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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo geral constatar quais sdo 0s principais aspectos que
determinam e influenciam a percepc¢éo de qualidade dos clientes na escolha de um quiosque em
Guarapari-ES. Para isso, foram realizadas 385 entrevistas que permitiram analisar o conceito
de servico, avaliar os cinco objetivos de desempenho e identificar componentes do servico que
necessitam de melhoria nos quiosques de praia. Ademais, utilizaram-se a Matriz importancia-
desempenho, Diagrama de Ishikawa e Grafico de Pareto para analisar a qualidade do servico
percebida e interpretar todos os resultados gerados. Cada sec¢do (ou praia) foi analisada em trés
segmentos: o primeiro descreve a visdo geral dos quiosques em termos de aspectos de melhoria,
consumo, influéncias e experiéncias; o segundo ressalta 0 grau de importancia e o nivel de
satisfacdo dos requisitos do servico dos quiosques de praia e; o terceiro apresenta o perfil dos
entrevistados de cada praia. Os resultados indicam que os principais aspectos que determinam
e influenciam a percepcédo de qualidade dos clientes na escolha de um quiosque em Guarapari
sd0 0 preco, a responsabilidade ambiental e a limpeza. Embora haja necessidade de melhoria
nos cinco objetivos de desempenho, a maioria dos consumidores ndo deixam de adquirir nos
quiosques e, ainda, indicariam a um amigo. Portanto, este trabalho pode ter um carater

generalista para outras cidades que apresentam similaridades com Guarapari.

Palavras chaves: Qualidade em servicos; Matriz importancia-desempenho; Diagrama

de Ishikawa, Grafico de Pareto; Quiosques de praia.



ABSTRACT

This study had as main objective to verify which are the main aspects that determine
and influence the perception of quality of the clients in the choice of a kiosk in Guarapari-ES.
This has been the 385 studies that allowed to analyze the concept of service, seeking the five
objectives of performance and for the service of higher requirements in the beach kiosks. In
addition, a performance-performance matrix, Ishikawa Diagram, and Pareto Chart were used to
analyze the perceived service quality and interpret all generated results. Each section was
analyzed in three chapters: the first describes an overview of the kiosks in terms of aspects of
improvement, consumption, influences and experiences; the second degree of importance and
the level of satisfaction of the service requirements of the beach kiosks and; the third presents
the profile of the interviewees of each beach. The results were the main factors that determine
and influence the perception of quality of the customers in choosing a kiosk in Guarapari are
price, environmental responsibility and cleanliness. The main performance indicators, most of
the indicators can not be obtained in kiosks and would still indicate a friend. Therefore, this
study can be of the general type for other cities that present similarities with Guarapari.

Keywords: Quality in services; Matrix importance-performance; Ishikawa Diagram,
Pareto Chart; Beach kiosks.
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1. INTRODUCAO

Os servicos sdo primordiais para o desempenho de diversos setores da economia, sendo
caracterizados como parte integrante da sociedade e facilitadores da economia globalizada.
Correa e Caon (2011, p. 25) evidenciam a importancia do papel do setor de servigos em trés

categorias:

a) como apoio a criacdo de diferencial competitivo para acrescentar elementos ao pacote
de valor ofertado ao cliente e se distinguir da concorréncia no mercado;

b) como suporte as atividades de manufatura e impacto operacional em processos internos
e departamentais;

c) como geradores de lucro, deixando de ser apenas uma funcdo de apoio para outros

setores.

O setor de servicos apresenta diferentes atividades que contribuem para a relevancia e
agregam valor nas categorias apresentadas anteriormente e, que de acordo com Silva, Menezes

Filho e Komatsu (2016, p. 6), podem ser:

Servicos de baixo valor adicionado (como servigos de limpeza e manutencdo
predial) até atividades com contetdo tecnolégico maior (como servicos de
tecnologia associados as empresas). Dessa forma, é possivel que certos segmentos
do setor sejam mais dinamicos e apresentem ganhos de produtividade, contribuindo

para o crescimento da produtividade agregada da economia.

No Brasil, o comportamento da participacéo do setor de servicos ndo ¢ diferente, havendo
tendéncia de crescimento nas Ultimas décadas. A Figura 1 destaca este desempenho, em termos de
maior nimero de organizacdes, das atividades prestadas ao grupo familiar, as administrativas,

profissionais e complementares e as de transporte.
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Figura 1 - Evoluc@o do numero de empresas de servico entre os anos de 2007 e 2016
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2007 2008
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Atividades de servigos

2. Servigos prestados as familias - 3. Servigos de informacéo e comunicagdo

4. Servigos profissionais, administratives e complementares 5. Transportes, servigos auxiliares aos transportes e correio
- B, Atividades imobilidrias -8 7. Servigos de manutengéo e reparacgdo 8. Qutras atividades de servigos

Fonte: Séries histdricas - Pesquisa Anual de Servigcos (PAS) / Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

(IBGE)

Silva, Menezes Filho e Komatsu (2016, p. 19) mencionam que o subsetor de servigos

prestados as familias refere-se aos servigcos de alojamento, alimentacdo, atividades culturais,

recreativas e esportivas, servicos pessoais (lavanderias, tinturarias, cabelereiros e servi¢cos de

beleza), atividades de ensino continuado (escolas de idiomas, ensino de esportes, artes e

cultura). Este subsetor é evidentemente observado como o segundo que mais apresenta unidades

de empresas ao longo do Brasil, conforme a Figura 2.

Figura 2- Dados financeiros por subsetor das empresas de servi¢o no ano de 2016

Receita Valor Salarios, retiradas e Pessoal Ndmero de
operacional adicionado | outras remuneragdes ocupado em empresas
liquida 31112

N

Atividades de servigos

1. Total
2. Servigos prestados as familias

3. Servigos de informacéo e
comunicagdo

4. Servigos profissionais,

administrativos e complementares

5. Transportes, servicos auxiliares
aos transportes e correio

6. Atividades imobilidrias

7. Servicos de manutencao e
reparacdo

8. Outras atividades de servigos

Fonte: Pesquisa Anual de

1.463.392.542 871.714.570 | 327.635.546 12.304.213 1.311.359
172270513 94.983.251 46,641,396 2,784,896 393.366
329,290,639 167.911.126 | 53.752.329 1.003.840 101,495
406.434.671 300.114.968 | 117.136.731 4,914,703 421.105
414744067 212,559.236 | 81.951.645 2.512.236 182,861
36.317.768 27.032.316 4.678.809 219.287 57.978
23.324.860 14.632.181 7.768.941 409.768 100.893
81.009.924 54.481.492 15.705.695 459.483 43.661

Servicos (PAS) / Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).
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Dessarte, é explicito que as organizacBes prestadoras de servi¢co propiciam uma
relevancia econémica no que diz respeito a oferta de empregos e ao desenvolvimento do pais.
Diante deste contexto, € importante destacar que existe uma necessidade continua de aprimorar
métodos e técnicas que possibilitem uma gestdo mais eficaz e eficiente deste setor em termos
de qualidade, competitividade e produtividade, uma vez que 0 mesmo deve ser capaz de atender
as exigéncias dos diferentes segmentos do mercado.

Uma gestdo de servicos mais efetiva deve propiciar satisfacdo e atendimento das
necessidades dos consumidores. Torna-se essencial que as organizacfes de servi¢os busquem
compreender quais fatores seus clientes consideram mais relevantes e como eles avaliam o
desempenho dos processos e componentes participantes do servico, para, assim, identificar,

realizar possiveis melhorias e obter maiores vantagens competitivas.

Neste contexto, 0 objeto de estudo deste trabalho se enquadra no setor alimenticio de
servicos como atuante principal do &mbito turistico. Os quiosques de praia sdo considerados
como organizacBes relevantes para o atendimento as necessidades de diversos turistas em
termos de entretenimento e de alimentacdo, especialmente, durante a alta temporada de varios
municipios litoraneos. Visando melhorar a qualidade dos servigos prestados, estes
estabelecimentos devem se preocupar em compreender a percepgdo dos clientes sobre a
qualidade e o0 desempenho dos seus servicos.

Diversos trabalhos procuram avaliar a qualidade de servicos no setor alimenticio e
propor métodos que possibilitem mensurar o grau de satisfacdo dos consumidores. Embora haja
muitos estudos sobre a qualidade no setor de servi¢co, ndo foram encontrados trabalhos que

analisam especificamente o0s quiosques em termos de:

a) considera-los como componentes da categoria de servicos;

b) identificacdo do grau de relevancia sob a perspectiva dos clientes dos diferentes
componentes que influenciam na qualidade do servico;

c) avaliacdo de desempenho;

d) classificacdo de pontos fortes e fracos do servico;

e) aplicacdo de ferramentas da qualidade como forma de compreender as causas e 0S

efeitos do ndo atendimento as necessidades do cliente.

E importante ressaltar que deve-se analisar conjuntamente o grau de importancia com o
grau de satisfacdo, uma vez que ha itens que podem ter maior prioridade para o desempenho de
um servico sob perspectiva de um cliente.
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Portanto, o objetivo geral deste trabalho é constatar quais sdo 0s principais aspectos que
determinam e influenciam a percepc¢éo de qualidade dos clientes na escolha de um quiosque em

Guarapari-ES.
Os objetivos especificos deste estudo séo:

a) definir o perfil do publico frequentador dos quiosques de praia;

b) reconhecer os atributos e particularidades de um servigo nos quiosques de praia;

c) aplicar a Matriz importancia-desempenho para avaliar 0s cinco objetivos de
desempenho nos quiosques de praia;

d) identificar componentes do servigo que necessitam de melhoria;

e) aplicar gréaficos de Pareto e diagramas de Ishikawa como forma de compreender as
causas e os efeitos dos fatores que sdo considerados simultaneamente prioritarios e

insatisfatorios.
2. REVISAO DE LITERATURA

Esta secdo apresenta o referencial tedrico deste trabalho, o qual foi abordado em quatro
itens: 0 2.1 retrata 0 conceito do servico e seus componentes sob a perspectiva de diferentes
autores; 0 2.2 apresenta as caracteristicas e as particularidades essenciais para a defini¢do de
um servigo; o 2.3 ressalta a relevancia da qualidade na esfera dos servigos e; 0 2.4 que apresenta

diferentes aplicacGes atuais da avaliacdo de servicos.
2.1 O conceito do servico

Os servicos podem ser conceituados como um sistema aberto caracterizado por um
ambiente no qual os clientes presenciam e participam dos processos, interessando-se em
resultados como prazer, extracdo de valor, satisfacdo e beneficios explicitos e implicitos.
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2014; SANTOS, 2018)

Neste contexto, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 4) definem o servigo como uma
experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel
de co-produtor. Ademais, os autores ressaltam a visdo dos servicos como um sistema aberto e
gue inclui o cliente como participante do processo, ou seja, 0 mesmo € considerado e

transformado no sistema, saindo com um determinado grau de satisfagao.

Segundo essa concepgdo, sintetizada na Figura 3, o cliente chega no sistema
demandando diferentes necessidades que irdo exigir maltiplos métodos de desempenho para

conseguir supri-las. Tais necessidades poderdo ser atendidas por meio de um pacote de servicos
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ja padronizado e estabelecido pela organizacdo. Este é constituido por instalacdes de apoio,
bens facilitadores, informagdes e servigos explicitos e implicitos que podem sofrer
modificagdes conforme o desejo do cliente. A qualidade deste pacote de servico é essencial
para a divulgacdo e atratividade de novos consumidores. Os funcionarios sdo responsaveis e
formam a base de execucdo deste pacote de servicos, sendo selecionados e treinados para ter

autonomia e atender o cliente da melhor forma possivel.

A parte central do sistema aberto é composta pela area de operacdes de servigos, a qual
é responsavel por interligar todo a estrutura; seja alterando a demanda do consumidor,
controlando a interatividade com o cliente, modificando caracteristicas do servico e/ou
estabelecendo um cronograma para os funcionarios. Esta area possui duas funcGes essenciais:
a de produto, como meio de monitorar e controlar o processo; e a de marketing, para promover

uma interacdo com a clientela e conseguir um melhor controle da demanda.

Depois que o servigo é prestado, o cliente sai do sistema apresentando diversos
resultados que podem ser representados pela satisfagdo ou insatisfacdo acerca do pacote de
servicos. Para uma melhoria continua do sistema aberto, é essencial a realizacdo de uma
supervisdo e um monitoramento, fase que ocorre a identificacdo de critérios importantes para o

sistema, a medicéo e a avaliagdo dos mesmos.

Figura 3 - Os servigos como um sistema aberto
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Chegada do cliente | Participacdo do cliente | cliente Critérios
(entrada) Interface do [resultado) B
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Necessidades demands | « Fungdo do marketing: [Tomecmento pecins
percebidas Interagir com os l|l|‘lrll|'\ Treinamento
Localizacao Controlar 3 demanda Atitudes
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‘ Modificar conforme ‘
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Definir o padrao 0

Pacote de servigos

Instalagbes de apowo
Divulgacio pos Bens facilitadores Base da

melo de anuncios Informacao selegao

Servigos explicitos
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Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 31)

Cobra (1992) apud Menezes (2009, p.124) destaca que 0s servi¢cos sdo atividades,
beneficios ou satisfacdes oferecidas para venda e que requerem alto controle de qualidade,
credibilidade e adaptabilidade.

Um servico € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que, normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre nas interacdes entre
consumidores e empregados e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do
servigo, que sdo oferecidos como solugdes para os problemas do consumidor. (GRONROQS,
1990, p. 27)

Johnston e Clark (2002, p. 55) consideram que o conceito do servico é construido por
uma proposi¢cdo do negdcio com os ideais da organizacdo e com a percepcao do servico pelo
cliente. Os autores também pontuam quatro elementos-chaves do conceito do servico: a
experiéncia do servico pelo cliente, o resultado do servico, a operagdo de servico e o valor do

Servico.

Correa e Caon (2011, p. 75) determinam o conceito do servico como uma proposi¢ao
que a organizacdo pretende oferecer aos stakeholders. Este conceito € composto por um
conjunto de elementos estocaveis ou ndo estocaveis que € entregue ao cliente pelo processo

produtivo ou processo do servico.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 22) declaram que o pacote de servigos é um
conjunto de mercadorias e servigos oferecido em um ambiente. Este conjunto é constituido por
cinco dimensoes: instalacbes de apoio, bens facilitadores, informacéo, servicos explicitos e

implicitos.

Normann (1993, p. 67) aduz um pacote de servicos como um conjunto de itens
relacionados oferecidos ao cliente, podendo um destes itens ter maior predominancia.
Sequentemente, o autor determina dois fatores que influenciam na experiéncia e avaliagdo do
cliente sobre o servico total: a incluséo de todos os elementos que o cliente espera no pacote de
servigos; e a extensdo pela qual cada um dos elementos atende aos varios padrdes e critérios de
qualidade esperados. Ademais, Normann (1993, p. 70) destaca que o pacote de servicos €
composto pelo ato de facilitar a utilizagdo de bens, explicitar intangiveis ou beneficios fisicos
e incorporar intangiveis ou beneficios psicoldgicos. Adiante, o autor evidencia quatro aspectos

importantes deste pacote: a capacidade especializada para prestar servicos, elos e
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relacionamentos sociais, a transferéncia de know-how e a administragcdo e organizagdo como

um produto do servigo.

Portanto, é notorio que a defini¢do do conceito de servico e seus componentes € descrita
diferencialmente por diversos autores. Em sintese, esta diversificacdo de principios pode ser

expressa no Quadro 1.

Quadro 1 - Diferentes concepcdes sobre o conceito e os elementos do servico

) ) Elementos do pacote de
Conceito do servico ) Autores
Servigo

A capacidade especializada

_ _ ) para prestar servicos, elos e
Conjunto de itens relacionados ) o
) _ relacionamentos sociais, a
oferecidos ao cliente, podendo ]
) | transferéncia de know-how e Normann (1993)
um destes itens ter maior o )
o a administracéo e
predominancia. L
organizagdo como  um

produto do servico.

A experiéncia do servigo

Proposicdo do negécio com 0s .
posiG g pelo cliente, o resultado do

servico, a operacao de | Jjohnston e Clark (2002)
servigo e o valor do servico.

ideais da organizacdo e com a
percepcdo do servico pelo
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Proposicdo que a organizagdo )
Conjunto de elementos
pretende oferecer aos o 3 o Correa e Caon (2011)
estocéveis ou ndo estocaveis
stakeholders.
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Conjunto de mercadorias e . ) ) o o
] ) facilitadores, informacéo, | Fitzsimmons e Fitzsimmons
servicos oferecido em um ) .
. Servigos explicitos e (2014)
ambiente. .
implicitos

Fonte: Elaborado pela autora
2.2 As caracteristicas de um servicgo

Os servicos diferenciam-se dos produtos por meio de particularidades e caracteristicas

que variam conforme o tipo de servigo e o grau de intensidade com a clientela. Entretanto,
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Parasuraman et al (1988) apud Freitas (2005, p. 4) destaca trés atributos que séo essenciais para

a definigdo de um servico:

v simultaneidade — representa 0o consumo quase paralelo ao momento em que ocorre a
producdo de um servico, tornando as etapas de identificacdo e correcao de falhas em um
alto grau de dificuldade, impossibilidade e complexidade antes que afetem e cheguem
aos clientes;

v' intangibilidade — relacionada ao conceito da representatividade de um produto nédo
fisico que € incapaz de ser transportado e/ou armazenado;

v' heterogeneidade — refere-se a alta diversidade dos servigcos existentes que sao
oferecidos aos diferentes tipos de clientes, tornando complicado o processo de

padronizacao e estimativa de precos.

E evidente que estes atributos impedem a aplicacdo das mesmas estratégias utilizadas
no setor manufatureiro. Assim, muitas possibilidades de controle de qualidade séo eliminadas,
fazendo com que o cliente confie na reputacdo da empresa para tomar a deciséo de escolher um
determinado servico. Ademais, € valido apontar outros elementos que fazem parte das

particularidades do servico:

v’ a participacdo do cliente no processo de servico — énfase e compreensdo de que o
cliente € uma parte ativa do processo. A presenca do cliente requer uma melhor
qualidade do servico e, assim, prioridade ao design das instalacdes, decoragdo, mobilia,
layout, nivel de ruido, cores, limpeza e outros cuidados especiais;

v' perecibilidade — se ndo ha a utilizacdo do servico, a oportunidade é perdida. Isto condiz
com a impossibilidade de estocagem de um servico. Logo, diante de variagfes sazonais
na demanda deve-se optar por gerir os servi¢cos de modo a suavizar a procura, ajustar a
capacidade do processo ou, até mesmo, deixar que os clientes esperem;

v' ando propriedade dos servigos — inexisténcia da transferéncia de propriedade. Neste
caso, os clientes possuem acesso a alguns recursos ou o0s alugam por um determinado

periodo, compartilhando com outros clientes simultaneamente;

Por conseguinte, é inegavel que os consumidores, antes do momento da aquisi¢do, estdo
se preocupando em ouvir e entender as percepgdes de pessoas que j& usufruiram de um servico
especifico. Estas concepg¢des incluem aspectos intangiveis, tangiveis e atividades de pos-venda.
Neste cenério, Freitas (2005, p. 5) ressalta que muitas organizacfes tém buscado superar as

necessidades e expectativas dos clientes e, ainda, de superar a concorréncia e garantir a

21



fidelidade dos clientes em relacdo aos seus produtos e servigos. Entretanto, observa-se que a
qualidade dos servigos prestados ainda deixa a desejar em muitos aspectos.

Os quiosques de praia sao exemplos de servi¢cos que visam comercializar alimentos e
bebidas para individuos que frequentam praias e, buscam superar as expectativas dos clientes e
se diferenciar da concorréncia, em principio, por meio do atendimento, variedade e
acessibilidade do cardépio, disponibilizacdo de mesas, cadeiras e guarda-sois para os clientes.
Os consumidores dos quiosques de praia, como qualquer outro cliente, valorizam diversos
aspectos relacionados a rapidez, confiabilidade, qualidade, flexibilidade e custo do servico

prestado.

Porém, uma avaliacao prévia realizada a partir de conversas com 0s quiosqueiros (nome
dado pelos proprios proprietarios de quiosques) de Guarapari, pode-se considerar que, de
maneira geral, os proprietarios de quiosques ndo se preocupam em identificar e entender quais
elementos que os clientes mais valorizam e os fariam retornar, como também ndo buscam

avaliar o nivel de satisfacdo do cliente ap0s a experiéncia vivenciada com o servico.
2.3 Qualidade em servicos

A concepgdo de qualidade é complexa uma vez que depende da percep¢do de cada
individuo. A American Society for Quality (ASQ) conceitua qualidade como um termo
subjetivo, para 0 qual cada pessoa, ou setor, tem a sua propria definicdo. A ASQ também
relaciona a definicdo de qualidade e sua utilizagdo técnica por meio de dois significados: as
caracteristicas de um produto ou servico, que ddo suporte (ou sustentacao), a sua habilidade em
satisfazer requisitos especificos ou necessidades implicitas e; um produto ou servico livre de

deficiéncias.
Nessa perspectiva, Paladini (2010) apud Santos (2018, p.21) determina:

A concepgdo de qualidade abrange muitos elementos, que sdo considerados pelo
consumidor na hora de adquirir um produto ou servigo. A organizacdo deve considerar
essas variaveis, pois, é o cliente que faz a escolha, com base nas caracteristicas
apresentadas pelo produto ou servi¢o, mas quem decide se os produtos ou servicos terdo
OuU nado essas caracteristicas € a empresa.
No ambito de servigos, a qualidade pode ser expressa pela producdo correta de um
pacote de valor que gere niveis de satisfacdo que garanta que o cliente fique fidelizado, ou seja,

que fique retido e retorne ao estabelecimento, como também seja um cliente caracterizado como
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um agente de marketing, divulgando sua satisfacdo e experiéncias positivas para a ampliagéo e
conquista de novos clientes para a organizagdo. (CORREA E CAON, 2011)

Las Casas (2006) apud Pelissari et al (2015, p.3) ressalta que um servico de qualidade é
aquele capaz de proporcionar satisfacdo, sendo importante considerar que 0s servi¢os possuem
dois componentes de qualidade que devem ser considerados: o servico, propriamente dito, e a
forma como é percebido pelo cliente.

2.3.1 A satisfacéo do cliente e o desempenho do servico

Zeithaml e Bitner (2014) evidenciam que a satisfacdo do cliente ¢ uma percepcao ampla
influenciada por caracteristicas e atributos do produto e pelos sentimentos dos consumidores.
No caso de servicos puros, a qualidade pode ser o fator determinante mais importante para a

satisfacao.

O nivel de satisfacdo do cliente é resultado da avaliacao e percep¢do apds a execucdo e
entrega do servico. Se a percep¢do, a experiéncia e os resultados do servico atendem as
expectativas do cliente, ele deve ficar satisfeito (ou minimamente satisfeito). Se exceder, ele
ficard mais que satisfeito ou encantado. E se ndo atender, o nivel serd insatisfatério e, até
mesmo, o cliente podera ficar irritado. (SCHNEIDER E BOWEN, 1999; JOHNSTON E
CLARK, 2002)

Neste cenario, as empresas necessitam identificar e compreender como as expectativas
de seus clientes sdo construidas e determinadas e, ainda, procurar meios de gerencia-las. De
acordo com Correa e Caon (2011, p. 94) estas expectativas e o seu nivel de satisfacdo sdo

estabelecidos conforme alguns fatores:

a) necessidades e desejos do cliente — ao procurar o prestador de servicos, o cliente espera
que sua necessidade seja satisfeita ou que seu desejo seja atendido;

b) experiéncias passadas do proprio cliente — estas influenciam o grau de expectativa que
0 cliente tem ao procurar um prestador de servigo. Isto quer dizer que um cliente
encantado tenderd a elevar suas expectativas para a proxima vez que procurar o
prestador;

c) comunicagdo boca a boca — relacionada as experiéncias passadas de outros clientes,
podendo tanto favorecer como desfavorecer o prestador de servigos no que diz respeito

a captacdo de novos clientes;
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d)

e)

comunicagdo externa— inclui todo tipo de comunicacgéo, seja da propria organizacao ou
de 6rgdos externos (sites da internet, propagandas e etc). Este fator influencia no grau
de expectativa do cliente e pode ser melhor controlado pelo prestador de servico;

preco — este elemento geralmente é estabelecido e correlacionado com a qualidade

esperada do servigo.

Além destes fatores, Johnston e Clark (2002, p. 135) estabelecem aspectos que séo

usados pelos clientes para avaliar o desempenho em servicos. Estes critérios competitivos

valorizados pela clientela devem ser atendidos com algum nivel de especificacédo, e consistem

em:

v

acesso — a acessibilidade da localizagéo do servigo, incluindo a facilidade de encontrar
0 ambiente de sua prestacdo e a clareza do trajeto;

estética — a extensdo em que 0s componentes do pacote de servicos estdo de acordo ou
ao agrado do cliente, incluindo a aparéncia e a atmosfera do ambiente, a apresentagéo
das instalagGes, os artigos genuinos e os funcionarios;

atencdo/assisténcia — a extensao em que o servico, particularmente o pessoal de contato,
fornece ajuda ao cliente ou da impressdo de estar interessado no cliente e mostra
disposicdo em servir;

disponibilidade — referentes as instalacbes do servico, dos funcionarios e dos bens
oferecidos e disponiveis ao cliente;

cuidado — a preocupacao, a consideracdo, a simpatia e a paciéncia mostradas ao cliente,
como também seu conforto emocional e bem-estar;

limpeza/atratividade — a limpeza, a aparéncia clara e atraente dos componentes
tangiveis do pacote de servicos, incluindo o ambiente, as instalacdes, 0s bens e o pessoal
de contato;

conforto — do ambiente e das instalacdes do servico;

comprometimento — dos funcionarios com o trabalho, incluindo o orgulho, a satisfacéo,
diligéncia e perfeccionismo dos mesmos;

comunicacdo — a habilidade de comunicar o servigo ao cliente de maneira inteligivel.
Isso inclui a clareza, a totalidade e a precisdo da informagéo verbal e escrita comunicada
ao cliente e sua habilidade de ouvi-la e entende-la;

competéncia — a habilidade, a expertise, o profissionalismo e a execucdo correta de

procedimentos do servigo;
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cortesia— a educacao, o respeito e a experiéncia mostrados pelo pessoal da organizacéo
de servigo, principalmente o pessoal de contato, ao lidar com o cliente;

flexibilidade — uma disposicdo por parte do pessoal do fornecedor a complementar ou
alterar a natureza do servico ou produto para atender as necessidades do cliente;
cordialidade — o calor e a natureza da abordagem pessoal do servigo, particularmente
dos funcionérios de contato, incluindo a atitude agradavel, a habilidade de fazer com
que o cliente se sinta bem-vindo;

funcionalidade — a natureza do servico e sua adaptagdo ao propodsito da “qualidade do
produto”, das instalagdes e dos artigos sofisticados;

integridade — a honestidade a justica, a imparcialidade e a confiabilidade com que 0s
clientes sdo tratados pela organizacao de servico;

confiabilidade — a confiabilidade e a consisténcia do desempenho das instalagdes, dos
produtos e do pessoal da organizagédo do servico;

responsividade — velocidade e pontualidade de entrega do servico, incluindo a
velocidade de producéo e a habilidade da organizacdo de responder prontamente as
solicitacfes do cliente, com espera e tempo de fila minimos;

seguranga — seguranca pessoal do cliente e de suas posses enquanto participa ou
beneficia-se do processo do servico, incluindo a manutengédo da confidencialidade.

Os critérios de avaliacdo de desempenho do servico citados anteriormente, englobam

diversas caracteristicas relacionadas aos aspectos da operagdo de servico, como: a experiéncia

do servico, o0 processo, o resultado, os bens tangiveis utilizados, os funcionarios e as instalacdes.

O desempenho do servico é uma forma das organiza¢fes mensurarem e gerirem extensivamente

0 tempo e os esforcos aplicados na organizacdo. A mensuracdo do desempenho garante uma

melhor comunicacdo, motivacdo dos colaboradores, consisténcia e controle de métodos e

melhoria continua.

A sequéncia de momentos de contato entre o cliente e o servico prestado é fundamental

para a avaliacdo de desempenho do servico e da percepcdo do cliente. Este contexto é

constituido por um conjunto de instantes denominados momentos da verdade. Normann (1993,

p. 33), autor dos “Momentos da Verdade” destaca:

A maioria dos servicos é resultado de a¢Bes sociais que ocorrem no contato direto entre
o cliente e representantes da empresa de servigos. Tomando uma metafora das touradas,
podemos dizer que a qualidade percebida é realizada no momento da verdade, quando

0 prestador do servico e o cliente se confrontam em uma arena. Naquele momento séo
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muito mais do que empresa e cliente. O que ocorre pode ndo estar diretamente
influenciado pela empresa. E a experiéncia, a motivacao e as ferramentas empregadas
pelo representante da empresa e as expectativas e comportamento do cliente que juntos
criardo o processo de prestacdo do servico.

No cenério dos quiosques de praia é possivel reconhecer diferentes momentos da
verdade: 0 momento em que o cliente analisa a estética e a estrutura do estabelecimento; de
escolher o pedido e ser atendido; de pagar a conta; de provar e avaliar o sabor e a refeicdo; de
visualizar os alimentos e bebidas disponiveis e outros. Nestes instantes, € essencial que o gestor
e seus funcionarios realizem um servico de qualidade que atenda as expectativas do cliente,
impossibilitando a existéncia de lacunas que interfiram no ciclo do servico. Portanto, é
fundamental que o administrador identifique e compreenda tanto os elementos que influenciam

a percepcao de seus clientes, como os que permitem avaliar o desempenho do servico.
2.3.2 Prioridade de objetivos de desempenho do servico

Os objetivos de desempenho sdo dimensdes que satisfazem os consumidores e permitem
avaliar a performance de uma organizagdo em relacdo ao mercado. Logo, a vantagem
competitiva de um servico pode ser atingida por meio dos objetivos de desempenho, que
buscam atender as necessidades globais dos consumidores. Slack et al (2006, p. 57) conceitua
0s cinco objetivos de desempenho em vantagem em qualidade, rapidez, confiabilidade,

flexibilidade e custo. A Figura 4 ilustra os cinco objetivos de desempenho.

Figura 4 - Os cinco objetivos de desempenho
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Figura 2.3 A producdo contribui para a estratégia empresariel atingir cinco “objetivos
de desempenho®,

Fonte: Slack et al (2006, p. 60)
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Ademais, Slack et al (2006, p. 76) ressalta que a prioridade dos objetivos de desempenho
é influenciada por trés aspectos: as necessidades especificas dos grupos de consumidores da
empresa, as atividades dos concorrentes da empresa e 0 estagio do ciclo de vida do produto no

qual se encontra o produto ou servigo. A Figura 5 ilustra essas influéncias.

Figura 5 - Aspectos que afetam a importéancia dos objetivos de desempenho
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Fonte: Adaptado de Slack et al (2006, p.77)

A influéncia dos consumidores da organizacdo € o aspecto mais imediato no
desempenho de uma organizacdo. O grau de satisfacdo do consumidor é determinado pela
performance da organizacao em relacdo aos fatores competitivos; estes, sdo classificados pelos
consumidores em nivel de importancia: critérios ganhadores de pedidos, critérios qualificadores

€ menos importantes.

Os critérios ganhadores de pedidos sdo o principal motivo pelo qual os consumidores
escolhem adquirir um produto ou servico. Isto quer dizer que se a organizacdo apresenta
melhoria de desempenho em um critério ganhador de pedido, podera atrair mais clientes ou
pedidos. Os fatores competitivos qualificadores sdo considerados como um nivel de
desempenho considerado pelo cliente, ou seja, caso a organizacdo esteja em um nivel de
desempenho abaixo deste nivel de qualificacdo, poderd perder negocios. Os criterios menos

importantes sao 0s menos considerados por um cliente no momento de aquisicéo.
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Para mensurar de forma quantitativa estes fatores competitivos sob a perspectiva do
consumidor, Slack et al (2006, p. 452) denota uma escala de nove pontos de importancia,

conforme a Figura 6.

Figura 6 - Escala de nove pontos de importancia
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Fonte: Slack et al (2006, p. 452)

Em um segundo momento, buscando observar a influéncia dos concorrentes da
organizacdo, Slack et al (2006, p. 454) apresenta uma escala de nove pontos de desempenho

como forma de avaliar a competitividade em relacdo aos concorrentes de uma organizagdo. Esta

escala é ilustrada na Figura 7.

Figura 7 - Escala de novo pontos de desempenho
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2.3.2.1 Matriz importéancia-desempenho

Juntando-se as duas escalas de avaliagdo dos fatores competitivos, torna-se possivel
identificar quais fatores competitivos sdo prioritarios. Para isso, Slack et al (2006, p. 455)
apresenta o conceito da Matriz importancia-desempenho que considera as duas escalas de nove
pontos e, ainda, divide em zonas de melhorias, possibilitando uma analise mais aprofundada

dos critérios competitivos. Esta matriz é ilustrada na Figura 8.

Figura 8 - Matriz importancia-desempenho
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Fonte: Slack et al (2006, p. 455)

A fronteira inferior de aceitabilidade classifica a importancia e o desempenho em
aceitavel e inaceitavel. A zona de excesso considera que a importancia e o desempenho de um
critério competitivo apresentam uma performance maior que o necessario, sendo sensato avaliar
se a organizacdo poderia direcionar uma atengdo maior para um critério com performance baixa.
A zona adequada considera que 0s critérios competitivos possuem uma performance boa a curto
e medio prazo, entretanto torna-se coerente a organizagao melhorar esta performance a longo
prazo. A zona de melhoramento se encontra abaixo da fronteira de acessibilidade, logo a
performance dos critérios localizados nesta area é considerada como ruim, mas com menor

prioridade que a zona de acédo urgente. Por fim, a zona de acao urgente considera que os fatores
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apresentam uma performance baixissima, sendo minimamente necessario a curto prazo

viabilizar o deslocamento dos fatores para a zona de melhoramento.
2.3.3 Ferramentas da Qualidade

Samohyl (2005) apud Coelho, Silva e Manigoba (2016, p. 34) define as sete ferramentas
da qualidade como um conjunto de instrumentos estatisticos de uso consagrado que
possibilitam a melhoria da qualidade de produtos, servicos e processos. Além de proporcionar
melhorias, as ferramentas da qualidade sdo importantes para auxiliar no processo de tomada de

decisdo, na identificacdo e na solucdo de problemas.

Neste contexto, Corréa e Corréa (2012) apud Fabris (2014, p. 22) destaca que as sete
ferramentas classicas da qualidade tém como objetivo auxiliar e apoiar a geréncia na tomada de

decisbes para a resolucdo de problemas ou apenas para melhorar situacfes

Para Montgomery (2009) apud Coelho, Silva e Manicoba (2016, p. 34), as sete
principais ferramentas da qualidade deveriam ser amplamente ensinadas as organizagdes e

usadas rotineiramente para identificar oportunidades de melhoria e eliminagédo de perdas.

Deste modo, as ferramentas basicas para a qualidade possuem o propoésito de apoiar a
direcdo na resolucdo de problemas. Contudo, ndo basta apenas aplicar ferramentas, € preciso
saber discernir qual a ferramenta adequada para cada ocasido, ou melhor, onde e quando utiliza-
la.

Nesse estudo, duas ferramentas classicas da qualidade serdo utilizadas como forma de
identificar e sugerir melhorias nos servicos realizados nos quiosques de praia: o Diagrama de

Pareto e o Diagrama de Ishikawa.
2.3.3.1 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto € um gréfico que possibilita a visualizagdo da priorizacdo dos
problemas. O diagrama consiste de um grafico de barras das frequéncias das ocorréncias,
ordenadas em ordem decrescente, juntamente de uma linha da frequéncia acumulada. Portanto,
este diagrama serve para visualizar e identificar as causas ou problemas mais importantes. Para

isso, Araljo e Castro (2018, p. 4) consideram que:

O diagrama de Pareto sugere que existem elementos criticos e a eles deve-se conferir
prioridade de anélise. Pode-se assim empregar um modelo grafico que classifica
elementos da esquerda para a direita em grau de importancia. Enquanto a linha

horizontal esta relacionada a categorias, classes ou grupos de elementos, a linha vertical
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esta relacionada a uma escala de valor constituida em unidades financeiras, frequéncias
de ocorréncia, percentuais, nimero de itens e outros. Sendo assim, as categorias com
localizacdo mais a direita do diagrama de Pareto identificam e destacam os elementos
vitais, tornando, assim, a interpretacdo dos dados mais clara por causa do impacto
visual.

Insta salientar que a analise do diagrama de Pareto deve levar em consideracdo o

principio de Pareto, o qual afirma que 80% dos efeitos vém de 20% das causas.
2.3.3.2 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, também denominado como “Causa e Efeito", "Diagrama
Espinha-de-peixe" ou "Diagrama 6M", € uma ferramenta gréafica da qualidade que objetiva
relacionar o efeito e as causas que contribuem para a sua ocorréncia. Nessa perspectiva, Corréa
e Corréa (2012, apud Fabris, 2014, p. 27) ressaltam:

O diagrama de Ishikawa é uma ferramenta simples e eficaz na conducdo de
brainstormings (ferramenta utilizada para geracdo de ideias de forma livre, buscando
opinides diversificadas e sugestdes que auxiliem no processo de melhoria continua,
também chamado de tempestade de ideias) e na andlise de problemas. O objetivo da

ferramenta é identificar as possiveis causas raizes de um determinado problema, sendo

que é mais utilizada posteriormente a anélise de Pareto.
2.4 AplicacOes da avaliagéo de servigos

Menezes (2009) analisou a satisfacdo de turistas em relagdo ao atendimento nos
quiosques da llha de Porto Belo. A metodologia utilizada contemplou a construcdo de um
questionario e a realizacdo de uma pesquisa de campo, possibilitando o conhecimento da
realidade do servico prestado nos quiosques da Ilha de Porto Belo. Assim, foi possivel constatar
o fator primordial na escolha de um quiosque: a rapidez no atendimento. Além disso, o estudo
permitiu a inferéncia de proposi¢es que buscam solucionar as deficiéncias encontradas no

atendimento.

Silva (2013) avaliou a gestdo da qualidade dos servigos prestados por bares e
restaurantes na Praia da Redinha (Natal-RN). O trabalho teve como principais focos de analise
a caracterizagao dos servicos e a analise da percepc¢éo dos frequentadores e dos gestores sobre
0S equipamentos e servicos prestados. Para isso, a metodologia utilizada consistiu em uma
pesquisa quantitativa, abordando como procedimento técnico a pesquisa de campo, visando
proporcionar a interrogacgéo direta da amostra e 0 conhecimento da percep¢éo do consumidor.

Como resultados destacaram-se diferentes problemas relacionados a infraestrutura e a gestao
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de turismo na cidade, como: limpeza da praia, seguranga e acessibilidade. Entretanto, os clientes
ressaltaram positivamente aspectos relacionados ao desempenho do servico como:

hospitalidade, tempo de espera, alimentos e bebidas servidos.

Barros (2013) prop6s o Dinnerperf, um modelo hibrido para avaliagéo e classificacéo
da qualidade dos servicos prestados por diferentes tipos de restaurantes. O Dinnerperf
contempla treze dimensdes tradicionais de avaliagéo e, adicionalmente, duas dimensdes que
ndo sdo utilizadas em modelos genéricos: acdes ambientais realizadas e a acessibilidade.
Portanto, o modelo foi utilizado para avaliar e classificar a qualidade dos servicos de um
restaurante Self-Service localizado no municipio de Itaperuna e de um restaurante a La Carte,
situado no municipio de Macaé. Consequentemente, a utilizacdo do modelo possibilitou, sob a
perspectiva dos clientes, a identificacdo de itens criticos e concentrados nas dimensfes
Acessibilidade para Portadores de Necessidades Especiais, A¢fes Ambientais, Instalacdes,

Layout e Equipamentos Eletronicos.

Pelissari et al (2015) utilizaram 0 modelo SERVQUAL para mensurar a percepgdo dos
clientes quanto a qualidade no setor de servicos. Os autores aplicaram um questionario contendo
24 questdes em escala Likert para avaliar o servico oferecido por um Restaurante, na cidade de
Londrina. Os dados obtidos possibilitam a realizacdo de uma analise que visava classificar quais
dimensbes foram mais bem avaliadas pelos clientes e quais precisavam ser focadas para
melhorar a satisfagdo. Por conseguinte, os resultados encontrados revelaram as dimensdes que
os clientes consideram mais importantes para a escolha de um restaurante: confianca,
seguranca, tangiveis, responsividade e empatia e; as dimensdes que o0s clientes classificaram
como de maior desempenho foram: confiabilidade, tangiveis, seguranca, responsividade e
empatia. Portanto, a compreensdo deste cenario possibilita que a organizacdo efetue acGes

corretivas para aprimorar sua qualidade.

Freitas e De Barros (2016) propuseram uma abordagem metodoldgica baseada em
modelos e estudos existentes para avaliar, segundo a percepcao dos clientes, a qualidade de um
restaurante a la carte localizado em um municipio do Rio de Janeiro. A coleta de dados foi
realizada por meio de um questionario de atribuicdo valores sobre a percepc¢do dos clientes
acerca do desempenho do restaurante. Os resultados revelaram que diversos itens criticos estdo
associados as condicbes do ambiente e a acessibilidade para portadores de necessidades

especiais.
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Santos (2018) analisou o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos fatores de
qualidade dos servicos prestados pelos quiosques de praia do municipio de Caraguatatuba-SP.
Para isso, a abordagem metodoldgica utilizada consistiu em uma pesquisa de campo por meio
da aplicacdo de um questionario. O resultado das pesquisas apontou que o nivel de satisfacdo
apresentado pelos consumidores em relacéo aos fatores de qualidade dos servigos prestados é
razoavel e; revelou a higiene como o fator que mais exerce influéncia na hora da escolha de um
quiosque; tal como evidenciou também a higiene como fator que apresentou o maior indice de

insatisfacéo pelos consumidores.
3. METODOLOGIA

A metodologia desse estudo foi retratada em cinco itens: o 3.1 descreve sobre o objeto
de estudo, os quiosques de praia; o 3.2 aborda sobre o delineamento da pesquisa; o 3.3 define
a amostragem; o 3.4 especifica as técnicas e os procedimentos de coleta utilizados; enquanto o

3.5 especifica as técnicas e procedimentos de analise utilizadas.
3.1 Os Quiosques de praia

Os quiosques sdo pequenas construcdes que apresentam investimento inicial menor que
uma loja fisica. E uma alternativa de negdcio com alta atratividade para o puablico, visto que a
estrutura do estabelecimento é aberta, permitindo maior visibilidade dos produtos e/ou servicos
ofertados.

Este tipo de organizacdo possibilita 0 comércio e a atuacdo em diferentes setores, como:
quiosques de revistas, flores, cosméticos, artigos de presentes, doces, mausica, praia,
informac@es, imprensa e bares. Além destes, também se destaca os quiosques localizados em

shoppings que geralmente sdo compostos de franquias com poucos funcionarios.

De acordo com a Associacdo Brasileira de Franchising (2017), 16,5% do total de
quiosques do Brasil estdo concentradas na Regido Sudoeste, sendo os quiosques de alimentos,
servicos educacionais, moda e saude, beleza e bem-estar com 0 maior nimero de

estabelecimentos e de vendas.

Os quiosques presentes em praias fazem parte da gestdo turistica e econdmica de um
municipio, uma vez que estas organizagdes constituem em atividades comerciais formais de
entretenimento e alimentacdo capazes de atender diferentes publicos. Esta perspectiva é
salientada por Aradjo et al (2012, p. 375):
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O comércio formal é constituido por restaurantes e bares que se instalam as margens
das praias e, em alguns casos, quiosques de alvenaria construidos no calcaddo, proximo
a areia. Esses comerciantes se encontram fora da areia e atingem, além dos usuarios que
chegam e saem da praia, outros publicos. Sendo assim, assumem um perfil comercial
que geralmente se insere no comércio formal e mais organizado. Exploram, sobretudo,
a paisagem e as amenidades do clima como recursos costeiros. Esse setor depende
muito, por isso, de uma boa qualidade dessa paisagem e da boa salide da praia como um

todo.
O municipio de Guarapari, estd localizado no litoral do Espirito Santo e conforme o
IBGE (2018) possui aproximadamente 122.982 habitantes. De acordo com o0 G1 (2019), durante
a alta temporada a cidade recebe seis vezes mais turistas que a populacdo. Esse aumento
populacional ocorre devida a alta diversidade de praias que o municipio contempla. Neste
contexto, insta salientar que 0s quiosques de praia se caracterizam como principais
estabelecimentos que influenciam na gestdo turistica e econdmica de Guarapari. Portanto, é
essencial que estas organizacfes compreendam o nivel de satisfacdo e avaliacdo de seus

Servigos.
3.2 Delineamento da pesquisa

A abordagem metodoldgica utilizada é de carater quali-quantitativa, pois permite uma
maior exploracdo dos dados a serem coletados e analisados. Esta concepcao € destacada por
Creswell (2007, p. 34):

Os métodos mistos combinam os métodos predeterminados das pesquisas quantitativas
com métodos emergentes das qualitativas, assim como questdes abertas e fechadas, com
formas multiplas de dados contemplando todas as possibilidades, incluindo analises
estatisticas e analises textuais. Neste caso, os instrumentos de coleta de dados podem
ser ampliados com observacdes abertas, ou mesmo, os dados censitarios podem ser
seguidos por entrevistas exploratérias com maior profundidade. No método misto, o
pesquisador baseia a investigacdo supondo que a coleta de diversos tipos de dados
garanta um entendimento melhor do problema pesquisado.

Nesta perspectiva, Santos et al (2017, p. 2) aduz diferentes situacGes em que o método
misto pode ser utilizado. Dentre estes cenarios, este trabalho possui similaridades com as
condicBes de ter conceitos novos e escassos na literatura atual e de melhor interpretagdo e

compreenséo do problema estudado.
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Quanto ao objetivo geral da pesquisa, trata-se de um estudo descritivo visto que se
pretende analisar uma percep¢do do comportamento do consumidor. Conforme Malhotra
(2010, p. 59):

Os estudos descritivos sdo utilizados para retratar as variaveis de mercado. Eles
descrevem o cliente e 0 mercado e medem a frequéncia de comportamentos, como
0 de compra. Entre os principais tipos de estudos descritivos estdo focados os
estudos de venda interna ou externamente, a percep¢do e comportamento do

consumidor, e os estudos de caracteristica do mercado.

Em relagdo aos procedimentos técnicos, este estudo se caracteriza como uma pesquisa
de campo, pois foram realizadas entrevistas com consumidores de quiosques para compreender
a realidade do nivel de satisfacdo do servico. De acordo com Malhotra (2010, p. 145) os
levantamentos de campo podem proporcionar a analise de quem sdo 0s consumidores, como

eles se comportam e por que se comportam de certa maneira.
3.3 Definicdo da amostragem

Uma amostra é um conjunto de dados que permitem a realizacdo de inferéncias sobre
uma determinada populacdo. Uma técnica de amostragem refere-se ao modo como um conjunto
de elementos serdo selecionados. Nesse contexto, a técnica de amostragem aplicada nesse
trabalho trata-se de uma amostra probabilistica, pois os individuos foram selecionados de forma

aleatoria.

Malhotra (2010, p. 294) ressalta que o tamanho da amostra estatisticamente determinado
é o tamanho final ou liquido que representa 0 nimero de entrevistas ou observacbes que
precisam ser realizadas. Como forma de determinar o tamanho da amostra deste estudo, foi
utilizada a abordagem estatistica de intervalo de confianga para uma propor¢ao, uma vez que 0
interesse € estimar 0 nimero de entrevistados que ja consumiram em algum quiosque de
Guarapari; o qual trata-se de uma escolha dicotdémica (sim ou ndo consumiu). Para isso, a Figura

9 descreve a formula do célculo de tamanho da amostra.

Figura 9- Formula para calculo do tamanho da amostra para uma estimativa confiavel

da proporcao populacional (p)
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Onde:
n = mmmero de individuos da amostra
(1 _ ) ZZ z = valor critico que corresponde ao
- p - p * grau de confianca desejado
_ 2 p = proporcdo populacional, quando
D desconhecido = 0.5
D = Margem de erro, ou seja,

n

diferenca maxima entre a proporcdo
amostral e a verdadeira proporcdo
populacional p

Fonte: Adaptado de Malhotra (2010, p. 303)

Por conseguinte, para determinar n, utilizou-se os valores de z=1,96 (valor que
corresponde a 95% de confianca na tabela padréo de distribuicdo normal de z); p=0,5 e D= 0,05

(5% de margem de erro). Assim, o nimero de individuos da amostra totalizou em 385 pessoas.

3.4 Técnica e procedimento de coleta de dados

De acordo com Malhotra (2010, p. 240), um questionario garante a padronizacdo e a
comparacdo dos dados de todos os entrevistadores, aumenta a velocidade e exatiddo dos
registros e facilita o processamento dos dados. Ainda segundo o autor, o objetivo principal do
questionario é traduzir as necessidades de informacdo do pesquisador em um conjunto

especifico de questbes que 0s entrevistados estejam dispostos e capazes de responder.

Com o intuito de identificar o grau de importancia de cada componente de avaliacao de
desempenho de um servico e o nivel de satisfacdo do consumidor sobre os quiosques, utilizou-
se como instrumento de coleta de dados um questionario semiestruturado composto por

dezesseis questdes abertas e fechadas (Apéndice A).

A gquestdo 1 existente no questionario é classificada como uma questdo de filtro, visto
que visa superar a incapacidade do entrevistado. Malhotra (2010, p. 244) aduz:
Quando o assunto da pesquisa exige experiéncia ou conhecimento especializado, as
questdes de filtro, que medem a familiaridade, o uso do produto e a experiéncia anterior,
devem ser feitas antes das questdes sobre os proprios assuntos. As questdes de filtro
permitem que o pesquisador elimine da analise os entrevistados que ndo estdo
adequadamente informados.
As questdes 2, 4, 6 e 7.1 representam questdes ndo estruturadas ou abertas. Malhotra
(2010, p. 247) ressalta que as questBes abertas sao (teis como as primeiras questdes em um

assunto, ja que permitem que os entrevistados expressem atitudes e opiniGes gerais, sem a
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influéncia associada com respostas limitadas as alternativas predefinidas, que podem ajudar o
pesquisador a interpretar suas respostas para questdes estruturadas.

As questdes 3, 3.1, 5, 7, 7.2, 8 e 9 caracterizam-se como questdes estruturadas em escala,
uma vez que possui um determinado formato ou padrdo de resposta. A escala presente nas
perguntas 8 e 9 é denominada likert, a qual consiste de cinco categorias que variam
horizontalmente de um extremo negativo ao positivo. J& a escala presente nas questdes 3, 3.1,
5, 7 e 7.2 sdo classificadas como dicotbmicas ou binarias, uma vez que Sao restritas a apenas
duas alternativas: sim ou ndo. Assim, as questdes estruturadas em escala foram elaboradas como
forma de facilitar o preenchimento do questionario e possibilitar uma maior compreensao do

mesmo por parte do entrevistado.

As questdes 10 a 16 possuem como finalidade identificar o perfil do publico
respondente, ou seja, aqueles que utilizam o servico prestados nos quiosques. Estas perguntas
foram elaboradas na forma de mdltipla escolha com respostas mutuamente excludentes a fim

de facilitar o preenchimento e a compreensao por parte dos entrevistados.

Chaoubah e Barquette (2017) sugerem que o ordenamento do questionario deve seguir
uma logica que permita maior clareza para os entrevistados e que facilite a tabula¢do dos dados
para os pesquisadores. Por conseguinte, este questionario foi primeiramente elaborado com
perguntas sobre o problema de pesquisa e depois com questdes sobre o perfil do entrevistado.

Outro recurso utilizado foi o de repeticdo aleatoria de perguntas-chaves para checar
respostas. Esta concepcdo foi evidenciada por Hill e Hill (1998, p. 23):
Se as perguntas solicitam atitudes, gostos/desgostos, satisfaces ou valores, hd sempre
duvidas sobre a fiabilidade e a validade das respostas a cada uma das perguntas. Mas
hd uma coisa que pode ajudar a quem constr6i o questionario e que é verificar a
consisténcia das respostas. A repeticdo de perguntas numa outra forma, utilizando
outras palavras, pode dar uma pequena ideia da fiabilidade, em termos de consisténcia
(mas ndo necessariamente de validade) das respostas.
Em resumo, o Quadro 2 apresenta os itens abordados no questionario que objetiva
mensurar e compreender o grau de importancia do cliente e seu nivel de satisfagdo acerca dos

fatores utilizados para a avaliagdo do desempenho do servico.

Quadro 2 - Elementos para a avaliagdo do desempenho de um servigo abordados no
guestionario

Questédo Item abordado Referéncias

37




Necessidades e desejos

3e4 ] Correa e Caon (2011, p. 94)
atendidos
5 Comunicacéo boca a boca Correa e Caon (2011, p. 94)
7 Experiéncias passadas Correa e Caon (2011, p. 94)
8e9 Acesso/Localizacio Johnston e Clark (2002, p. 135)
Johnston e Clark (2002, p. 135);
8e9 Aparéncia/lnstalaces Barros (2013, p. 46)
8609 Johnston e Clark (2002, p. 135);
e .
Atendimento Barros (2013, p. 46)
) o Johnston e Clark (2002, p. 135);
8e9 Disponibilidade/Tempo de
espera Barros (2013, p. 46)
8609 Johnston e Clark (2002, p. 135);
e .
Limpeza Barros (2013, p. 46)
860 Johnston e Clark (2002, p. 135);
e
Conforto Barros (2013, p. 46)
8ed Competéncia/Profissionalismo Johnston e Clark (2002, p. 135)
8e0 Johnston e Clark (2002, p. 135);
e . o
Propaganda/Divulgacao Correa e Caon (2011, p. 94)
8e9 Cortesia Johnston e Clark (2002, p. 135)
8e9 Flexibilidade/Variedade do Johnston e Clark (2002, p. 135)
cardapio
Johnston e Clark (2002, p. 135);
8e9 Desempenho/Pedidos sem erros Barros (2013, p. 46)
8e0 Johnston e Clark (2002, p. 135);
e
Entrega e prazo Barros (2013, p. 46)
8e0 Johnston e Clark (2002, p. 135);
e
Seguranca Barros (2013, p. 46)
8e9 Preco Correa e Caon (2011, p. 94)
8e9 Barros (2013, p. 46)

Qualidade da comida/Sabor
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8ed Horario de funcionamento Barros (2013, p. 46)
8e9 Organizacao e disposicao das Barros (2013, p. 46)
mesas
8e9 Utensilios (talheres, Barros (2013, p. 46)
guardanapo, etc.)
8ed Responsabilidade ambiental Barros (2013, p. 46)

Fonte: Elaborado pela autora

Outra estratégia utilizada como técnica e procedimento de coleta de dados foi a
aplicacdo presencial dos questionarios em diferentes praias e, a aplicacdo de modo online,
garantindo, assim uma maior abrangéncia e diferenciacdo da amostra, tanto em termos
geograficos quanto em relacdo ao perfil do entrevistado. Portanto, foram aplicados
questionarios em quatro praias, conforme a Figura 6, distantes entre si: as praias de Setiba e
Santa Mdnica, localizadas na regido sul da cidade; a praia do Morro, a mais frequentada por
turistas; e a praia das Castanheiras, localizada no centro da cidade. J& em relacdo aos
questionarios online, utilizou-se a ferramenta Google Forms para anexo do questionario e,
posteriormente, foi divulgado em vérios canais de comunicagdo para a efetivacdo da coleta de

dados.

Figura 10 - Localizacéo das praias que ocorreram a aplicacéo presencial dos
questionarios

SANTA MONICA
foua ™eginh
PEROCAQ Rue™?

¥ 4,
JABARAI 9Ua Maginp,.

- ongg ,

PONTAL DE
SANTA MONICA
PORTAL DE

GUARAPARI .IPRAIA DE SETIBA

JARDIM
SANTA ROSA
JARDIM
BOA VISTA
AEROPORTO

ALDEIA DA PRAIA

'ALBERTO PRAIA DO
AD NADER MORRO
Ay, Proiana

o Sesc ES Guarapari
Praia do Morro

JACUNEM
CONDADOS

IGABA
MOR ALAIA
Google
CENTRO

Fonte: Mapa de Guarapari adaptado do Google Maps.
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A realizacdo da pesquisa ao longo de diferentes horéarios e dias da semana se
caracterizou como mais um procedimento utilizado, o qual objetivou abordar diferentes perfis
de entrevistados em termos de género, classe social e faixa etaria. Além disso, também foi
empregada como técnica de coleta a aplicacdo dos questionarios durante a alta temporada da
cidade, isto é, durante os meses de dezembro e janeiro, buscando tanto a participacdo de

moradores locais como de turistas.

Diante deste cenario, foi realizado um pré-teste para verificar a consisténcia e clareza
do questionario com um total de 20 pessoas. Este pré-teste foi incorporado na amostragem total
do campo online, uma vez que ndo apresentou nenhuma inconsisténcia e dificuldade para

preenchimento.

Portanto, foram aplicados 53 questionarios na Praia de Santa Monica, 90 na Praia de
Setiba, 108 na Praia do Morro, 73 na Praia das Castanheiras e 61 online, totalizando 385

entrevistados.
3.5 Técnicas e procedimentos de analise

Apbs a aplicacdo dos questionarios, houve a contabilizacdo manual dos mesmos por
meio de tabelas no Excel. Como forma de padronizar os resultados das questdes qualitativas,
utilizou-se a técnica de analise de contetdo, a qual consiste em analisar os dados qualitativos e
atribuir um sentido ou palavra-chave correspondente. “A analise de contetido é um conjunto de
técnicas de andlise de comunicacgdes, assim sendo, € destacada neste campo, a importancia da
semantica para o desenvolvimento do método. Entende-se por semantica aqui, a pesquisa do
sentido de um texto. ” (CAMPOS, 2004, p. 612)

Assim, para a analise dos resultados gerados, foram desenvolvidos dashboards para cada
praia devida a ampla quantidade de resultados gerados. Os dashboards sdo painéis que facilitam
a compreensao, a visualizacdo e interpretacdo dos dados. Para compor os painéis, diferentes
graficos foram construidos de acordo com o tipo de pergunta e escalabilidade dos resultados,

possibilitando a realizacdo de uma analise comparativa entre as praias.

Visando definir o perfil do publico frequentador dos quiosques de praia, utilizou-se
tabelas e representacGes gréficas para analise das perguntas do questionario que remetem ao

perfil do publico entrevistado, como também foi explorado os dados por praia e no total.
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Objetivando reconhecer os atributos e particularidades de um servigo nos quiosques de
praia, utilizou-se como técnica a observacdo, a experiéncia do servico e a interpretacdo dos

mesmaos.

Ademais, utilizaram-se a Matriz importancia-desempenho, Diagrama de Ishikawa e
Gréfico de Pareto para analisar a qualidade do servi¢o percebida e interpretar todos 0s
resultados gerados.

Além disso, cada secdo (ou praia) foi analisada em trés segmentos: o primeiro descreve
a visao geral dos quiosques em termos de aspectos de melhoria, consumo, influéncias e
experiéncias; o segundo ressalta o grau de importancia e o nivel de satisfacdo dos requisitos do
servigo dos quiosques de praia e; o terceiro apresenta o perfil dos entrevistados de cada praia.

4. RESULTADOS

Para facilitar a apresentacdo dos resultados, esta secdo foi retratada em seis itens: 0 4.1
evidencia os resultados obtidos nos quiosques da Praia de Santa Monica; por conseguinte, 0 4.2
da Praia de Setiba; 0 4.3 da Praia do Morro; 0 4.4 da Praia da Castanheiras; o 4.5 dos resultados

obtidos online e; 0 4.6 caracteriza os resultados totais.

4.1 Praia de Santa Mdnica
4.1.1 Viséo geral dos quiosques da Praia de Santa Monica

Os aspectos principais de melhoria nos quiosques da Praia de Santa Monica mais citado
pelos entrevistados foi o atendimento e a aparéncia, respectivamente. Coincidentemente, estes
aspectos juntamente com o fator “preco” foram citados como os que mais influenciam no

momento da escolha de um quiosque.

Em relacdo ao consumo, apenas 17% dos entrevistados estavam consumindo pela
primeira vez num quiosque da cidade. Ademais, dos 83% restantes, 75% afirmaram que
consomem em algum quiosque sempre que retornam a Guarapari. No que se refere ao retorno
e indicagdo dos entrevistados no quiosque frequentado, 91% apresentaram positividade,

enquanto 83% indicaria para algum amigo o servigo vivenciado.

Com relacéo as experiéncias ruins, 43% dos consumidores relataram que j& vivenciaram
diferentes situagdes, como: atendimento ruim, qualidade e sabor ruim da comida, pedidos
apresentando erros, entre outros. Desses 43%, apenas 39% retornaram ao local para consumir

novamente.
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4.1.2 Grau de importancia e nivel de satisfacdo dos requisitos dos quiosques da
Praia de Santa Monica

O requisito do servico que apresentou maior grau de importancia foi a qualidade da
comida e sabor (6,12%), enquanto o de menor importancia foi considerada a propaganda/
divulgacdo (3,86%). Entretanto, diversos requisitos constituiram 80% do grau de importancia,
como: qualidade da comida e sabor (6,12%), atendimento (6,06%), limpeza (6%), preco
(5,87%), responsabilidade ambiental (5,78%), disponibilidade e tempo de espera (5,59%),
competéncia e profissionalismo (5,53%), desempenho e pedidos sem erros (5,5%), aparéncia
(5,28%), seguranca (5,25%), conforto (5,22%), flexibilidade e variedade do cardapio (5,19%),
entrega e prazo (5,13%), utensilios (5,13%) e acesso e localizagdo (5,01%).

Em relacdo ao nivel de satisfacdo, a qualidade da comida e sabor foi 0 aspecto caracterizado
como mais satisfatorio (6,31%) pelos entrevistados, enquanto a aparéncia foi considerada como

a menos satisfatoria (3,87%).
4.1.3 Perfil dos entrevistados da Praia de Santa Ménica

Os resultados indicam que a maioria dos entrevistados € do sexo feminino (68%), com
idade entre 20 a 30 anos (32%), que possui ensino médio completo (34%), casadas (55%) e
com renda familiar com mais de 2,5 salarios minimos (45%). Além disso, a maioria dos
entrevistados se classificaram como capixabas (47%), turistas que retornaram a Guarapari
(45%), pelo menos uma vez no ano (37%), por gostarem da cidade ou das praias (46%).

Por fim, a Figura 11, Dashboard 1, apresenta os resultados obtidos nos quiosques da
Praia de Santa Ménica. Analogamente, os dashboards para as outras praias podem ser

visualizados nos apéndices (Apéndices B, C, D, E e F) deste estudo.
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[ visA0 GERAL DOS QUIOSQUES DA PRAIA DE SANTA MONICA

Figura 11 - Dashboard 1: Praia de Santa Monica
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l GRAU DE IMPORTANCIA E NiVEL DE SATISFACAD DDS REQUISITOS DOS QUIDSQUES DA PRAIA DE SANTA MONICA
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4.2 Praia de Setiba
4.2.1 Viséo geral dos quiosques da Praia de Setiba

O publico entrevistado na Praia de Setiba ressalta que 0s aspectos que mais necessitam
de melhoria sdo aparéncia, atendimento e limpeza respectivamente. Entretanto, em termos dos
aspectos que mais influenciam no momento da escolha de um quiosque, atendimento e limpeza
foram os mais citados. No que diz respeito ao consumo, 86% ja tinham consumido
anteriormente em algum quiosque da cidade e 80% indicaria o quiosque frequentado a algum
amigo. Em relacdo as experiéncias ruins, 38% relataram que ja vivenciaram diferentes
situacOes, como: atendimento ruim, qualidade e sabor ruim da comida e estrutura do quiosque

ruim. Desses 38%, 62% né&o retornaram ao local para consumir novamente.

4.2.2 Grau de importancia e nivel de satisfacdo dos requisitos dos quiosques da
Praia de Setiba

Os requisitos do servico mais indicados com maior grau de importancia foi a qualidade
da comida e sabor (5,19%) e limpeza (5,88%), enquanto o de menor importancia foi
considerada a propaganda/ divulgacdo (3,91%). Entretanto, no que se refere ao nivel de
satisfacdo, o acesso/localizacdo foi o0 aspecto caracterizado como mais satisfatorio (5,96%)
pelos entrevistados, enquanto o aspecto propaganda/divulgacéao foi considerado como 0 menos
satisfatorio (4,22%).

4.2 .3 Perfil dos entrevistados da Praia de Setiba

Em relagdo ao perfil dos entrevistados da Praia de Setiba, a maioria é do sexo feminino
(62%), com idade entre 31 a 40 anos (33%), que possui ensino superior completo (29%),
casadas (52%) e com renda familiar com mais de 2,5 salarios minimos (51%). Ademais, a
maioria dos entrevistados se classificaram como capixabas (44%), turistas que retornaram a

Guarapari (61%), de vez em quando (35%), por gostarem da cidade ou das praias (56%).
4.3 Praia do Morro
4.3.1 Viséao geral dos quiosques da Praia do Morro

Os aspectos identificados pelos entrevistados que mais necessitam de melhoria séo
aparéncia, atendimento e limpeza respectivamente. Entretanto, em termos dos aspectos que
mais influenciam no momento da escolha de um quiosque, atendimento e limpeza foram os
mais citados. No que diz respeito ao consumo, 86% ja tinham consumido anteriormente em

algum quiosque da cidade e 80% indicaria o quiosque frequentado a algum amigo. Em relagéo
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as experiéncias ruins, 38% relataram que ja vivenciaram diferentes situacdes, como:
atendimento ruim, qualidade e sabor ruim da comida e estrutura do quiosque ruim. Desses 38%,

62% ndo retornaram ao local para consumir novamente.

4.3.2 Grau de importancia e nivel de satisfacdo dos requisitos dos quiosques da
Praia do Morro

Os entrevistados indicaram o atendimento e a limpeza como requisitos do servi¢o que
possuem maior grau de importancia (ambos 5,95%) e, a propaganda/divulgacdo como o de
menor grau de importancia (3,74%). Em relacdo ao nivel de satisfacdo, o acesso/localizacao foi
0 aspecto caracterizado como mais satisfatorio (6,46%) pelos entrevistados, enquanto o aspecto

preco foi considerado como o0 menos satisfatorio (4,16%).
4.3.3 Perfil dos entrevistados da Praia do Morro

Os resultados indicam que a maioria dos entrevistados € do sexo feminino (57%), com
idade entre 31 a 40 anos (33%), que possui ensino superior completo (32%), casadas (65%) e
com renda familiar com mais de 2,5 salarios minimos (58%). Além disso, a maioria dos
entrevistados se classificaram como mineiros (66%) e turistas que retornaram a Guarapari

(74%), pelo menos uma vez no ano (34%), por gostarem da cidade ou das praias (39%).
4.4 Praia das Castanheiras
4.4.1 Visao geral dos quiosques da Praia das Castanheiras

O publico entrevistado na Praia das Castanheiras destaca que 0s aspectos que mais
necessitam de melhoria sdo atendimento, preco e limpeza respectivamente. Entretanto, em
relagdo aos aspectos que mais influenciam no momento da escolha de um quiosque, limpeza e
atendimento foram os mais citados. No que diz respeito ao consumo, 81% ja tinham consumido
anteriormente em algum quiosque da cidade e 79% indicaria o quiosque frequentado a algum
amigo. Em relacdo as experiéncias ruins, 15% relataram que ja vivenciaram diferentes
situacbes, como: atendimento ruim e falta de limpeza. Desses 15%, 82% n&o retornaram ao

local para consumir novamente.

4.4.2 Grau de importancia e nivel de satisfacdo dos requisitos dos quiosques da
Praia das Castanheiras

Os requisitos do servico mais indicados com maior grau de importancia foi a qualidade
da comida e sabor (5,91%) e limpeza (5,88%), enquanto o de menor importancia foi

considerada a propaganda/ divulgacdo (4,23%). Entretanto, no que se refere ao nivel de
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satisfacdo, o acesso/localizacdo foi o aspecto caracterizado como mais satisfatorio (6,34%)
pelos entrevistados, enquanto o aspecto preco foi considerado como o menos satisfatorio
(4,03%).

4.4.3 Perfil dos entrevistados da Praia das Castanheiras

Em relacdo ao perfil dos entrevistados da Praia das Castanheiras, a maioria é do sexo
feminino (56%), com idade entre 31 a 40 anos (32%), que possui ensino médio completo (32%),
casadas (51%) e com renda familiar com mais de 2,5 salarios minimos (48%). Ademais, a

maioria dos entrevistados se classificaram como capixabas (63%) e moradores locais (60%).
4.5 Pablico online
4.5.1 Visao geral de diferentes quiosques frequentados pelo Publico Online

O publico online destacou que o0s aspectos que mais necessitam de melhoria sdo preco
e atendimento. O preco também foi identificado como aspecto que mais influencia no momento
da escolha de um quiosque. Ademais, no que diz respeito ao consumo, 79% ja tinham
consumido anteriormente em algum quiosque da cidade e 69% indicaria o quiosque frequentado
a algum amigo. Em relacdo as experiéncias ruins, 44% relataram que ja vivenciou
principalmente um atendimento ruim (67%). Desses 44%, 78% nao retornaram ao local para

consumir novamente.

4.5.2 Grau de importancia e nivel de satisfacdo dos requisitos dos quiosques

frequentados pelo Publico Online

Os entrevistados indicaram a limpeza (6,30%) e a qualidade da comida/sabor (6,24%)
como requisitos do servico que possuem maior grau de importancia e, a propaganda/divulgacéo
como o de menor grau de importancia (3,40%). Em relacdo ao nivel de satisfacdo, o
acesso/localizacdo foi o aspecto caracterizado como mais satisfatorio (6,76%) pelos
entrevistados, enquanto o aspecto propaganda/divulgacdo foi considerado como o menos
satisfatorio (4,14%).

4.5.3 Perfil dos entrevistados do PUblico Online

Os resultados indicam que a maioria dos entrevistados é do sexo feminino (66%), com
idade entre 20 a 30 anos (71%), que possui ensino superior incompleto (44%), solteiras (74%)
e com renda familiar com mais de 2,5 salarios minimos (44%). Alem disso, a maioria dos

entrevistados se classificaram como capixabas (51%) e moradores locais (48%).
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4.6 Total
4.6.1 Visao total geral dos quiosques de Guarapari

Os resultados totais indicam que 0s aspectos que mais necessitam de melhoria sao
atendimento e aparéncia. Entretanto, em relacdo aos aspectos que mais influenciam no
momento da escolha de um quiosque, limpeza e atendimento foram os mais citados. No que diz
respeito ao consumo, 82% ja tinham consumido anteriormente em algum quiosque da cidade e
79% indicaria o quiosque frequentado a algum amigo. Em relacdo as experiéncias ruins, 34%
relataram que ja vivenciaram diferentes situacbes, como: atendimento e qualidade da

comida/sabor ruins. Desses 34%, 76% n&o retornaram ao local para consumir novamente.

4.6.2 Grau de importancia e nivel de satisfacdo dos requisitos dos quiosques

frequentados em Guarapari

Os resultados totais destacam que o0s requisitos do servico com maior grau de
importancia foram a qualidade da comida e sabor (5,99%) e limpeza (5,98%), enquanto o de
menor importancia foi considerada a propaganda/ divulgacédo (3,84%). Entretanto, no que se
refere ao nivel de satisfacdo, o acesso/localizacdo foi o aspecto caracterizado como mais
satisfatorio (6,34%) pelos entrevistados, enquanto o aspecto propaganda/divulgacdo foi

considerado como o menos satisfatério (4,24%).
4.6.3 Perfil total dos entrevistados

Os resultados totais apresentam o perfil da maioria dos entrevistados como: do sexo
feminino (61%), com idade entre 20 a 30 anos (33%), que possui ensino superior completo
(29%), casadas (50%) e com renda familiar com mais de 2,5 salarios minimos (51%). Além
disso, a maioria dos entrevistados se classificaram como capixabas (43,12%) ou mineiras

(42,60%) e, como turistas que retornaram a Guarapari (52%).
5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
5.1. Atributos e particularidades de um servico nos quiosques de praia

Apresentando similaridades com bares e restaurantes, os quiosques estdo inclusos no
setor de servicos, especificamente na area de alimentos e bebidas. Esta inclusdo pode ser
claramente expressa por meio da identificacdo e compreenséo das trés caracteristicas essenciais

de um servico.
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Neste contexto, a intangibilidade é representada na complexidade da venda. O cliente
realiza o pedido baseado em elementos ndo palpaveis, como feedbacks de clientes antigos,
visualizagdo de refeicBes de mesas vizinhas, fotos e composicdo do prato descrita no cardépio,

recomendacéo de algum funcionario e outros.

A simultaneidade pode ser percebida pelo momento do pedido do cliente e sua produgéo.
A temperatura do prato, os sabores, a composigéo, a troca errada de algum ingrediente, os
acompanhamentos e a qualidade do pedido compdem a complexidade desta caracteristica do
servico. Ademais, a simultaneidade é observada na impossibilidade de armazenar ou estocar
pedidos. Se ndo ha a realizacdo de um pedido, perde-se a oportunidade de venda, ao contrario

de um produto fisico que pode ser estocado e vendido posteriormente.

E por fim, a heterogeneidade é manifestada por meio da variedade do publico que
compdem a demanda, as necessidades e as expectativas do cliente. Sdo diferentes pedidos com

customizacdo, inclusdo ou retirada de ingredientes, atendimento personalizado e outros.

O Quadro 3 resume e identifica nos quiosques 0s trés atributos essenciais para a
definicdo de um servigo.

Quadro 3 - Atributos que caracterizam o quiosque COMOo um Servicgo

Atributo essencial Presenca nos quiosques

Intangibilidade Na complexidade da venda.

_ ] Pelo momento do pedido do cliente e sua
Simultaneidade 3
producéo.

Variedade do publico que compdem a
Heterogeneidade demanda, as necessidades e as expectativas
do cliente.

Fonte: Elaborado pela autora
5.2 Aplicacdo de ferramentas da qualidade nos servigos prestados nos quiosques
de praia

Apresenta-se a seguir as etapas de aplicacdo do Diagrama de Pareto e do Diagrama de
Ishikawa como forma de analisar conjuntamente o grau de importancia e o grau de satisfacdo

dos requisitos do servi¢o nos quiosques de praia.
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5.2.1 Gréficos de Pareto

Com o intuito de aplicar o principio de Pareto, ou seja, identificar os 20% dos requisitos

que mais influenciam no desempenho de um servico dos quiosques de praia, foram

desenvolvidos Diagramas de Pareto que relacionam os fatores avaliados pelos entrevistados

como insatisfatorios e importantes.

Primeiramente, determinou-se o grau de importancia e o nivel de insatisfacdo para cada

requisito do servigo. Para isso, foram quantificadas todas as avaliagdes (de péssimo a excelente)

de cada requisito. A Figura 12 evidencia a distribuicdo dos pesos para cada grau de avaliagéo.

Figura 12 - Peso atribuido a cada grau de avaliacdo da importancia e satisfacdo

IMPORTANCIA | SATIS FACAO|PESO ATRIBUIDO
Nio e mportante Excelente 0
Pouco importante Bom 2.5
Neutro Regular 5
Importante Fuim 7.5
Muito importante Péssimo 10

Fonte: Elaborado pela autora

Por conseguinte, determinou-se o grau de importancia e o nivel de insatisfacdo de cada

requisito, o peso absoluto e a % do peso absoluto, conforme o Quadro 5. Para isso, 0 Quadro 4

demonstra a memoria de calculo utilizada para definir as prioridades dos requisitos do servico

de cada praia.

Quadro 4 - Memoria de calculo

GRAU DE IMPORTANCIA = 0xA +
25xB + 5xC + 7,5xD + 10xE / X

NIVEL DE INSATISFACAO = 10xF +
7,5XG + 5xH + 2,5xl + 0xJ / X

Onde:

A = Quantidade de entrevistados que caracterizam

0 requisito como ""N&o é importante"

B = Quantidade de entrevistados que caracterizam
0 requisito como "'Pouco importante™

C = Quantidade de entrevistados que caracterizam
0 requisito como ""Neutro™

D= Quantidade de entrevistados que caracterizam o
requisito como "Importante”

E = Quantidade de entrevistados que caracterizam
0 requisito como ""Muito importante™

F = Quantidade de entrevistados que caracterizam
0 requisito como ""Excelente"
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IMPORTANCIA
INSATISFACAO

% PESO ABSOL

ABSOLUTO

PESO ABSOLUTO = GRAU DE

x NIVEL DE

UTO =PESO

ABSOLUTO /TOTAL PESO

G = Quantidade de entrevistados que caracterizam

0 requisito como ""Bom"*

H = Quantidade de entrevistados que caracterizam

0 requisito com ""Regular™

I = Quantidade de entrevistados que caracterizam o

requisito como "'Ruim"’

J = Quantidade de entrevistados que caracterizam o

requisito como "*Péssimo**
X = Amostra de cada praia

Fonte: Elaborado pela autora

Quadro 5 - Etapa intermediaria de determinacao das prioridades dos requisitos do
servigo dos quiosques da Praia de Santa Monica

GRAU DE NIVEL DE PESO

I'TEM IMPORTANCIA | INSATISFACAO | ABSOLUTO | 70 PESO ABSOLUTO
Acesso/Localiza¢édo 7,64 2,92 22,35 3,60%
Aparéncia (Pintura,
decoracéo, mesas e
cadeiras, estrutura, etc.) 8,07 3,96 31,96 5,15%
Atendimento 9,25 3,63 33,58 5,41%
Disponibilidade/Tempo
de espera 8,54 4,06 34,63 5,58%
Limpeza 9,15 3,82 34,96 5,63%
Conforto (cadeiras
confortaveis, musica,
mesa grande, etc.) 7,97 3,77 30,08 4,84%
Competéncia/Profission
alismo 8,44 3,73 31,46 5,07%
Propaganda/Divulgacéo 5,90 5,19 30,59 4,93%
Cortesia 6,23 5,66 35,24 5,67%
Flexibilidade/Variedade
do cardapio 7,92 4,43 35,14 5,66%
Desempenho/Pedidos
sem erros 8,40 3,96 33,27 5,36%
Entrega e prazo 7,83 4,34 33,98 5,47%
Seguranca 8,02 3,92 31,39 5,05%
Preco 8,96 5,14 46,08 7,42%
Qualidade da
comida/Sabor 9,34 3,25 30,40 4,89%
Horario de
funcionamento 7,12 3,25 23,18 3,73%
Organizacéo e
disposicdo das mesas 7,22 4,01 28,94 4,66%
Utensilios (talheres,
guardanapo, etc.) 7,83 3,92 30,66 4,94%
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Responsabilidade
ambiental 8,82 4,91 43,27 6,97%

621,17

Fonte: Elaborado pela autora

O passo final de construcéo do grafico de Pareto consistiu de ordenar os dados de forma

decrescente e estabelecer a % acumulada. Esta fase pode ser visualizada no Quadro 6.

Quadro 6 - Etapa final para determinar as prioridades dos requisitos do servigo dos
guiosques da Praia de Santa Moénica

ITEM % PESO %
ABSOLUTO | ACUMULADO
Preco 7,42% 7,42%
Responsabilidade ambiental 6,97% 14,38%
Cortesia 5,67% 20,06%
Flexibilidade/Variedade do cardapio 5,66% 25,71%
Limpeza 5,63% 31,34%
Disponibilidade/Tempo de espera 5,58% 36,92%
Entrega e prazo 5,47% 42,39%
Atendimento 5,41% 47,80%
Desempenho/Pedidos sem erros 5,36% 53,15%
Aparéncia (Pintura, decoragdo, mesas e cadeiras, estrutura,
etc.) 5,15% 58,30%
Competéncia/Profissionalismo 5,07% 63,36%
Seguranca 5,05% 68,42%
Utensilios (talheres, guardanapo, etc.) 4,94% 73,35%
Propaganda/Divulgacéo 4,93% 78,28%
Qualidade da comida/Sabor 4,89% 83,17%
Conforto (cadeiras confortaveis, musica, mesa grande, etc.) 4,84% 88,01%
Organizacao e disposi¢cdo das mesas 4,66% 92,67%
Horério de funcionamento 3,73% 96,40%
Acesso/Localiza¢éo 3,60% 100,00%

Fonte: Elaborado pela autora

ApoOs a realizacdo das etapas de construgdo do diagrama, construiu-se o Grafico de
Pareto. O Grafico 1 mostra a ordem de prioridades dos requisitos que um dono de quiosque

deve focar para melhorar o desempenho do seu servico.
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Gréfico 1 - Gréfico de Pareto das prioridades dos requisitos de servico dos quiosques da
Praia de Santa Monica

Prioridades dos requisitos do servigo dos quiosques da
Praia de Santa Moénica
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Fonte: Elaborado pela autora

No caso da Praia de Santa Monica, o gestor deve focar nos requisitos “preco”,
“responsabilidade ambiental e “cortesia”, visto que compdem 20,06% da avaliacdo de
desempenho do servico. Analogamente, foram desenvolvidos os graficos de Pareto para as
outras praias e para a perspectiva do publico online, estes se encontram nos apéndices
(Apéndice G) deste estudo.

Em relacdo ao municipio de Guarapari, 0s requisitos que devem ser prioridade de todos
0S quiosques sdo: “preco”, “responsabilidade ambiental” e “limpeza”, uma vez que compdem
20,34% da avaliacdo de desempenho do servico de todos os quiosques. O Gréfico 2 ilustra este

contexto.

55



Graéfico 2 - Grafico de Pareto das prioridades dos requisitos de servigo dos quiosques de
Guarapari

Prioridades dos requisitos do servigo dos quiosques de

Guarapari 1000000
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Fonte: Elaborado pela autora
5.2.2 Diagramas de Ishikawa

Os requisitos prioritarios identificados na andlise de Pareto sdo aspectos do servico
importantes e que necessitam de melhoria. Antes da realizacdo de melhorias, é essencial que
haja uma organizacdo do raciocinio para compreender as causas e 0 contexto do problema.
Assim, como forma de identificar as possiveis causas raizes, foram desenvolvidos diagramas

de Ishikawa para alguns requisitos.

A selecdo dos requisitos baseou-se no principio de Pareto, isto é, foram selecionados os
requisitos de cada praia que compdem 20% na influéncia do desempenho de um servigo dos

2 6

quiosques. Portanto, foram selecionados os requisitos “pre¢o”, “limpeza”, “responsabilidade
ambiental”, “cortesia”, “seguranga” ¢ “atendimento”. A Figura 13 retrata o diagrama de causa

e efeito para o requisito “prego”.
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Figura 13 - Diagrama de Ishikawa referente ao requisito “preco”

MAO DE OBRA MERCADO MATERIAIS
MNecessidads de
muites  funciondrios Concorréncia Inzumos caros
na alta temporada

Sazonalidade  de

Saldrio alto Alta demanda . .
ingredientes

Forma de compra -

Capacidade de aquisigio do consumidor atacado ou varejo

Redugio de demanda fora

de temporada Marca
Limpeza Desconhece o sistema de szpﬂ. de preparo PRECO ALTO
custos do pedide
Calor Falta de estratépias Despal_iwmza-g:ao
= de pedidos
Falta de indicadorss .
Atend: t
financeires i
Analize da demanda
AMBIENTE GESTAD METODOS

Fonte: Elaborado pela autora.

Neste cenario, para o efeito preco alto, foi identificada as suas possiveis causas em
diferentes perspectivas: mao de obra, mercado, materiais, ambiente, gestdo e métodos. Cada
macro causa € detalhada com possiveis causas que podem acarretar no efeito final de preco alto.
Na méao de obra, por exemplo, destacou-se a necessidade de muitos funcionarios durante a alta
temporada e o salario alto dos funcionarios. Estes fatores foram considerados como possiveis

causas, uma vez que os mesmos influenciam no preco final de um produto.

Por conseguinte, foram realizadas andlises similares para os elementos de limpeza,
responsabilidade ambiental, cortesia, seguranca e atendimento, conforme as figuras 14, 15, 16,
17 e 18.
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Figura 14 - Diagrama de Ishikawa referente ao requisito “limpeza”

LIMPEZA

MAO DE OBRA MERCADO MATERTAIS
Com.:lutg mdequalia dos Altad da Ealla de predutes de
funcionarios limpeza
Desmeotivagio Falta de consciéncia do consumider l—f[a.ﬂutmg.:go na limpeza
dos utensilios
Falta de treinamento sobre Deéficit de praticas de limpeza Falta de conservagio dos
38 Nas SMpresas materiais
Praia suja Gestio do tempo Deme incorreto de
rasiduos
Nio recolhimento dos lixos na cidads Cultura organizacional Falta de mstru-;oes. ..
= adequadas aos fonciondrios
Nio dispenibilizagio de
Falta de informagio publica Nio avaliagio da satisfagio dos linziras de cardter de coleta
consumidores seletiva
Falta de uma rotina dz
limpeza e organizagio
AMBIENTE GESTAO METODOS

Fonte: Elaborado pela autora.

Figura 15 - Diagrama de Ishikawa referente ao requisito “responsabilidade ambiental”

Insumos com embalagens
ambientalmente incorretas

Falta de consciéncia

MAO DE OBRA MERCADO MATERIAIS
Conduta inadequada dos Responsabilidade ambiental no
funciondrios € vista como prioridade no
mercado
Dezmotivagio Falta de conzciBneta ambiental do consumidor

Falta de informagioe sobre Deéficit de praticas sustentiveis

ambiental do fornecedor

Desconhecimento sobre
critéries de zelecio

sustentabilidade f1as empresas ambiental dos produtos
——————— RESPONSABILIDADE

Falta ds incentives da cidade Falta de estratégias ambientais D-_s;:an- incorrsto de AMBIENTAL

reziduos
Falta de coleta seletiva na cidade Cultura erganizacional Falta de ms[mgo:s. ..

= adequadas aos funcionarios

Nio disponibilizagio de
Falta de fizcalizagio Falta d= auditorias 2 controls lieiras de carater de coleta

zeletiva

Nio avaltagio da satisfagio dos
consumidores

AMBIENTE GESTAO

Fonte: Elaborado pela autora.

METODOS
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Figura 16 - Diagrama de Ishikawa referente ao requisito “cortesia”

M40 DE OBRA MERCADO
C&ndgta inadequada no Alta demanda
atendimento
Desmotivacio Comportamento do consumidor
Falta de tremnamento de Deficit de praficas de cortesia nas
atendimento empresas
Perfil do funcionario
Poucos atendentes Falta de estratégias de venda CORTESIA
Falta de instrucdes . .
adequadas aos funcionarios Falta de gestio financeira
Nio avaliagio da satisfacio dos
consumidores
METODOS GESTAO
Fonte: Elaborado pela autora.
Figura 17 - Diagrama de Ishikawa referente ao requisito “seguranca”
PREFEITURA ESTRUTURA
Falta de pI'D].EEE.rE de Falta de alarmes & cameras
seguranca publica
Falta de projetos de
reforco das instalagcdes
publicas
Cidade turistica Falta de estratégias & iniciativas SEGURANCA
sobre seguranca
Cidade movimentada Nio ax'ayag:au da satisfacio dos
consumidores
. . . Falta de icagd
Praia (ambiente piblico) . jl © coriheagao com
orgdos publicos
AMBIENTE GESTAOQ

Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 18 - Diagrama de Ishikawa referente ao requisito “atendimento”

M40 DE OBRA METODOS

Conduta nadequada dos

L Poucos atendentes
funcionarios

Falta de instrugdes adequadas

Desmotivacio L
¢ aos funcionarios

Falta de treinamento de

. Tempo médio de atendimento
atendimento P

Recrutamento & selacio

r i

Infrasstrutura Falta de estrategias de venda

ATENDIMENTO

Nio avaliagio do desempenho

Condigdes locais da equipe

Nio avaliagio da satisfacio dos
consumidores

AMBIENTE GESTAHO

Fonte: Elaborado pela autora.

5.3 Prioridade de objetivos de desempenho do servico dos quiosques de praia

Esta secdo demonstra as etapas de aplicacdo e analise da Matriz importancia-
desempenho na avaliacdo dos cinco objetivos de desempenho (custo, velocidade,

confiabilidade, qualidade e desempenho) nos quiosques de praia.
5.3.1 Aplicacéo da Matriz importancia-desempenho

Outra alternativa que possibilita uma analise mais aprofundada dos aspectos do servico
em termos de importancia e satisfacdo é a Matriz importancia-desempenho. O primeiro passo
da construcdo desta matriz constitui-se na classificacdo dos aspectos competitivos do servico
de acordo com 0s cinco objetivos de desempenho, conforme o Quadro 7. Esta classificacéo foi
baseada nos objetivos e subobjetivos competitivos de Corréa et al. (2012) apud Machado,

Pinheiro e Pacheco (2014), ilustrado na Figura 19.
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Figura 19 - Objetivos e subjetivos competitivos

Objetivos Subobjetivos Descrigio
Custo de produzir  Custo de produzr o produto
Pregojcusto Custo de serr Cuslo de entregar e senr ao cliente
Acesso Tempo e faciidade para ganhar acesso i operagio
Atendimento Tempo para iniciar o atendimento
Velocidade Colagao Tempo para cotar prego, prazo, especificagio
Entrega Tempo para entregar o produto
Pontualidade Cumprimento de prazos acordados
Confiabilidade rtegridade Cumprimento de promessas feitas .
Seguranga Seguranga pessoal ou de bens do cliente
Robustez Manutengdo do atendimeno mesmo gue algo dé errado
Desempenho Caractersticas primdrnas do produto
Conformidade Produo conforme as especificacbes
Consisténcia Produte sempre conforme as especificagbes
Recursos Caracteristicas acesstrias do produto
Durabilidade Tempo de vida @il do produto
Corfiabiidade Probabilidade de falha do produto no tempo
Qualidade Limpeza Aszelo das instalagdes da operagdo
Cornforto Conforto fislco do diente oferecido pelas instalagbes
Estética Caracteristicas (das instalagbes e produtos) que afetam os sentidos
Comunicagio Clareza, riqueza, precisio e frequéncia da informagio
Competéncia Grau de capacitagdo técnica da operacio
Simpatia Educacio e coresia no atendimento
Alencio Atendimento atento
Produtos Habilidade de introduzifmodificar produtos economicamente
Mix Habilidade de modificar o mix preduzido economicanmente
Flexibllidade Entregas Habilidade de mudar datas de entrega economicamente
Wolumes Habllidade de alerar volumes agregados de producio
Horaros Amplitude de hordrios de atendimento
Area Amplitude de drea geografica ra gual o atendimento pode ocormer

Fonte: Corréa et al. (2012) apud Machado, Pinheiro e Pacheco (2014)

Quadro 7 - Classificacdo dos aspectos do servigo nos cinco objetivos de desempenho

CRITERIOS SUBCRITERIOS
Preco
CUSTO -
Cortesia
Acesso/Localizacdo
VELOCIDADE Atendimento

Disponibilidade/Tempo de espera

CONFIABILIDADE

Entrega e prazo

Seguranga

QUALIDADE

Aparéncia

Limpeza

Conforto

Competéncia/Profissionalismo

Propaganda/Divulgacdo

Desempenho/Pedidos sem erros
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Qualidade da comida/sabor

Organizacao e disposi¢cdo das mesas

Utensilios

Responsabilidade ambiental

Flexibilidade/Variedade do cardapio

FLEXIBILIDADE

Horario de funcionamento

Fonte:

Desenvolvido pela autora

Apls a etapa da classificacdo, realizou-se uma adaptacdo das escalas da Matriz

importancia-desempenho a fim de facilitar a analise do servico. Além disso, essa adaptacédo

possibilitou a conciliagdo com os resultados obtidos com a aplicacdo do questionario. Nesse

cenario, a escala da matriz foi invertida e assume 0s seguintes critérios:

e Desempenho:

1 e 2 — Excelente;
3ed4—Bom;

5e 6 — Regular;
6e7—Ruim;

8 e 9 — Péssimo.

e Importancia:

1 e 2 — N4o € importante;
3 e 4 - Pouco importante;
5 e 6 — Neutro;

6 e 7 — Importante;

8 e 9 — Muito importante.

Por conseguinte, utilizou-se o grau de importancia e o nivel de insatisfacdo definidos no

desenvolvimento do Grafico de Pareto para compor o Quadro 8, que delimita a zona em que

cada aspecto esté localizado. Analogamente, para cada praia, foram desenvolvidos Quadros que

se encontram nos apéndices (Apéndice H) deste estudo.

Quadro 8 - Classificagdo dos cinco objetivos de desempenho (referentes ao servigo dos
guiosques da Praia de Santa Moénica)
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PRAIA DE SANTA MONICA

2 - GRAU DE NIVEL DE
CRITERIOS SUBCRITERIOS IMPORTANCIA DESEMPENHO/SATISFACAO ZONA
Preco 8,96 5,14| Acéo urgente
CUSTO Cortesia 6,23 5,66| Acdo urgente
TOTAL CUSTO 7,60 5,40| Acéo urgente
Acesso/Localizagio 7,64 2,92 Adequado
Atendimento 9,25 3,63| Melhoramento
VELOCIDADE | Disponibilidade/Tempo de espera 8,54 4,06 | Melhoramento
Fronteira inferior
TOTAL VELOCIDADE 8,48 3,54 | de aceitabilidade
Entrega e prazo 7,83 4,34| Melhoramento
CONFIABILIDADE | Seguranga 8,02 3,92| Melhoramento
TOTAL CONFIABILIDADE 7,93 4,13| Melhoramento
Aparéncia 8,07 3,96| Melhoramento
Limpeza 9,15 3,82| Melhoramento
Fronteira inferior
Conforto 7,97 3,77 | de aceitabilidade
Competéncia/Profissionalismo 8,44 3,73| Melhoramento
Propaganda/Divulgacéo 59 5,19| Melhoramento
QUALIDADE | Desempenho/Pedidos sem erros 8,4 3,96| Melhoramento
Fronteira inferior
Qualidade da comida/sabor 9,34 3,25 | de aceitabilidade
Organizacdo e disposicdo das mesas 7,22 4,01| Melhoramento
Utensilios 7,83 3,92| Melhoramento
Responsabilidade ambiental 8,82 491| Acéo urgente
TOTAL QUALIDADE 8,11 4,05 Melhoramento
Flexibilidade/Variedade do cardapio 7,92 4,43| Melhoramento
FLEXIBILIDADE Horario de funcionamento 7,12 3,25 Ad_equ_ado _
Fronteira inferior
TOTAL FLEXIBILIDADE 7,52 3,84 | de aceitabilidade
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Fonte: Desenvolvido

pela autora.

Para definir a zona de cada objetivo de desempenho por praia, obteve-se a média dos

subcritérios relacionados. O critério custo, por exemplo, foi definido a partir da média do preco

e da cortesia e, assim, foi classificado na zona de acdo urgente. Portanto, no caso da Praia de

Santa Monica, o critério custo apresentou uma performance baixissima, sendo necessario a¢oes

urgentes de melhoria.

Por conseguinte, como forma de avaliar o desempenho do servico de cada praia,

desenvolveu-se os Quadros 9, 10, 11, 12 e 13 e as Figuras 20, 21, 22, 23 e 24 que possibilitam

uma andlise comparativa por objetivo de desempenho.

Quadro 9 - Analise do critério “Custo” com base na Matriz importancia-desempenho

CUSTO
GRAU DE NIVEL DE
PRAIA SIGLA| - COR IMPORTANCIA | DESEMPENHO/SATISFACAO ZONA
Praia (Azle.Santa SM | Amarelo 7,60 5,40 Acao urgente
Monica
Pral? de SET Azul 8,07 4,42 Melhoramento
Setiba
Praia do N
M Verde 8,22 4,75 Acao urgente
Morro
Praia das ~
. C |Vermelho 7,57 5,15 Acao urgente
Castanheiras

Fonte: Desenvolvido

pela autora.
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Figura 20 - Matriz importancia-desempenho do critério ""Custo"
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Na figura 20 e no Quadro 9 é notorio que a Praia de Setiba apresenta uma performance

melhor que as outras praias no critério custo. Entretanto, todas as praias estdo abaixo da

fronteira de aceitabilidade, indicando um desempenho inaceitavel para os consumidores.

Portanto, todas as praias devem elaborar acGes estratégicas que propiciem uma performance

pelo menos aceitavel.

Quadro 10 - Analise do critério “Velocidade” com base na Matriz importancia-

desempenho
VELOCIDADE
GRAU DE NIVEL DE
PRAIA SIGLA|  COR IMPORTANCIA | DESEMPENHO/SATISFACAO ZONA

. Fronteira
Praia cAie.Santa SM | Amarelo 8,48 3,54 inferior de

Mbobnica L

aceitabilidade

Praia de Setiba | SET Azul 8,44 2,97 Adequado
Praia do Morro| M Verde 8,73 3,02 Adequado

Praia da?s C [Vermelho 8,16 3,33 Adequado
Castanheiras

Fonte: Desenvolvido pela autora.

65




Figura 21 - Matriz importancia-desempenho do critério "*Velocidade"

P

Melhor

Excesso

Bom
—

w o gue
k]
£ £ *
oo
G -
£ 9
=
aQ»
28 ©
E mesmo
Eg m
o
Q
o G
m
o
e .
Pior
do que

Ruim
-

-+— Menos —— O, 3lificador —we— Canhador g
impartante de pedidos

- Importancia para

: |
; oS consumidores
Baixa Alta

Fonte: Desenvolvido pela autora.

No que se refere ao critério velocidade, conforme o Quadro 10 e a Figura 21, é
perceptivel que as praias de Setiba, do Morro e das Castanheiras se encontram na zona
adequada, enquanto a Praia de Santa Monica estd na fronteira inferior de aceitabilidade.
Ademais, insta salientar que todas as praias deverao elaborar a¢cdes que permitam uma melhor
performance deste critério, uma vez que estdo proximas da zona de melhoramento.

Quadro 11 - Analise do critério “Confiabilidade” com base na Matriz importancia-
desempenho

CONFIABILIDADE

GRAU DE NiVEL DE
PRAIA SIGLA COR IMPORTANCIA DESEMPENHO/SATISFACAO ZONA
Praia cAie'Santa SM | Amarelo 7,93 4,13 Melhoramento
Monica

Fronteira

Praia de Setiba | SET Azul 8,89 3,28 inferior de
aceitabilidade
Praia do Morro| M Verde 8,82 3,51 Melhoramento
Praia da.1$ C |Vermelho 8,39 3,84 Melhoramento

Castanheiras

Fonte: Desenvolvido pela autora
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Figura 22 - Matriz importancia-desempenho do critério ""Confiabilidade"
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Alta

Quadro 12 - Analise do critério “Qualidade” com base na Matriz importancia-

desempenho
QUALIDADE
GRAU DE NIVEL DE
PRAIA SIGLA COR IMPORTANCIA | DESEMPENHO/SATISFACAO ZONA
Praia <Aje.Santa SM | Amarelo 8,11 4,05 Melhoramento
Monica

Fronteira

Praia de Setiba | SET Azul 8,23 3,45 inferior de
aceitabilidade
Praia do Morro M Verde 8,28 3,56 Melhoramento
Praia dE.lS C |Vermelho 8,11 3,63 Melhoramento

Castanheiras

Fonte: Desenvolvido pela autora.
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Figura 23 - Matriz importancia-desempenho do critério ""Qualidade"
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Nos critérios qualidade e confiabilidade, conforme os Quadros 11 e 12 e as Figuras 22

e 23, apenas a Praia de Setiba apresentou uma performance adequada, entretanto, préxima da

fronteira inferior de aceitabilidade. Portanto, assim como o0s outros critérios, todas as praias

devem repensar no seu conceito de servico.

Quadro 13 - Analise do critério “Flexibilidade” com base na Matriz importancia-
desempenho

FLEXIBILIDADE

GRAU DE NiVEL DE
PRAIA SIGLA COR IMPORTANCIA DESEMPENHO/SATISFACIT\O ZONA
. Fronteira
Praia <A:Je.Santa SM | Amarelo 7,52 3,84 inferior de
Monica . .
aceitabilidade
Praia de Setiba | SET Azul 7,61 3,11 Adequado
Fronteira
Praia do Morro M Verde 7,95 3,51 inferior de
aceitabilidade
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Fronteira
C |Vermelho 7,77 3,77 inferior de

aceitabilidade

Praia das
Castanheiras

Fonte: Desenvolvido pela autora
Figura 24 - Matriz importancia-desempenho do critério ""Flexibilidade™
+ 1
Melhor 5
do qgue

Bom

Excesso

Adequado

O
mesmao

Desempenho em
relagdo a concorrentes

Melhoramento Agiourgente

Pior 8
do que

1 2 3

-+— Menos —— () 3lificador —-a Ganhador g
impartante de pedidos
- Importancia para

) L
. 05 consumidores
Baixa Alta

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Em relagdo a flexibilidade, conforme o Quadro 13 e a Figura 24, a Praia de Setiba foi a
que melhor atendeu as necessidades e expectativas dos consumidores, encontrando-se na zona
adequada. Ja as praias do Morro, Santa Monica e das Castanheiras encontram-se na fronteira

inferior de aceitabilidade ou na zona de melhoramento.
5.4 Analise comparativa das praias de Guarapari

Os consumidores dos quiosques da Praia de Santa Moénica caracterizam como 0s quatro
aspectos mais importantes a qualidade da comida/ sabor, o atendimento, a limpeza e o preco.
Em um segundo momento, determinam que 0$ quatro aspectos mais satisfatérios sdo: a
qualidade da comida/sabor, o acesso/localizacdo, a organizagdo/disposicdo das mesas e a
limpeza.

69



Os quiosques da Praia de Setiba apresentaram como aspectos importantes a qualidade
da comida/sabor, a limpeza, o preco e a responsabilidade ambiental. Os aspectos evidenciados
com maior grau de satisfacdo foram o acesso/localizacdo, a qualidade da comida/sabor, o

horéario de funcionamento e o desempenho/pedidos sem erros.

Os entrevistados dos quiosques da Praia do Morro caracterizam 0s aspectos de
atendimento, limpeza, qualidade da comida/sabor e o0 pre¢co como 0s mais importantes. Ja em
relacdo aos mais satisfatorios, destacam-se os fatores acesso/localizacdo, qualidade da

comida/sabor, horario de funcionamento, aparéncia e atendimento.

Os consumidores dos quiosques da Praia das Castanheiras atribuiram maior grau de
importancia aos aspectos qualidade da comida/sabor, limpeza, responsabilidade ambiental e
atendimento. Enquanto os mais satisfatorios foram acesso/localizacdo, qualidade da
comida/sabor, utensilios e organizacao e disposi¢do das mesas.

Analisando-se as praias de modo geral, € notdrio que existe pouca variacdo entre 0s
aspectos do servico em termos dos graus de importancia e satisfacdo. Logo, é possivel inferir
gue os consumidores dos quiosques de Guarapari se caracterizam como exigentes na avaliacdo

e percepcao da qualidade do servico.

Nessa perspectiva, uma praia boa seria a que melhor atende todos os requisitos do
servico, sem deixar de lado os prioritarios. Ja uma praia ruim, é a que precisa melhorar em todos

0S aspectos.

Portanto, como forma de avaliar o desempenho geral de cada praia, realizou-se a média
dos cinco objetivos de desempenho, conforme o Quadro 14 e a Figura 25. Nesse contexto, a
Praia de Setiba apresentou uma performance melhor que as outras praias, uma vez que a mesma
se encontra na fronteira inferior de aceitabilidade, enquanto as demais se encontram na zona de
melhoramento.

Quadro 14 - Anélise geral dos cinco objetivos de desempenho com base na Matriz
importancia-desempenho

TOTAL
GRAU DE NiVEL DE
PRAIA SIGLA| COR IMPORTANCIA |DESEMPENHO/SATISFACAO ZONA
PralacAie.Santa SM | Amarelo 7,93 4,19 Melhoramento
Monica
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Fronteira

Praia de Setiba | SET Azul 8,25 3,45 inferior de
aceitabilidade
Praia do Morro| M Verde 8,40 3,67 Melhoramento
Praia das C |Vermelho 8,00 3,94 Melhoramento

Castanheiras

Bom

Desempenho em
relagdo a concorrentes

A

Melhor
do que

!

a
mesmao

Pior
do que

Fonte: Desenvolvido pela autora.

1 1

Excesso

Adequado

-+— Menos

—»<— Qualificador —w-<a— Sanhador g

importante

-

Baixa

Importdncia para
0s consumidores

de pedidos

Alta

Fonte: Desenvolvido pela autora.

L

Figura 25 - Matriz importéancia-desempenho dos cinco objetivos de desempenho

Ademais, como forma de avaliar a performance a nivel de detalhamento dos aspectos

do servico, desenvolveu-se a Figura 26, que permite a comparagdo de uma praia com a outra e,

ainda, possibilita uma melhor classificacédo de desempenho.
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Figura 26 - Analise geral do servi¢o dos quiosques de praia com base na Matriz importéncia-desempenho

PRAIAS
CRITERIOS SUBCRITERIOS SANTA MONICA SETIBA D0 MORRO CASTANHEIRAS
ZOMNA ZONA Z0ONA ZONA
Freco AcAo urgente Aciourgente Aciourgente BAcdo urgente
CUSTO Cortesia Ac3o urgente Melhoramento Melhoramento Melhoramento
TOTAL CUSTO Agao urgente | Melhoramento | Agao urgente Agao urgente
Acessoflocalizagio Adegquado Adequado Adegquado Adequado
Arendimento [elhoramento Adequado Melhoramento [elhoramento
. - Fronteira inferior
¥YELOCIDADE |DizponibilidadetTempo de esped  Melharamento - Melhoramento Melhoramento
de aceitabilidade
TOTAL YELOCIDADE [Fronteira Adequado Adequadg | ' "onteira inferior de
inferior de aceitabilidade
Ertreaa & oraza Melhoramenta Fronteira inferior | Fronteira inferior Fronteira inferior de
gaep de aceitabilidade | de aceitabilidade aceitabilidade
CONFIABILIDADE | Sequranca Melhoramento Melhoramenta Melhoramenta Felhoramento
TOTAL CONFIABILIDADE| Melhoramento | "2 | poihoramento| Melhoramento
inferior de
. Fronteira inferior
Aparéncia Melhoramento de aceitabilidade Adequado Adequado
Limpeza Melhoramento Melhoramento Melhoramento Mlelhoramento
Fronteira inferior de Fronteira inferior
Cenfarta aceitabilidade Adequado | 4o sceitabilidade Melharamenta
CompeténciatProfissionalismal  Melhoramento Adequado Melhoramento Mlelhoramento
PropagandalDivulgagio Melhoramento Melhoramento Melhoramento Mlelhoramento
QUALIDADE DesempenholFPedidos semerred  Melhoramento Adequada Adequada Fn:-nte!ra ||.'|.Feru:-r de
aceitabilidade
. . Fronteira inferior de Fronteira inferior
Qualidade da comidal=sabor aceitabilidade Adequado de aceitabilidade Adequado
Organizagio e dispozicio dasm Melhoramento Adequado Adegquado Adequado
Utensilios [elhoramento Adequado Adequado Adequado
Fesponsabilidade ambiental Acao urgente Melhoramento Melhoramento Mlelhoramento
TOTAL QUALIDADE | Melhoramento | J 'onteira [Fronteira Melhoramento
inferior de inferior de
Flegibilidadetvariedade do cardal  Melhoramento Adequado Melhoramento Mlelhoramento
s . Fronteira inferior de
FLEXIBILIDADE Horario de funcionamento Adequado Adequado Adequado aceitahilidade
TOTAL FLEXIBILIDADE PTG Adequado Pl || TS o

inferior de

aceitabilidade

Fonte: Desenvolvido pela autora.

E perceptivel que em comparagdo com as outras praias, a Praia de Santa Monica apenas

apresentou como zona adequada os subcritérios de acesso/localizacdo e o horario de

funcionamento. E a Praia de Setiba foi a que mais apresentou aspectos em zonas adequadas,

obtendo uma performance melhor que as outras praias.

Por fim, é possivel estabelecer um ranking de melhor performance das praias, onde:

e 1°-Praia de Setiba

e 2°-Praia do Morro

e 3°- Praia das Castanheiras
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e 4° - Praia de Santa Ménica

6. CONCLUSAO

Este presente estudo objetivou constatar quais sdo 0s principais aspectos que
determinam e influenciam a percepc¢éo de qualidade dos clientes na escolha de um quiosque em
Guarapari-ES. Foi possivel entrevistar 385 pessoas que permitiram analisar o conceito de
servico, avaliar os cinco objetivos de desempenho e identificar componentes do servi¢o que

necessitam de melhoria nos quiosques de praia.

De modo geral, foi possivel perceber que os consumidores dos quiosques de praia de
Guarapari sdo individuos que ja haviam consumido anteriormente e que ja conhecem a cidade.
Muitos desses individuos se consideram turistas que gostam da cidade e da ampla variedade de
praias existentes. Apesar da maioria dos entrevistados serem capixabas, é possivel inferir que
Guarapari também é visitada por moradores de cidades vizinhas e, até mesmo municipios

distantes, que mesmo sendo do Espirito Santo se consideram turistas.

Embora haja necessidade de melhoria nos cinco objetivos de desempenho, a maioria dos
consumidores ndo deixam de adquirir nos quiosques e, ainda, indicariam a um amigo. Os
principais aspectos que determinam e influenciam a percepcéo de qualidade dos clientes na
escolha de um quiosque em Guarapari sdo o0 preco, a responsabilidade ambiental e a limpeza.
O preco foi caracterizado como um critério que necessita de acdes urgentes de melhoria, isso
pode estar relacionado ao periodo de alta temporada, uma vez que a demanda é alta e o preco
aumenta significativamente. Entretanto, apesar de ser uma estratégia de mercado, 0s quiosques
ndo devem deixar de avaliar a satisfacdo dos consumidores, visto que poderiam aumentar ainda

mais suas vendas.

Em relacéo a responsabilidade ambiental e a limpeza, é evidente que os quiosques de
Guarapari ndo possuem praticas que propiciem um ambiente mais limpo e sustentavel. Assim,
torna-se essencial que essas organizagdes comecem a incentivar uma cultura organizacional

que favoreca a participacdo de todos na sustentabilidade e na limpeza.

O requisito considerado mais importante pelos consumidores no momento da escolha
de um quiosque foi a qualidade da comida ou sabor. Nesse contexto, pressupde-se que muitos
turistas viajam para Guarapari a fim de conhecer mais sobre a culinaria capixaba e provar pratos

litordneos, apresentando uma expectativa alta antes do consumo.
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O acesso ou localizagdo foi o aspecto avaliado com maior grau de satisfagdo nos
quiosques de Guarapari. Deduz-se que essa satisfacdo esta relacionada ao grande nimero de
quiosques presentes nas praias que sdo proximos e padronizados. Esta padronizacdo esta

relacionada em termos de aparéncia, conforto, utensilios e infraestrutura.

A padronizacgdo pode ser um fator que impacta no conceito de servigo, uma vez que 0s
quiosques apresentam produtos e servi¢os padronizados, o conceito de inovagdo e atratividade
para os consumidores € quase inexistente. Ademais, os aspectos “atendimento” e “aparéncia”
foram citados qualitativamente como o0s aspectos que mais necessitam de melhoria. Embora
seja recente as reformas realizadas pela prefeitura em alguns quiosques de algumas praias, seria

necessario compreender mais especificamente o que estd deixando a desejar nesse quesito.

Alguns aspectos do servigo foram interpretados de modo diferente do que foi definido
pela literatura. A cortesia foi um desses fatores, que foi considerada no objetivo de desempenho
“custo”, no sentido de agrados materiais. Nesse cenario, sugere-se melhor detalhamento dos

aspectos do servico para pesquisas futuras.

Apesar de focar em Guarapari, analise similares podem ser feitas para outras cidades,
isso significa que o trabalho pode ter um carater generalista se outras cidades apresentam

similaridades com Guarapari.

Como sugestbes para pesquisas futuras propde-se a utilizagdo da metodologia de
avaliacdo dos cinco gaps do servico, o uso da matriz importancia-desempenho para comparar
as praias de Guarapari com as praias de outras cidades, e um estudo mais aprofundado dos

efeitos e causas relacionados a insatisfacdo dos aspectos prioritarios.
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APENDICES

APENDICE A - Questionario

Entrevista n° Data: /| [/

Este questionario é parte de uma pesquisa do meu Trabalho de Conclusdo de Curso em Engenharia de
Produgdo. Convido-o(a) a contribuir com a pesquisa respondendo as perguntas para me auxiliar na analise e
compreensdo das necessidades e expectativas do consumidor sobre os servigos realizados nos quiosques de praia.
Sua participacdo sera de grande importancia para a realizacao deste estudo. Obrigada.

1. VOCE JA CONSUMIU OS SERVICOS DE ALGUM DOS QUIOSQUES DA ORLA DAS PRAIAS
DE GUARAPARI?
1. ()Sim 2. () Nao

e Caso tenha respondido SIM responda todo o questionario
e Caso tenha respondido NAO — Encerrar a pesquisa.

2. EM QUAL ASPECTO OS QUIOSQUES DE GUARAPARI MAIS DEVEM MELHORAR?

3. E APRIMEIRA VEZ QUE CONSOME NUM QUIOSQUE DE GUARAPARI?
1.( ) Sim 2. ( ) Ndo

3.1 SE NAO, CONSOME EM ALGUM QUIOSQUE SEMPRE QUE VEM NA CIDADE?
1.()Sim  2.( )Nio

4. VOLTARIA A CONSUMIR NESTE QUIOSQUE? POR QUE?

5. INDICARIA O QUIOSQUE FREQUENTADO A UM AMIGO?
1.( ) Sim 2. ( ) Ndo

6. O QUE MAIS TE INFLUENCIA NA HORA DE ESCOLHER UM QUIOSQUE?

7. VOCE JA TEVE ALGUMA EXPERIENCIA RUIM EM ALGUM QUIOSQUE AQUI DE
GUARAPARI?
1.( )Sim  2.( )Néo

7.1 SE SIM, QUAL FOI O PRINCIPAL MOTIVO DA EXPERIENCIA RUIM?

7.2 SE SIM, RETORNOU AO QUIOSQUE?
1.( )Sim  2.( )Ndo
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GRAU DE IMPORTANCIA DOS ITENS NOS QUIOSQUES

8. ASSINALE O GRAU DE RELEVANCIA DE CADA ITEM:

ITEM

NAO E
IMPORTANTE

POUCO
IMPORTANTE

NEUTRO

IMPORTANTE

MUITO
IMPORTANTE

Acesso/Localizagdo

Aparéncia (Pintura,
decoragdo, mesas e cadeiras,
estrutura, etc.)

Atendimento

Disponibilidade/Tempo de
espera

Limpeza

Conforto (cadeiras
confortaveis, musica, mesa
grande, etc.)

Competéncia/Profissionalismo

Propaganda/Divulgacéo

Cortesia

Flexibilidade/Variedade do
cardapio

Desempenho/Pedidos sem
erros

Entrega e prazo

Seguranga

Preco

Qualidade da comida/Sabor

Horario de funcionamento

Organizacéo e disposicao das
mesas

Utensilios (talheres,
guardanapo, etc.)

Responsabilidade ambiental
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NIVEL DE SATISFACAO

9. AVALIE AS SEGUINTES CARACTERISTICAS PRESENTES NOS QUIOSQUES:

LEGENDA:
1- Péssimo  3- Regular 5- Excelente

2- Ruim 4- Bom

1

&

2

©)

3

®

4

Acesso/Localizagdo

Aparéncia (Pintura, decoracdo, mesas e cadeiras,
estrutura, etc.)

Atendimento

Disponibilidade/Tempo de espera

Limpeza

Conforto (cadeiras confortaveis, muasica, mesa grande,
etc.)

Competéncia/Profissionalismo

Propaganda/Divulgacao

Cortesia

Flexibilidade/Variedade do cardapio

Desempenho/Pedidos sem erros

Entrega e prazo

Seguranca

Preco

Qualidade da comida/Sabor

Horario de funcionamento

Organizacao e disposicdo das mesas
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Utensilios (talheres, guardanapo, etc.)

Responsabilidade ambiental

PERFIL DOS ENTREVISTADOS

10. VOCE SE CONSIDERA NA CIDADE:

1. ( ) Turista que retornou 2. ( ) Turista pela primeira vez 3. ( ) Morador local

10.1. CASO SEJA UM TURISTA QUE RETORNOU, POR QUAL MOTIVO RETORNOU? E COM QUE
FREQUENCIA VEM PARA GUARAPARI?

11. SEXO:

1. ( ) Feminino 2. () Masculino

12. FAIXA ETARIA:

1.( ) Até 19 anos 4. ( )De4la50anos
2.( ) De 20 a30anos 5.( ) De51a60 anos
3.( ) De 31 a40anos 6. ( ) Mais de 60 anos

13. QUAL A SUA ESCOLARIDADE?

) Sem escolaridade
) Ensino Fundamental (1° grau) incompleto

- ( 6. Ensino Superior (3° grau) incompleto
. ( 7.

. () Ensino Fundamental (1° grau) completo 8.

. ( 9.

- (

()
() Ensino Superior (3° grau) completo
() Especializagéo
) Ensino Médio (2° grau) incompleto () Nao sei informar

) Ensino Médio (2° grau) completo

abhownN -

14. ESTADO CIVIL:
1. ( ) Solteiro (a) 3. ( ) Divorciado (a) /Separado (a)

2. ( ) Casado (a) ou com companheiro (a) 4. ( ) Vilvo (a)

15. ESTADO ONDE MORA:

16. RENDA FAMILIAR MENSAL APROXIMADA:
1. () Até 1 salario minimo 3. ( ) 1,5a2 salarios minimos 5. ( ) Mais de 2,5 sal&rios minimos

2.( ) 1a1l,5salarios minimos 4. ( ) 2a2,5salarios minimos 6. ( ) Néo sei informar
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.'H'IS.E':! GERAL DOS QUIOSOUES DA FRAIA DE SETIBA

APENDICE B — Dashboard 2: Praia de Setiba

DASHBOARD 2 - PRAIA DE SETIBA

Ea PRIMEIRA VET QUE CONSOME MUM QUICSAQUE DE
GUARAPARI?

P

whim o« Nia

SE MAD, COMNSOME EM ALGUM QUIOSOUE SEMPRE QUE VEM
MA CIDADE?

W Sim W Nio

VOCE JA TEVE ALGUMA EXPERIEMNCIA RUIM EM ALGUM
TUOSOUE AQUI DE GUARAPARIT

= 5im = Mo

RETORMOU A0 QUICSOUE APOS & EXPERIENCLA RIIBMT

u Sim = Ko

ASPECTO PRINCIPAL PARA MELMORLA NOS QUIOSOUES
LONEoEID
umeeza

[LIEEaEn T T ]

APARENCIA

NAo Sél pﬂ{;ﬂ -

QO QUE MAIS TE INFLUENCIA NA HORA DE ESCOLHER UM
QUFDSOQUET

AESSOANORUZACRO

UMmPEZA -
ATENDIMENTO

APARENCIG pmco

LSPGO DO GBOR

INDICARLA O QUIOSOUE FREQUENTADD A UM AMIGD?

4

= Sim = Nio

VOLTARIA & COMNSUMIR NESTE QUIOSOUE?
Ao

w5 wxA0 -Xi0sED

MOTIVOS Db EXPERIENCIA RUIM MO QUIOSOUE

GUHI.IDF!ID'E A COMPASSABOR

arenpiImento
_ESTRUTURA -

lq.-'in:- 'l.n-.ulrnl.l




.EMU DE IMPORTAMCIA E MIVEL DE SATISFACAD DOS REGUISITOS DOS QUICSQUES DA PRALA DE SETIBA
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.F‘E!FIL DOs ENTREVISTADOS DA PRALS DE SETIBA

VOCE SE CONSIDERA NA CIDADE: GENERD FAIXA ETARIA
= k)
Morsdor local [ 11 L]
¥ 3
) ) ] ]
Turista pela primeirs vez -ld- 15
w ? 8 7
Tarist que otoraos. [ 55 o B B
1]
AmlP a3 3IMadd 4DaF Slafl Al de
@ 18 I 3 40 N 6D s Femining = Mascalng ADLG Anos ADos amas amos 60 amos
1 ESCOLARIDADE: EETADO CIVIL:
15 Viave (2) |2
n
15 I Divorcade {a) Separads (a) [ 7
1
= 4 . Cazpdo (a) 0w com compankeiro
5 ? 2 I, 7
o — — [ | EH
Enzino Enzing Epzino Af#dio Ensino M#dic Enzine Superior Envize Superior Ezpecialiracio i

Sobteire (2) [NEEG— :

F-.ui-.n-.l:ll Fn:.l:-.u.l (X gra=) (1 gra=) (3 gram) (3% gram) :l.il-r.-'

(17 gra=) {17 pram) complecs incompleny compleia

ml [} 10 1} M 4 ]
ESTADO OMDE MORA: REMDA FAMILIAR MENSAL APROXIMADA: CASO SEIA UM TURISTA QUE RETORNOU, POR QUAL

45 MOTIVG RETORMOUT

0 30 Niw zetinformar N 15
34 Trabalhe 11

35 Nladis de 1,5 salarios minimo: N 46 L

3 Eecepdividade w3

25 2 2} 5 salirios mindmes N T Parentes na cidade w3

20 1.5 a I salirio: mimimo: [N © Gosin da cidade on das praiy:  SE— 1]

15 -

1 11 1815 salarios mumimos N 9 Fortas =5

5 3 . . Diziincs  m—7

. - l i Are ] salimio mizdms W3 Casa ma cidad z

ES MG ERJ 5P DF 5C o m B o4 = 05 1 15 M 5 3 35
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.wslo GERAL DOS QUIOSQUES DA PRAIA DO MORRO

APENDICE C - Dashboard 3: Praia do Morro

DASHBOARD 3 - PRAIA DO MORRO

£ A PRIMEIRA VEZ QUE CONSOME NUM QUIOSQUE DE
GUARAPARI?

= Sim «Nao

SE NAO, CONSOME EM ALGUM QUIOSQUE SEMPRE QUE VEM
NA CIDADE?

 Sum «Nio

INDICARIA O QUIOSQUE FREQUENTADO A UM AMIGO?

% Sum » Nao

VOCE JA TEVE ALGUMA EXPERIENCIA RUIM EM ALGUM
QUIOSQUE AQUI DE GUARAPARI?

#Sam « Nio

RETORNOU AO QUIOSQUE APOS A EXPERIENCIA RUIM?

= Sim « Ndo

VOLTARIA A CONSUMIR NESTE QUIOSQUE?

#SDM «Ni0 - NiOSED

ASPECTO PRINCIPAL PARA MELHORIA NOS QUIOSQUES

.....

PR(C

NE0 561 umeza

DUBLSOOL I COMDRESN

O QUE MAIS TE INFLUENCIA NA HORA DE ESCOLHER UM
QuiosaQue?

e PRECO

umPrPeza

ATENDIMENTO

A0

MOTIVOS DA EXPERIENCIA RUIM NO QUIOSQUE

IMIHLACAD HATEMAR
QUALIDADE DR (MDA ABOR

FALTA D€ PROFISSIONAUSMO

AreNDIMENTO

mmmawrmomma

omeiza

86



.'G-RAIJ DE IMPORTANCIA E NIVEL DE SATISFACAD DOS REQUISITOS DOS QUISSQUES DA PRAIA DO MORRO

GRAU DE IMPORTAMCIA DOS REQUISITOS DO SERVICO
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GRALU DE SATISFACAD DOS REQUISITOS DM SERVICO
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. FERFIL DOS ENTREVISTADOS DA PRALA DO BMORRD

VOCE SE COMSIDERA MA CIDADE:
Morsder lecal [ 10

Tarics que reioraos [N 5o

0 M 46 60 ED 100

GEMERD

= Femining  » Masculimo

FAINA ETARIA
0 kD
35
30

15

. k2]
0
15 14
10 7
5 2 .
o |

Aeld Ilad 3add 41850 Sladd Alaisde

w oo s BB

1° gram) completn

35
n 10
16
T ; IIII
H = E

Enzize Fundamentsl  Fnsing Medis Ensino Medio (° Emino i Excing i
EWQim-HJE -FWQﬂmqiif ﬂtﬂgﬁ:g:ﬁr ﬂTﬁaE:;:fP

AEGI AmnI Fobi [ 5 L1 Bk AEGE “ AWMOT
ESCOLARIDAIDE: ESTADND CIVIL:
Viure {3) |2

Diverciado (a) Separsdo (a) [ &

el L
companheire (1)
Selteiro (2) [N 25

1} H 4 B0 Bl

ESTADD ONDE MORA:
71

2EEE2 228
E

= =

1 1 1
0 RO Tulia

REMDA FAMILIAR MEMSAL APROXIMADA:

Nilo sal informar

Miwis de 1.5 saldmios minimes
15 1.5 sslérios minime
1,52 1 salérios minimes

1 a 1.5 salérios minimes

A 1 salirio minisme

k1
63
. 11

L

6

3
@ 1d XM W 40 = 60 TO

CASO SEIA UM TURISTA QUE RETORMNOU, POR GUAL
MOTIVO RETORMOUT

Feceptividade I 11
Parente: pa cidade I 11
Gozta da cidade o das prade: I 31
Dizttncia I 17
Cazs pa cidsde I 10

@ 5 I8 15 M X 3 33




[l VisA0 GERAL DOS QUIOSQUES DA PRAIA DAS CASTANHEIRAS

DASHBOARD 4 - PRAIA DAS CASTANHEIRAS

APENDICE D - Dashboard 4: Praia das Castanheiras

£ A PRIMEIRA VEZ QUE CONSOME NUM QUIOSQUE DE
GUARAPARI?

&

» Sim «Nio

SE NAO, CONSOME EM ALGUM QUIOSQUE SEMPRE QUE VEM
NA CIDADE?

« Sim « Nao

INDICARIA O QUIOSQUE FREQUENTADO A UM AMIGO?

&

=Sim «Nio

VOCE JA TEVE ALGUMA EXPERIENCIA RUIM EM ALGUM
QUIOSQUE AQUI DE GUARAPARI?

p

= Sum » Nio

RETORNOU AQ QUIOSQUE APOS A EXPERIENCIA RUIM?

%Sim «Nio

VOLTARIA A CONSUMIR NESTE QUIOSQUE?

«SDM =Ni0 NiosED

ASPECTO PRINCIPAL PARA MELHORIA NOS QUIOSQUES

umpeza PRECO

menmmemo

T nao S€l

ORGEAMZACRO ¢ Wéo DEs MESAS
S ————— —_-

O QUE MAIS TE INFLUENCIA NA HORA DE ESCOLHER UM
QuiosQue?

_. PRECO —

UumrPeza-

_ATENDIMENTO

MOTIVOS DA EXPERIENCIA RUIM NO QUIOSQUE

QUALPADE DA (OMIPA/SABOR
ENTREGA € PRAZO

ATENDIMENTO
umpeza

INTORICACAO AUMENTAR
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.G-RAIJ DE IMPORTANCIA E NIVEL DE SATISFACAD DOS REGUISITOS DOS QUISSGUES DA PRAIA DAS CASTAMMEIRAS

GRAU DE IMPORTANCIA DOS REQUISITOS DO SERVICO
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GRAU DE SATISFACAD DOS REQUISITOS DO SERVICO
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.P‘EF.I-'II. DOs ENTREVISTADOS D PRALA DAS CASTANHEIRAS

VOCE SE CONSIDERA NA CIDADE:
Morador local | 44
Turista pela primsirs vez - ]

Turists gue reforsoe _ b1}

L m @ 30 40 50

GEMERD

ESCOLARIDADE:

15

13
0
15 o
10
1 .

17
u I

FAI]UL ETARIA
15
0 21
15
1
)
) I
Awld  I0add Iadld 4laH Flafd Az de
A|as aAmn: 1L 4|3 aAmnI 60 amoz
ESTADC CIVIL:
Vievo (s) W3
Divercisde {3} Separado () 3
e B N 7
()

Salteiro (s)  — 0

& 1d fd1] £l

40

5 3 1
P [ —_—
Epzine Emnzina Emzino AMadie  Emnsing Medio Enzing Superier Enzine Seperior Especializacis Mo s
r-.qi.l-ﬂ.lll Fl.ﬂp.l.-.ﬂ.l!.' {27 gram) (2* pram) [F gram) (3 gram) informar
_{1 gram) (1% gram) imcomplecs completo o compleio
incompleto completo
ESTADD ONDE MORA: REMD& FAMILIAR MENSAL APROXIMADA:
0 45
45 Nibo sel imformar  EE—— 14
40
35 Afads de 1.5 zalaries minime: I 35
3

1 a 1.5 saliries mimimio
1.5 a 1 saldries minimss
1 al.5 saldries minimas

At 1 salinio mimimo

I
Lk
I £

m?

0 16 .| 3

Cas0 SEA UM TURISTA QUE RETORMOU, POR QUAL
MOTIVO RETORMOUT

Tranguilidsde

Recepovidade

Parentes na cudade

-
. 7
[—
CGrosta da cidade on das praias I 10

Fériaz
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APENDICE E — Dashboard 5: Pablico online

DASHBOARD 5 - PUBLICO ONLINE

.VISAO GERAL DE DIFERENTES QUIOSQUES FREQUENTADOS PELO PUBLICO ONLINE

£ A PRIMEIRA VEZ QUE CONSOME NUM QUIOSQUE DE
GUARAPARI?

*Sum « Nio

SE NAO, CONSOME EM ALGUM QUIOSQUE SEMPRE QUE VEM
NA CIDADE?

»Sum « Nio

INDICARIA O QUIOSQUE FREQUENTADO A UM AMIGO?

% Sim «Nio

VOCE JA TEVE ALGUMA EXPERIENCIA RUIM EM ALGUM
QUIOSQUE AQUI DE GUARAPARI?

= Sim « Ndo

RETORNOU AQ QUIOSQUE APOS A EXPERIENCIA RUIM?

» Sim « Nio

VOLTARIA A CONSUMIR NESTE QUIOSQUE?

»SDI »Ni0 -Ni0SED

ASPECTO PRINCIPAL PARA MELHORIA NOS QUIOSQUES

nredb'lmemo

cnmoa(vmo ; Aeien v \rven A S

ORGAMZACAO € DISPOSKAD DAS MESAS

AINRADIES STETETER ED Sy

O QUE MAIS TE INFLUENCIA NA HORA DE ESCOLHER UM
Quiosque?

ROV TP | CORSIIE WY U
mnm

aPARENUA ...

PRECO —-

UMPEZA ArenDIMENTO

MOTIVOS DA EXPERIENCIA RUIM NO QUIOSQUE

ENTREGA € PRAZO

AreNDIMENTo

INTOXICACA0 ALUMENTAR
umecze PRECOS ALIOS

CONFORTOANOSKA
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.'G-RAIJ DE IMPORTANCIA E MIVEL DE SATISFACAD DOS REQUISITOS OS5 QUICSGUES FREQUENTADOS PELO PUBLICOD OMNLIME

GRAU DE IMPORTANCIA DOS REQUISITOS D4 SERVICO
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GRAU DE SATISFACAD DOS REQUISITOS [N SERVICO
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. PERFIL DOS ENTREVISTADOS D0 PUBLICO ONLINE

VOCE SE CONSIDERA MA CIDADE:

Morador ocal N

Turista pela primsira vez - 1

Tarize gue recorson [N 22

| 1 H 30

GEMERD

m # Feminine « Mascolims
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4
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— . |
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snshBRaREhH2

1 b
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4
1 1 —
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n
n
| —
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incempletn

15
10

i

ESTADD ONDE MORA:

31
I 2
1
I L
ES A ET 5P

1
BaA

ESTADD CIVIL
Vimvo {a) I!

Divorcisds (1) Separado (s) W3

Cazada (a) om com companheirs
=) - 11

Solteiro (s) I

L I

3 40 0

REMDA FAMILIAR MENSAL APROXIMADA:
Nio sei informar N 16
Pladz de 15 saliries minimo: I 7
2 22,5 salirios misimno I §
1.5 a1 saléries minimo: [N T
1a 1.5 saliries minimo: [ 4

Até 1 salério mimime 1

¢ = 10 15 W 15 30

CAS0 SEJA UM TURISTA QUE RETORMOU, POR QUAL

MOTIVO RETORBMO LY
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.vnsAo TOTAL GERAL DOS QUIOSQUES DE GUARAPARI

APENDICE F — Dashboard 6: Total
DASHBOARD 6 - TOTAL

£ A PRIMEIRA VEZ QUE CONSOME NUM QUIOSQUE DE
GUARAPARI?

«Sim « Nio

NA CIDADE?

= Sum « Nio

SE NAO, CONSOME EM ALGUM QUIOSQUE SEMPRE QUE VEM

INDICARIA O QUIOSQUE FREQUENTADO A UM AMIGO?

lS‘-.

VOCE JA TEVE ALGUMA EXPERIENCIA RUIM EM ALGUM
QUIOSQUE AQUI DE GUARAPARI?

» Sim «Nio

B

“Sm - Nio

RETORNOU AO QUIOSQUE APOS A EXPERIENCIA RUIM?

VOLTARIA A CONSUMIR NESTE QUIOSQUE?

«SD «Ni0 «NiOSEI

ASPECTO PRINCIPAL PARA MELHORIA NOS QUIOSQUES
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l'nllUYUIR
TR o4 )
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R
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.'G-RAIJ DE IMPORTANCIA E HIVEL DE SATISFACAD DOS REQUISITOS DOS QUICSGUES FREGUENTADOS EM GUARAPARI

GRAU DE IMPORTAMCIA DOS REQUISITOS DO SERVICD
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GRAU DE SATISFACAD DOS REQUISITOS DO SERVICD
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. PERFIL TOTAL D05 ENTREVISTADOS

voCE SE CONSIDERA NA CIDADE: GENERD FAINA ETARIA
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APENDICE G — Gréficos de Pareto

Prioridades dos requisitos do servigo dos
quiosques da Praia de Setiba
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Prioridades dos requisitos do servigo dos quiosques
da Praia das Castanheiras
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APENDICE H — Quadros

: Matriz importancia-desempenho de cada praia

PRAIA DE SETIBA

. . GRAU DE NIVEL DE
CRITERIOS SUBCRITERIOS " " ZOMNA
IMPORTANCIA |DESEMPENHO/SATISFACAD
Pregao 3.08 4.47 Acdourgente
CUsTO Cartesia 706 4,36 Melharamento
TOTAL CUSTO 8.07 4 42 Melharamento
Bcessollocalizagao 8.00 2.56 Adequada
Atendimenta a.81 306 Adequada
VELOCIDADE DisponibiidadelTempa de espera 553 3,31| Fronteirainferior de aceitabilidade
TOTAL VELOCIDADE 8. 44 237 Adequads
Entrega e prazo 2.78 3.22| Fronteirainferior de aceitabilidade
CONFIABILIDADE| Sequranga 3.00 3.33 Melhoramento
TOTAL CONFIABILIDADE 8.89 3.28| Fronteirainferior de aceitabilidade
Bparéncia T.36 3.72| Fronteirainferior de aceitabilidade
Limpeza 53.22 364 Melhoramenta
Conforto 8.00 3.29 Bdequada
CompeténcialProfissionalizmo 8.83 3.00 Adequada
PropagandalDivulgagio 6,14 4,72 Melhoramento
QUALIDADE  |DesempenholPedidas sem erros 8,53 29T Adequada
Cualidade da comidalsabor 5,75 283 Adequada
Organizagio e disposicio das mesas 7.63 3.25 Adequada
tensilios 8.22 3.13 Bdequada
Rezponzabilidade ambiental 3.06 3,78 Melhoramento
TOTAL QUALIDADE 8.23 3.45| Fronteirainferior de aceitabilidade
Flexibilidade!/ ariedade do cardapio 5.03 333 Adequada
FLEXIBILIDADE |Horério de funcionamenta 7.3 283 Adequada
TOTAL FLEXIBILIDADE T.61 3.1 Adequada
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PRAIA DO MORRO

. . GRAU DE NIVEL DE
CRITERIOS SUBCRITERIOS . " ZONA
IMPORTANCIA | DESEMPENHO/SATISFACAD
Pregao 3.21 4,93 Agdourgente
CUSTO Corteszia T.22 4,56 Melharamenta
TOTAL CUSTO 8,22 4,75 Agio urgente
Boeszollocalizagio 3,10 213 Adequadao
Atendimenta 347 3.22 Melharamenta
VELOCIDADE DisponibilidadelTempo de espera 4,63 3,70 Melharamenta
TOTAL YELOCIDADE 8.73 3.02 Adequado
CONFIABILIDADE Entrega e prazn 563 355 Franteira inferior de aceitabilidade
Seguranga 3,00 343 Melharamenta
TOTAL CONFIABILIDADE 8.82 3.51 Melhoramento
Bparéncia T.aT 3.22 Adequadao
Limpeza 347 352 Melharamenta
Conforta 7.8 3.77| Fronteirainferior de aceitabilidade
CompeténcialProfiszionalismao 3,00 3,36 Melharamenta
PropagandalDivulgagio 545 4,81 Melharamenta
QUALIDADE DesempenholPedidos sem erros 8,53 3.23 Adequadao
Qualidade da comidatsabor 347 30 Fronteira inferiar de aceitabilidade
Organizagio e dispozigio das mesas T30 343 Adequadao
Utenszilios 5,36 3,36 Adequadao
Responzabilidade ambiental 3,03 3487 Melharamenta
TOTAL QUALIDADE 8.28 3.56 Fronteira inferior de
Flezibilidade! ariedade dao cardapio 8,22 384 Melharamenta
FLEXIBILIDADE |Harrio de funcionamenta T.63 307 Adequadao
TOTAL FLEXIBILIDADE 7.95 3.51 Adequado
PRAIA DAS CASTANHEIRAS
. . GRAU DE NIVEL DE
CRITERIOS SUBCRITERIOS . " ZONA
IMPORTANCIA | DESEMPENHO/SATISFACAD
Prego 856 524 Ao urgents
CUSTO Corteszia 5,55 507 Melhoramernto
TOTAL CUSTO T.57 5. 15 B30 urgente
BAcessollocalizagdo = 250 Adequado
Atendimenta 877 3.60 Melhoramernto
VELOCIDADE DisponibilidadelTempo de espera T.rd 330 Melhoraments
TOTAL YELOCIDADE 8.16 3.33 Fronteira inferior de aceitabilidads
Entrega e prazo 8,32 343 Fronteira inferior de aceitabilidade
CONFIABILIDADE | Seguranga 5,46 4,15 Melhoramento
TOTAL CONFIABILIDADE 8.39 3.84 Melharamento
Bparénicia 7.1 3,36 Bdequada
Limpeza 3. 4.1 Melharamenta
Confarta 8.0 3.84 Melharamento
CompeténcialProfissionalizmo 4,60 346 Melharamenta
PropagandalDivulgag o 647 497 Melharamenta
QUALIDADE  |DesempenholPedidos sememnas g.23 3,36 Fronteira inferior de aceitabilidade
Qualidade da comidalzabor 3.04 281 Adequadao
Organizagio e dizposigio das mezas T.26 312 Adequada
Utenszilios 7.7 305 Adequadao
Responzabilidade ambiental 484 4,21 Melharamenta
TOTAL QUALIDADE 8.1 3.63 Melharamento
Flexibilidade! ariedade do cardapio T.ad 394 Melharamenta
FLEXIBILIDADE |Horario de funcionamenta 7.7 3.60 Fronteira inferior de aceitabilidade
TOTAL FLEXIBILIDADE TIT 3.7 Fronteira inferior de aceitabilidads
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