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RESUMO

O trabalho Gestdo da qualidade dos servicos prestados em bares e restaurantes na praia da
Redinha (Natal-RN) tem como objetivo avaliar a gestdo da qualidade dos servigos prestados
por bares e restaurantes na Praia da Redinha (Natal-RN), caracterizando 0s servicos,
apresentando a percepgéo dos frequentadores e dos gestores sobre 0s equipamentos e servicos
do segmento de A&B. Para discorrer sobre esse roteiro, foram identificados os problemas
mais correntes na atualidade, descrevendo em forma de questionamentos dois questionarios
destinados aos mesmos. Podendo assim apresentar um pouco da imagem do destino turistico,
por parte dos entrevistados, mostrando que o problema para o crescimento turistico do lugar
esta relacionado a problemas infraestruturais basicos e turisticos. Percebe-se também, que a
satisfacdo do cliente esta diretamente ligada a imagem do atrativo, se 0 mesmo possui uma
imagem inadequada ou muito ruim, o namero de frequentadores tende a reduzir, mas se ha um
equilibrio entre pontos positivos e negativos, os estabelecimentos podem vir a ter uma
fidelizacdo dos clientes. Logo, a partir do que ja foi relatado, os resultados adquiridos através
dessa pesquisa sdo: problemas relacionados aos equipamentos, como: limpeza da praia,
seguranca e acessibilidade, sdo o alvo de reclamagdes, mas 0s pontos positivos estdo voltados
para 0s servicos prestados, como: hospitalidade, tempo de espera, alimentos e bebidas
servidos que foram os mais elogiados, durante a aplicagdo dos questionarios. Por fim,
analisou-se que a satisfacdo do cliente é o fator principal para manter determinada empresa
aberta, pois sem o consumidor o crescimento econdmico reduz relativamente.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Prestacéo de servigos. Bares. Restaurantes.



RESUMEN

El trabajo de gestion de la calidad del servicio en los bares y restaurantes de la playa de
Redinha (Natal -RN ) tiene como objetivo evaluar la gestion de la calidad de los servicios
prestados por los bares y restaurantes en la playa de Redinha (Natal- RN) , que caracteriza el
servicio, la presentacién de la percepcion de los clientes habituales y administradores en los
equipos Yy servicios del segmento de A & B. Para discutir este plan de trabajo , se han
identificado los problemas més comunes hoy en dia , en forma de preguntas que describen dos
cuestionarios para ellos. Y por lo tanto puede proporcionar un poco de imagen del destino ,
los entrevistados, lo que demuestra que el problema para el crecimiento turistico del lugar se
relaciona con la infraestructura basica y las cuestiones del turismo . También es evidente que
la satisfaccion del cliente esta directamente relacionado con la imagen de atractiva , si tiene
una imagen inadecuada o muy pobres , el nUmero de asistentes tiende a reducir , pero no hay
un equilibrio entre los puntos positivos y negativos , establecimientos puede llegar a tener una
lealtad del cliente. Por lo tanto , a partir de lo que se ha informado , los resultados obtenidos a
través de esta investigacion se relaciona con los problemas de equipamiento , como limpieza
de playas , la seguridad y la accesibilidad son objeto de quejas , pero los aspectos positivos se
centran en los servicios prestados, como la hospitalidad , el tiempo de espera , la alimentacion
y las bebidas que se sirven los mas elogiados en los cuestionarios. Por Gltimo , se examino la
satisfaccion del cliente es el factor principal a tener cierta compafiia abierta , ya que sin el
crecimiento economico del consumo reduce relativamente .

Palabras clave : Gestion de la calidad . Prestacion de servicios . Bares . Restaurantes.



LISTA DE GRAFICOS

GRAFICO 1: Infraestrutura dos estabelecimentos da praia da Redinha Velha............ccccccocvvvenae..
GRAFICO 2: Acessibilidade para deficientes no decorrer do atrativo turistico...............cceeverene..
GRAFICO 3: Seguranga da praia da Redinha Velna................cc.oeevverereiecisseeeieeseeses s,
GRAFICO 4: Preco dos alimentos e bebidas ofertados pelos empreendimentos na praia da
REAINNA VEINA. ..ottt e s e testesaesaeesaeereentenrens
GRAFICO 5: Hospitalidade dos empreendimentos de alimentos e bebidas..............ccco.vvveervenn.
GRAFICO 6: Limpeza do aMDIENTE............covuevrvrieicesssisiee s es s ses st
GRAFICO 7: Conforto das instalagbes dos estabelecimentos da praia da Redinha

GRAFICO 8: Tempo de espera pelo pedido fEIt0.............cveveveereereeeeeceeeeeeeeeeeeesee e
GRAFICO 9: Alimentos servidos N0S €StabelECIMENTOS. ........c.evveveeeeeeeereeeeseeeeereeeseereeeeseeeeesees

GRAFICO 10: Bebidas servidas nos estabelecimentos da praia da Redinha

GRAFICO 11: servicos e equipamentos encontrados no atrativo turistico.............cce.erveerrernenn.
GRAFICO 12: Acessibilidade dentro e ao redor dos estabeleCcimentos..............coccovveveevererrreeerenn.
GRAFICO 13: Tipos de servicos oferecidos nos estabelecimentos do destino
L0015 (o TSRS
GRAFICO 14: Capacidade de atendimento dos empreendimentos................ooveereereeeereeeneseenesennen.
GRAFICO 15: Conservago da edifiCACAD. ...........ervveveereereeereiseeeseeseeeeses s sseses s sesessee s
GRAFICO 16: Atendimento em OULrOS IIOMAS...........c.cevereiervererresesieeesessesessse s esesseneneens
GRAFICO 17: Gastronomia predominante na praia da Redinha Velha.............cccc.covevvrveerericnnns,
GRAFICO 18: Especialidades de bebidas servidas nos estabelecimentos...............c..ccooevvvererrenne.

42

43
44

44

45
46

46

49
50



LISTAS DE FIGURAS

FIGURA 1: Calcadao e Quiosques na Praia da Redinha..............cccccoovvevviiniicncienne. 20
FIGURA 2: Restaurante que recebeu certificado de exceléncia e qualidade dos
=T AV [T TS U PP PP TP TR PRUSUROPPPIR
FIGURA 3: Limpeza do ambIeNte..........cccoviieiriiiee et 26

FIGURA 4: Quiosques na Praia da Redinha..........cccccoooeiveiiiiciicce e 31



QUADRO 1:
QUADRO 2:
QUADRO 3:
QUADRO 4:
QUADRO 5:
QUADRO 6:
QUADRO 7:

LISTA DE QUADROS

Alguns trabalhos académicos relacionados ao tema............ccocveveeieceennnns 16
Classificacdo dos restaurantes e seu contexto historico...........c.cccceeveennen. 29
Descricao dos locais que servem bebidas e seus conceitos...............cc.c..... 30
Impactos positivos e negativos da gestdo da qualidade...............ccceeuvenee 32
Pontos convergentes da gestdo da qualidade............ccccoveviiinnieniiinnnn, 32
Crescimento populacional da zona norte de Natal.............ccoccvvevviveieennnne 34

VaATTAVEIS Ga ANALISE. ...ttt e e e e e et e e e e e e e e eeaaees 36



LISTA DE TABELAS

TABELA 1: O indice de Qualidade de Vida (IQV) em 2003 dos bairros da regifo

TABELA 2: Associacao entre idade € SEQUIANGA........ccevuvieeierieeeaeeniesieeeessestesssesaeseeessesseesens 47

TABELA 3: Associagdes entre Infraestrutura X LIMPeza..........cccocvviiiiiciciiccsccci, 48



LISTA DE SIGLAS
ADA - Americans with Disabilities Act
A&B — Alimentos e Bebidas
EMBRATUR-Empresa Brasileira de Turismo
FATEC - Faculdade de Tecnologia do Estado de Séo Paulo
IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
IQV — indice de Qualidade de Vida
OMT - Organizagdo Mundial do Turismo
PAB — Programa de Artesanato Brasileiro
PIB — Produto Interno Bruto
PNDPA — Programa Nacional de Desenvolvimento da Pesca Amadora
PNMT — Programa Nacional de Municipaliza¢do do Turismo
SETURDE - Secretaria Municipal de Turismo e Desenvolvimento Econdmico
UFRN — Universidade Federal do Rio Grande do Norte
USP — Universidade de S&o Paulo
UNIVALE - Universidade Vale do Rio Doce
UNB — Universidade de Brasilia
UFBA — Universidade Federal da Bahia
UFRRJ — Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
UFJF — Universidade Federal de Juiz de Fora
UFPI — Universidade Federal do Piaui

UFMG — Universidade Federal de Minas Gerais



SUMARIO

LINTRODUGAD. ......ocoiieieieie ettt st 13
LI PROBLEMA . ...ttt sttt b ettt en s 13
L2 JUSTIFICATIVA ettt bbbttt st n bbbt 15
1.3 OBUIETIVOS. ...ttt ettt bbbt bbbttt ettt et b en s 17
1.3.1 ODJELIVO GEIAL.....ceiiiiiiiiciiie e 17
1.3.2 ODjJetiVOS ESPECITICOS. ... c.viuiiieiiiieieieic ettt 17
2 REFERENCIAL TEORICO ... tessee st tes s 18
2.1 GESTAO DA QUALIDADE.........c.ooieeeeeeeeeeeeeeetesses s ses s es st 18
N O I L = TS A 0 ] VST PSS 19
2.1.2 CoNFOrto das INSTAIAGDHES. ........cveieieerieieieiie et sbeneas 20
2.1.3 ACESSIDIIAAE. .......ooeiiicicii e 21
P 1T [N =T g Lo VOO OO T PR PP PPTRPTN 21
215 PIrEGO. ..ttt bbb bbb nae e e nennes 23
2.2 PRESTACAQ DE SERVICOS........ooiiiieeeeieieeeeeeeis e ssas s 24
W I o Tt 0T 2 Lo =T [T PSSRSO 24
W | 1 4] 0 =Y. OSSPSR 25
2.2.3 TEMPO U BSPEIA. .. .cvicviiiiiieeieite et et este e te e s e st e s teete e besteebe st e sbeaseeseestesteesbesbesbesbeersentesaeereens 26
P AN 10 0T 0] (0L 26
p T = 1= o o TSR 27
2.3 BARES E RESTAURANTES E OS IMPACTOS DA GESTAO DA QUALIDADE............... 28
2.3.1 Impactos da gestao da qualidade..............ccooiiiiiiiiii 31
SMETODOLOGIA. ...ttt ettt ettt s s 33
3.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDDO......oii ettt s 33
3.2 POPULACAO E AMOSTRA.......ooieteeeeeeeteeee ettt ses s sassass st 33
3.3 INSTRUMENTOS DA PESQUISA.....c oottt bbbt e 35
3.4 COLETA DE DADOS......co ittt sttt e e st te et e s et e st e e te e e sbeesaae e s taeesnteeenreas 35
4 ANALISE DE DADOS.......cooiimiiiiseiessiissesessessesssssssse st sssesss s ssss s ssssss s sssssssssons 37
4.1 ANALISE DOS DADOS DO QUESTIONARIO DE SATISFACAO.........cccooeeeeeerereeinane. 37
4.1.1 Perfil dos clientes eNntreviStados. .........cocvvviieiieie e 37
4.1.2Perfil dos gestores eNtreViStados. . .......coiviieiiiiriie e 38
4.2PERCEPCAO DOS FREQUENTADORES EM RELACAO AOS SERVICOS,

EQUIPAMENTOS E INFRAESTRUTURA LOCAL.......ccoiiiiieiiiinieie et

4.2.1 Associagdes relativas a percepcdo dos frequentadores do destino em relacdo a
(Lo To = 0 (oI ot T TSR
4.3 PERCEPCAO DOS EMPREENDEDORES DOS ESTABELECIMENTOS.........coovveverrenea. 48



5. CONSIDERAGOES FINAIS........ooiioiiieieieieetee et sesses s sess s,

REFERENCI
APENDICES

A SR



« . : 13
Gestao da qualidade dos servicos prestados em bares e restaurantes

1. INTRODUCAO
1.1 PROBLEMATICA

O presente trabalho trata de avaliar a gestdo da qualidade de bares e restaurantes na
Praia da Redinha (Natal-RN), uma vez que se faz necessario desenvolver pesquisas que
mostrem o desenvolvimento turistico de um dos roteiros que vem crescendo sua demanda, a
partir de varios fatores infraestruturais e de aumento de atratividades turisticas dessa
macrorregiao.

No que se referem a planejamento turistico varios autores como: Petrocchi et al.
(1998) discutiram que para obter qualidade na demanda turistica faz-se necessario um bom
planejamento, para se desenvolver um produto que satisfaca os turistas que ird usufruir dos
atrativos do destino que esta sendo ofertado, isso pode causar impactos significantes para se
destacar como um fator turistico que se torna um forte concorrente em relagdo aos outros
destinos.

Teixeira et al. (1999) reforcam a ideia dos autores citados anteriormente, em relagéo
de que o turismo é importante na economia das cidades, mas que é necessario oferecer
servicos de qualidade e com eficiéncia para vencer a apatia de um mercado que oferece uma
quantidade elevada de op¢des turisticas.

Dando énfase a questdo da qualidade dos empreendimentos voltados para a
comensalidade poderia ser avaliado a questdo inicial que € a hospitalidade, que para Chon et
al. (2003) o ato de comer e beber junto traduz um momento singular e a venda de bebidas teve
grande importancia para a industria dos servigcos de alimentacao, sendo observados assim 0s
padrdes de consumo, tanto por parte dos estabelecimentos, quanto pelos clientes que iréo
avaliar a qualidade do estabelecimento.

Sabendo que a demanda turistica € um fator que tem determinada ligacdo com o lazer
e 0 tempo 6cio do viajante, o autor Andrade (2001) aborda a questdo da seletividade de
alimentos e bebidas que fazem parte de uma segmentacdo mercadoldgica que cada vez mais
aumenta sua demanda, relativo ao produto turistico que pode se dividir em: matérias-primas
(oferta original), infraestrutura basica e infraestrutura turistica.

E para isso os servigos de bares e restaurantes sdo elementos de atratividade turistica
como Fagliari et al. (2005) mostram que as empresas Sd0 cenarios gastrondmicos que
mostram a multiplicidade de fungdes nos estabelecimentos de alimentos e bebidas, que
passam por um processo de tematizagdo para atrair mais clientes, transformando-se em um

produto turistico muito procurado, mesmo sabendo que frequentar os empreendimentos nao é

© Vanuely Batista da Silva
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um luxo e sim um habito que faz parte da sociedade, por fim Dencker (1998) mostra como
seguir uma linha de raciocinio ao fazer um projeto de pesquisa e Farias et al. (2008) faz
analises estatisticas que colaboram na analise metodologica.

Sabendo que para o crescimento de um destino turistico seja de qualidade deve ser
analisado varias questdes de desenvolvimento infraestrutural basico da regido onde esta
localizado o atrativo, e uma das questdes a serem avaliadas € a questdo do indice de qualidade

de vida da comunidade como pode ser observado na Tabela 1 abaixo.
TABELA 1: O indice de Qualidade de Vida (IQV) em 2003 dos bairros da Zona Norte da cidade de Natal-RN:

Posicéo Bairro IQV

1 Potengi

indice de qualidade de vida baixo

2 Pajucara 0,47
3 Igapd 0,46
4 Lagoa Azul 0,40
5 Nossa Senhora da Apresentacao 0,34
6 Redinha 0,31
7 Salinas 0,18

Fonte: SEMURB, (2003).

O presente trabalho reflete 0 momento atual da situacdo dos bares e restaurantes
existentes na Praia da Redinha (Natal-RN), onde foi analisada a gestdo da qualidade dos
servicos prestados no segmento de A&B. O enfoque desse trabalho estd voltado para
funcionalidade, ou seja, para a melhoria do assunto abordado dentro da pesquisa para a

elaboracdo da monografia.

Para a compreensdo inicial do contexto da pesquisa € necessario entender algumas
defini¢cdes de alguns termos contidos no Dicionario de Lingua Portuguesa e em alguns artigos.
1) Gestéo da qualidade: Toda gestdao ¢ uma “atitude” de administragdo voltada ao estudo do
risco, qualquer que seja o procedimento estudado. Com relagdo a “qualidade”, nesse caso a
analise do risco esta baseada no procedimento ou no resultado do procedimento esperado.
Gestdo da qualidade total é uma estratégia de administracdo orientada a criar consciéncia de
qualidade em todos os processos organizacionais (WADA, 2007). 2) Prestacdo de servigos:

E uma corrente com diversos elos (GASPARETTO, 2012). 3) Bar: Balcio onde se servem

© Vanuely Batista da Silva
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bebidas. Estabelecimento ou parte de estabelecimento com esse balcdo. movel ou
compartimento em radio-vitrola, ou em televisor, onde se guardam bebidas. pl: bares.
(MICHAELIS, 2009) 4) Restaurante: Que restaura, restaurador, restaurativo.
Estabelecimento onde se preparam e servem refeicdes ao publico, mediante pagamento
(KLUG, 2010).

Diante das consideracgdes a respeito da gestdo da qualidade em bares e restaurantes na
Praia da Redinha (Natal-RN), o estudo pretende investigar: qual o nivel de qualidade dos

servigos prestados por bares e restaurantes na Praia da Redinha (Natal-RN)?

1.2 JUSTIFICATIVA

O motivo da escolha do tema é a questdo de ter poucos estudos referentes a gestdo da
qualidade de bares e restaurantes na Praia da Redinha, apesar de existir muitos estudos
voltados para gestdo da qualidade de bares e restaurantes, poucos se referem a um lugar

especifico como esse produto turistico ofertado em Natal.

A escolha dessa tematica partiu de um estudo elaborado pela autora desse trabalho, ao
qual fazia-se uma andlise da qualidade de restaurantes universitarios do Nordeste e a questao
infraestrutural de cada instituicdo de ensino ao qual os demais restaurantes estavam
vinculados, despertando assim um interesse em desenvolver um trabalho externo que
envolvesse um atrativo turistico de Natal que passou a ser um cartdo postal, depois de
algumas alteracOes em relacdo a seus atrativos turisticos, visando o aumento da demanda de

turistas para essa localidade.

Enfim, a avaliacdo da qualidade desses bares e restaurantes na Praia da Redinha pbéde
permitir a observacdo e a analise de como esta sendo prestado os servicos desses
empreendimentos que fazem parte do trade turistico desse destino, ao qual s6 tem aumentado
a sua demanda de turistas a cada ano, analisando-se assim a questao do planejamento turistico
a partir desse aumento e percebendo se ha conformidade na qualidade infraestrutural ofertada

para os clientes em potencial.

Analisando também, a expansdo urbana que afeta diretamente nas questbes de
infraestrutura basica e infraestrutura turistica, avaliando assim os aspectos turisticos positivos
e negativos que influenciam o crescimento dessa demanda e o que pode ser feito para
contribuir com a qualidade desse atrativo turistico que se tornou um dos cartdes postais de
Natal.

© Vanuely Batista da Silva
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Com relacdo aos estudos referentes a gestdo da qualidade em bares e restaurantes, para
compor item necessario nesta pesquisa, foi feita uma pesquisa em sites de universidades e
sistemas educacionais e empresariais do Pais como: UFRN, USP, UNIVALE, UNB, UFBA,
UFRRJ, FATECS, UFJF, Universidade Vale do Itajai, onde foram encontrados diversos
trabalhos, sendo que foram expostos somente os trabalhos mais recentes de cada instituigéo
mencionada no quadro 1 onde: 7 (sete) s&o monografias, 8 (oito) sdo dissertacdes e 1 (um)
projeto de pesquisa da especializacdo, somando assim 16 (dezesseis) trabalhos, sendo que

esses foram alguns dos muitos trabalhos relacionados ao tema e esses dados quantitativos

podem ser especificados no quadro 1 abaixo.

QUADRO 1: Alguns trabalhos académicos relacionados ao tema.

AUTOR TITULO TIPO ANO | INSTITUICAO
Jodo Leonardo Fidelizacdo de clientes: um estudo de caso do | Monografia 2008 | FATECS
Pires de Castro bar e restaurante libanus.
Leonardo Furtado Diagnostico da qualidade dos servicos | Monografia 2008 | Universidade
prestados em restaurantes. Vale do Itajai
Juliana Cristinade | Turismo e oferta alimentar: gostos e | Monografia 2008 | UFRN
Moura Soares percepcOes  dos  turistas  sobre  0s
estabelecimentos de alimentagcdo e a
gastronomia em Natal/RN.
Juliana M. Magri Aplicacdo do método gfd no setor de servigos: | Monografia 2009 | URJF
estudo de caso em um restaurante.
Joklébio Coelho Um Estudo Sobre Gastronomia Nos | Monografia 2010 | UFMG
dos Santos Restaurantes de Culinéria Mineira.
Marcio Cristiano Recursos e técnicas para mensuracdo da | Monografia 2010 | Universidade
Porto Mello qualidade. Candido Mendes
Allison Rangel O nivel de qualidade dos servicos de bares e | Monografia 2012 | UFPI
M.M. lanchonetes da cidade de Santa Cruz do Piaui-
Pl.
James Luiz Venturi | Estudo caracteristico de empreendedorismo. Dissertacdo 2003 | Universidade
Vale do ltajai
André Eysen de Sa | Certificagdo de competéncias profissionais | Dissertacéo 2005 | UFBA
para o Turismo.
Marcos Aurélio Repensando 0 Empreendedorismo: | Dissertacdo 2006 | UFRRJ
Campos de Necessidade ou vocacdo? Uma anélise a partir
Queiroz do Cadastro Central de Empresas do IBGE.
Nicole Pelaez Processo de planejamento do cardapio. Dissertacdo 2008 | UNIVALE
Caroline Opolski Gestdo de pessoas e seguranca alimentar de Dissertacdo 2008 | Universidade
Medeiros restaurantes comerciais: um estudo em Federal de Santa
campinas, porto alegre e Floriandpolis. Catarina
Patricia Miola Cultura organizacional e qualidade de vidano | Dissertacdo 2010 | USP
Gorzoni trabalho.
Marcio Marreiro Anélise da relagdo causal entre imagem de Dissertacdo 2010 | UFRN
das Chagas destinos, qualidade, satisfagdo e fidelidade:
Um estudo de acordo com a percepg¢éo do
turista nacional no destino turistico Natal
Jefferson Perfis estratégicos e percepcdo da qualidade: | Dissertacéo 2011 | UFRN
Cavalcante Ferreira | um estudo nos restaurantes da rota turistica de
natal- rn.
Stella Stead Gestdo da qualidade de alimentos e bebidas. Especializacdo | 2004 | Universidade de
Gomide Carneiro Brasilia
F.

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

© Vanuely Batista da Silva
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1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a qualidade de servicos prestados atraves da percepcao dos clientes e da gestao

dos empreendimentos existentes na praia da Redinha Velha.

1.3.2 Objetivos Especificos
a) Caracterizar o tipo de servico prestado pelos empreendimentos, através dos
formularios de inventario e identificando assim 0s servicos;
b) Identificar através de questionarios o perfil e a percepcdo dos frequentadores sobre 0s
estabelecimentos do segmento de alimentos e bebidas;
c) Apresentar as associagdes entre 0s questionamentos que mais desempenham um papel

fundamental na escolha do cliente;
Assim, este trabalho esta organizado em:

Capitulo 2.1: A gestdo da qualidade e suas dimensfes. Sdo apresentados 0s pontos cruciais
para o desenvolvimento estrutural dos atrativos e a questdo de como ¢é feito a prestacdo do

servico ofertado por alguns empreendimentos.

Capitulo 2.2: Prestacdo de servigos. Apresentam-se as formas de prestacdes de servico e
critérios que sdo observados pelos clientes ao utilizar um empreendimento como: bares e

restaurantes em um destino turistico.

Capitulo 2.3: Bares e Restaurantes e os impactos da gestdo da qualidade. Neste capitulo

mostra o inventario dos empreendimentos e a identificacdo dos mesmos.
Capitulo 3: Metodologia. O seguinte capitulo é apresentado toda a metodologia do trabalho.
Capitulo 4: Andlise dos resultados. Nesta parte, é exposto os resultados da pesquisa.

Capitulo 5: Consideragdes finais. Mostra a sintese do trabalho e as expectativas a serem

alcancadas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A seguir serdo discutidos os fatores que levam o consumidor a escolher determinado
estabelecimento para a prestacdo de servicos de A&B, e a partir de algumas concepcdes de
alguns autores, como: Andrade, Bachs, Castro e outros, pode- se analisar as opcoes
demandadas para os clientes e o que 0s mesmos procuram receber desses empreendimentos, a

partir do ato da compra do servico ofertado pelas empresas.

Serdo descritos alguns servigos prestados por bares e restaurantes, e a questdo da
infraestrutura do local pode fazer parte da analise do consumidor no ato da compra desses
servicos, sera caracterizado também os tipos de bares e restaurantes e seus conceitos e como
0s estabelecimentos da Praia da Redinha podem se enquadrar nesse segmento turistico que

compde a industria de A&B.
2.1 A GESTAO DA QUALIDADE E SUAS DIMENSOES

A qualidade de um servico prestado depende de muitos fatores para que um
empreendimento possa continuar funcionando por muito tempo, sempre analisando o que 0s
clientes desejam, pois € a partir dessa analise que o estabelecimento pode se tornar uma
empresa com um nivel de concorréncia elevada e que se destaca de outras exatamente por

ofertar o que as pessoas querem.

Conforme Freitas (pg.16, 2004)

No Brasil a qualidade € vista como postura de lideranga empresarial. Um
estimulo a mais a quem queira utilizar suas técnicas e ferramentas para
desenvolver seu negdcio com a certeza que vai passar a frente de muitos,
sendo um diferencial no mundo dos negdcios.

Segundo Chon (pg.173, 2003) “A qualidade do servico ¢ um termo relativo que
depende do tipo de servico e do conceito envolvido. Cada tipo de servico é avaliado por

diferentes critérios”.

Observa-se que Freitas em sua afirmacdo anterior aborda a questédo da competitividade
e 0 uso da qualidade em empreendimentos no Brasil, enquanto o outro autor afirma que essa
qualidade pode variar conforme o servico prestado e que é avaliado com critérios diferentes,
complementando assim o pensamento de Freitas, sendo assim a qualidade do servico € um

fator variavel conforme a percepcao do empreendedor e 0s servigos prestados a seus clientes.

Para Teixeira (pg. 86, 1999) complementa a ideia de Chon, da seguinte forma:

A Otica da qualidade, a partir do atendimento das expectativas do cliente,
exige a necessidade de superacdo de paradigmas organizacionais e
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comportamentais. 1sso, principalmente, no que diz respeito a prestacdo de
servigos, no sentido de que sobreleva a importancia do desempenho do
pessoal de frente, transformando-o de vendedores ou atendentes em agentes
de marketing empresarial.

E Carpinetti (pg. 14, 2010) “O entendimento predominante nas ultimas décadas e que
certamente representa a tendéncia futura é a conceituacdo de qualidade como satisfacdo dos

clientes”.

A partir do que os autores afirmaram sobre a qualidade pode ser um fator para atingir
as expectativas dos consumidores, podendo ser aplicada na prestacdo de servigos, e isso pode
ser verificado em uma série de fatores que destacam os servigcos prestados por bares e
restaurantes e que véo ser analisados mais a frente, como: a infraestrutura do local, a
acessibilidade, seguranca e prego, e se esses servigos tém ou nédo qualidade, e quais sdo as
varidveis que podem influenciar na qualidade dos servicos prestados por esses
empreendimentos como: preco, tempo de espera, hospitalidade, limpeza e conforto das

instalacOes.

2.1.1 Infraestrutura

Todo e qualquer estabelecimento tem que ter uma infraestrutura adequada para que
possa prestar seus servicos com conforto e qualidade, desempenhando assim um papel
fundamental para a concorréncia do fator turistico, assim podemos observar que alguns
autores destacam esse fator infraestrutural como atrativo turistico para a localidade que se

designa a se tornar uma oferta turistica.

A tematizacdo de alguns empreendimentos na &rea de alimentos e bebidas pode
representar uma estratégia diferencial para atrair cada vez mais clientes, a questdo da
multiplicidade de fungdes em um bar ou restaurante também € uma das muitas formas de
atratividade, pois esses estabelecimentos fazem parte do cotidiano da populacdo e,
consequentemente, do turista, porque conota um elemento do cotidiano, fazendo com que

essas empresas sejam uma oferta técnica do turismo (Fagliari, 2005).

Essas técnicas de tematizacdo citada pelo autor para atrair clientes também podem
contar com o auxilio do Marketing, que mostra o ambiente estrutural do estabelecimento se é
tematizado ou n&o, se constitui de multiplicidade de fungdes ou se é um estabelecimento
exclusivamente para alimentos ou bebidas, que hoje em dia esse tipo de empreendimento é

mais escasso, principalmente numa localidade turistica como a Praia da Redinha (Natal-RN)
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que necessita exatamente dessas técnicas para expandir a estratégia de atratividade para 0s
estabelecimentos dessa macrorregiéo, isso pode ser observado na figura a seguir.

FIGURA 1: Calcaddo e Quiosques na Praia da Redinha

Fonte: http://www.natalguia.com.br/restaurantes.html

E a figura 1 mostra exatamente a questdo da infraestrutura da Praia da Redinha, ao
qual Cooper afirma que o turismo é um conjunto de infraestrutura de recursos fisicos que tem
impactos significantes sobre as localidades turisticas (Cooper, 2011) e € exatamente a
proposta que existe na regido, ao qual se alia o recurso natural a infraestrutura turistica, e Dias
(pg. 58, 2008) complementa a ideia de Cooper da seguinte forma “Constitui o conjunto de
equipamentos e instalacBes que tornam possivel a permanéncia do turista no municipio que
satisfaca suas necessidades e possa realizar, de forma adequada, a visita aos locais e

atividades que o interessam”.

Com isso, percebe-se a importdncia de uma infraestrutura adequada nos
empreendimentos voltados para a area do turismo, e o porqué da preocupacao em se fornecer
uma qualidade diferencial na prestacdo de servicos nesses locais que lidam diretamente com
turistas e clientes em potencial, pois como Fagliari (2005) ja citou anteriormente determinadas

empresas sao ofertas técnicas do turismo.

2.1.2 Conforto das instalagdes

A infraestrutura, a acessibilidade, a seguranca, a hospitalidade e produtos de qualidade
podem fazer parte de um conforto existente em muitos empreendimentos e que pode ser parte
de um diferencial, ao qual muita das vezes o valor do servico prestado pode ser mais elevado,

por causa do requinte do ambiente.

E Powers (pg. 37, 2004) mostra como isso ocorre:

A medida que as empresas concorrentes expandem seus menus e amenidades
e sofisticam suas operacdes, todas as operacOes de determinado nivel de
preco tendem a tornar-se parecidas. A diferenciagdo crucial tornar-se o
servigo — geralmente na forma de servico pessoal.
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A partir do que o autor explicou, pode-se analisar que 0s servicos pessoais fazem a
diferenca, fazendo com que o conforto das instalages, como: uma mobilia diferenciada, mais
confortavel, mais bonita ou mais chamativa possa atrair clientes potenciais para esse
estabelecimento, sendo que um local que seja tematizado também possa atrair e ser um
concorrente diferenciado, dentre outros estabelecimentos, mas também como foi citado por
Powers, 0 servico pessoal pode ser crucial, pois a hospitalidade é o que causa boa impresséo
no consumidor.

2.1.3 Acessibilidade

Atualmente, houve uma crescente demanda de clientes que s@o portadores de alguma
deficiéncia fisica ou mental, ao qual requer um atendimento ainda mais especifico e com

diferencial, exatamente por causa das limita¢cbes dos mesmaos.

E Chon (pg. 216, 2003) explica como ocorre essa prestacdo de servico em alguns
restaurantes dos Estados Unidos, “O ADA (Americans with Disabilities Act) exige que os
restaurantes sejam acessiveis a individuos com qualquer deficiéncia, seja visual, auditiva,
mental ou psicologica” e ainda “O ADA aplica-se tanto a contratacdo de funcionarios quanto
ao acesso publico. As instrucBes para a contratacdo de deficientes sdo igualmente aplicaveis

aos servicos de alimentagao”.

Percebe-se assim a preocupagdo com a acessibilidade no exterior, envolvendo tanto
clientes quanto funcionarios dos estabelecimentos de todo o trade turistico, e observa-se que é
necessario ter mais preocupacdo com a acessibilidade dos clientes potenciais existentes na
macrorregido da Praia da Redinha (Natal-RN), e analisando o crescimento recente do fluxo
turistico voltado para os deficientes e como ainda falta um planejamento adequado para se
adequar as necessidades desses consumidores, e como foi citado pelo autor, é necessario
também atentar a questdo da contratacdo de deficientes para essas empresas que prestam

servicos e que fazem parte do trade turistico.

2.1.4 Seguranca

A seguranca € um dos principais fatores para escolha do local em que se vdo consumir
alimentos e bebidas, ndo é s6 a questdo da seguranca dos produtos servidos em bares e
restaurantes que conta para expressar a qualidade dos servigos desses empreendimentos, mas
também a seguranca do entorno da empresa. Necessitamos desse conhecimento para nos
sentirmos seguros, sabendo onde estamos indo e se o local se adequa as normas e exigéncias

expedidas por 6rgdos compotentes.
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Powers (pg. 37, 2004) mostra essa preocupacéo por parte dos clientes, afirmando que:

As pessoas estdo preocupadas com a seguranga em dois niveis. Amplamente,
a medida que a incidéncia da violéncia aumenta, passam a cuidar de sua
seguranca pessoal; assim observamos uma proliferacdo de equipes de
seguranca privada em hotéis, restaurantes e outros locais publicos, além de
medidas de seguranca de alta tecnologia (...). A seguranga tornou-se uma
commodity que algumas pessoas estdo dispostas a pagar — e que 0S
estabelecimentos de hospitalidade devem fornecer.

Observa-se que a seguranga € uma das exigéncias no padrdo de qualidade exercidas
em qualquer estabelecimento voltado para o turismo, pois esse pode ser um dos fatores para
se mostrar que um estabelecimento é competitivo, por causa do seu padrdo de qualidade
alimentar e de seguranca privada, observando que a seguranca de um local como um bar ou
restaurante é de suprema importancia, ja que vem sendo crescente o indice de assaltos e de
latrocinios nesses estabelecimentos, mostrando 0 quanto a inseguranca nos assola em
qualquer lugar que escolhermos para a pratica da recreagdo ou do momento de 6cio que 0s

consumidores tém.

A seguranga alimentar também é um fator importante, pois vemos nas noticias da
atualidade, diversos problemas com comidas aos quais podemos exemplificar como: gripes
aviarias, agrotdxicos em vegetais, além de algumas doencas bovinas, és ai um fator
importante para 0s gestores se preocuparem com a qualidade dos alimentos servidos nos seus
estabelecimentos, além de observar como os funcionarios estdo acondicionando esses
alimentos e como esta ocorrendo 0 modo de preparo, se seguem um padrdo de limpeza para
gue ndo haja problemas de envenenamento por ingestdo de algum alimento que sofreu com
um desses problemas ja citados anteriormente, e um estabelecimento que se preocupa com a
seguranca no ato da preparacdo dos alimentos, pode deixar visivel a qualidade e a seguranca
do seu produto, como pode ser visualizado na figura abaixo.

FIGURA 2: Restaurante que recebeu certificado de exceléncia e qualidade dos servigos

Fonte: www.vitoria.es.gov.br » Turista
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A figura 2 mostra que estabelecimentos que procuram manter um padréo de qualidade
em toda a relacdo da prestacdo de servigco, e como seguir esse padrdo de qualidade pode ser
importante, pois além de agradar a clientela, também pode ter uma premiacédo ou certificacdo

associadas a exceléncia dos servigos.

2.1.5 Preco

A valorizagdo dos servigos prestados é uma das tematicas mais conhecidas na questdo
da qualidade, pois se entende que quanto mais caro for o servigo ou objeto pago pelo cliente o
mesmo terd mais qualidade, sé que ndo se pode generalizar esse tipo de temaética, pois numa
praia que é uma oferta turistica, existem diversos estabelecimentos e carrinhos que ofertam os
mesmos servicos, a diferenca entre os precos pode esta distribuido em diversos fatores como:
o0 atendimento hospitaleiro, a seguranca dos alimentos e bebidas servidos, o tempo de espera

na hora do preparo e ate mesmo no atendimento e a estrutura geral do local.

Powers (pg. 37, 2004) ainda afirma que:

Uma base de clientes educados e sofisticados estd colocando crescente
énfase no valor dos bens ou servigos que recebem em relacdo ao preco que
pagam (...). A geracdo mais bem-educada da histdria tornou-se uma geracao
de compradores cautelosos. Com um setor intensamente competitivo para
servi-los, 0s consumidores estdo em posigdo de exigir a valorizacdo de seu
dinheiro.

Pode se observar que alguns bares e restaurantes que tem um ponto fixo, mas que nao
tem a qualidade necessaria quanto a de um ambulante que passa vendendo alimentos e
bebidas pela praia, porque os estabelecimentos com pontos fixos também pecam em relacéo
aos pontos que os clientes podem designar como padrdo de qualidade como ja foi dito, o
atendimento, a seguranca alimentar, o tempo de espera e a estrutura, no qual onde a maioria

dos clientes percebem a falta de qualidade por parte desses empreendimentos.

Andrade (pg. 87, 2001) também explica que:

A demanda ¢ o indicativo mercadoldgico do nivel estrutural e dos precos dos
diversos leques que caracterizam as qualificacfes e os precos dos diferentes
conjuntos de bens e servicos destinados aos segmentos de lazer e turismo,
respeitados os limites e os objetivos dos variados componentes das varias
categorias socioecondémicas ou do poder aquisitivo das pessoas.

A partir do que os autores afirmaram, vemos que os clientes estdo cada vez mais
exigentes na hora de adquirir um produto, bem ou servico, e exigem qualidade para que seja
valorizado o dinheiro empenhado pelos mesmos, por esse motivo observa-se o crescimento de

estabelecimentos mais refinados que ofertam servigos diferenciados ou que sdo tematizados
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para chamar a atencdo desses consumidores que exigem um padrédo de qualidade mais
elevado.

Nesse ponto, foram apresentados alguns pontos que sdo primordiais para o bom
funcionamento de qualquer estabelecimento, quer seja turistico ou ndo, e como essas questoes
infraestruturais podem ter uma repercusséo no ponto de vista dos clientes, quanto no ponto de
vista das associagdes que avaliam a prestacao de servigos das empresas.

2.2 PRESTACAO DE SERVICOS

Quando pensasse em sair para aproveitar o tempo écio, utilizando o mesmo para um
momento de lazer, geralmente existem estabelecimentos que prestam servicos que sdo
fundamentais para colaborar com esse momento. Por isso 0s empreendedores da praia da
Redinha Velha, fazem questdo de ter uma diversidade de servigos para satisfazer os
frequentadores.

A partir dessa ideia Carvalho (pg. 332, 2005) explica que “A participagdo do setor de
servicos na economia vem aumentando nas ultimas décadas. Esta evolucdo tem gerado uma

participagdo crescente do setor de servigos no PIB mundial”.

Como o autor acabou de afirmar que o setor de servico tem uma participagao
crescente, percebe-se que independente do servico prestado se existir um fator de qualidade
no mesmo, o fator econémico tem a tendéncia a aumentar, gerando lucro para os donos dos

estabelecimentos.

2.2.1 Hospitalidade

A hospitalidade é considerada um fator importante para qualquer estabelecimento que
faca parte do trade turistico, pois é a partir do fator da boa recepcao é que fara o cliente voltar

ou ndo, além de ter uma boa ou mé avaliacdo por parte desse consumidor.

Segundo Chon (pg. IX, 2003)

Um aspecto histdrico da hospitalidade é a obrigacéo de tratar estranhos com
dignidade, alimenté-los e fornecer-lhes bebidas, e protege-los. A medida que
o mundo se torna cada vez “menor” e ciente de sua imensa diversidade, o
“espirito da hospitalidade” parece especialmente importante.

Sendo assim € obrigacdo da hospitalidade com estranhos por causa da medida em que
0 mundo se tornar cada vez menor, analisa-se que € muito importante tratar bem as pessoas, €
no turismo a hospitalidade é primordial para atrair cada vez mais consumidores para 0S

estabelecimentos sejam eles turisticos ou ndo, a hospitalidade ¢ uma regra utilizada em
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qualquer lugar e que pode comecar dentro de casa mesmo, e com isso despertar ate um
espirito empreendedor e trazer essa hospitalidade caseira para dentro de um empreendimento

futuro, isso pode ser observado na citacdo de Furtado (PG. 15, 2011).

A raiz da hospitalidade comercial é a hospitalidade doméstica, e
pressupondo-se que ela esteja contida em cada ser humano, em cada
profissional que integrard uma equipe de eventos, um conjunto de estimulos
e padrBes devera compor sua capacitacao e treinamento.

Nas citacbes dos autores mostra a contraposicdo de ideias, pois um afirma a
obrigatoriedade da hospitalidade, enquanto o outro tem uma visdo diferenciada sobre a
hospitalidade que esta em cada ser humano, logo néo é algo obrigatério e sim, algo comum,

que existe e pode ser exercido de uma forma facil e pratica, se 0 empreendedor assim quiser.

2.2.2 Limpeza

A limpeza de um estabelecimento pode determinar o nivel de qualidade advindo do
mesmo, e € muito importante ndo s para evitar transtornos com a vigilancia sanitaria, como
também para atrair mais clientes, que como ja foi falado anteriormente, que os consumidores
estdo cada vez mais exigentes, e cobram e pagam por bens e servicos de qualidade, que
tenham limpeza e que se preocupem com 0s impactos ambientais, por causa das embalagens

utilizadas pelas empresas.

Segundo Chon (pg. 215, 2003)

A limpeza é uma parte do ciclo de producdo que sera extremamente
importante neste seculo. A preocupacdo com 0s impactos ambientais dos
servicos de alimentagdo estard centrada nesse processo. O aumento dos
custos dos aterros sanitarios fara com que um ndmero cada vez maior de
empresas utilize trituradores para diminuir o volume do lixo que sai da
cozinha.

Como o autor explica que a limpeza é parte de um ciclo de producdo muito
importante, pela preocupacdo com os impactos ambientais advindos do processo de descarte
de embalagens que vem junto com alimentos e bebidas utilizados por alguns estabelecimentos
como bares e restaurantes, lembrando que atualmente a preocupacdo com o meio ambiente
esta aumentando cada vez mais, e empresas que tenha essa preocupacdo com 0 meio
ambiente, se torna uma forte concorrente, em relacdo aos estabelecimentos que ainda néo

tenham essa preocupagao com 0s aspectos ambientais.
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FIGURA 3: Limpeza do Ambiente.

T P = z/.;

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

A figura 3 explica o que os autores afirmaram sobre a questdo da limpeza do
estabelecimento, no caso da praia, o principal fator de limpeza se baseia no entorno dos
empreendimentos, pois a falta de coletores de lixo ocasionam um aglomerado de detritos

durante o periodo de maior fluxo.

2.2.3 Tempo de espera

O tempo de espera por determinado servico, pode ser um transtorno muito grande para
o cliente, pois na atualidade vemos que pode ser um dos principais alvos de reclamacdes por
parte do consumidor, em relagdo aos diversos tipos de servicos que sdo ofertados, como:
servigos de banco ou servigos de restaurantes coletivos, aos quais tem uma grande demanda e

que exige de paciéncia e tempo 6cio do consumidor.

Esse tempo de espera pode ter duas vertentes, uma delas pode ser o fator
infraestrutural do local, que dispde de poucos funcionarios, que pode ter um espaco pequeno
para a grande demanda de clientes porque ndo existe concorréncia nas imediacdes ou esta
ligado a questdo da exceléncia no servico que atrai uma vasta clientela, por causa da prestacédo
de servicos e da qualidade dos produtos ofertados, pode-se observar que os estabelecimentos
gue se encaixamna primeira vertente sdo as unidades de alimentagéo coletiva, j& na segunda
vertente se caracterizam por empresas de preco medio ou elevado, ao qual necessitam

estabelecer um padréo de qualidade, para se obter a fideliza¢ao dos clientes.

2.2.4 Alimentos

A alimentacdo faz parte de uma das principais necessidades fisiologicas do ser

humano e muitos autores analisam a importancia dessa necessidade do homem, e como 0s
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alimentos uniram os primdérdios através da caca e do plantio, além de terem que dividir os

alimentos e se juntarem para comer juntos, iniciando ai o principio da hospitalidade.

Desde entdo, percebemos uma variagdo de gastronomias de cada lugar e que pode
atrair pessoas para visitar determinados lugares, por causa de varios fatores, como: a
exuberancia da comida, o sabor dos alimentos, a textura, as cores e alimentos considerados

exoticos, dependendo de onde o turista tenha ido visitar e experimentar a gastronomia local.

Conforme Schliiter (pg. 73, 2003) “Com o objetivo de potencializar o atrativo das
diferentes gastronomias locais, criou-se, em diferentes localidades, uma rota que compreende

lugares onde a gastronomia tem caracteristicas similares”.

Percebe-se a partir da afirmacdo do autor que a gastronomia local, pode fazer parte de
um segmento turistico se observar as caracteristicas similares da mesma, s6 basta ter um
sistema de marketing voltado para essa segmentacdo e um planejamento estratégico elaborado
pelos gestores, para que identifique essa oportunidade e se 0 segmento de A&B satisfaz o

interesse dos turistas.

2.2.5 Bebidas

Como o ato de comer é um dos principios da necessidade fisiologica, 0 ato de beber
também é uma necessidade fisioldgica do ser humano, mas aliar o ato de comer com o ato de
beber, é uma questdo de escolha, e ao escolher fazer uma alimentacdo em um determinado
local, como um restaurante, tem-se a opcdo de optar por uma bebida que combine com a
refeicdo escolhida no local, esse tipo de escolha pode ser identificada a partir da concepcéo de
Schliter.

Conforme Schliiter (pg. 46, 2003) “As bebidas, em particular as alcoolicas, contam

com espagos proprios ao redor dos quais se desenvolvem relacdes de carater social”.

Essa concepcdo do autor em relacdo ao carater social que as bebidas alcodlicas em
espacos proprios podem ser desenvolvidas pode ser observada ao ir a um restaurante
requintado que alia 0 seu menu a carta de vinho, ou ate mesmo na relacéo social de ir ate um
bar com os amigos para comemorar momentos importantes para determinados grupos sociais,

e essa analise é identificada a partir da ideia de Chon (2003).

Segundo Chon (pg. 225, 2003)

A venda de bebidas é de grande importancia para a industria dos servicos de
alimentagdo, e as tendéncias quanto aos padrbes de consumo sao observadas
bem de perto pelos estabelecimentos. Além disso, certos métodos de

© Vanuely Batista da Silva



Gestao da qualidade dos servicos prestados em bares e restaurantes 28

apresentacdo e servico devem ser observados, especialmente no tocante a
bebidas alcodlicas, como vinho, cerveja e coquetéis.

Por ser um produto de consumo em diversos locais, a industria de alimentacéo
considera importante a venda de bebidas como o autor afirmou anteriormente, € combinando
a refeicdo com a bebida, pode se fazer do ato de se alimentar, um processo mais requintado de
refeicdo nos segmentos de A&B, por isso ainda se tem opgdes de restaurantes requintados e
que fazem essa combinacdo, e ate empregando pessoas capacitadas para sugerir essas
combinacbes entre a refeicdo escolhida pelo cliente e a carta de vinho disponivel para os

mesmaos.

Nesse ponto, foram identificados o0s principais servicos prestados pelos
empreendimentos, e porque esses servigos sdo importantes e pode ser considerado um
diferencial, para os estabelecimentos turisticos se destacarem da concorréncia, tornando-se
assim uma empresa com um potencial elevado e tendo um destaque positivo na avaliacdo

individual do consumidor.

2.3 BARES E RESTAURANTES E OS IMPACTOS DA GESTAO DA QUALIDADE

O servico de restaurantes ja existe ha muito tempo, mas que so veio fazer parte do
trade turistico, ap0s percebe-se que a gastronomia e algumas festas voltadas para a colheita e
fabricacdo de bebidas, estavam se tornando uma nova forma de segmentacéo turistica, temos
alguns exemplos de festas e festivais gastrondmicos no Brasil, como: na Paraiba e no Rio
Grande do Norte dentre outros estados.

Segundo Petrocchi (pg. 290, 1998) “O restaurante ndo pode atingir a exceléncia
somente com um cozinheiro excelente. O restaurante ndo depende sé da qualidade do prato,
mas também na copa, no ambiente, nos sanitarios, no bar e no atendimento feito pelo

gargcom”.

Na concepcdo do autorsobre restaurante e a qualidade do servigo prestado, comega a
partir da cozinha, pois todos os ambientes de um empreendimento pdde ser avaliado pelo
cliente, e a partir dessa avaliacdo do consumidor é que 0 mesmo tera uma visdo positiva ou
negativa, do estabelecimento ao qual serd prestado o servigo de restauracdo e cada empresa
pode ser avaliada a partir de sua classificacdo, pois um restaurante requintado ndo sera
avaliado da mesma forma que um fast-food, pois cada restaurante tem um servico e

instalacOes diferentes, e essas diferencas podem ser identificadas no quadro abaixo, que
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mostra a classificacdo dos restaurantes, as subdivisdes, 0s conceitos e o contexto historico

dessas empresas no Brasil.

QUADRO 2: Classificacdo dos restaurantes e seu contexto histdrico

CLASSIFICACAO DOS RESTAURANTES E SEU CONTEXTO HISTORICO

CLASSIFICAGOES

SUBDIVISOES DOS

CONCEITOS

CONTEXTO HISTORICO

DOS RESTAURANTES DOS RESTAURANTES NO
RESTAURANTES BRASIL
RESTAURANTES DRIVE-THROUGH Quase todas as operagdes de fast food vendem | 3° fase que corresponde aos
DE SERVICO comida pra ser consumida em casa, o drive | anos 90 com a chegada das

RAPIDO (FAST
FOOD)

through foi introduzido como parte de um
restaurante fast food e proporciona a vantagem de
baixo custo.

grandes multinacionais.

RESTAURANTES Seu sistema de produgdo vem sendo simplificado | 1° fase que ocorreu nos anos
DE PRECO mediante o  desenvolvimento de  menus | 50;
MEDIO especializados.
RESTAURANTES O jantar sofisticado em uma nova versdo | 1° fase que ocorreu nos anos
DE PRECO “informalizada” ainda permanece entre nos. 50;
ELEVADO
RESTAURANTES Restaurantes étnicos Restaurantes informais ¢ um local onde vocé pode | 3° fase que corresponde aos
INFORMAIS Restaurantes de “relaxar e desfrutar de comida familiar”, sendo que | anos 90 com a chegada das
especialidades 0s restaurantes étnicos oferecem cozinha e tema | grandes multinacionais.
combinados, e os restaurantes de especialidades
apresentam um tipo especifico de comida.
RESTAURANTES Esses restaurantes ajudam a manter os | 2° fase que correspondem com
EM LOJAS DE compradores na loja. a expansdo dos grandes centros
VAREJO urbanos.
RESTAURANTES A ideia de praga de alimentagdo, primeiramente | 2° fase que correspondem com
EM SHOPPING desenvolvido nos shopping centers, oferece opgdes | a expansdo dos grandes centros
CENTERS significativas ao consumidor. urbanos.
RESTAURANTES Um franqueado tem investimento substancial. 3° fase que corresponde aos
FRANQUEADOS anos 90 com a chegada das
grandes multinacionais.
RESTAURANTES CAFES Oferece servico de mesa, os cafés oferecem valor, | 1° fase que ocorreu nos anos
FAMILIARES BUFES sele¢do, atmosfera confortavel e ambiente familiar, | 50, sendo que as pizzarias

Restaurantes em
paradas de caminh&o e
pizzarias

ja os bufés se diferem dos cafés pela qualidade e o
conceito de dispersdo, ja 0s restaurantes em
paradas de caminhdo tem estilo coffee shop que
oferece aos viajantes um local de descanso e
oportunidade de fazer alguma refeigdo, por fim as
pizzarias vém estendendo sua linha de produtos,
pois no inicio dependiam de um Unico produto.

correspondem a 2° fase.

Fonte: Dados adaptados de Chon et al. (2003).

O quadro 2 mostrou a classificacdo dos restaurantes, onde os empreendimentos
existentes na Praia da Redinha, podem se enquadrar nos seguintes modelos: restaurantes de
preco médio, restaurantes informais ao qual se enquadram o0s quiosques a beira mar,
restaurantes em lojas de varejo que pode ser citado o antigo mercado onde pode encontrar
uma comida tipica do Rio Grande do norte, que € a ginga com tapioca, sendo que a ginga é

um tipo de peixe existente na regiao.

Os bares também fazem parte do trade turistico, junto com servicos de restaurantes
que podem fazer parte de um segmento turistico com um grande potencial a ser desenvolvido,
pois vem crescendo o numero de turistas que procuram fazer roteiros gastrondmicos, aos
quais incluem o servico de A&B, no Rio Grande do Norte, tem alguns municipios que tem

festas voltadas para gastronomia, mas que sdao pouco divulgadas, como: Martins, Sdo Miguel
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do Gostoso, Galinhos dentre outros, observamos também a oferta de alimentos e bebidas no
Centro de Turismo de Natal, que mostram um pouco da culinaria nordestina e as bebidas
tipicas, mostrando assim alguns empreendimentos existentes em Natal que podem ser
descritos ou encaixados nas descri¢des de locais que servem bebidas, ao qual o quadro abaixo

caracteriza.

QUADRO 3: Descricdo dos locais que servem bebidas e seus conceitos

LOCAIS QUE SERVEM BEBIDAS CONCEITOS

Cafés Séo estabelecimentos que possuem uma grande sala onde os clientes podem se reunir ao redor
de mesas para jogar jogos de mesa.

Bares Americanos Séo empreendimentos decorados e que possuem mobilias, material e servigos de acordo com a
qualidade do local, onde se preparam bebidas com ou sem &lcool, além de uma gama de
coquetéis.

Cervejarias Séo locais que, como seu nome ja diz, oferecem a seus clientes uma oferta muito ampla de
cervejas, tanto nacionais como estrangeiras.

Whiskerias S&o estabelecimentos muito parecidos com os bares americanos enquanto a suas caracteristicas

de decoracéo, de materiais e oferta de bebidas, entre as quais se destaca, por nimero e
variedade de tipos de uisque.

Saléo de festas S&o lugares que sdo legislados e controlados por normas pertinentes, oferecem um show com
0uU sem cenas, a parte do servico de todo tipo de bebidas.

Discotecas e after hours S&o locais com horarios fixos pela administragao central ou local, normalmente de tarde a noite
ou de meia-noite a altas horas da madrugada.

Bares musicais e Pubs Estes estabelecimentos sédo para o 6cio, e tem horario controlado, nos quais oferecem bebidas

alcodlicas ou ndo, além de algum tipo de aperitivo.

Fonte: Dados adaptados de BACHS et al. (2001).

O quadro 3 que faz a descricdo dos locais que servem bebidas alcodlicas e nédo
alcoolicas e seus conceitos, mostra um pouco das divisGes existentes, em relacdo aos
empreendimentos que estdo ligados a segmentacdo de A&B, que podem ser tematizados ou
ndo, e essa questdo da tematizacdo desses empreendimentos e de ter um marketing através do
seu espaco interno, aqui em Natal podemos notar alguns bares tematizados como: Rastapé,
Maria’s, Original dentre outros que tem uma clientela diversificada, por seu espago oferecer
servicos diferenciados ou sO por causa da tematizacdo do local, e esse diferencial € explicado
por Castro (pg. 09, 2008) “A concorréncia no segmento ¢ enorme, devido o grande numero de
Bares e Restaurantes oferecendo os mais diversos tipos de entretenimento e cada um com suas

variedades”.

A partir do que foi visto, identifica-se a problematica ao qual os estabelecimentos de
A&B existentes na Praia da Redinha podem ter, pois em Natal existe uma variedade de bares
e restaurantes que ofertam todo tipo de entretenimento, como 0 autor j& mencionou
anteriormente, sendo que um dos principais estabelecimentos que sdo mais correntes na praia
sdo 0s quiosques que oferecem um servigo que pode variar do modelo informal ao familiar,

como podemos observar na figura a seguir.
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FIGURA 4: Quiosques na Praia da Redinha

S
~7

Fonte: http://www.natalguia.com.br/restaurantes.html

A figura 4 mostra os quiosques a beira mar que estdo localizado na Praia da Redinha,
esse € um dos muitos estabelecimentos que ofertam alimentos e bebidas para os turistas que

incluem essa praia no pacote turistico a ser visitado.

Esse ponto analisou a parte histdrica e a classificacdo dos restaurantes, identificando
como os estabelecimentos da macrorregido estdo enquadrados, e que tipo de gastronomia
pode ser encontrado na Praia da Redinha, mostrou também, um pouco sobre o0s
empreendimentos que servem bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas e em qual tipo de
estabelecimento se enquadram as empresas existentes no atrativo turistico, além de mostrar o0s
conceitos desses locais e a importancia dos mesmos, ao serem unidos ao setor de restauracao

e a questdo do requinte passado geralmente ao aliar um prato a uma determinada bebida.

2.3.1 Impactos da gestdo da qualidade

Toda e qualquer acdo produtiva que envolva a criagcdo de um produto ou servico,
requer qualidade para conseguir se manter no mercado, sendo que a qualidade do produto ou
servico vendido, também tem impactos tanto positivos, quanto negativos, e para se obter mais
impactos positivos, deve se pensar em implantar um processo produtivo operacional que evite
falhas ou que pelo menos o minimize pra que assim possa reduzir gastos e ate mesmo lucrar

com a reducéo dos custos.

Com isso, 0 quadro 4 mostra 0s principais impactos ocorridos com a implantagéo ou
ndo implantagcdo da gestdo da qualidade nas empresas na hora da criacdo de um produto ou

em um estabelecimento que vende seus servicos.
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QUADRO 4: Impactos positivos e negativos da gestdo da qualidade.

Impactos positivos e negativos da gestao da qualidade

Impactos Positivos Conceitos Impactos Negativos Conceitos
. Estas acbes possuem objetivos . N&o se trata de uma acdo
* ReducdodeFalhas; | osnecificos, concretos. Devem | ®  Faltademanutencdo do | efetivada exclusivamente do
reduzir erros, falhas, sistema; controle da qualidade, mas ,
desperdicios, refugos etc. ao contrario, depende de

todos o0s integrantes do
processo produtivo.

E uma atividade de resultados . . Sdo  aqueles  ocorridos
bem  visiveis. Corretamente | ®  Nao-conformidade; devido a falhas do processo.
estruturada, pode-se mostrar, a
cada passo, sua evolugdo,
consisténcia e progresso
conquistados em funcdo do
beneficio financeiro obtido.

¢ Reducdo de Custos;

. Essa mensuracdo  geralmente . Restringe  as  relagbes
* Mensuragéo dos levanta  oportunidades  de | ®  !mpacto Social; externas da organizagdo aos
Investimentos; melhoria organizacional. contatos mantidos com seu
mercado consumidor,
desconsiderando o resto da

sociedade.

S8o aqueles gastos que visam
atender as necessidades explicitas
e implicitas dos clientes de um
processo.

e Conformidade;

Fonte: Adaptacdo dos autores Carvalho et al.(2005).

A partir do que foi mostrado no quadro 4, que explica os impactos da gestdo da
qualidade pode se mostrar as varias faces que sdo estudadas por diversos pensadores que
seguem uma linha de pensamento que pode trazer beneficios para as organizacdes que podem
ser empresas de grande porte que vendem produtos distintos ou ate mesmo estabelecimentos

que prestam servicos de um modo geral.

QUADRO 5: Pontos convergentes da gestdo da qualidade.

PONTOS CONVERGENTES DA GESTAO DA QUALIDADE

Autores Linhas de Pensamento
Feigenbaum Qualidade deve ser a forma principal de se administrar uma organizacéo;

Taguchi Enfase e atenco na falta da qualidade como perda monetéria imposta a sociedade;
Juran Qualidade é a expectativa do cliente;

Ishikawa Filosofia preponderantemente comportamental;
Imai Defende a implementagdo da estratégia do Kaizen (continuo melhoramento);

Croshy Ressalta a preocupacéo e necessidade de eliminagdo dos chamados custos de méa

gualidade.
Masing Associa a qualidade a curva de fidelidade do cliente;
Deming Adepto a politica empresarial inovadora e a longo prazo;

Fonte: Adaptacdo de Barros (1999).

O quadro 5 mostra as diferentes ideias dos diversos gurus da gestdo da qualidade, que
mostram estratégias para a reducéo de custos e reducdo de falhas no momento da producgéo de
uma empresa, diminuindo os custos com a mé qualidade, que pode fazer com que o cliente se
torne fiel, pois a mesma supre a expectativa do cliente quando ocorre a compra de

determinado produto inovador.
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3. METODOLOGIA
3.1 CARACTERIZAQAO DO ESTUDO

O presente estudo pode ser caracterizado de diversas maneiras, baseando-se nas
informacdes de Dencker (1998), constituindo-se nas seguintes formas:

a) Quanto aos objetivos: € uma pesquisa descritivo-exploratdria, que objetiva a
avaliacdo da qualidade de servicos prestados através da percepcao dos clientes
e da gestdo dos empreendimentos existentes na praia da Redinha Velha,
visando a identificacdo do problema, tornando-o explicito.

A pesquisa descritiva descreve fenbmenos estabelecendo relacGes entre as variaveis.
Ja a pesquisa exploratoria aprimora ideias, caracterizando-se por possuir um planejamento
flexivel. (Dencker, 1998).

b) Quanto a forma de abordagem: consiste numa pesquisa quantitativa, que busca
traduzir em ndmeros as opinides e informagdes da amostra para classifica-los e
analisé-los, de uma forma descritiva.

c) Quanto aos procedimentos técnicos: se caracteriza como sendo uma Pesquisa
de Campo, envolvendo a interrogacdo direta da amostra, buscando conhecer
suas caracteristicas, gostos e percepcbes dos servicos de alimentos e bebidas
encontrados no destino turistico.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo-alvo da pesquisa foi a dos moradores da zona norte de Natal, pois sdo 0s
maiores frequentadores da praia da Redinha Velha, além de turistas nacionais com idade
acima de 18 anos e gestores dos empreendimentos do segmento de alimentos e bebidas, sendo
que os mesmos foram escolhidos, pois possuem informacfes necessarias para responder o
questionario adaptado a partir do formulario de inventario. A populacdo-alvo segundo Farias
(pg. 211, 2003) “¢ a populagdo sobre a qual vamos fazer interferéncias baseadas na amostra”.
Essa populacéo foi escolhida de forma aleatéria, com uma percepcéo dos frequentadores que
aparentavam ter acima de 18 anos.

O tipo de amostragem foi aleatdria simples que Silva (pg. 93, 1997) explica “¢ aquela
em que se atribui aos grupos de mesma quantidade de elementos da mesma probabilidade de
participar da amostra”. Sendo assim, a quantidade de elementos escolhidos eram de pessoas
que se encontravam bebendo em bares, restaurantes, barracas e quiosques.

Como ndo se tinha conhecimento e controle sobre o nimero exato de pessoas que

visitaram esses tipos de estabelecimentos, assim a amostra adequada para que fosse possivel
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atingir os objetivos do estudo da maneira desejada foi obtida a partir da formula de calculo
amostral de populagdo infinita. Segundo Chagas Esta, por seu turno, é considerada como a
mais adequada para esse tipo de pesquisa de mercado turistico pela Organizacdo Mundial do
Turismo (2010 apud, OMT, 2005), podendo ser observada a partir do quadro abaixo que
mostra o crescimento populacional da zona norte de Natal, dados extraidos do IBGE.
QUADRO 6: Crescimento Populacional da Zona Norte de Natal

Crescimento Populacional da Zona Norte de Natal

ANO-BASE POPULACAO
2008 302.333 Habitantes
2010 303.453 Habitantes
2012 304.073 Habitantes

Fonte: dados do IBGE.
Conforme o quadro do crescimento populacional percebe-se que o crescimento é

superior a 100.000 habitantes, justificando o modelo matematico da OMT, 2005 citado por

Chagas e apresentado a seguir.

c?. p.q

a2

Fonte: OMT, 2005.

Em que:

n = Tamanho da amostra

o2 = Nivel de confian¢a escolhido, expresso em numero de desvios-padrao.

p = Percentagem com a qual o fendmeno se verifica

g = Percentagem complementar (100 - p)

e? = Erro maximo permitido

Para composicao do célculo foi considerado o nivel de confianca de 95% sugerido por

Dencker (1998), a percentagem com a qual o fenémeno se verifica de 50%, e 0 erro maximo
permitido estimado foi de 15%. Dessa maneira, se chegou ao numero de 44,4, sendo
arredondado para 45 frequentadores do segmento de alimentos e bebidas encontrados nos

estabelecimentos no periodo de aplicagdo, esse foi o valor final da amostra. O processo de

coleta dos dados ocorreu nos meses de Setembro e Outubro de 2013.
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Em relacdo aos empreendimentos do local, foram aplicados 34 questionarios nos
diversos estabelecimentos do local, que se dividem em: Bares, Restaurantes, Quiosques,
Lanchonetes e Barracas, que tem um total de 76 locais de restauracdo na praia da Redinha
Velha, sendo inventariado aproximadamente 45% das empresas relacionadas a alimentos e
bebidas.

3.3 INSTRUMENTOS DA PESQUISA

A fim de traduzir o escopo colocado nesse estudo, em termos de objetivos, passou-se a
elaboracdo de instrumentos, conforme se encontra no Apéndice A e B, do trabalho, capaz de
refletir as percepcbes dos frequentadores do atrativo, contrapondo as percepces dos
empreendedores, em relacdo aos servicos ofertados e a infraestrutura geral dos
estabelecimentos do segmento de alimentos e bebidas da praia da Redinha velha.

Para isso, foram elaboradas perguntas a serem colocadas no questionario possuindo
uma estrutura de perguntas fechadas de acordo, ainda, com 0s objetivos do estudo, no
questionario de satisfacdo do cliente foram treze questdes, onde as trés primeiras
questionavam o perfil socio demogréafico do frequentador e 10 perguntas estavam
questionando os equipamentos, servicos e infraestrutura dos ambientes frequentados. No
segundo questionario voltado para os servicos e equipamentos dos empreendimentos, foram
elaboradas onze perguntas, que tiveram o mesmo formato do questionario um, onde trés
perguntas sdo para tracar o perfil sécio demografico dos donos ou gerentes dos mesmos e oito
perguntas que foram associadas a equipamentos e servicos ofertados no local, utilizando a

escala SERVPERF para os dois instrumentos utilizados na pesquisa.

3.4 COLETA DE DADOS

A abrangéncia do estudo foi em relacdo a cidade do Natal, capital do estado do Rio
Grande do Norte, sendo escolhido como ponto de pesquisa a praia da Redinha Velha,
localizada na Zona Norte da capital, tendo sido realizado a coleta de dados nos dias 08 de
setembro e 09 de outubro do ano de 2013, este local foi escolhido por ter poucas pesquisas
gue envolvem esse atrativo turistico, apesar do mesmo fazer parte da via costeira de Natal, um
local muito frequentado por turistas e moradores da regido.

A coleta contou com a participacdo de quatro entrevistadoras: a autora e outras trés
colaboradoras, que foram devidamente instruidas sobre a correta aplicacdo do instrumento de
pesquisa, através de aulas no decorrer do curso. A obtencdo dos dados se realizou, entdo,

através de Pesquisa de Campo, onde as entrevistadoras abordavam os frequentadores e 0s
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gestores de forma aleatoria, fazendo as perguntas dos questionarios de satisfacdo e servicos e
equipamentos, ao qual as entrevistadoras faziam as perguntas e os entrevistados respondiam e

com isso as entrevistadoras assinalavam a resposta escolhida pelos entrevistados.

O processo de coleta de dados primarios ocorreu da seguinte forma: levantamento de
dados sobre o servico prestado ao consumidor através da aplicacdo de questionarios,
identificando que tipo de percepcdo os clientes tem dos empreendimentos e a qualidade dos
servigos prestados pelos mesmos, nesse questionario, foram expostos questionamentos como:
0 que os clientes acham da infraestrutura do local, limpeza e conforto do ambiente,
acessibilidade, seguranca e refeicbes e bebidas servidas no local, servindo assim, de
comparativo, com 0 que os gestores responderam no formulario de inventario adaptado que
esta disponivel no apéndice junto com o questionario de satisfacdo e as palavras-chave usadas

no questionario estdo a mostra no quadro abaixo.

QUADRO 7: Variaveis de andlise.

VARIAVEIS DE ANALISE
PALAVRAS-CHAVE
INFRAESTRUTURA

ACESSIBILIDADE
SEGURANCA
PRECO
HOSPITALIDADE
LIMPEZA

CONFORTO DAS INSTALACOES
TEMPO DE ESPERA

ALIMENTOS
10 BEBIDAS

Z
)

O|NO(O B |WIN|F-

©

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

O que representou as fontes primarias da pesquisa, e estas informacdes foram
coletadas através de pesquisa de campo com o instrumento de pesquisa no periodo
compreendido entre Setembro e Outubro de 2013 do corrente ano.
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4 ANALISE DOS DADOS
4.1ANALISE DOS DADOS DO QUESTIONARIO DE SATISFACAO

Ap0s a coleta de dados, as informac@es foram digitadas em uma planilha, para se obter
as informacdes necessarias para fazer a distribuicdo dos dados amostrais essenciais para a
criacdo dos gréaficos que explicam cada questionamento dos questionarios de satisfacdo e
percepcdo dos frequentadores e gestores da praia da Redinha Velha, facilitando as analises e
interpretacdes relacionadas ao referencial tedrico, usando os programas Word 7 e Excel 7 para
tabular e criar os graficos, ao qual a técnica estatistica utilizada foi: a porcentagem.

Segundo Chagas (pg. 05, 2011)

A satisfacdo refere-se a encontros especificos, sendo necessaria, para que ela
aconteca, a realizagdo da experiéncia, ou seja, o consumidor tem de ter
experimentado o produto ou o servico. Em outras palavras, a satisfagdo é
uma avaliagdo essencialmente experimental, ao passo que a experiéncia para
a avaliacdo da qualidade percebida ndo se faz obrigatoria, e 0 horizonte
temporal dela é superior ao da satisfacéo.

Sendo assim, a satisfacdo do cliente é o que faz com que 0 mesmo se sinta a vontade e
disposta a voltar ao local que Ihe prop6s um momento agradavel, isso pode ser observado a

partir da afirmacéo de Chagas, que fala sobre aliar & satisfacdo a experiéncia do consumidor.

4.1.1 Perfil dos clientes entrevistados

Os frequentadores mais assiduos do destino turistico s&o na maioria do género
masculino, onde o percentual de entrevistados do género masculino é de 76%, que equivale a
34 entrevistados, sendo entrevistado um total de 11 mulheres, correspondendo a 24% da
amostra total do universo da pesquisa, onde o nimero total de entrevistados de todos 0s
géneros foram 45 clientes.

Sobre a idade dos entrevistados da praia, a faixa etaria que mais visita o atrativo sdo
jovens de 18 a 41 anos, onde o maior indice sdo de jovens com idade de 18 a 25 anos com
percentual de 29%, logo em seguida tem os clientes com idade de 26 a 33 anos e com 27% da
amostra total e por fim frequentadores com idade ente 34 a 41 anos, tendo 22% do total,
somando 78% dos entrevistados, ou 35 pessoas entrevistadas com idade de 18 a 41 anos.

A escolaridade mais frequente é muito variada, mais pode ser identificado que a
maioria tem o 2° grau completo correspondendo a 40% ou 18 entrevistados, em linhas gerais a
soma das pessoas entrevistadas com o 2° grau completo ou ensino superior sdo de 56% do
total pesquisado, avaliando assim, os frequentadores desse destino tem a escolaridade
semelhante ao dos frequentadores das praias como: Ponta Negra, Pitangui, Genipabu e Praia

do Meio, que sdo alguns dos atrativos mais ofertados, pode-se analisar também gque 0 mesmo
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percentual de pessoas que possuem o 3° grau incompleto € 0 mesmo dos que tem o0 2° grau
incompleto e o valor que esta em segundo lugar de opcdes é o de entrevistados com o 1° grau

incompleto que tem 24% do total amostral.

4.1.2Perfil dos gestores entrevistados

A amostra total da populacdo que trabalha na area de restauracdo foi de 45 pessoas,
sendo que 22 pessoas eram do sexo feminino, representando um percentual de 65% e 12 dos
entrevistados eram do sexo masculino, dando um total de 35%, observando assim que, 0
género feminino destaca-se em seu espirito empreendedor, dominando a area de restauracao
existente no lugar.

Do universo da pesquisa sobre empreendimentos de alimentos e bebidas foram criadas
categorias amostrais para observar qual a faixa etaria da area de recursos humanos existentes
nos diversos estabelecimentos encontrados no atrativo turistico, sendo estas entre 18 a 26 anos
qgue compreendem 15%, de 26 a 33 anos que constituem 26%, de 34 a 41 que sdo 23%, 42 a
50 que somam 24% e acima de 50 anos que estabelecem 12% da amostra total avaliada,
percebe-se que, os empreendedores da &rea de A&B, sdo na maioria jovens, com idade
inferior a 42 anos, logo avalia-se que os jovens procuram ter uma independéncia financeira
cada vez mais rapida, mostrando assim, o seu espirito empreendedor.

Além do fator idade e do género, identificou-se que o grau de escolaridade das pessoas
que trabalham nos bares, restaurantes, quiosques e lanchonetes da praia da Redinha Velha,
vemos que o nivel escolar ainda é baixo, observando no gréafico 3 que o maior indice escolar
estd relacionado ao 1° grau completo ou incompleto, somando um percentual de 59% e o
maior valor, esta voltado para 1° grau incompleto com 38% dos entrevistados, outros valores
que se destacam € o nivel de pessoas com o 2° grau completo que corresponde a 26%. Assim,
analisa-se que as informacgdes adquiridas no perfil socio demogréfico dos entrevistados,

mostra que a maioria sdo: mulheres, com idade inferior a 40 anos e com escolaridade baixa.

4.2PERCEPCAO DOS FREQUENTADORES EM RELACAO AOS SERVICOS,
EQUIPAMENTOS E INFRAESTRUTURA LOCAL

A infraestrutura € um ponto fundamental para que se faga a escolha do local que se
quer passar um tempo 0Ocio, pois sera o lugar que Ihe ofertard todos os servi¢cos que o cliente
tera necessidade de suprir, a partir dessa analise, pode-se observar as respostas mais

frequentes que os entrevistados escolheram, identificados no grafico abaixo.
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GRAFICO 1: Infraestrutura dos estabelecimentos da praia da Redinha Velha

Excelente
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Otima
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
A infraestrutura no olhar dos frequentadores, esta bem equilibrada as opg¢des regular e

boa, pois as duas tem um percentual de 42% que somadas da 84% das respostas dos
entrevistados, ou 38 entrevistados de um total amostral de 45 pessoas que responderam o
questionario de satisfacdo, apesar de a infraestrutura geral da praia, ainda seja limitada, os
clientes avaliaram a infraestrutura dos bares, restaurantes, quiosques, lanchonetes e barracas
regular ou boa, tendo um percentual um pouco maior, se somados os valores das opinies que
diziam que a infraestrutura é 6tima ou excelente.

A acessibilidade atualmente tem sido um fator de alta importancia, pois deficientes
fisicos tem viajado cada vez mais, aproveitando o seu tempo 6cio em variados atrativos, e
uma das principais problematicas na infraestrutura é a deficiéncia ou a inexisténcia desse
recurso, essa preocupacdo pode ser identificada a partir do gréfico 2: Acessibilidade para
deficientes no decorrer do atrativo turistico.
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GRAFICO 2: Acessibilidade para deficientes no decorrer do atrativo turistico
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Em relacdo a acessibilidade, as opiniGes foram muito variadas, mais pode ser

analisado que os frequentadores desse destino turistico estdo insatisfeitos com a questdo da
acessibilidade para deficientes, pois como alguns dos entrevistados responderam que, nao
havia muitas rampas de acesso no decorrer do calgcaddao, também havia a problematica da
deterioracdo do mesmo, além de que, parte da orla é de areia, ndo permitindo que cadeirantes
cheguem proximo ao mar, em caso de cegos, a dificuldade mesmo € os diversos buracos
encontrados no decorrer do calgcaddo. Essa insatisfacdo & notada com o percentual de
satisfacdo, que marca a op¢do de acessibilidade péssima, onde recebeu 47% dos votos e em
segundo lugar vem a opcdo regular com 33%, somando as duas classes, tem um valor total de
80% da amostra ou 36 entrevistados insatisfeitos com a acessibilidade de uma das praias mais
frequentadas de Natal.

Outro fator infraestrutural analisado foi a seguranca que expds a insatisfacdo do
mesmo, pois como ja sabemos, a seguranca no pais esta deficiente, logo em um destino
turistico como uma praia ndo é diferente, e essa insatisfacdo pode ser observada nos valores

do grafico 3.
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GRAFICO 3: Seguranca da praia da Redinha Velha
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Em relagdo a seguranca, o grafico 3 mostrou que a maioria dos entrevistados acham

péssima a seguranca, o percentual foi de 58% e o segundo lugar acreditam que é regular,
dando um percentual de 22%, somando o primeiro e segundo lugar da um percentual de 80%
dos entrevistados ou 36 pessoas que estdo insatisfeitas com a seguranca do local, onde a
principal queixa que os entrevistados comentaram foi & falta de policiamento no horério mais
movimentado nos dias que tem mais pessoas, esse horario € de 8 as 15 h nos dias de sabado e
domingo.

Em relacdo a servicos e equipamentos, observou-se que os precos geralmente rotulam
a qualidade do servico, em empreendimentos mais caros 0s servigos podem ser aparentemente
melhores como Powers (pg. 37, 2004), afirma “Uma base de clientes educados e sofisticados
estd colocando crescente énfase no valor dos bens ou servicos que recebem em relacdo ao
preco que pagam”. Com isso, podemos analisar que por existir clientes com determinados

interesses, 0s valores dos produtos podem variar.

© Vanuely Batista da Silva



Gestao da qualidade dos servicos prestados em bares e restaurantes 2

GRAFICO 4: Preco dos alimentos e bebidas ofertados pelos empreendimentos na praia da Redinha Velha

Excelente
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Em relacdo ao preco dos produtos vendidos na praia, que estdo relacionados a
alimentos e bebidas, pode ser identificado que os entrevistados achavam o prego regular,
dando um percentual de 51% ou 23 pessoas que opinaram, o segundo mais votado foi preco
bom com 22% ou 10 entrevistados, analisando assim, que 0s mesmos acham que o preco é
satisfatorio, em relacdo aos produtos vendidos, entdo podemos analisar que ndo precisa ter
pregos excessivos para se ter qualidade na bebida e comida vendida, além de ter hospitalidade
nos empreendimentos, essas analises sobre a satisfacdo dos alimentos e bebidas e a
hospitalidade, serdo vistos nos graficos mais a frente que sdo: grafico 5, 9 e 10.

A hospitalidade é um dos quesitos mais importantes para 0 sucesso de um
empreendimento fazendo parte dos servigos e equipamentos distribuidos no momento do
atendimento ao cliente, a partir da mesma que se pode adquirir uma fidelizagdo do cliente,
sendo que quando satisfazemos as necessidades dos mesmos com produtos e servi¢os de
qualidade podemos identificar através de questionarios de satisfacdo o quanto o cliente esta
satisfeito, sendo assim, essa pesquisa foi feita com frequentadores de um dos destinos mais

frequentados por turistas e principalmente por moradores de Natal e regido.
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Grafico 5: Hospitalidade dos empreendimentos de alimentos e bebidas

Péssima
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Para identificar a opinido sobre a hospitalidade existente no local, foi analisado o

grafico 5, através dessa ideia de satisfacdo da hospitalidade dos empreendimentos, o gréfico
mostra que a hospitalidade é boa, tendo 58% das opinides, dividindo opinides entre 6tima e
excelente com 11% dos votos, somando assim 80% das opinides dos entrevistados.

O quesito limpeza também € um dos fatores que influenciam o cliente na hora de
escolher o setor de restauracdo, pois ndo basta ter os alimentos e bebidas com boa qualidade e
assiduidade, o local onde esta sendo servido também tem quer ser limpo, tanto dentro do
empreendimento, quanto no seu entorno, um dos fatores observados na praia € que ndo
existem coletores de lixo o suficiente para suprir a necessidade da demanda do fluxo turistica
do local, apesar de existir coleta seletiva diariamente, isso ndo é o suficiente para que o
atrativo se mantenha limpo, durante os dias de maior fluxo, além de ter folhetos de educacéo

ambiental para conscientizar as pessoas para nao jogarem lixo pelas calcadas.
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GRAFICO 6: Limpeza do ambiente
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Com isso pode-se analisar que as opinides dos entrevistados se dividiram entre

péssima e boa, sendo que a primeira opcao tem 36% dos votos e o segundo lugar 31%, esses e
outros valores podem ser observados no gréfico 6: Limpeza do ambiente.

Geralmente quando falamos de conforto das instalagdes, associamos a pregos altos e
qualidade elevada, mas podemos ter conforto em lugares com precos acessiveis,

principalmente quando o lugar escolhido € um atrativo turistico de segmento de sol e mar.
GRAFICO 7: Conforto das instalagdes dos estabelecimentos da praia da Redinha Velha

Excelente
2%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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No caso da Redinha Velha, a opinido dos entrevistados é de que existe conforto das
instalagBes a um nivel satisfatorio, onde os mesmos optaram pela opcdo (bom) que teve um
percentual de 44% ou 20 pessoas com a mesma opinido, logo seguido veio a opgéo (regular)
com 36% ou 16 entrevistados, com isso vemos que apesar de alguns transtornos como a
seguranca e a acessibilidade, a praia ainda € um lugar confortavel para se passar o tempo écio.

O tempo de espera pode levar o cliente a mudar de ideia na hora de efetuar sua
compra, logo como todos os outros itens analisados anteriormente, essa categoria também

pode influenciar na satisfacdo do usuério.
GRAFICO 8: Tempo de espera pelo pedido feito

Fonte: Dados da pesquisa, 2013
Observando o grafico acima, ver-se que a op¢do (bom) tem um alto percentual se for

comparado aos demais com um indice de 47% ou 21 entrevistados que optaram por essa
resposta, logo em seguida tem a opcéao (péssimo) com 18% ou 8 pessoas que nao gostaram do
tempo que tiveram de esperar pela entrega dos seus pedidos.

A ginga com tapioca € um dos pratos principais mais vendidos na praia da Redinha
Velha, o mercado da Redinha é o lugar onde mais serve esse prato, pois 0 mesmo faz parte da
cultura gastronémica do lugar, logo se o turista quer conhecer um pouco mais da culinaria
potiguar pode ir visitar esse local e degustar um dos pratos mais conhecidos na cozinha do

natalenses.
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GRAFICO 9: Alimentos servidos nos estabelecimentos
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Analisando o grafico 9 que retrata os alimentos servidos e perceber se existe satisfacdo

por parte dos frequentadores do lugar, logo que olhamos o grafico vé-se que a maioria dos
entrevistados optaram pela opcdo (bom) com um percentual de 42% ou 19 pessoas, em
seguida vem (regular) com 29% dos votos.

As bebidas servidas no atrativo turistico podem variar entre caipirinha, caipifruta,
cervejas de varios fornecedores, pois na maioria dos pedidos a bebida alcodlica é a op¢do para
acompanhar o alimento servido que geralmente é algum petisco vendido no estabelecimento

ou algo vendido por ambulantes que transitam pela praia.
GRAFICO 10: Bebidas servidas nos estabelecimentos da praia da Redinha Velha

Péssimo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
N&o € s6 em estabelecimentos fixos que identifica-se vendas de bebidas, podem ser

observados ambulantes vendendo bebidas alcodlicas pelo lugar, geralmente sdo batidas que
levam cachaca e que séo preparadas na hora, e esses empreendedores autdbnomos tem como
empreendimento as barracas, que também foram incluidas na pesquisa dos estabelecimentos
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inventariados, em relacdo as bebidas servidas, os entrevistados variaram suas opinides, mas a
mais votada foi a op¢do (bom) com 60% ou 27 pessoas que escolheram essa resposta, logo em

seguida veio a opcao (6timo) com 20% dos votos.

4.2.1 AssociacOes relativas a percepcao dos frequentadores do destino em relacdo a
imagem do mesmo.

Ap0s analisar os gréficos de satisfacdo dos frequentadores, em relacdo aos servicos
equipamentos e a infraestrutura do atrativo turistico, fez-se necessario fazer associacfes que
exprimissem a relagdo entre algumas variaveis do questionario de satisfacdo, para saber se as
perguntas sdo dependentes ou nédo, se tem alguma relacdo na questdo das escolhas ou se as

escolhas e respostas sdo independentes. A partir dessa ideia, foi analisada as tabelas a seguir.

Tabela 2: Associagdes de precos e conforto das instalagdes.

Conforto_lInstalactes
De Boa a
De Regular a Péssimo Otimo Total
Precos De Regular a Péssimo Count 17 13 30]
% within Precos 56,7% 43,3%| 100,0%
% within 81,0% 54,2%| 66,7%
Conforto_Instalagdes
De Boa a Otimo Count 4 11 15
% within Pregos 26,7% 73,3%| 100,0%
% within 19,0% 45,8%| 33,3%
Conforto_Instalagdes
Total Count 21 24 45
% within Precos 46,7% 53,3%| 100,0%
% within 100,0% 100,0%| 100,0%
Conforto_InstalacGes

Valor p do Teste
0,057

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Essas duas variaveis foram escolhidas para identificar se havia alguma relagéo entre o
preco e o conforto das instalacdes, pois como ja foi dito anteriormente, que estabelecimentos

mais confortaveis tendem a ser mais caros, a partir do valor p do teste, ver-se que as variaveis

© Vanuely Batista da Silva



Gestao da qualidade dos servicos prestados em bares e restaurantes e

séo dependentes, pois a margem de erro de 1% pode ser utilizado nesse regra, mostrando que
as variaveis analisados tendem a ter ligagdo e associagdo no momento que se questiona prego

e conforto.

Tabela 3: Associagdes entre Infraestrutura x Limpeza.

Limpeza
De Regular a
Péssimo De Boaa Otimo| Total
Infraestrutura De Regular a Péssimo Count 16 6 22
% within 72,7% 27,3% 100,0%
Infraestrutura
% within 61,5% 31,6% 48,9%
Limpeza
De Boa a Otimo Count 10 13 23
% within 43,5% 56,5% 100,0%
Infraestrutura
% within 38,5% 68,4% 51,1%
Limpeza
Total Count 26 19 45
% within 57,8% 42.2% 100,0%
Infraestrutura
% within 100,0% 100,0% 100,0%
Limpeza
Valor p do Teste
0,047

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Essas duas varidveis foram escolhidas para identificar se havia alguma relacédo entre a
limpeza e a questéo infraestrutural dos estabelecimentos, a partir do valor p do teste, vemos
que as variaveis sao dependentes, pois seu valor € menor que 0,005, mostrando que a escolha
do cliente em relagdo ao atrativo, depende da limpeza do lugar, fazendo parte de uma

problematica infraestrutural.

4.3 PERCEPCAO DOS EMPREENDEDORES DOS ESTABELECIMENTOS
Servicos e equipamentos mais encontrados nos estabelecimentos, podendo existir mais
de um servigo ou equipamento no local. Sendo que, 0s servigcos e equipamentos mais

encontrados sdo os que podem ser observados no grafico abaixo.
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GRAFICO 11: servigos e equipamentos encontrados no atrativo turistico.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Dentre os demais servicos classificados no questiondrio de inventario dos

empreendimentos turisticos, que foram: mdsica ao vivo, atendimento a grupos, ventilador,
adega, recreacdo para criangas, cardapio em outro idioma, musica ambiente, manobrista,
calefacdo, internet sem fio, area para fumantes, carta de vinhos, espaco para eventos, ar
condicionado, lareira, &rea de lazer para criangas, cardapio em braile e sanitario proprio,
desses vemos que, o principal servigo existente nos empreendimentos é o atendimento a
grupos correspondendo a 29 dos 34 estabelecimentos entrevistados, equivalendo a 46% do
total da amostra.

Tipos de acessibilidades mais encontradas na praia da Redinha Velha, podendo

encontrar mais de um tipo de acesso facilitado para deficientes em cada lugar.
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GRAFICO 12: Acessibilidade dentro e ao redor dos estabelecimentos.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
De acordo com o grafico 12 os mais frequentes sdo: a &rea de circulacdo para

cadeirantes e piso antiderrapante que somam 43%, divididos em 25% sdo de area de
circulacdo para cadeirantes e 18% de piso antiderrapante, mas pode ser visto que a praia em si
sofre com a precariedade de acessos para cadeirantes. Além de perceber-se que apesar de ter
passado por reforma, o Mercado da Redinha e os quiosques a beira mar, a estrutura para
deficientes ndo é suficiente, vendo que noticias da atualidade mostram que varias praias de
Natal terdo verbas para investir em infraestrutura, somente a praia da Redinha Velha que nédo
fard parte da destinacdo desses recursos, e a partir das questdes a seguir, como a
acessibilidade, veremos alguns problemas do destino turistico em forma de gréaficos. Como
pode ser identificado no grafico 12, onde a falta de acessibilidade prevalece em 34% dos
estabelecimentos.

No grafico 13 exposto abaixo mostram 4 (quatro) tipo de servi¢os encontrados nas
barracas, bares, restaurantes, quiosques e lanchonetes, distribuindo-se da seguinte forma: 17
empreendimentos que tem servigos tipo self-service de3 preco fixo e 14 que tem servicos a la
carte.
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GRAFICO 13: Tipos de servigos oferecidos nos estabelecimentos do destino turistico.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Os tipos mais comuns de servigos encontrados na praia da Redinha Velha, onde o que

mais se Vé sdo o0s self-services com preco fixo e 0s servigos a la carte somando 91% de todos
0s servigos especificados no questionario, que foram: a la carte, rodizio, atendimento no carro
(drive-thru), self-service (com preco fixo), rodizio com bufé, self-service (por quilo), rapido
(fast food) e entrega em domicilio (delivery), sendo mostrado somente 0s servigos existentes
nos estabelecimentos de alimentos e bebidas existentes no lugar.

Como foram analisados 0s questionarios de diversos tipos de empreendimentos, onde
cada um tem uma caracteristica prépria, pois os estabelecimentos se dividem em: bares,

restaurantes, quiosques, barracas, lanchonetes.
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GRAFICO 14: Capacidade de atendimento dos empreendimentos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Na capacidade de atendimento percebeu-se que: as barracas ndo tem um ndmero

especifico de capacidade de atendimento, pois ndo possuem cadeiras e mesas, ja 0s demais
locais variam a sua capacidade, mostrando o equilibrio entre a variagdo da quantidade de
cadeiras e mesas dos lugares, mas pode-se observar que, a predominancia maior da
capacidade de atendimento é de 20 a 50 pessoas, tendo um percentual de 26% e logo em
seguida temos o atendimento de 50 a 100 pessoas que corresponde a 24% dos
empreendimentos inventariados.

Com relagdo a conservacdo dos estabelecimentos da area de alimentos e bebidas da
praia da Redinha Velha, podem ser citados alguns problemas infraestruturais, como: a falta de
agua, a quantidade de cestos de lixos que € pequena, em relacdo ao nimero de frequentadores
nos dias mais movimentados que sdo os sabados e domingos e uma manutencao continua,
pois por serem expostas aos efeitos da natureza e do vandalismo, os quiosques e bares
circunvizinhos ao mercado da redinha, que foi reformado ha pouco tempo, sofrem com a
aparéncia um tanto desgastadas, além de ter os problemas infraestruturais ja citados
anteriormente.
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GRAFICO 15: Conservagéo da edificacao.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Mesmo com a conservacdo da edificacdo em situacdo debilitante os donos dos

estabelecimentos, acreditam que a conservacdo da edificagdo é boa ou 6tima, sendo que a
opcéo boa foi a mais marcada pelos entrevistados 59% e em segundo lugar a opgédo 6tima que
teve 20% das opinides.

Como destinos turisticos geralmente sdo frequentados por turistas regionais,
nacionais e internacionais, identifica-se em alguns desses destinos a falta de mao-de-obra
qualificada para atender principalmente turistas estrangeiros, pois ha dificuldades em
encontrar cardapios e informativos em outros idiomas, além de ser ainda mais dificil
encontrar profissionais que falem outro idioma e que trabalhem na area de A&B, como p6de
ser observado no perfil dos gestores que mostra a escolaridade das pessoas que trabalham nos
bares e restaurantes sdo de nivel de 1° grau, onde ndo demonstram um dominio em um idioma
estrangeiro, atentando-se tdo somente ao preparo dos alimentos com um padréo de qualidade
e servindo com hospitalidade, pois a hospitalidade dos mesmos é que faz com que os clientes

voltem e tenham certa fidelizacdo pelo atrativo.
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GRAFICO 16: Atendimento em outros idiomas.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Através do gréafico 16, que pode-se avaliar que o atendimento em outro idioma na

grande maioria ndo existe e o percentual de estabelecimentos é elevado de exatos 91% ou 31
dos 34 empreendimentos inventariados, ndo possuem esse atendimento especifico, lembrando
que, o total de empreendimentos existentes sdo de 76 bares, restaurantes, quiosques,
lanchonetes e barracas distribuidos por toda a praia, outros valores estatisticos podem ser
identificados no gréfico 10: Atendimento em outros idiomas.

Quando menciona-se o destino turistico (praia da Redinha Velha), nos remete a ginga
com tapioca, pois é um dos principais pratos mais servidos e reconhecidos como cartdo postal
gastrondémico do local, pode-se observar no mercado da redinha, que essa iguaria faz parte do
cardapio da maioria dos estabelecimentos existentes no lugar, dividindo espaco com alguns
boxes de peixarias que vendem todos os tipos de peixes, ja que a praia como a maioria de
outras praias que sdo parte de um roteiro conhecido no nordeste, as mesmas séo vilas de
pescadores, que apesar de agora estarem dividindo a sua fonte de economia com o turismo,
ainda ndo perderam a esséncia de colonia de pescadores, tendo assim uma gastronomia

prépria e marcante, rica com a culinaria de frutos do mar.
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GRAFICO 17: Gastronomia predominante na praia da Redinha Velha.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Sobre a gastronomia 0 que podemos avaliar no grafico 17, que mostra que a

gastronomia tem um percentual elevado para comidas estaduais com um percentual de 85% e
somente 15% & de gastronomia nacional, vemos assim que a comida vendida é de
gastronomia local, onde o0 consumo maior € de peixe e o prato principal mais vendido ¢ a
ginga com tapioca.

Sdo variadas as especialidades de bebidas servidas nos estabelecimentos, porém as
mais comuns foram as que estdo sendo citadas no grafico 18 e que foram as mais escolhidas,
sendo que as bebidas expostas no questionario sdo: cachagaria, cervejaria, cafeteria,
petisqueria, café colonial, whiskerias, sucos e chas, ao qual as opg¢des de café, café colonial,
sucos e chas ndo foram marcados, pois os estabelecimentos que foram inventariados nao

trabalham com esse tipo de oferta de bebidas.
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GRAFICO 18: Especialidades de bebidas servidas nos estabelecimentos.

Fonte : Dados da pesquisa, 2013.
Nos estabelecimentos existentes no atrativo so existe demanda elevada, para bebidas

alcdolicas e as ndo alcoodlicas citadas tiveram 0% de respostas, entdo as bebidas mais
procuradas sdo: cachagcaria, cervejaria, petisqueria e whiskerias, as mais vendidas estdo com
valores equilibrados que sdo: cervejaria com 44% da procura e a cachacaria, mais
especificamente trabalhada com as batidas de frutas e que tem um percentual de 32%,

seguidas da petisqueria com 15% e da whiskerias com 9%.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Sabendo que para o crescimento de um destino turistico seja de qualidade deve ser
analisado varias questdes de desenvolvimento infraestrutural basico da regido onde esta
localizado o atrativo

A imagem de um atrativo é um dos principais fatores que fazem com que o turista
escolha determinado destino turistico, com isso ter servicos e equipamentos de qualidade é
fundamental para que haja o crescimento turistico em determinada regido ou estado. Um dos
aspectos que também podem ser analisados € a expansao urbana que afeta diretamente nas
questdes de infraestrutura bésica e infraestrutura turistica, avaliando assim 0s aspectos
turisticos positivos e negativos que influenciam o crescimento dessa demanda e o que pode
ser feito para contribuir com a qualidade desse atrativo turistico que se tornou um dos cartdes
postais de Natal. Sendo assim, a qualidade dos servicos prestados depende de muitos fatores
para que um empreendimento possa continuar funcionando por muito tempo.

A partir dessa ideia pode se observar no seguinte trabalho que sdo sugeridos alguns
meios para a melhoria da qualidade nos estabelecimentos do segmento de alimentos e
bebidas, onde mostram que com a aplicacdo das ferramentas de gestdo da qualidade, pode se
reduzir falhas e o aumento de custos, como isso pode ser aplicado nos estabelecimentos da
praia da Redinha Velha: 1) contratar mdo-de-obra especializada; 2) capacitar funcionarios
existentes; 3) reforma do ambiente; 4) reestruturar cardapios, disponibilizando cardapios em
braile e em idiomas estrangeiros.

Isso faz com que a percepcdo do cliente possa a ser positiva em relacdo ao
empreendimento escolhido para seu momento de lazer, pois 0 mesmo verifica a preocupacao
do gestor, em disponibilizar servicos que Ihe deem bem estar com qualidade.

A partir das categorias que sdo avaliadas diretamente pelo cliente que estd comprando
um servico no segmento de A&B, a imagem que pode lhe ser mais negativa é a falta de
qualidade dos produtos vendidos, da limpeza do ambiente, a hospitalidade na hora da
recepcao, esses sdo 0s principais fatores para o cliente ficar insatisfeito.

Na aplicacdo dos questionarios de satisfagdo podem ser observados alguns desses
fatores, sendo que a hospitalidade e a qualidade dos produtos vendidos fazem com que 0s
frequentadores tenham certa fidelizacdo pelo atrativo turistico, mesmo que 0s equipamentos
existentes nesse destino, ainda sejam debilitados e que tenham maior frequéncia de

reclamacdes, esses fatores sdo: seguranca, limpeza do entorno e acessibilidade.
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APENDICES
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APENDICE A — Questionario de Pesquisa de Campo

PESQUISA DE SATISFACAO

UNIVIRSIDADE FEDMERAL 0D 110 GAARDI 00 MORTE

N° quest.: Data: Entrevistador:

O QUE VOCE ACHA DOS SERVICOS PRESTADOS PELO BAR OU RESTAURANTE QUE VOCE
SE ENCONTRA?

1. Qual seu género?
1.1. Masculino () 1.2. Feminino ()

2. Qual sua idade?
2.1. De18a25anos( )2.2.De26a33anos( )2.3.De34a41( )2.4.De41a50anos( )2.5.Acima
de 50 anos ()

3. Qual sua escolaridade?
3.1. Analfabeto ( ) 3.2. 1° grau incompleto ( ) 3.3. 1° grau completo ( ) 3.4. 2° grau incompleto ( ) 3.5.
2° grau completo ( ) 3.6. 3° grau incompleto ( ) 3.7. 3° grau completo ( ) 3.8. pds-graduacao ( )

4. O que vocé achou da infraestrutura do estabelecimento? )
4.1.Péssimo () 4.2.Regular () 4.3.Boa( ) 4.4.0tima( ) 4.5. Excelente ()

5. O que vocé achou da acessibilidade do estabelecimento? )
5.1. Péssimo () 5.2.Regular () 5.3. Boa( ) 5.4.0tima( ) 5.5. Excelente ()

6. O que vocé achou da seguranga do estabelecimento? )
6.1. Péssimo ( ) 6.2. Regular () 6.3.Boa( ) 6.4.Otima () 6.5. Excelente ()

7. O que vocé achou dos precosdo estabelecimento? )
7.1. Péssimo () 7.2.Regular () 7.3.Boa( ) 7.4.0tima( ) 7.5.Excelente ()

8. O que vocé achou da hospitalidade do estabelecimento? )
8.1. Péssimo () 8.2.Regular () 8.3. Boa( ) 8.4.0tima () 8.5. Excelente ()

9. O que voceé achou da limpeza do estabelecimento? )
9.1.Péssimo () 9.2.Regular () 9.3.Boa( ) 9.4.0tima( ) 9.5. Excelente ()

10. O que vocé achou do conforto das instalagdes do estabelecimento?
10.1Péssimo ( ) 10.2. Regular () 10.3.Boa ( ) 10.4. Otima () 10.5.
Excelente ()

11. O que vocé achou do tempo de espera na hora do atendimento por parte

dos empregados do estabelecimento?

11.1 Péssimo ( ) 11.2. Regular ( ) 11.3. Boa( ) 11.4. Otima () 115.
Excelente ()

12. O que vocé achou dos alimentos servidos no estabelecimento? )
12.1 Péssimo ( ) 12.2. Regular () 12.3.Boa ( ) 12.4.0tima () 12.5.
Excelente ()

13. O que vocé achou das bebidas servidas no estabelecimento?

13.1 Péssimo ( ) 13.2. Regular () 13.3.Boa ( ) 13.4. Otima( ) 135.
Excelente ()

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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APENDICE B - PESQUISA

UNIVIRSIDADE FEMRAL 0D 130 GRMDE DO SOFTE

N° quest.: Data: Entrevistador:

QUESTIONARIO PARA INVENTARIAR EMPREENDIMENTOS NA PRAIA DA REDINHA VELHA

TIPO DE ESTABELECIMENTO: DATA:

1 Qual seu género?

1.1. Masculino ( ) 1.2. Feminino ()

2. Qual sua idade?

2.1. Del18a25anos( )2.2.De26a33anos( )2.3.De34a4l( )2.4.De4la50anos () 2.5.Acimade 50 anos ()
3 Qual sua escolaridade?

3:1. Analfabeto ( ) 3.2. 1° grau incompleto ( ) 3.3. 1° grau completo ( ) 3.4. 2° grau incompleto ( ) 3.5.
20 grau completo ( ) 3.6. 3° grau incompleto ( ) 3.7. 3° grau completo ( ) 3.8. pés-graduagdo ( )

4. Quais servigos e equipamentos existem no seu estabelecimento?

4.1. ( ) musica ao vivo 4.7. ( ) musica ambiente 4.13. () espago para eventos
4.2. () atendimento a grupos 4.8. () manobrista 4.14. ( ) ar condicionado

4.3. () ventilador 4.9. () calefacéo 4.15. () lareira

4.4.( )adega 4.10. () internet sem fio 4.16. ( ) area de lazer p/ crianca
4.5. () recreacdo p/ crianga 4.11. () &rea p/ fumantes 4.17. ( ) carddpio em braile
4.6.( ) cardapio em outro idioma 4.12.( ) carta de vinhos 4.18. ( ) sanitario proprio

5. Possui algum tipo de acessibilidade para deficientes?

5.1. ( ) pessoal capacitado p/ recreacao 5.7.( ) rota externa acessivel 5.13.( ) rampa

5.2. ( ) simbolo internacional de acesso 5.8.( ) sinalizagdo visual 5.14.( ) sinalizacdo tatil
5.3. () local de embarque e desembarque 5.9. ( ) vaga em estacionamento 5.15.( ) balcéo rebaixado
5.4. ( ) area de circulacdo p/ cadeirantes 5.10.( ) escada c/ sinalizacéo tatil 5.16.( ) mobilia adequada
5.5. () telefone na altura adequada 5.11.( ) equipamento motorizado 5.17.()sanitério p/deficiente

5.6. ( ) piso antiderrapante ou s/obstaculo 5.12.( ) elevador sinalizado ~ 5.18.( ) alarme de emergéncia

5.19. ( ) ndo possui nenhum tipo de acessibilidade para deficientes

6. Qual tipo de servico seu estabelecimento presta?

6.1.( )alacarte 6.4. () self-service (preco fixo) 6.6. () self-service (por quilo)
6.2. ( ) rodizio 6.5. ( ) rodizio com bufé 6.7. () rapido (fast food)
6.3. ( ) atendimento no carro (drive thru) 6.8.( ) entrega em domicilio (delivery)

7. Qual a capacidade de atendimento de pessoas sentadas?
7.1. () ate 20 pessoas 7.3. () de 20 ate 50 pessoas 7.4.( ) de 50 ate 100 pessoas
7.2. () acima de 100 pessoas 7.5. () ndo possui cadeiras

8. Qual o estado geral de conservacao da edificacao? )
8.1. Péssimo ( ) 8.2. Regular () 8.3.Boa( ) 8.4.0Otima( ) 8.5.Excelente ()

9. Como ocorre o atendimento ao pablico?

9.1. () possui atendimento em lingua estrangeira

9.2. () possui informativos impressos em lingua estrangeira
9.3. () possui cardapio em outros idiomas

9.4. ( ) ndo possui um atendimento em outro idioma

10. Qual a especificacdo da gastronomia?

10.1. () por pais 10.2. ( ) por regido 10.3. () por estado

11. Qual a especialidade das bebidas servidas no estabelecimento?

11.1. ( ) cachacaria 11.3. ( ) cafeteria 11.5. () café colonial 11.7.( ) sucos
11.2. () cervejaria 11.4. ( ) petisqueria 11.6. () whiskerias 11.8.( ) chas

Fonte: Adaptado do inventéario, 2013.
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