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Da pesquisa de mercado a estratégia do
negocio: A construcdo do Business
Model Canvas com base na percepcao
da qualidade do servico de bares.

Helenara Ventura Cunhat

Resumo: O presente estudo, trata da visao para a implantacao do futuro Bar B, tem como
objetivo compreender a percepcao do cliente de bares e restaurantes, com a finalidade de
fornecer um suporte para o gestor aprimorar e estruturar seu negdcio, de acordo com que
o cliente deseja encontrar nesse tipo de servico. Para tanto, foram aplicadas as seguintes
ferramentas: i) a SERVQUAL, instrumento que considera a importancia da percepcao
dos clientes externos as organizacdes sobre a qualidade do servico, e ii) 0 CANVAS,
ferramenta de gestdo de planejamento estratégico que permite ao gestor desenvolver e
esbocar modelos para aprimorar negdcios, tanto novos ou ja existentes. Com base na
aplicacdo destas ferramentas, possibilitou-se estudar de forma detalhada os aspectos de
gestdo de bares e restaurantes do municipio de Restinga Séca/RS, pautando o futuro
direcionamento do negdcio no interesse do publico-alvo. A partir do estudo e da aplicacdo
das ferramentas, conclui-se que o empreendimento podera ser um ambiente diferenciado
para regido com um local diferenciado para compartilnar momentos em familia e com
amigos.

Palavras-chave: Estratégia; Business Model Canvas; Qualidade do servico; Bares e
restaurantes.

From market research to business strategy: The construction of the Business Model
Canvas based on the perception of service quality in bars.

Abstract: The present study, deals with the vision for the implementation of the future
Bar B, aims to understand the customer's perception of bars and restaurants, in order to
provide support for the manager to improve and structure his business, according to what
the customer wants to find in this type of service. To this end, the following tools were
applied: i) SERVQUAL, an instrument that considers the importance of the perception of
external customers to organizations about service quality, and ii) CANVAS, a strategic
planning management tool that allows the manager to develop and sketching models to
improve businesses, both new and existing. Based on the application of these tools, it was
possible to study in detail the aspects of management of bars and restaurants in the
municipality of Restinga Séca/RS, guiding the future direction of the business in the
interest of the target audience. From the study and application of the tools, it is concluded
that the enterprise can be a differentiated environment for the region with a differentiated
place to share moments with family and friends.
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De la investigacion de mercado a la estrategia empresarial: La construccién del
Business Model Canvas a partir de la percepcion de la calidad del servicio en bares.

Resumen: El presente estudio, trata de la vision para la implementacion del futuro Bar
B, tiene como objetivo comprender la percepcion del cliente sobre los bares y
restaurantes, con el fin de brindar apoyo al gerente para mejorar y estructurar su negocio,
de acuerdo con lo que el cliente quiere encontrar en este tipo de servicio. Para ello se
aplicaron las siguientes herramientas: i) SERVQUAL, instrumento que considera la
importancia de la percepcion de los clientes externos a las organizaciones sobre la calidad
del servicio, y ii) CANVAS, herramienta de gestion de la planeacion estratégica que
permite al gerente desarrollar y esbozar modelos para mejorar los negocios, tanto huevos
como existentes. Con base en la aplicacion de estas herramientas, fue posible estudiar en
detalle los aspectos de gestion de bares y restaurantes en el municipio de Restinga
Séca/RS, orientando la direccion futura del negocio en el interés del publico objetivo. Del
estudio y aplicacién de las herramientas se concluye que el emprendimiento puede ser un
ambiente diferenciado para la region con un lugar diferenciado para compartir momentos
con familiares y amigos.

Palabras clave: Estrategia; Business Model Canva; Calidad de servicio; Bares y
restaurantes.

1. Introducéo

A proposta apresentada neste trabalho diz respeito a implementacdo de um Bar na
comunidade Santuario, localizada no municipio de Restinga Séca/RS. Essa analise da
possibilidade da implantacdo de um Bar, surge a partir das observacgdes realizadas, na qual
foi identificado que atualmente o municipio em questdo ndo tem um ambiente diferenciado
para a comunidade do referido local. A proposta é oferecer um novo negdcio, um espacgo
integrador, com opc¢do de entretenimento como musica ao vivo, além de um espaco
aconchegante e servicos diferenciados para a regido.

Diante dessa perspectiva, 0 objetivo desta producéo é desenvolver uma estratégia de
negocio baseada na percepcao dos clientes de bares e restaurantes do municipio de Restinga
Séca/RS. Para tanto, as ferramentas SERVQUAL e Business Model CANVAS foram
adotadas. A primeira ferramenta utilizada foi para a compreensdo do conceito de qualidade
do servico de bares e restaurantes, e a segunda com o intuito fixar uma estratégia para um
futuro bar no municipio de Restinga Séca/RS.

Além disso, nota-se que para iniciar o negocio é preciso estar estruturado e com
planejamento. O novo empreendedor podera ser uma oportunidade para o proprietario e para
a regido, pois verificou-se que atualmente a regido nao conto com um estabelecimento para
o atendimento ao publico, que proporcione ao cliente um ambiente agradavel que tenha um

cardapio variado, com musica ao vivo e um espacgo aconchegante, com ambiente interno e
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externo contendo no mesmo local um ambiente mais reservado para atender de maneira
ampla e acessivel a todo tipo de cliente.

A motivacdo para iniciar este novo negdcio, esta na percepcao da oportunidade e na
vontade de entregar ao cliente um lugar diferenciado e que seja satisfatorio desde a sua
chegada até o momento de sua saida. Oferecendo um atendimento com qualidade e
proporcionando ao cliente uma boa experiéncia, e que leve este cliente a frequentar mais
vezes. No entanto, para abrir um novo negécio e oferecer um espacgo diferenciado o gestor
precisa estar atento aos custos envolvidos, ter uma estruturada planejada, para que seja
possivel o lucro.

Para auxiliar na tomada de decisdo, utiliza-se a aplicacdo de ferramenta, mas também
€ necessario que o gestor tenha um conhecimento do negocio do lugar em que esta inserido,
e é relevante o estudo e validacdo de ferramentas para uma nova visao da localizacdo do
novo negocio.

A localizacéo sera entre do Santuario Trevo do Recanto Maestro, BR-149 de acesso
a toda da Quarta Colbnia de imigracdo italiana, rota turistica de grande circulacao, vai ter
como publico-alvo a localidade de Recanto Maestro, santuario e regido. Assim, 0s potenciais
clientes sdo 0s que moram mais préximos ao Novo negdcio e 0s que passam para visitar a
rota da Quarta Coldnia, sendo assim o novo negocio sera de grande importancia e para
atender a necessidade local.

Com base nos achados, espera-se concretizar o projeto de um empreendimento que
atue como um ponto de referéncia, desde o cardapio até a experiéncia de bem-estar dos
clientes e que seja um ponto referéncia para estes clientes. Assim, entende-se que para a
implantacdo deste novo bar, faz-se necessario um estudo pautado nos desejos e nas
necessidades do cliente para a construcédo das estratégias de negdcios bem-sucedidas.

Destaca-se que a amostra investigada para este estudo foi pesquisada no Trabalho de
Concluséo de Curso. Nessa oportunidade, foram coletados 164 posicionamentos de clientes
potenciais, os quais foram analisados para compreender a percepcao para a instalagdo de um
novo negacio e quais as caracteristicas que 0os mesmos percebem como diferenciadas para
este tipo de estabelecimento, Bar B.

Como resultados, espera-se que o presente estudo contribua para a construcdo de
uma estratégia de negdcio, com base na analise da percepcdo dos potenciais clientes com
relacdo a qualidade de servigo esperada para um bar na regido mencionada e que traga bons

resultados para o gestor da empresa.



Saber Humano, Edicéo especial: Cadernos de Administragéo, pp. 52-67, jul. 2022.

2 Conceituacao da ferramenta aplicada

2.1 Mensurando a qualidade do servico pela SERVQUAL

Diante do atual contexto no ramo dos negdcios, o empreendedorismo cresce cada
vez mais e com abundancia, no entanto, o desenvolvimento de todo negdcio exige
conhecimento da estratégia apropriada para o contexto em que esta inserido. Assim, torna-
se essencial para o empreendedor atender e chegar a satisfacdo do cliente por meio de
estratégias e ferramentas de acao inteligentes para a empresa.

No entanto, para os empreendimentos brasileiros, verifica-se que alguns esforcos de
profissionalizacdo séo desenvolvidos, para dar suporte ao gestor quando surgem davidas de
como aplicar o emprego da metodologia das estratégias e de como se posicionar para colocar
um novo negocio no mercado.

No inicio do negdcio, varias davidas surgem para o administrador sobre quais sao as
melhores estratégias que sejam mais adequadas para o empreendimento e ndo venha a ter
prejuizos futuros. Desse modo, torna-se necessario para o empreendedor ter um
conhecimento sobre o ramo escolhido. Tornando-se ponto essencial para qualquer empresa
ter resultados e prosperar diante do contexto de negdcio onde atua.

Sob essa perspectiva, 0 empreendimento precisa antes conhecer o seu publico
consumidor para, posteriormente, delinear a estratégia adequada para o negdcio. Assim, a
escala de percepcdo da qualidade de servicos, SERVQUAL, auxilia os gestores a
compreender as expectativas dos consumidores com relagcao a determinado tipo de servico.

A SERVQUAL estabelece uma série de questionamentos para avaliacdo da
qualidade de servicos internos e/ou externos de um negocio. Assim, consiste em uma
avaliacdo feita pelos clientes internos e/ou externos com base na sua percepcao acerca de
pontos importantes sobre o significado de qualidade do servico.

Parasuraman et al. (1988), a partir das dez dimensbes da qualidade dos servicos,
desenvolveram a escala SERVQUAL, utilizando as diversas ocorréncias de satisfacdo. O
questionario foi traduzido e adaptado para o contexto brasileiro por Salomi et al. (2005),
permanecendo cinco construtos de andlise: i) aspectos tangiveis; ii) confiabilidade; iii)

presteza; iv) seguranca e v) empatia.
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Conforme 0s mesmos autores, esse instrumento de mensuracdo retrata a realidade
dos clientes e desejos de como gostariam de um determinado servico, mostrando a

importancia desta aplicabilidade para o gestor.

2.2 Projetando a estratégia de negécio com o Business Model Canvas

Para dar suporte a esta pesquisa, foi feito o estudo da ferramenta de administragéo
CANVAS, que pode auxiliar o administrador a ampliar o conhecimento que é importante
para a abertura de uma empresa. O CANVAS consiste em um modelo de neg6cios de
gerenciamento estratégico que permite ao gestor desenvolver e observar o esbo¢o do modelo
de um negocio novo ou de desenvolver melhorias em um existente.

Esta estratégia de negocios serve para dar suporte e validacdo a construgdo da
ferramenta de estudo onde serd demonstrado por meio de um mapa visual pré-formado,
desenvolvido pelo gestor buscando solugdes e resolugcdes para problemas. Assim, a ideia de
avaliacdo de interesses e viabilidade para as acOes serem desenvolvidas e possam antecipar
algo que deve ser feito ou modificado pelo gestor do negdcio, deve ser feito o planejamento
para adequacdes e inovagdes que gerem um controle sobre algo que precisa ser mudado ou
adaptado para a empresa comecar a gerar resultados melhorias para o contexto empresarial.

Para 0 escopo deste artigo, serd demonstrado o passo a passo das ferramentas
SERVQUAL e CANVAS, na qual servira para ajudar o gestor na construcdo de suas
estratégias de negocios a serem feitas e adaptadas para o empreendimento. Desse modo, 0
empreendedor tera diretrizes para gerar projeces de desempenho e colocar em pratica as

acOes necessarias para a proposta do negocio.

2.3 Importancia da ferramenta para a gestao

A aplicacdo das ferramentas a serem estudadas nesse projeto (SERVQUAL e
CANVAS) torna-se essencial para o sucesso de um negécio e gera diversos beneficios, frente
a necessidade de aprimorar, validar e alinhar as estratégias da empresa.

A aplicacdo da SERVQUAL, torna-se essencial para que as acdes do negdcio sejam
bem estruturadas e levem a empresa a produzir bens e servigos com base na percepcao do
cliente, e portanto, altamente competitivas no mercado. Aplicada ao empreendimento, a

ferramenta serve para a concepcao inicial do negdcio, no sentido de projetar o melhor servico
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a ser desenvolvido, e para negdcios ja estruturados, proporcionar alternativas de
posicionamento e melhorias continuas nos processos implementados.

Para operacionalizar a ferramenta CANVAS, o gestor precisa refletir sobre novos
segmentos da estratégia organizacional diante do contexto de neg6cio em questdo. Sao eles:
1) Segmentos de Clientes, 2) Proposta de Valor, 3) Canais, 4) Relacionamento com Clientes,
5) Fontes de receita, 6) Recursos Principais, 7) Atividades- chaves, 8) Parcerias Principais,
e 9) Estrutura de Custos.

Para cada processo desta ferramenta, torna-se importante que o gestor esteja atento
ao negdcio e as mudangas necessarias e note as adequagdes onde precisam de mudancgas e
inovacdes para da empresa, planejando o que precisa ser colocado em pratica, e aprimorar
esse esquema passo a passo para que a estratégia seja implementada na empresa e sirva para
organizar 0s processos a serem determinados.

3. Operacionalizacao da ferramenta

A Figura 1, exposta a seguir, apresenta a trajetoria de conducdo da aplicacdo das
ferramentas adotadas pela autora no decorrer deste trabalho, partindo do objetivo fixado.

Figura 1 - Percurso do trabalho
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Fonte: elaborada pela autora.

Com base na trajetéria percorrida, a logica empreendida nesta producdo sera
detalhada nas préximas secfes, contemplando o passo a passo de aplicacdo das duas
ferramentas SERVQUAL e CANVAS, bem como os resultados alcan¢ados para a proposta
do futuro bar.
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3.1 Ferramenta SERVQUAL

A Figura 2 apresenta os elementos da qualidade dos servigos questionados aos
potenciais clientes da proposta de negdcio apresentada anteriormente. A escala utilizada
pode ser aplicada aos mais diversos tipos de servicos como, por exemplo, de saude,
educacionais, de entretenimento. Com base no modelo, os gestores podem elaborar os
questionamentos mais adequados a realidade do negdcio em investigacao.

Para o presente estudo, 11 questionamentos foram desenvolvidos relacionando cada
um dos construtos propostos por Parasuraman et al. (1988). O Questionario na integra
encontra-se no Anexo A deste estudo.

Para obtencdo dos dados da SERVQUAL deste estudo utilizou-se 11 participantes,
este nimero foi obtido através de um recorte realizado a partir da pesquisa de TCC de
concluséo de curso de Administracdo da Antonio Meneghetti faculdade. Os questionarios
foram aplicados a 164 respondentes sobre o posicionamento do novo empreendimento na
regido, esses questionarios foram aplicados e validados, com aplicacdo de 50 deles na cidade
de Restinga Séca, 50 deles no distrito de Recanto Maestro, 64 na localidade de Santuério,
municipio de Restinga Séca/RS. Apds o levantamento dos dados, eles foram tabulados,
ordenados e analisados buscando-se compreender o perfil dos consumidores a respeito do

setor de bares e entretenimento da regido de Restinga Séca/RS.

Figura 2 - Modelo de qualidade dos servi¢os (SERVQUAL)

Habilidade de prestar um servigo com exatidao.

Disposi¢do em ajudar os clientes e fornecer o servigo com prontiddo.

Conhecimento dos funcionérios e suas habilidades em demonstrar confianca.

Grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes.

Aparéncia das instalagcBes, equipamentos, pessoal envolvido e material de

ramiinirarin

Fonte: Salomi et al. (2005).
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Nesse sentido, questionou-se aos potenciais clientes do bar: “Refletindo sobre os
itens mais importantes quanto a qualidade de servico esperada ao frequentar um bar ou
restaurante, indique o seu nivel de concordancia com os elementos a seguir. Considerando
que na escala de 1 a 5, a op¢do 1 corresponde a “Discordo fortemente” e a opg¢do 5

corresponde a “Concordo fortemente”.

Quadro 1 — Perguntas ajustadas ao contexto de bar/restaurante

Em um bar/restaurante vocé considera relevante... Escala

15. O cardapio ser diverso 1 2 3 4

16. A qualidade da comida (sabor, aroma, textura e apresentacao)

17. Os atendentes se anteciparem as necessidades dos clientes

18. O servico ser personalizado

19. A organizagdo do ambiente interno

20. A aparéncia ser arrumada e atrativa

21. Os atendentes serem bem treinados e experientes

22. A facilidade de estacionar o carro

23. A recomendacdo de 6rgdos competentes

24. A flexibilidade e disposicao para atender pedidos especiais

25. O servigo ser rapido e agil

26. Os atendentes demonstrarem presteza no atendimento a reclamacoes

Fonte: Cunha (2020).

Com base nas respostas de cada pergunta, € possivel compreender as expectativas
dos consumidores e, por consequéncia, desenvolver uma estratégia de negocio voltada ao
atendimento de suas necessidades. Uma sintese das percepcbes dos respondentes sera
exposta na sequéncia.

15) Cardapio Diverso
Nesta pergunta 50,61% dos respondentes concordam fortemente que ter um cardapio

diferenciado é muito importante para o negdcio.

16) Qualidade de comida
Foram 54,88% dos respondentes das pesquisas concordam fortemente que a
qualidade de comida ofertada pelo estabelecimento é essencial para atender a demanda de

qualidade de comida.

17) Atendentes se anteciparem as necessidades dos clientes
50,61% dos respondentes concordam parcialmente que a exigéncia dos atendentes se
anteciparem aos pedidos € essencial para o novo empreendimento, onde mostre ao gestor a

importancia de ter colaboradores bem atentos e treinados para o negécio.
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18) Servigo Personalizado

50% dos respondentes concordam fortemente que o servico deve ser personalizado
e que esse aspecto sera importante para fidelizar o cliente e ter um atendimento de qualidade,
junto com um ambiente aconchegante para que o cliente se sinta bem. Esse estudo mostra
que o0 novo empreendimento tem que estar adequado conforme as exigéncias e necessidades

que o cliente deseja neste local.

19) Organizagdo do Ambiente interno
54,88% dos respondentes concordam fortemente que a organizacdo do ambiente é
importante e essencial ter uma aparéncia legal e bem limpa, para que os clientes se sintam

bem no bar e voltem mais vezes.

20) Aparéncia atrativa

65,85% dos respondentes concordam fortemente que o empreendimento tenha uma
aparéncia atrativa onde chame o cliente até o novo negocio, essencial que tenha um
atendimento de qualidade, com colaboradores experientes bem atentos e treinados para

atendimento.

21) Atendentes bem treinados e experientes

51,22% concordam fortemente importante para o negdécio ter colaboradores que
sejam bem treinados, educados e experientes, e que facam bem o atendimento ao cliente,
esse ponto faz toda a diferenca para os potenciais clientes estudados para dar viabilidade

para o negocio.
22) Facilidade de estacionamento
50,61% dos respondentes concordam fortemente sobre a facilidade de

estacionamento € essencial para o negocio.

23) Orgéo Competentes
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49,39% dos respondentes concordam fortemente para o novo empreendimento de
estar regularmente dentro da lei, com todos os alvaras e autorizacdo da prefeitura em dia

para que seja possivel a abertura do novo empreendimento.

24) Flexibilidade no atendimento e pedido
46,95% dos respondentes concordam em ter uma flexibilidade no atendimento e
pedidos € diferencial para um negocio ser bem-visto.

25) Servico rapido e agil
58,54% concordam fortemente que o servigo essencial tenha atendimento rapido e
agil, ter atendentes com experiéncia e bem treinados é importante e proporciona o que 0

publico procura com 0 novo negocio.

26) Atendentes mostrarem presteza no atendimento e reclamacées
64,63% dos respondentes concordam fortemente que ter funcionarios atentos que
sejam bem treinados para atender os pedidos e reclamac6es dos clientes, é essencial para o

negaocio.

3.2 Ferramenta Business Bodel Canvas

O mapa visual deste estudo de negdcios sobre o Bar, esta pré-formado e contém nove
blocos. S&o eles: proposta de valor, segmento de clientes, canais, relacionamento com
clientes, atividades-chave, recursos principais, parcerias principais, fontes de receita e
estrutura de custo.

A Figura 3, a seguir, apresenta a visdo geral dos blocos a serem fixados e estruturados
para aprimorar e fazer mudancas necessarias para o0 negocio, entregando e oferecendo o que

realmente o cliente procura com a empresa.
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Figura 3 - Quadro do CANVAS
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Fonte: Osterwalder e Pigneur (2011).

Esta figura mostra 0s noves passos a serem estruturados e avaliados pelo gestor deve
ser avaliado com muita atencdo para evitar riscos de erros futuros, o objetivo desta
ferramenta é dar um suporte e ajudar a compreender a real situacdo sobre o negocio fazer as
adequacOes necessarias para o planejamento que atenda requisitos que necessitam ser
mudados e adequados de maneira clara e certa para cada um dos 9 blocos do modelo de
negocio a ser estudado.

Para o contexto de negdcio em estudo, 0 modelo CANVAS foi estruturado com base
na aplicacdo do questionario feito pela autora deste artigo, trouxe para o estudo os potenciais
consumidores gostariam de um ambiente diferenciado para regido, e que frequentaram o

novo estabelecimento.

3.2.1 Defini¢ao da “Proposta de valor”
A proposta de valor consiste, basicamente, no produto ou servigo em que a empresa
oferecera para o mercado, sendo entregue no negécio o que realmente tera valor para 0s

clientes. Dessa maneira, seguindo este estudo a proposta de valor fixada para o bar foi a
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sequinte: “Proporcionar uma experiéncia de entretenimento com atendimento diferenciado,

para que as pessoas possam compartilhar momentos de alegria”.

3.2.2 Definicéo da "Segmentacédo de clientes”

Essa ferramenta do CANVAS se refere ao publico estudado pela autora, mostrando
que para o empreendimento atingir publico especifico deve estar atento ao mercado e atender
a demanda do cliente. Foi estabelecido para esse negdcio o seguinte publico de interesse:
“Familias e jovens que busquem uma experiéncia diferenciada nos momentos

compartilhados”.

3.2.3 Defini¢ao dos “Parceiros—chaves”

Tal elemento busca nomear quais 0s parceiros essenciais que podem colaborar e
operar para o funcionamento do novo empreendimento. Para essa se¢cdo do negocio, foi
estabelecido: “Fornecedores como parceiros do negocio e empresas parceiras para

divulgacao do negdcio, musicos parceiros que tocardo no bar”.

3.2.4 Defini¢ao dos “Atividades—chave”

As atividades-chave s@o todas as acGes que sdo importantes e necessarias para o
funcionamento do negdcio. Para essa sessdo foram estabelecidas como atividades principais
para execucdo da operacdo do empreendimento: “Atendimento, producdo de pratos na
cozinha, responsavel pela producdo das bebidas, compras de insumos e marketing bem

estruturado”.

3.2.5 Defini¢ao dos “Recursos-chave”

Esse elemento se refere aos recursos necessarios para poder entregar o cliente a
proposta de valor de acordo com o que o publico estudado procura nesse novo
empreendimento. Para este bloco, estabeleceu-se que é necessério ter: “e as pessoas
adequadas para desenvolvimento das atividades, colaboradores”. Assim, entende-se que 0
gestor tem que colocar colaboradores de qualidade e que tenham vontade de trabalhar para

poder entregar a mesma proposta de valor juntamente com o que o negécio oferece.

3.2.6 Definicao do “Relacionamento com o cliente”
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O modo como o empreendimento ira oferecer e manter uma boa relagdo com os seus
clientes aplicando a estratégia desenvolvida neste bloco do CANVAS, mostrando as a¢bes
a serem aplicadas para o bar vao ser: i) “O cartao fidelidade”, em que 0 cliente ird adquirir
e ganhar pontos, a cada compra acima de um determinado valor que vai ficar estabelecido
pelo gestor do negdcio, onde esse valor fica acumulado no cartéo fidelidade e o cliente pode
trocar por alguns pratos e bebidas ou combos oferecidos pelo cardapio; ii) Outra forma de
fidelizar o cliente sera fazer “promocées relimpagos” atraentes para o perfil de clientes
estabelecidos para o empreendimento iii) usar as “as midias sociais”, facebook lembrando
que € 0 meio que pessoas acessam as redes socias hoje em dia, Usar o instagram meio de
divulgacdo bem diferenciada, onde tem varios modos de divulgacdo e modelos de postagens
onde contribuem para a divulgacdo do novo negocio outro meio de canal foi escolhido € o

radio, € um meio de comunica¢do em que todos escutam a todo momento.

3.2.7 Defini¢ado dos “Canais de vendas”

Aqui define-se 0 modo de como esse novo negocio, ird chegar até os potenciais
clientes ou a forma pela qual estes clientes irdo consumir os produtos e servicos oferecidos
pela empresa. Para o bar estabeleceu-se como canal “o espaco fisico do estabelecimento”.
Pretende-se que este espaco fisico proporcione uma experiéncia diferenciada, juntamente
com um atendimento especializado, em que procurem o empreendimento para compartilhar

momentos de alegria e satisfacdo com 0 novo negocio para a regiao.

3.2.8 Defini¢ao da “Estrutura de Custos”

Tal elemento se refere a todos 0s custos inerentes a operacdo do empreendimento,
isto é, 0 desembolso necessario a proposta de valor ser entregue aos clientes. Para 0 negocio,
serdo necessarios 0s seguintes direcionamentos de custos: “equipamentos, manuten¢do do
espago fisico, mercadorias e mdo de obra”. Avalia o que o empreendimento vai precisar
para se manter ativo, e para poder entregar o servico e produto de acordo com o estudo

proposto para o negacio.

3.2.9 Defini¢ao das “Fontes de receita”
Esse bloco do CANVAS se refere a entrada de dinheiro do negdcio, como 0s
potenciais clientes pagaram pelo produto. Assim, para este bloco, estabeleceram-se as

seguintes fontes de receita: i) “venda de refei¢oes, petiscos e drinks”, sendo de acordo com
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0 que o empreendimento tem a oferecer. Outro meio de fonte de receita serdo as ii)
“contratagoes de aluguéis para eventos fechados”, onde serd outro meio de fonte de receita

para 0 negdcio que o gestor podera explorar.

4. Principais resultados para o negécio

4.1 Anélise da SERVQUAL para o empreendimento

A analise da ferramenta SERVQUAL foi importante para dar embasamento ao
estudo sobre os questionarios feitos no TCC da autora, no qual serviram de suporte técnico
deste projeto em analise. Esta ferramenta serve para gerar ao empreendimento uma
percepcao mais aprofundada sobre as respostas adquiridas atraves dos 164 questionarios
aplicados e posteriormente lancados e analisados na pesquisa anteriormente feita pela autora.
Atraveés das respostas adquiridas, foi aplicado o0 modelo de negocios CANVAS que mostrou
um resultado satisfatorio e das duas importantes ferramentas que se tornam essencial para
todos empreendimento desejarem mudar e adaptar-se ao mercado buscando atender o que o
cliente espera.

O resultado deste estudo geraram para a autora conhecimento para que 0 projeto
ganhasse um reforco técnico servindo de apoio para a tomada de decisdo, pois se teve
validacao das respostas adquiridas com o TCC, e adequando-o para o modelo CANVAS,
ferramenta estabelecido pelo autor para a abertura deste novo negdcio servira como base
de estudo para varias outras empresas e empreendimentos que queiram aprofundar o
conhecimento sobre o empreendimento para poder oferecer algo que interesse ao seu cliente-
alvo seguindo e adaptando as suas proposta de valor estabelecida para ter resultados
positivos.

Este estudo serve como base para que 0s gestores possam fazer um passo a passo das
ferramentas sugeridas pela autora em seus negdcios, fazendo um estudo e aprimorar as
ferramentas e adequa las, para gerar valor e fazer com que o gestor saiba cada ponto essencial
para ser 0 mais assertivo possivel para negocios existente ou que pretenda abrir.

Este estudo feito serve para estabelecer medidas de avaliacdo tanto da qualidade de
servico, quanto entender a vantagem de modelo para 0s negdcios onde sirva para estruturar
todas as atividades necessarias para gerar valor. Fazendo o estudo desta ferramenta ira

sintetizar a ideia do modelo de negdcios estudada em nove blocos buscando uma técnica
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simples e répida possibilitando ao gestor visualizar os aspectos estratégicos da empresa e
tornando esse modelo de estratégias da ferramenta CANVAS, (til para todo empreendedor

em qualquer projeto, pois serve para trazer inovacdes e viabilidades para 0s negocios.

4.2 Construcao do Business Model Canvas para o empreendimento

A Ferramenta Business Model CANVAS foi escolhida pela autora do projeto por se
tratar de um modelo de neg6cios em que todo administrador deve saber adaptar e aprimorar
para 0 seu negdcio trazendo melhorias para 0 negocio, a aplicacdo desta ferramenta da um
suporte técnico e pratico no que o empreendimento deve mudar. O gestor deve ajustar para
que sua empresa entregue o produto ou servico de acordo com a proposta de valor
estabelecida para os negocios e atender o que o cliente deseja encontrar e sair satisfeito, para
poder gerar qualidade e pontos positivos para o empreendimento. Com base no modelo
CANVAS, a Figura 4 baseia-se na ideia proposta pelo autor, mostrado o modelo de negdcio
que foi definido para o Bar B, o estudo desta ferramenta de gerenciamento estratégico mostra
0 aprimoramento e desenvolve o modelo de negdcios para esse novo empreendimento

estudado pela autora deste artigo. mostrado no modelo CANVAS a seguir.
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Figura 4 - CANVAS do negdcio.

The Business Model Canvas
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Fonte: elaborada pela autora.
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