60 anos.

31 a 40 anos.

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

Abaixo, o grafico (figura 7) aponta a distribuicdo de renda familiar mensal
somando todos os membros da familia que residem juntos. Evidencia-se, entre a
amostra, que os mais frequentadores com 45.10% dos respondentes possuem a
renda familiar de R$ 1.212,00 a R$ 3.636,00, a segunda classificagcdo dos
respondentes com 23.53% é a de renda de R$ 3.336,01 a R$ 7.272,00, a terceira com
o percentual de 13.73% dos respondentes é menos de R$1.212,00, o salario minimo
na época da elaboragao do instrumento de coleta de dados. Seguida pela quarta com
a percentagem de 7.84% que pertencem ao grupo com da faixa de renda de
R$7.27201 a R$10.908,00, a quinta com a mesma percentagem da anterior com
7.84% com a renda de R$10.908,01 a R$14.544,00 e por fim, a percentagem de

1.96% dos respondentes informaram que atualmente ndo possuem renda.
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Figura 7 - Perfil sociodemografico (renda familiar) baseado em percentuais

Renda familiar

De R1.212,00aR 3.636,00.

Atualmente, nao possuo renda.

De R3.336, 01aR 7.272,00. De R10.908, 01aR 14.544,00.

De R7.272,01aR 10.908,00.

Menos de R§1.212,00.

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

Por fim, no gréafico (figura 8) é apontado o grau de escolaridade dos
respondentes. Como é possivel evidenciar, o grau de instru¢gao teve um equilibrio
entre Pds-graduagcéo (MBA, Mestrado ou Doutorado) com o percentual de 29.41%
dos respondentes e com o Ensino Médio completo com também o percentual de
29.41% dos respondentes. Em seguida veio o grau de Ensino Superior incompleto
com 21.57%, o Ensino superior completo com 17.65% dos respondentes, e por fim, o
percentual de 1.96% com o grau de Ensino Médio completo. Essa analise deixou
claro o perfil do grupo e o grau de instrugdo que utiliza os servigos de bares da
Regido Metropolitana do Recife.
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Figura 8 - Perfil sociodemografico (grau de escolaridade) baseado em percentuais

Escolaridade

Pos- Graduacdo (MBA, Mestrado ou Doutorado).

Ensino médio completo.

Ensino médio incompleto.

Ensino superior completo.

Ensino superior incompleto.

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

4.2 Avaliagao das variaveis

No bloco 1 foi abordado a variavel de experiéncia de consumo. O grafico (figura

9), abaixo, traz a percentagem da primeira parte do bloco com a maioria de 45.10%

de no geral as experiéncias foram agradaveis, boas, inesqueciveis e memoraveis,

seguida de 43.14% da percentagem com experiéncias ruins sobre estas afirmacgdes.

E por fim, 11.75% da percentagem dos respondentes marcaram como indiferente

sobre as experiéncias.

Figura 9 - Analise do item 1 da variavel experiéncia baseado em percentuais
Experiéncia - Bloco 1 - Item 1

Boa

Indiferente

Ruim

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)
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No mesmo bloco de experiéncia, apresentado no grafico (figura 10), na segunda
parte do instrumento, foram abordados os ambientes de servigos de bares da Regiao
Metropolitana do Recife. Nesta parte, as afirmagdes tratavam sobre o layout das
instalacdes, o design interno, as cores utilizadas, a iluminagcédo da atmosfera e o som
ambiente. 49.02% dos respondentes afirmaram que os ambientes fisicos de servigos
dos bares frequentados proporcionaram uma experiéncia ruim, seguida de 47.06%
como experiéncias boas em relagdo aos mesmos aspectos e, 3.92% responderam
como indiferente aos aspectos do ambiente fisico que interferem na sua experiéncia

no consumo.

Figura 10 - Analise do item 2 da variavel experiéncia baseado em percentuais

Experiéncia - Bloco 1 - Item 2

Ruim

Indiferente

Boa

Fonte:Elaborado pelo autora (2023)

Por fim, o grafico (figura 11), traz uma analise geral do bloco 1 de experiéncia de
consumo nos ambientes de bares da Regido Metropolitana do Recife. Assim, no geral
o grau de experiéncia nestes ambientes foi observado na média um equilibrio entre
boas e ruins com a percentagem de 49.02% dos respondentes e 1.96% foi tido como

indiferente em relacéo a todos os aspectos abordados no bloco.
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Figura 11 - Analise do bloco 1 (juncdo do item 1 e 2) da variavel experiéncia baseado em percentuais
Experiéncia - Bloco 1

Boa

Indiferente

Ruim

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

O bloco 2 da vulnerabilidade, no item 3, representada no grafico (figura 12)
abaixo, traz a percentagem sobre a opinido do respondente sobre si mesmo. A
maioria dos respondentes apontaram como baixa com a percentagem de 72.55%
sobre os consumidores ndo alcangar os seus objetivos, de se sentir no direito de
receber um tratamento melhor, de estar se sentindo inferior, de possui necessidade de
aprovagao, de definir os objetivos altos e de se frustrar ao tentar alcanca-lo e se
normalmente se sente ressentido quando os outros se aproveitam do mesmo.
Seguida com 23.53% dos respondentes com alta sobre opinido sobre si mesmo em
relacdo as mesmas afirmagdes, e por fim, 3.92% dos respondentes se mostraram

neutros sobre a vulnerabilidade individual.
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Figura 12 - Analise do item 3 da variavel vulnerabilidade baseado em percentuais

Vulnerabilidade - Bloco 2 - Item 3

Neutra

Alta

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

Na segunda parte do bloco da vulnerabilidade, foi abordada a vulnerabilidade no
momento do consumo. A figura 13, abaixo, a maioria dos respondentes apontaram
como alta com 54.90% da percentagem, concordaram que muitas vezes nao
possuem outra alternativa sendo abrir mdo da minha primeira preferéncia e escolher
outra opgao de estabelecimento, como também querer ir ao bar da RMR e perceber
que existem poucas opg¢des acessiveis ao alcance e que muitas vezes ndo consegue
ir e necessita optar por outro substituto similar. Em seguida, 43.14% dos
respondentes disseram ao contrario, que essas situagdes acontecem em baixa
frequéncia em suas experiéncias de consumo em bares da Regido Metropolitana do
Recife. Ja 1.96% dos respondentes afirmaram que sdo neutros em relacdo as

alternativas apresentadas.
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Figura 13 - Analise do item 4 da variavel vulnerabilidade baseado em percentuais

Vulnerabilidade - Bloco 2 - ltem 4

Alta

Neutra

Baixa

Fonte:Elaborado pelo autora (2023)

A geral do bloco 2 que foi abordado as questdes de vulnerabilidade, a média dos
respondentes sobre o grau de vulnerabilidade baixa foi de 78.43% das respostas. Em
contrapartida, a média com 21.57% dos respondentes afirmaram que é alta essa
vulnerabilidade percebida nos ambientes de bares na Regido Metropolitana do Recife.

Segue abaixo o grafico (figura 14).

Figura 14 - Analise do bloco 2 (jungado do item 3 e 4) da variavel experiéncia baseado em
percentuais

Vulnerabilidade - Bloco 2

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)
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Por fim, no terceiro bloco que aborda a resiliéncia no consumo em bares da
Regidao Metropolitana do Recife. No item 4 do bloco, como mostra o grafico (figura 15)
abaixo, sobre a resiliéncia individual, 78.43% dos respondentes afirmaram que é alta
a resiliéncia no aspecto social da pessoa com deficiéncia fisica que é usuario de
cadeira de rodas, seguida por 19.61% dos respondentes que declaram que serem
baixa as coisas parecem sem esperanga, que nunca desiste, como também, quando
se encontra sob pressdo consegue se concentrar e pensar com clareza, e como se
considera uma pessoa forte, como lida com os sentimentos desagradaveis e como
acha que tem controle sobre a sua propria vida. Ja 1.96% responderam como

neutra/indiferente sobre a resiliéncia individual do consumidor.

Figura 15 - Analise do item 5 da varidvel resiliéncia baseado em percentuais

Resiliéncia - Bloco 3 - Item 5

Neutra

Fonte:Elaborado pelo autora (2023)

Na segunda parte do bloco de resiliéncia, reflete a opinidao do consumidor acerca
da sua capacidade de superacao perante a dificuldade de frequentar os bares na
Regido Metropolitana do Recife. 52.94% do respondentes apontaram que concordam
com as afirmagdes de se adaptar as mudancgas, que consegue lidar com qualquer
situagdo, que geralmente ver o lado positivo das coisas, que consegue lidar com a
pressao ou estresse, que mesmo com contratempo costuma voltar aos bares, que
consegue alcangar os objetivos apesar das dificuldades, que consegue se manter

concentrado mesmo sob pressao, que dificiilmente desanima diante das barreiras, que
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se define como uma pessoa forte e que sabe lidar com os sentimentos
desagradaveis, tudo isso se for necessario para frequentar os ambientes de bares da
RMR. Seguida com 41.18% dos respondentes que informaram ser baixa intensidade
as afirmacdes e 5.88% como indiferente sobre a resiliéncia no consumo dos bares.

Segue abaixo, o grafico (figura 16) com estas informacgdes.

Figura 16 - Analise do item 5 da variavel resiliéncia baseado em percentuais
Resiliéncia - Bloco 3 - Item 6

Alta

Neutra

Baixa

Fonte:Elaborado pelo autora (2023)

No geral, a resiliéncia foi observada com as afirmagbes dos respondentes que
78.43% se consideram resilientes ao frequentar os ambientes de bares da RMR, ja
19.61% consideram que a necessidade dessa defesa seja baixa, mesmo com as
barreiras. Por fim, 1.96% das respostas se mostraram neutras em relagdo a essa

resiliéncia, como segue o grafico (figura 17) abaixo.



66

Figura 17 - Analise do bloco 3 (jungdo do item 5 e 6) da variavel resiliéncia baseado em
percentuais

Resiliéncia - Bloco 3

Neutra

Fonte: Elaborado pelo autora (2023)

4.3 Analise da correlagao das variaveis

A ligacao entre as duas variaveis de forma linear significa que o aumento de
uma variavel esta diretamente relacionado com o aumento da outra variavel e na
mesma proporgao. No grafico (figura 18), abaixo, o eixo “Y” representa a variavel
Experiéncia - Bloco 1, o eixo “X” representa a variavel Vulnerabilidade - Bloco 2 - Item
4 e cada ponto esta representando um respondente. A primeira figura, é capaz de
transmitir que as respostas ndo seguem uma tendéncia linear e estdo bem
espalhadas da linha azul, mostrando a reta da regressao linear entre a experiéncia de
consumo e a vulnerabilidade percebida pelos consumidores nos ambientes de bares

da Regidao Metropolitana do Recife na pratica.
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Figura 18 - Relagao Linear entre as variaveis de experiéncia e vulnerabilidade no consumo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Ja na relagao linear entre a variavel de Experiéncia - Bloco 1 no eixo “Y” e a
variavel Resiliéncia - Bloco 3 - Item 6 no eixo “X”, mostra os respondentes de maneira
um pouco mais préxima da reta de regressao, indicando uma tendéncia mais linear,
visto que de acordo com Bryman & Cramer (2003), € uma ferramenta eficaz para

sintetizar a associagao entre as variaveis. Segue abaixo, o grafico (figura 19).

Figura 19 - Relacéo Linear entre as variaveis de experiéncia e resiliéncia no consumo
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Para a interpretagdo de maneira mais objetiva do significado dos dados obtidos,
foi usado o teste de coeficiente de correlagdo de Pearson (“r’) que é uma medida
numeérica que analisa e representa a relagao entre variaveis. Em outras palavras, este
indice mede o grau de correlacdo entre variaveis ou a intensidade dessa relagao
(Hair, Anderson & Black, 2009).

Os valores do coeficiente de Pearson varia entre -1,00 e 1,00 que reflete a
intensidade na relacao linear entre os dois conjuntos de dados. O valor r=1 significa
correlagao positiva entre variaveis, ja o valor r=-1 € a correlagdo negativa entre as
variaveis e o valor r=0 indica que as variaveis ndo possuem uma correlacdo. Se o r
estiver préximo de -1 ou 1, pode-se concluir que existe uma relagao significativa,
entretanto, é necessario fazer uma analise interpretativa dessa relagdao (Hair,
Anderson & Black, 2009; Corrar, Paulo & Dias Filho, 2014).

Mesmo nao existindo um consenso sobre a interpretacdo da correlagao, foi
escolhido o artigo de Rumsey (2019) por ser uma literatura mais recente, que sugere

a classificagao do r e sua intensidade como:

e r=(-1,00) -> relacéo linear descendente negativa perfeita
e r=(-0,70) -> relacdo linear descendente negativa forte

e r=(-0,50) -> relagédo descendente negativa moderada

e r=(-0,30) relagéo linear descendente negativa fraca

e r=0,00 Nenhuma relacgao linear

e r=(+0,30) -> relacio linear ascendente positiva fraca

e r=(+0,50) -> relagdo linear ascendente positiva moderada
e r=(0,70) ->relagdo linear ascendente positiva forte

e r=(+1,00) -> relagéo linear descendente positiva perfeita
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Como é possivel verificar, a correlagdo entre os construtos de experiéncia e a
vulnerabilidade obteve o r de 0.01, portanto, percebe-se que a experiéncia do
consumo entre o construto da vulnerabilidade do consumidor usuarios de cadeira de
rodas dos ambientes de servigos de bares da Regido Metropolitana do Recife, é
considerada relagédo linear ascendente positiva fraca, uma vez que quanto mais

proximo do 0, mais essa relacéo é tida como baixa.

Milakovi¢ (2020), traz que a vulnerabilidade do consumidor precisa ser levada
em consideragcao as questdes pessoais, 0s aspectos individuais e as circunstancias
externas, pois todas elas afetam a experiéncia do consumo. Entretanto, esse estudo
buscou identificar a relacdo da experiéncia com a vulnerabilidade diretamente no
consumo, se concentrando nas dimensdes: Quando quero ir a um bar da RMR,
muitas vezes nao tenho outra alternativa sendo abrir mao da minha primeira
preferéncia e escolher outra/pior op¢ao, quando quero ir a um bar da RMR, muitas
vezes percebo que existem pouquissimas opg¢des ao meu alcance e muitas vezes nao
consigo ir a um bar da RMR que quero e preciso optar por um substituto semelhante.
A tabela 1, abaixo, mostra os dados obtidos dos respondentes na matriz de

correlacao entre as variaveis da pesquisa com os respectivos valores.

Tabela 1 - Matriz de Correlagao de Pearson

Experiéncia Vulnerabilidade Resiliéncia
Experiéncia 1,00 0,01 0,42
Vulnerabilidade 1,00 -0,01
Resiliéncia 1,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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A anadlise da correlagdo entre a experiéncia de consumo e a resiliéncia do
consumidor usuario de cadeira de rodas na Regidao Metropolitana de Recife revelou
um coeficiente de correlagdo (r) de 0,42. De acordo com Rumsey (2019), essa
correlacdo pode ser classificada como uma relagao linear ascendente positiva fraca a
moderada. Isso indica que existe uma associagcdo positiva entre a experiéncia de
consumo e a resiliéncia dos consumidores, ou seja, a medida que a experiéncia de
consumo aumenta, a resiliéncia também tende a aumentar, embora essa relagao nao
seja extremamente forte.

A resiliéncia desempenha um papel significativo nas a¢des dos individuos, e isso
€ especialmente relevante no contexto do comportamento do consumidor com
deficiéncia, mais especificamente os usuarios de cadeira de rodas. No entanto, é
importante ressaltar que a literatura existente sobre a relagdo entre resiliéncia e
consumo é escassa, e estudos recentes, como Ball & Lamberton (2015) e Milakovic
(2020), destacam a importancia de investigar a resiliéncia como um fator primordial no
consumo, que ainda € pouco explorado na experiéncia do consumidor.

Nesse sentido, o presente estudo desempenha um papel pioneiro ao abordar a
resiliéncia do consumidor e sua correlacdo com a experiéncia percebida por
consumidores com deficiéncia em bares da Regido Metropolitana de Recife. Ao
explorar essa relagdo, o estudo contribui para o avango do conhecimento no campo
do comportamento do consumidor, destacando a importancia da resiliéncia e sua

influéncia na experiéncia de consumo.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS
Neste capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais da pesquisa elaborada
a partir das analises da fase empirica da investigagdo, como também, as limitagcoes

encontradas durante a realizagao do estudo e as sugestdes para futuras pesquisas.

5.1 Consideragodes Finais

Diante da lenta progressao da acessibilidade em diversos locais, torna-se
evidente que as pessoas com deficiéncia fisica, usuarias de cadeira de rodas,
percebem de forma sutil a vulnerabilidade no aspecto social e de consumo. A
resiliéncia, embora presente em niveis de intensidade fraca a moderada, também se
mostra mais desenvolvida no ambito social do que no contexto do consumo. Nesse
contexto, o objetivo desta pesquisa consistiu em analisar os fatores que impactam
diretamente o comportamento do consumidor, investigando se a experiéncia de
consumo esta relacionada com a vulnerabilidade percebida e a resiliéncia como meio
de enfrentamento dos obstaculos decorrentes da falta de acessibilidade.

A partir dos dados obtidos, constatou-se que as correlacbes estabelecidas
apresentaram uma relagdo de magnitude fraca a moderada, indicando que os
construtos testados ndo se confirmaram. Quando aplicadas a realidade, essas
relacbes nao se mostraram fortemente percebidas pelos consumidores usuarios de
cadeira de rodas durante suas experiéncias de consumo nos ambientes de servigcos
de bares na Regido Metropolitana do Recife.

Observou-se que a experiéncia e a resiliéncia no consumo foram os construtos
que apresentaram maior relagdo entre si. Por outro lado, a vulnerabilidade no
consumo mostrou uma correlacdo de baixa intensidade com a experiéncia de
consumo. Conforme apontado por Rumsey (2019), é possivel inferir que a relagao
entre a experiéncia de consumo em ambientes de servigos gastronbémicos, a
vulnerabilidade e a resiliéncia do consumidor com deficiéncia é fragil.

Embora esta pesquisa tenha sido elaborada com o objetivo académico, os
achados obtidos tém o potencial de promover avangos tanto na area cientifica quanto
na pratica. Eles contribuirdo para o conhecimento sobre a prestacédo de servicos com
acessibilidade no setor gastronbmico, bem como para a compreensdo do
comportamento do consumidor, sua vulnerabilidade percebida e resiliéncia. Portanto,

os resultados deste estudo podem ser um recurso valioso para os leitores que
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pretendem empreender no ramo da gastronomia, fornecendo uma compreenséo
abrangente sobre o ambiente de servigos, a experiéncia percebida e o
comportamento do consumidor, com um enfoque especial na acessibilidade.

O setor gastronémico tem se destacado como uma oportunidade para promover
servigos acessiveis a todos os consumidores, incluindo aqueles com deficiéncia fisica,
permitindo-lhes utilizar os ambientes de servico sem enfrentar situagcdes que resultem
em vulnerabilidade. Nesse sentido, a resiliéncia surge como um fator crucial para
superar os obstaculos e frequentar locais como bares, representando um avango na
otimizacao dos processos de prestacao de servicos e na superacado das barreiras no
uso desses produtos.

No entanto, ainda ha poucas pesquisas que abordam essa realidade, embora
existam inUmeros motivos para fazé-lo. E importante compreender as barreiras
enfrentadas pelos consumidores com deficiéncia fisica em suas experiéncias nos
ambientes de bares, bem como aprofundar o entendimento de como essas vivéncias
influenciam a percepcédo de vulnerabilidade e a capacidade do consumidor de se

tornar resiliente para continuar utilizando esses espacos.

5.2 Implicagoes tedricas e gerenciais

Embora esta pesquisa tenha sido desenvolvida com objetivos académicos, os
dados encontrados tém o potencial de impulsionar avancos tanto na area cientifica
quanto na pratica. Eles fornecem conhecimentos importantes no campo da prestagao
de servigos gastrondmicos com acessibilidade, além de contribuir para o
entendimento do comportamento do consumidor em relagdo a sua vulnerabilidade e
resiliéncia percebidas. Assim, essa pesquisa pode servir como um guia para planejar
estratégias para empreendedores que desejam atuar no setor gastronédmico, uma vez
que os resultados do estudo oferecem uma compreensédo aprofundada do ambiente
de servigos, da experiéncia percebida pelo consumidor e de seu comportamento, com
foco na acessibilidade.

Por sua vez, o setor gastrondbmico tem se destacado como um promotor de
servigcos acessiveis a todos, proporcionando aos consumidores com deficiéncia fisica
a oportunidade de usufruir dos espacos de servicos sem enfrentar situacbes que
causem vulnerabilidade. Isso, por sua vez, fortalece a resiliéncia desses
consumidores e representa um avango na otimizacdo dos processos de prestacédo de

servigos, evitando obstaculos em sua utilizagao.
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Nesse contexto, ainda sao poucas as pesquisas que abordam essa realidade,
embora, como evidenciado neste estudo, haja diversos motivos para investiga-la. Um
exemplo é a importdncia de compreender as barreiras enfrentadas pelos
consumidores com deficiéncia fisica em suas experiéncias nos ambientes de bares.
Além disso, é necessario aprofundar o entendimento de como essas experiéncias
influenciam a percepc¢ao de vulnerabilidade e como os consumidores desenvolvem

resiliéncia para continuar usufruindo desses servigos.

5.3 Limitagoes

E importante reconhecer que toda pesquisa cientifica pode encontrar limitacdes
durante o seu desenvolvimento. Embora essas limitagdes n&o tenham impedido o
alcance dos objetivos gerais e especificos, € necessario aponta-las ao final do estudo,
a fim de preservar a transparéncia nos procedimentos metodoldgicos da pesquisa.
Medidas foram adotadas para mitigar o impacto dessas limitagbes ao longo do
estudo, como a adogdo de um N minimo modificado para a realidade da coleta de
dados. A seguir, sdo apresentados os detalhes das limitagdes encontradas nesta
pesquisa:

1. A baixa adesao dos participantes foi uma das principais barreiras encontradas.
Apesar do reconhecimento das dificuldades de acesso a populagao definida
como publico-alvo do estudo, os respondentes ndo demonstraram interesse em
responder ao instrumento de coleta de dados, mesmo apds serem explicadas
pessoalmente e virtualmente a importancia da pesquisa. Isso resultou em um
periodo de tempo maior do que o planejado para atingir o N minimo necessario
para a analise dos resultados.

2. A coleta de dados foi realizada de duas maneiras, como mencionado
anteriormente. No entanto, cada respondente preencheu o questionario de
forma individual. Embora essa abordagem esteja alinhada com o objetivo da
pesquisa, ela dificulta a identificacdo de possiveis erros no preenchimento do
questionario.

3. Ao reconhecer essas limitagdes, busca-se assegurar a integridade da pesquisa
e a confiabilidade dos resultados obtidos. Essas observacdes sdo essenciais
para incentivar futuros estudos a enfrentar esses desafios e contribuir para o

avango do conhecimento na area.
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5.4 Sugestoes para futuras pesquisas
Com base nos resultados apresentados nesta pesquisa, bem como nas
limitagdes identificadas, foram sugeridas algumas possibilidades de estudos futuros

na area:

1. Investigar de forma mais aprofundada os ambientes de servigos gastronédmicos,
com foco especifico em bares com acessibilidade para todos. Essas investigacoes
sao escassas na academia e podem contribuir para avangos académicos e praticos

na oferta desse tipo de servigo de forma mais inclusiva para todos os consumidores.

2. Utilizar abordagens qualitativas, como grupos focais ou observagdo, em
conjunto com os procedimentos metodoldgicos quantitativos. Isso permitiia uma
compreensao mais aprofundada do fendmeno investigado, complementando os dados

coletados nesta pesquisa.

3. Desenvolver uma escala de mensuragao especifica para avaliar a experiéncia
dos consumidores em ambientes de servicos de bares com acessibilidade,
relacionando-a com a vulnerabilidade e a resiliéncia no consumo. Essa escala poderia

fornecer um instrumento valido e confiavel para futuros estudos nessa area.

4. Investigar como a correlagdo entre a experiéncia dos consumidores com
deficiéncia fisica, a vulnerabilidade percebida e a resiliéncia social no consumo pode
ser utilizada por gestores para oferecer servicos que minimizem os impactos
negativos na percepgdo dos consumidores. Isso poderia auxiliar os gestores na
tomada de decisGes estratégicas para proporcionar experiéncias mais positivas e

inclusivas.

Essas sugestdes visam preencher lacunas existentes na literatura e oferecer
direcionamentos para pesquisas futuras, promovendo avancgos teoricos e praticos no

campo da acessibilidade e experiéncia do consumidor.
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APENDICE A - Questionario de coleta de dados

Esta foi a mensagem eletronica disponibilizada ao publico-alvo deste estudo, por meio
das mais variadas formas utilizadas de divulgacéo, solicitando a participagao na
pesquisa:

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO

Ol4, seja bem-vind@!

Estamos desenvolvendo uma pesquisa sobre a experiéncia do consumidor com
deficiéncia nos bares da Regido Metropolitana do Recife - RMR. Este estudo esta
vinculado ao Departamento de Hotelaria e Turismo da UFPE.

Caso vocé seja usuario de cadeira de rodas (em funcao de alguma deficiéncia fisica),
homem ou mulher, com idade igual ou superior a 18 anos e frequentador(a) de bares
da Regido Metropolitana do Recife, gostariamos de solicitar a sua participagdo. O
questionario é totalmente andnimo e leva aproximadamente 5 minutos para ser
preenchido.

Desde ja agradecemos o seu interesse e disponibilidade em contribuir com este
trabalho.

Muito obrigad@!
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Titulo do formulario: Experiéncia de Consumo em Ambientes de Servigos
Gastronémicos Face a Vulnerabilidade e Resiliéncia do Consumidor com
Deficiéncia em Bares da Regiao Metropolitana do Recife

1. Vocé reside na Regiao Metropolitana do Recife?
a) Sim
b) Nao
BLOCO 1: Experiéncia do Consumidor com Deficiéncia e a Ambientagdo dos
Servigos de Bares da RMR
1. Agora, marque o quanto vocé discorda/concorda com as afirmagdes a seguir,

em relagdo as suas experiéncias de consumo em bares da Regido
Metropolitana do Recife - RMR.

Discordo Discordo Discordo | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
totalmente | muito pouco pouco muito totalmente

Em geral, minhas
experiéncias sao
agradaveis.

Em geral, minhas
experiéncias sao
boas.

Em geral, minhas
experiéncias sao
inesqueciveis..

Em geral, minhas
experiéncias sao
memoraveis.




89

2. A seguir, marque o quanto vocé discorda/concorda com as afirmagdes
apresentadas, a respeito dos ambientes de servicos de bares da Regido

Metropolitana do Recife - RMR que vocé costuma frequentar.

Discordo
totalment
e

Discordo
muito

Discordo
pouco

Indiferente

Concordo
pouco

Concordo
muito

Concordo
totalmente

Normalmente, o
layout das
instalagdes
permite que eu
me desloque
facilmente.

Normalmente, o
design (ambiente
fisico) interno é
visualmente
atraente.

Normalmente, as
cores utilizadas
criam uma
atmosfera
prazerosa.

Normalmente, a
iluminagdo  cria
uma  atmosfera
confortavel.

Normalmente, o
som ambiente é
agradavel.
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BLOCO 2: Vulnerabilidade do Individuo com Deficiéncia e o Consumo de
Servigos de Bares da RMR.

3. Neste ponto, indique o quanto as afirmagdes a seguir refletem a sua opinido
sobre vocé mesm@:

Discordo
totalmente

Discordo
muito

Discordo
pouco

Indiferente

Concordo
pouco

Concordo
muito

Concordo
totalmente

Se eu nao alcango
meus objetivos, me
sinto um fracasso
como pessoa.

Sinto-me no direito
de receber melhor
tratamento dos outros
do que geralmente
recebo.

Estou
frequentemente me
sentindo inferior a
outras pessoas.

Tenho necessidade
de aprovacao dos
outros para me sentir
bem comigo mesm@.

Costumo definir meus
objetivos muito altos
e fico frustrad@ ao
tentar alcancga-los.

Normalmente me
sinto ressentid@
quando os outros se
aproveitam de mim.
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4. Agora, em relagdo as suas saidas aos bares da Regido Metropolitana do
Recife - RMR, marque o quanto vocé discorda/concorda com as afirmagdes

que seguem:
Discordo Discordo Discordo | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
totalmente | muito pouco pouco muito totalmente

Quando quero ir a um
bar da RMR, muitas
vezes nao tenho
outra alternativa
senao abrir mao da
minha primeira
preferéncia e
escolher outra/pior
opgao.

Quando quero ir a um
bar da RMR, muitas
vezes percebo que
existem
pouquissimas opgdes
ao meu alcance.

Muitas vezes néo
consigo ir a um bar
da RMR que quero e
preciso optar por um
substituto
semelhante.
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BLOCO 3: Resiliéncia do Individuo com Deficiéncia e o Consumo de Servigos de
Bares da RMR.

5. Novamente em relacio a vocé, indique o quanto vocé discorda/concorda com
as afirmacdes a seguir:

Discordo
totalmente

Discordo
muito

Discordo
pouco

Indiferente

Concordo
pouco

Concordo
muito

Concordo
totalmente

Quando as
coisas parecem
sem esperanga,
eu nunca
desisto.

Quando estou
sob presséo,
consigo me
concentrar e
pensar com
clareza.

Eu me considero
uma pessoa
forte.

Eu consigo lidar
com sentimentos
desagradaveis.

Eu acho que
tenho controle
da minha vida.

6. Por fim, marque o quanto as afirmagdes a seguir refletem a sua opinido acerca
da sua capacidade de superacao diante das dificuldades para frequentar bares
na Regidao Metropolitana do Recife - RMR.

Discordo
totalmente

Discordo
muito

Discordo
pouco

Indiferente

Concordo
pouco

Concordo
muito

Concordo
totalmente

Geralmente, me
adapto as
mudangas, se
preciso for, para
poder
frequenta-los.

Geralmente,
consigo lidar
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com qualquer
situagao, se
preciso for, para
poder
frequenta-los.

Geralmente, eu
vejo o lado
positivo das
coisas, se
preciso for, para
poder
frequenta-los.

Geralmente,
consigo lidar
bem com a
pressao ou
estresse para
frequenta-los.

Geralmente,
depois de algum
contratempo,
costumo voltar a
frequenta-los.

Geralmente,
consigo alcancar
meus objetivos,
apesar das
dificuldades,
para poder
frequenta-los.

Geralmente, me
mantenho
concentrad@,
mesmo sob
pressao, para
poder
frequenta-los.

Geralmente,
dificilmente
desanimo diante
das barreiras
para poder
frequenta-los.

Geralmente, eu
me defino como
uma pessoa
forte por poder
frequenta-los.

Geralmente,
consigo lidar
com sentimentos
desagradaveis,
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se preciso for,
para poder
frequenta-los.




Parte 4: Dados Sécio-demograficos (Questdes de respostas unicas)

2. Em geral, quantas vezes no més vocé costuma frequentar bares da Regiéo
Metropolitana do Recife?

a) 1vez por més

b) 2 até 5 vezes por més
c) 6 a9 vezes por més
d) Mais de 10 vezes

3. Com qual género voceé se identifica melhor?

a) Feminino
b) Masculino
c) N&o binario
d) Outros

e) Prefiro ndo responder
4. Qual é a sua faixa etaria?

a) De 18 a 20 anos
b) De 21 a 30 anos
c) De 31 a 40 anos
d) De 41 a 50

d) Mais de 51 anos

5. Qual a sua renda familiar mensal?
OBS: Somando todos os membros da familia que residem juntos.

a) Atualmente, ndo possuo renda.
b) Menos de R$1.212,00.
c) De R$ 1.212,00 a R$ 3.500,00.
d) De R$ 3.500,01 a R$ 5.700,00.
e) De R$ 5.700,01 a R $9.999,00.
f) Acima de R $10.000,00.

6. Qual o seu grau de escolaridade?

a) Sem instrucao formal.

b) Ensino fundamental incompleto.

c) Ensino fundamental completo

d) Ensino médio incompleto.

e) Ensino médio completo

f) Ensino superior incompleto.

g) Ensino superior completo

h) P6s-graduacéo (MBA, Mestrado, Doutorado.
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