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Resumo: Considerando que a satisfagdo dos clientes e a qualidade dos servigos por eles percebidos tém sido
elementos essenciais a sobrevivéncia das empresas de diversos segmentos de atuagdo, objetiva-se avaliar a
qualidade dos servigos do Parque Unipraias, considerando a percepcao dos seus clientes de origem nacional. A
empresa do segmento turistico esta localizada na cidade de Balneario Camborit (SC). Para tanto, realizou-se a
aplicacdo de questionario baseado no modelo SERVPERF, de Cronin e Taylor (1992), com foco em cinco
dimensdes da qualidade de servigos: aspectos tangiveis, confiabilidade, sensibilidade (ou presteza), seguranca e
empatia, levando em consideracdo o desempenho percebido pelos respondentes. O questionério foi aplicado a uma
amostra de 408 respondentes, em marco/2019, e a anélise dos dados foi realizada por meio da média, desvio,
frequéncia e correlacdo de Pearson, utilizando-se o programa Stata/MP 14.0. As correlacbes mais altas
evidenciaram a importancia do fator humano para contribuir com a percepcao de qualidade que os clientes possuem
em relagdo aos servigos do parque, com destaque para a educagdo dos funcionarios, a disposi¢ao que possuem para
ajudar e a confianca que demonstram. Apesar dos resultados ndo evidenciarem aspectos criticos a serem
melhorados com relagdo a prestacdo dos servigos, sugere-se agdes direcionadas aos clientes que aparentam
satisfagdo no nivel intermediario da escala, objetivando transforméa-los em clientes propensos a serem fieis a
empresa.

Palavras-chave: Qualidade percebida. Satisfacéo do cliente. Marketing de servico. SERVPERF.

Abstract: Considering that customer satisfaction and the quality of services perceived by them have been essential
elements for the survival of companies in different segments of activity, the objective is to evaluate the quality of
services at Parque Unipraias, considering the perception of its customers of national origin. The tourist segment
company is located in the city of Balneario Camboriu (SC). To this end, a questionnaire based on the SERVPERF
model by Cronin and Taylor (1992) was applied, focusing on five dimensions of service quality: tangible aspects,
reliability, sensitivity (or promptness), security and empathy, taking into consideration the performance perceived
by respondents. The questionnaire was applied to a sample of 408 respondents in March, 2019, and data analysis
was performed using Pearson's mean, deviation, frequency and correlation, with the Stata / MP 14.0 program.
The highest correlations showed the importance of the human factor to contribute to the perception of quality that
customers have in relation to the park’s services, with emphasis on the education of employees, their willingness
to help and the confidence they show. Although the results do not show critical aspects to be improved in relation
to the provision of services, actions directed to customers that appear to be satisfied at the intermediate level of
the scale are suggested, aiming at transforming them into customers who are likely to be loyal to the company.
Key words: Perceived quality. Customer satisfaction. Service marketing. SERVPERF.
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Resumen: Considerando que la satisfaccion del cliente y la calidad de los servicios percibidos por ellos han sido
elementos esenciales para la supervivencia de las empresas en diferentes segmentos de actividad, el objetivo es
evaluar la calidad de los servicios em el Parque Unipraias, considerando la percepcion de sus clientes de origen
nacional. La empresa del segmento turistico esta ubicada em la ciudad de Balneario Camboril (SC). Para ello,
se aplicd um cuestionario basado em el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992), centrado en cinco
dimensiones de la calidad del servicio: aspectos tangibles, fiabilidad, sensibilidad (o rapidez), seguridad y
empatia, considerando el desempefio percibido por los encuestados. El cuestionario se aplicé a una muestra de
408 encuestados en marzo de 2019 y el andlisis de datos se realizé utilizando la media, desviacion, frecuencia y
correlacién de Pearson, utilizando el programa Stata/MP 14.0. Las correlaciones mas altas mostraron la
importancia del factor humano para contribuir a la percepcion de calidad que los clientes tienen en relacion com
los servicios del parque, com énfasis en la educacién de los empleados, su disposicién a ayudar y la confianza
que muestran. Si bien los resultados no muestran aspectos criticos a mejorar en relacion a la prestacion de
servicios, se proponen acciones dirigidas a clientes que parecen estar satisfechos en el nivel intermedio de la
escala, con el objetivo de transformarlos en clientes con probabilidad de fidelizacién a la compafiia.

Palabras Clave: Calidad percibida. Satisfaccion del cliente. Servicio de Marketing. SERVPERF

1 Introducao

Qualquer atividade comercial, independente do seu segmento de atuacdo, precisa lidar com as
expectativas e com a satisfacdo ou insatisfagdo dos clientes e, também, com as estratégias dos seus
concorrentes. Manter um neg6cio atrativo e competitivo depende de diversos fatores e torna-se um
processo cada vez mais complexo a medida que novas tecnologias surgem muito rapidamente e, com
isso, inumeras possibilidades aparecem em um mercado bastante dindmico, trazendo oportunidades,
mas, também, desafios as organizagdes.

No mercado de prestacdo de servicos, um aspecto que tem ganhado importancia é a qualidade
do servigo prestado na percepcdo do cliente. Por conta disso, muitos autores t&ém se dedicado em
investigar as variaveis que permeiam a qualidade percebida em servicos, bem como as possibilidades
para mensura-la (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988; SCHNEIDER; BOWEN, 1999; AQUINO; JERONIMO; MELO, 2015; PETRY;
PICKLER; TOMELIN, 2016; BAN; RAMSARAN, 2017; ISMAIL; JIANG, 2019) e, com isso, nortear
as acOes estratégicas das empresas (KOTLER; KELLER, 2012).

Um dos segmentos econdémicos no qual a prestacdo de servicos é peca chave para 0 sucesso, e
até mesmo manutenc¢do do negdcio, é o turistico, uma vez que os profissionais e empresas que atuam
nesse ramo trabalham diretamente com as expectativas e desejos dos clientes e, portanto, com suas
satisfacOes ou insatisfacGes, dependendo de como experienciaram os servigos da empresa.

Dados do Portal do Empreendedor indicam que o nimero de microempreendedores exercendo
atividades relacionadas ao turismo cresceu 147% entre 2013 e 2018, apontando para um segmento que
apresentou crescimento mesmo diante de uma economia em recessdo e, portanto, mantém-se

competitivo.
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Nesses cenarios competitivos, em gue o dinamismo do mercado desafia as empresas a irem além
para promover a satisfacdo dos seus clientes, torna-se imprescindivel conhecer quais sao as percepcdes
que o cliente possui dos servicos que recebe. De acordo com Goryushkina et al. (2016), é urgente a
relevancia de se estudar a gestao das atividades de marketing nas organizagcdes empresariais de turismo,
especialmente em funcdo do aumento da competicdo por clientes entre as organizagfes da inddstria do
turismo.

Considerando esse contexto, o presente estudo tem como objeto o Parque Unipraias, uma
empresa inserida no segmento turistico. O parque, localizado na cidade de Balneario Camboriu, litoral
Norte de Santa Catarina, realiza o transporte de passageiros entre duas praias por meio de bondinhos
aéreos e busca reunir varias modalidades de lazer, como natureza, aventura e praia em um s6 local.

Contando com uma area de 85.000 m2, em que 38.000 metros sdo de Reserva Particular de
Protecdo Natural (RPPN), o Parque é considerado um dos principais pontos turisticos da regido. De
acordo com o site de viagens TripAdvisor.com, no ano de 2020 o Parque foi 0 nimero 2 entre 48
atividades da cidade catarinense de Balneario Camboriu.

De acordo com o Governo Estadual (2021), a cidade de Balneério Camborid tem no turismo e
no comércio suas principais atividades econémicas. Dessa forma, 0 municipio concentra grande nimero
de empresas e prestadores de servigos ligados ao mercado turistico, o que fomenta a competitividade
local nesse segmento, conforme evidenciado pelo estudo de Flores, Cavalcante e Raye (2012).

Diante dessa conjuntura, buscou-se responder a seguinte pergunta de pesquisa: Como os clientes
do Parque Unipraias percebem a qualidade dos servicos oferecidos? Para responder a essa pergunta,
definiu-se como principal objetivo desse artigo avaliar a qualidade dos servigos do Parque Unipraias

considerando a percepg¢éo dos seus clientes de origem nacional.

2 Marketing de Servigos Turisticos

O marketing tradicional sofreu uma ruptura com a separacdo de servicos e produtos (ZWAN;
BHAMRA, 2003). Por isso € necessario, antes de tudo, compreender o que é um servico, bem como
evidenciar as principais diferencas entre os servicos e o0s bens tangiveis (SOUZA et al., 2013). Para
Sarquis et al. (2015) a definicdo de servicos ¢ variavel e também complexa, pois trata de algo intangivel,
gue envolve um conjunto de atividades tanto de natureza pessoal, como empresarial e/ou governamental
e, por isso, acaba gerando entendimentos confusos.

Considerando a questdo da tangibilidade, Hoffman et al. (2012) definiram bens tangiveis como

coisas, dispositivos ou objetos, ao passo que servi¢os foram definidos como agdo, desempenho ou
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esforco, destacando-se como principal diferenga entre um e outro a presenga ou auséncia de
tangibilidade. A gestdo dos bens intangiveis evidencia-se pela importancia de se integrar a gestéo de
servigos a termos como gestdo de pessoas, marketing e a propria operagdo, associando, assim, a novas
tendéncias em estudos na area (GROVE et al., 2003).

Com relacdo aos estudos na area, Mainardes et al. (2008) também afirmam que um ponto de
convergéncia foi reconhecer que os servigos eram diferentes do produto tradicionalmente estudado pelo
marketing. Esses autores postulam que o objetivo do marketing de servigos € langar olhos sobre a
qualidade da prestacéo do prdprio servico, sobre a satisfacéo e o atendimento de expectativas do cliente,
sobre a realizacdo da comunicagdo em servicos e sobre o marketing interno, uma vez que sdo esses
topicos os pontos de encontro do estudo de marketing de servicos (MAINARDES et al., 2008).

Ao considerar 0 marketing dentro do segmento turistico, Paixdo, Gandara e Paixdo (2016)
afirmam que a area também vem passando por transformagdes, e que essas transformagdes estéo ligadas
as evolugBes do consumidor, das empresas e dos destinos. Flores, Cavalcante e Raye (2012), definiram
0 composto de marketing no turismo como uma ponte que possibilita o contato entre as organizacGes
turisticas e 0 meio ambiente turistico, cujas estratégias devem ser pautadas na completa compreensao
do mercado-alvo e nas necessidades de cada segmento que se pretende atingir.

Considerando essas estratégias, Sarquis et al. (2015) nominam a diferenciacdo competitiva, a
logistica, o setor de vendas, o setor de distribuicdo, o direcionamento de publico alvo, entre outros
elementos, como estratégias que podem ser incluidas no marketing de servigos para o segmento turistico.
Paixdo, Gandara e Paixdo (2016, p. 29) acrescentam, ainda, que “o marketing em turismo possui
particularidades que o diferenciam das demais areas” e que o consumidor estd, atualmente, no centro
das atencOes, por meio de suas necessidades, desejos, expectativas e, também, da sua satisfacdo
(PAIXAO; GANDARA; PAIXAO, 2016).

Em consonéncia com esse foco no consumidor, Sarquis et al. (2015) entendem que as empresas
gue atuam na prestacdo de servicos turisticos devem aplicar estratégias focadas no relacionamento com
o cliente, tanto no momento da prospec¢do, quanto no periodo de pés-venda dos servigos, pois as
estratégias de vendas, por exemplo, ndo devem buscar somente consolidar a compra, mas também
propiciar a recompensa.

Ainda corroborando a importancia do consumidor, Campos, Silveira e Miguel (2018), também
atribuem ao consumidor papel essencial no processo para a qualidade do negdcio e afirmam que as
expectativas e necessidades dos clientes representam importante impulso na organizagdo, por isso é
fundamental que os gestores analisem a empresa pela 6tica dos seus clientes, identificando o que precisa

ser melhorado e o que deve ser mantido, pautando as estratégias organizacionais com foco no cliente,
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sempre utilizando a orientagdo e a motivacao das equipes de pessoas (funcionarios da empresa) como
aliadas.

Hoffman et al. (2012) entendem que uma parcela importante de responsabilidade das empresas
de prestacdo de servicos encontra-se na administracdo das relacGes interpessoais entre cliente e cliente
e entre cliente e funcionarios da empresa, pois 0s aspectos dessas relacGes podem atribuir fracasso ou
sucesso a uma prestacao de servicos. Os autores ressaltam, ainda, a contribuicdo dos aspectos tangiveis,
como 0 paisagismo, 0 estacionamento e a area circulante, por exemplo, como evidéncias acerca do
servigo que ajudam o cliente a concluir sua avaliagdo (HOFFMAN et al., 2012).

Nesse contexto, evidencia-se, ainda, as estratégias de comunicagdo que, de acordo com Sarquis
et al. (2015), devem estabelecer um canal direto com o cliente, com a intencdo de fomentar a correta
utilizacdo dos servigos prestados e, ainda, estimular o processo de novas vendas, sempre tendo como
premissa que o cliente se sinta satisfeito ap6s a utilizagdo dos servicos, para assim estabelecer uma

relacdo de longo prazo com a empresa.

Tabela 1 - Relacdo dos principais autores que pesquisaram sobre satisfacdo do cliente.
. Abordagem Contribuic@es para o Marketing:
Cronologia Autores - : ; : —
Quanti. |Quali |Geral |Conceitual |[Servicos |Hospitalidade
1997 Oliver etal. X X
Keiningham et al. X X
1999 -
Schneider et al. X X
2000 Rust e Oliver X X
Kumar et al. X X
2001 —
Keiningham et al. X X
2002 Kwong e Yau X X
2003 Verma X X
Arnold et al. X X
2005 -
Finn X
2006 Torres e Kline X X
Ekiniet al. X X X
2008 Crottset al. X X
Chitturiet al. X
2010 Alexander X X
Crotts e Magnini X X
Finn X X
Magniniet al. X X
2011 Browden e Dagger X X
Kim X X
Wang X X
Yang X X
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Barnes et al. X X

Bartlet al.

Bowden-Everson et al.
Butori e De Bruyn

2013

Fraerinf e Minor

XX [ X|X|X
X

Kim e Mattila
Maet al. X

Torres e Kline X X

Torres et al. X X
Goswami e Sarma X X
Sivakumaret al. X X

2014

Pallas et al. X X
Lee Shea X X
Kim et al.

X
X

2015

Barnes et al. X X
Beauchamps e Barnes X X
Barnes et al. X X

Barnes et al. X X
Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Torres e Ronzoni (2018).

2016

Conforme observa-se por meio da Tabela 1, existe um rol de estudos preocupados em
melhor compreender os elementos implicados na satisfacdo do consumidor, o0 que aponta para
a importancia que o assunto tem em diferentes segmentos organizacionais. Ao considerar o
segmento turistico, Pikkemaat e Schuckert (2007) afirmam que parques tematicos sao
importantes produtos de lazer e de turismo, enfatizando a entrega de um senso de fantasia e de
fuga, junto a experiéncias prazerosas. Torres, Milman e Park (2018) também acrescentam que
0s parques tematicos sdo um segmento importante para a industria da hospitalidade e servem
como mecanismos econdmicos as comunidades locais onde operam.

Destaca-se o estudo de Ma et al. (2013), que investigou a industria de parques tematicos,
utilizando como objeto o parque Happy Valley, marca de parques de grande sucesso na China
e que concluiu que existem diferentes caminhos que antecedem o prazer do cliente, salientando-
se a congruéncia de objetivos, a surpresa e o bem-estar. Os autores afirmam, ainda, que as
emocdes positivas sdo importantes para criar experiéncias turisticas memoraveis, e que essas
experiéncias incentivam a lealdade ao destino (Ma et al., 2013).

E importante ressaltar, também, que ja no ano de 1999, Schneider e Bowen propuseram

mensurar a satisfacdo dos clientes ndo apenas pela Gtica da satisfacdo ou insatisfagdo, mas
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partindo para o campo dos extremos e chegando ao prazer e a indignacdo. Na experiéncia
resultante em prazer, as expectativas dos clientes foram superadas e esses clientes estariam
muito propensos a serem fieis a empresa (clientes “apdstolos™) e, também, falar bem dela,
indicando seus produtos ou servicos. Em contrapartida, na experiéncia resultante em
indignacéo, o cliente ndo teve suas expectativas atendidas e sdo grandes as chances de ele
tornar-se um cliente “terrorista”, que seria o cliente propagador de sua experiéncia ruim,
tentando desestimular outras pessoas a utilizarem os produtos ou servigos da empresa
(SCHNEIDER; BOWEN, 1999).

Considerando o modelo proposto por Schneider e Bowen (1999), os clientes que ficam
em faixas intermediarias da escala, como satisfeitos ou insatisfeitos, pouco trazem de
informacdes ou resultados aos gestores, jd que ndo seria possivel afirmar que esses clientes
promoveriam ac¢des favoraveis ou contrarias a empresa. Por isso, o grande desafio aos gestores
das empresas ¢ reduzir o nimero de clientes “terroristas”, reconhecidos como clientes que
tiveram experiéncias negativas e que propagam o seu descontentamento a outras pessoas, e criar
o maior numero possivel de clientes “apdstolos”, que por meio da propaganda boca a boca
positiva, passam a ser defensores da empresa por terem tido suas expectativas excedidas pelos
beneficios de um servico de alto valor (SCHNEIDER; BOWEN, 1999).

Estudos recentes (TORRES; KLINE, 2013; SU; SWANSON; CHEN, 2016;
MARIMON; MAS-MACHUCA; BERBEGAL-MIRABENT, 2018; TORRES; MILMAN;
PARK, 2018; BARNES; KRALLMAN, 2019) continuam utilizando as premissas postuladas
por Schneider e Bowen (1999), destacando-se o estudo conduzido por Torres, Milman e Park
(2018) junto aos 20 principais parques tematicos da América do Norte. Os autores supra citados
concluiram que os clientes que se sentiram encantados transmitiram a outras pessoas diversos
aspectos de sua experiéncia e que 0s servicos de atendimento figuram como umas das principais
causas que influenciam o prazer dos clientes. Por outro lado, os clientes classificados como
indignados também descreveram varios aspectos de suas experiéncias, como as percepc¢des
negativas de valor, as longas esperas € 0 mau atendimento (TORRES; MILMAN; PARK,
2018).

Nesse sentido, no cenario de parques, tem sido sugerido que os visitantes se tornem cada
vez mais exigentes em busca de experiéncias que oferegcam produtos de qualidade e que prestem

servicos excelentes (TORRES; MILMAN; PARK, 2018). Para que seja possivel monitorar essa
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qualidade nos servigos e/ou produtos oferecidos pelos estabelecimentos, é preciso langar méo
de instrumentos que ajudem na mensuragdo, pois “empresas inteligentes medem a satisfacéo
dos clientes com regularidade porque esse € o segredo para reté-los” (KOTLER; KELLER,
2012, p. 134).

Desse modo, para que seja possivel tomar conhecimento sobre os fatores que promovem
prazer (clientes com expectativas excedidas) ou indignacao (clientes com expectativas ndo
atendidas), empresas de diferentes segmentos precisam adotar estratégias que lhes permitam

mensurar a qualidade dos seus servigos e/ou produtos por meio da percepcao de seus clientes.

3 Mensuracéo da Qualidade em Servicos

Em qualquer segmento de atuacdo, entende-se que é menos complexo mensurar aspectos
tangiveis, por esse motivo, os elementos intangiveis de um processo, como é o caso da qualidade em
servicos, exigiram, ao longo dos anos, 0 estabelecimento de metodologias e procedimentos
sistematizados que pudessem promover sua mensuracdo. Ja a partir dos anos 1980, a obtengdo de
qualidade em produtos e em servicos apresentava-se como uma preocupacao das empresas, porém,
enguanto os bens tangiveis foram descritos e medidos por profissionais de marketing, a qualidade dos
servigos mantinha-se indefinida e pouco pesquisada (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um estudo sobre qualidade em quatro
empresas de servicos e passaram a estudar as lacunas que afetavam o nivel da qualidade em servicos.
Na sequéncia, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram um método para mensurar qualidade
de servi¢os, denominado SERVQUAL. Trata-se de uma escala composta por 22 assertivas relacionadas
as expectativas do cliente diante de determinado servico e 22 assertivas relacionadas a percepcao do
mesmo cliente diante do servigo prestado, em que a diferenga dos resultados entre a expectativa e o
desempenho seria o resultado para a qualidade do servico percebida pelo cliente.

Posteriormente, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo de escala denominado
SERVPERF. Esse modelo foi diretamente inspirado pelo modelo SERVQUAL, porém, baseia-se apenas
na percepcdo de desempenho dos servicos prestados e ndo na mensuracdo das diferengas entre a
expectativa do cliente e o desempenho por ele percebido. Com base nos estudos de Cronin e Taylor
(1992), a qualidade percebida dos servigos é um antecedente para a satisfacdo dos clientes e, portanto,
essa satisfacdo € o que impacta as intencdes de compra, por isso o resultado do desempenho
(representado pela satisfacdo) é o que realmente interessa. Esse entendimento dos autores foi essencial

para a escolha do modelo SERVPERF na condugéo da coleta dos dados desta pesquisa.
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Outra razdo que subsidiou a escolha do modelo SERVPERF foi encontrar na literatura muitos
estudos que seguem utilizando a metodologia para medir a qualidade dos servicos em diferentes
segmentos, incluindo-se o segmento turistico (AQUINO; JERONIMO; MELO, 2015; PETRY;
PICKLER; TOMELIN, 2016; BAN; RAMSARAN, 2017; ISMAIL; JIANG, 2019), apontando para a
viabilidade da utilizagdo do modelo em investigacdes de percepc¢do da qualidade em servigos de

estabelecimentos inseridos no contexto do turismo.

4 Metodologia

No presente estudo, de natureza quantitativa e corte transversal, adotou-se o modelo
SERVPERF para nortear o questionario aplicado, promovendo adapta¢des no questionario original a
fim de melhor se adequar ao segmento turistico e ao objeto de estudo e, assim, atender os objetivos
previamente estabelecidos para essa investigacéo.

No modelo SERVPERF entende-se que uma medida de qualidade de servico baseada no
desempenho pode ser um meio aprimorado de medir o construto da qualidade do servigo e que a
qualidade do servigo € um antecedente da satisfagdo do consumidor (CRONIN; TAYLOR, 1992). Sendo
assim, adotou-se 0 modelo porque interessou, para esse estudo, mensurar a qualidade do servigo
percebida por meio do desempenho e ndo pela expectativa que o cliente formulou antes de experienciar
0S Servigos.

Desse modo, realizou-se entrevistas de forma conversacional, utilizando um conjunto
fixo de 10 assertivas adaptadas do modelo SERVPERF, que considerou os principais aspectos
e valores utilizados pelos clientes para avaliar o servico recebido: confiabilidade, sensibilidade
(ou presteza), seguranca, empatia e aspectos tangiveis, postulados por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988) e mantidos por Cronin e Taylor (1992) no modelo SERVPERF. Na Tabela 2

apresenta-se a quantidade de assertivas em cada dimenséo.

Tabela 2 - Quantidade de assertivas alocadas em cada dimenséao da qualidade.

Confiabilidade 01 Promessa

Sensibilidade (ou presteza) 03 Disposicao, Individual, Educados
Seguranca 02 Seguro, Confianga

Empatia 01 Conveniéncia

Aspectos Tangiveis 03 Moderno, Visual, Apresenta

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Além das 10 assertivas relacionadas as dimensdes de avaliagdo, o questionario também foi
composto por questdes iniciais de identificacdo do perfil do respondente, como sexo, faixa etéria, faixa
salarial, escolaridade e regido de origem, e por 3 assertivas finais relacionadas, respectivamente, a
pretensdo do cliente de recomendar o parque, a qualidade dos servicos do parque e aos sentimentos do
cliente com relacdo aos servi¢os do parque.

A aplicacdo dos questionarios realizou-se em diferentes dias do més de marco de 2019, no
horério entre 14h e 17h, nas dependéncias do Parque Unipraias. Ao optar pela aplicagdo no més de
marc¢o, adotou-se uma amostra por conveniéncia (MALHOTRA, 2006), selecionando-se um més que
ndo representa o periodo de maior movimento, mas também nado se caracteriza como baixa temporada.

Considerando que o pargue faz a ligacdo entre duas praias (Praia Central e Praia de Laranjeiras),
optou-se por concentrar a aplicacdo da pesquisa na saida — e entrada — principal do parque, localizada
na Av. Atlantica, n. 6.006, bairro da Barra (Sul), Balneario Camborit — SC.

Os horérios escolhidos para aplicagdo objetivaram encontrar o maior nimero de clientes que ja
tinham utilizado os servigos do parque, uma vez que o objetivo consistiu em avaliar a qualidade em
servicos do Parque Unipraias, considerando a percepc¢do dos clientes que ja haviam visitado o parque.
A aplicacdo dos questionarios foi realizada pelos autores, junto a um grupo de trabalho composto por
09 pesquisadores que foram previamente treinados para a atividade e que, entre outras orientacgoes,
buscavam deixar claro, na abordagem inicial ao respondente, que a pesquisa estava sendo realizada por
uma equipe externa e sem vinculo com o Parque Unipraias.

Embora a administracdo do parque tivesse ciéncia sobre a aplicacdo da pesquisa, 0S
colaboradores que atuam na prestacdo de servigos aos clientes ndo foram avisados, para que o
atendimento ndo fosse influenciado pela informacdo de que haveria uma pesquisa para mensurar
qualidade percebida nos servicos do parque.

No periodo mencionado, os questionarios foram aplicados a uma amostra total de 420 clientes,
com a qual foi possivel obter uma amostra valida de 408 respondentes apds o descarte de questionarios
incompletos. Ndo foram incluidos, na amostra, clientes de origem estrangeira, portanto, o foco
restringiu-se as percepgdes dos clientes brasileiros, conforme objetivo do estudo. Adotou-se como
populacdo dessa investigacdo a média anual de 3.000 visitas por dia contabilizadas pelo Parque
Unipraias e distribuidas de forma heterogénea, embora exista sazonalidade de acordo com a época do
ano.

Para a confiabilidade dos dados adotou-se o coeficiente a de Cronbach que é uma das
estimativas para se avaliar a confiabilidade de um questionario aplicado em uma pesquisa. Dado que

todos os itens de um questionario utilizam a mesma escala de medicéo, o coeficiente o, com a € [0,1],
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é calculado a partir da variancia dos itens individuais e das covariancias entre 0s itens por meio da

TUNP .

X
k-1, 5

seguinte equagdo:

o

Em que k é o nimero de itens do questionario, S? é a variancia do item i e S% é a variancia total
do questionario (DA HORA; TORRES; ARICA, 2010). Optou-se por substituir os julgamentos em
branco por um valor aleatério da escala de julgamento; esse € um dos procedimentos mais utilizados,
sendo inclusive incorporado em pacotes estatisticos profissionais. Neste caso, usou-se o valor 6
substituindo os valores em branco ou julgados como nado aplicavel. Em geral, considera-se satisfatério
um instrumento de pesquisa que obtenha valor de o > 0,70, sendo considerado alto quando 0,75 < a <
0,90. Em relacéo a analise dos dados, realizou-se a média, desvio, frequéncia e correlacdo de Pearson,
por meio do programa Stata/MP 14.0 e do software Microsoft® Excel, chegando-se aos resultados que
se apresentamos na sequéncia. O uso da correlacdo se justifica na avaliagdo do efeito de uma variavel

sobre a outra. Trata-se, portanto, de uma medida de associacao linear entre varidveis.

5.1 O parque Unipraias®

O Pargue Unipraias, nome fantasia da Empresa Bontur Bondinhos Aéreos Ltda., esta localizado
na cidade de Balneario Camboriu, litoral Norte de Santa Catarina e foi inaugurado em 26 de agosto de
1999. Em 2021, é o unico teleférico no mundo a ligar uma praia a outra e se apresenta como um
complexo turistico que tem por objetivo transformar o trajeto entre duas praias, Praia Central e Praia de
Laranjeiras, em um momento inesquecivel para seus clientes.

Para atender esse objetivo, o parque, além de realizar o transporte de passageiros entre as praias,
por meio de bondinhos aéreos, também busca reunir varias modalidades de lazer, diversdo, natureza,

aventura e praia, em um sé local.

SAs informag6es para construcéo dessa secéo foram obtidas por meio do Manual do Colaborador do Parque
Unipraias e dos sites https://www.unipraias.com.br /p/parque-unipraias--historico. e
https://www.tripadvisor.com. br/Attraction_Review-g680306-d2480805-Reviews-Parque_Unipraias_Camboriu-
Balneario_Camboriu_State of _ Santa_Catarina.html, acessado em 15 de mar. de 2020.
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O complexo conta uma area de 85.000 m?, dos quais 38.000 metros sdo de Reserva Particular
de Protecdo Natural (RPPN), uma das poucas existentes em areas urbanas, e possui um total de 47
cabines no seu teleférico. Com capacidade para oito pessoas por cabine, 0 Parque Unipraias garante o
transporte de 1.000 pessoas por hora, que passam por trés estagdes: Barra Sul, Mata Atlantica e
Laranjeiras.

De acordo com o site de viagens TripAdvisor.com, cujas notas, rankings e avaliagdes tém como
fonte as opinibes dos viajantes que fizeram uso dos estabelecimentos, o Parque Unipraias conta, em
mar¢o de 2021, com mais de 10.390 avaliagfes, das quais 73,2% o classificam como “Excelente” e
29,6% dos viajantes o consideram “Muito Bom”.

De forma estratégica, para melhor alcancar seus clientes, o parque busca estabelecer parcerias
comerciais, atuando mais de forma colaborativa do que competitiva diante das demais opcfes de

atividades turisticas da cidade e da regido.

6 Analise e Discussdo dos Resultados

Para iniciar a apresentagdo dos resultados, a Tabela 3 ilustra 0 numero de observacdes de cada
variavel utilizada no estudo, seus valores médios, minimos e maximos, bem como o respectivo desvio
padrdo.

Tabela 3 - Sintese das observaces e varidveis do estudo

Variaveis Média | Desvio padrdo | Min. | Max.
Sexo 563725 0.4974219 0 1
Idade 5.039216 2.54076 1 10

Saléario 2.556373 1.370722 1 5
Escolaridade | 3.708333 0.8088753 2 5
Regido 4.178922 0.9838234 1 5
Moderno 4.747549 0.5968746 1 6
Visual 4.789216 0.5148234 2 5
Apresenta | 4.828431 0.5054742 1 6
Seguro 4.897059 0.349364 3 6

Disposigdo | 4.862745 0.5871551 1 6

Confianca | 4.865196 0.5375021 1 6

Educados 4.85049 0.5427202 1 6

Individual | 4.723039 1.022719 1 6

Recomenda | 4.767157 0.4457826 2 5

Qualidade | 4.595588 578637 1 5

Sentimentos | 4.627451 0.5183904 2 5

Fonte: Resultados da pesquisa.
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As primeiras 05 variaveis do estudo séo referentes a identificacdo do perfil dos respondentes.
Na sequéncia, 10 assertivas adaptadas e divididas entre as 05 dimensdes do modelo SERVPERF (Tabela
02) séo apresentadas, finalizando com as 03 assertivas oriundas do modelo SERVPERF sobre a intengéo
do cliente recomendar o parque, sobre a qualidade percebida nos servicos do parque e sobre 0s
sentimentos em relagdo aos servicos do parque. Nas Tabelas 4 e 5 apresentam-se dados referentes ao

perfil dos respondentes.

Tabela 4 - Idade e sexo dos respondentes

Idade Masculino | Feminino | Total
15a 19 anos 9 16 25
20 a 24 anos 15 21 36
25 a 29 anos 27 35 62
30 a 34 anos 32 45 77
35 a 39 anos 35 28 64
40 a 44 anos 20 14 34
45 a 49 anos 13 16 29
50 a 54 anos 9 17 26
55 a 59 anos 9 11 20

Acima de 60 anos 11 24 35

Total 181 227 408

Fonte: Resultados da pesquisa.

A partir da amostra, € possivel verificar que o Parque recebe um publico de maioria feminina
(55,6%), com uma pequena diferenca em relacdo ao publico masculino (44,4%). Ao considerar a faixa
etaria, observa-se uma amostra bastante heterogénea, indicando que o parque recebe clientes de
diferentes idades, ainda assim, ha uma concentracdo de clientes (49,7%) com idade entre 25 e 39 anos.
Essa predominéncia na faixa etaria dos clientes do parque ndo acompanha o resultado da Pesquisa
Fecomércio Turismo (2018), que indicou a predominéancia (27%) de turistas entre 41 e 50 anos na cidade
de Balneario Camborit. Apesar da cidade receber, em maior nmero, pessoas entre 41 e 50 anos no
periodo de coleta dos dados para essa investigacdo, o Parque ndo acompanhou essa tendéncia, 0 que
pode sugerir que os servigos oferecidos pelo Parque estejam sendo mais atrativos ao publico jovem.

Ainda com base na amostra, evidencia-se que 61% dos clientes possuem ensino superior (45%)
ou pos-graduacdo (16%), enquanto que 32% dos clientes possuem ensino médio completo. Os

respondentes com nivel fundamental somaram 6% e ndo houve respondentes ndo alfabetizados.

Tabela 5: Faixa salarial e regido de origem dos respondentes.
Faixa Salarial Norte | Centro-Oeste | Nordeste | Sudeste | Sul | Total
Até R$ 2.000.00 2 4 3 48 57 | 115
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R$2.001,00 e R$4.000,00
R$4.001,00 e R$6.000,00
R$6.001,00 e R$8.000,00
Acima de R$8.000,00 1 4
Fonte: Resultados da pesquisa.

43 49 | 110
33 33 82
23 15 43
24 25 58

N O DN
= | O] 0

AN |00

Com relacéo ao poder aquisitivo dos clientes, por meio da amostra observa-se a predominancia
de clientes (52,7%) que possuem faixa salarial até R$4.000,00 e no que se refere a origem dos clientes,
h& uma consideravel concentracdo de clientes (85,7%) oriundos das regides Sul e Sudeste. Destes, a
maioria (43,8%) sdo oriundos da regido Sul do pais, o que se justifica pela localizacdo geografica do
préprio parque. Porém, observa-se que o parque é visitado por clientes de todas as regides brasileiras,
com destaque para a regido Sudeste que obteve um percentual correspondente a mais de 42% dos
clientes, quase equiparando-se a quantidade de clientes da propria regido Sul.

Tendo em vista que o Parque investe em a¢fes de marketing e relacionamento com parceiros
em todos os estados do pais, as informacdes a respeito do perfil do publico sdo importantes para auxiliar
0s gestores e sua equipe de marketing e comercial a planejarem as agbes, atracdes e comunicacoes do
estabelecimento. Esses dados podem auxiliar na implementacdo de estratégias mais assertivas para
melhorar a percepcédo dos possiveis clientes com relacdo ao parque e motivar o retorno de visitantes. De
acordo com Facini, Lopes e Uvinha (2019), para que o individuo va a um local novo ou retorne a um
lugar ja visitado, é preciso que tenha uma boa percepcdo do mesmo, e que encontre formas de
aprendizado que lhe permita relacionar a experiéncia obtida no local visitado com sua prépria
personalidade. Portanto, conhecer o perfil do publico e estabelecer sintonia com ele é fundamental.

No questionario SERVPERF aplicado, para as 10 assertivas distribuidas entre as 5 dimensdes,
o0s respondentes deveriam indicar a resposta de acordo com sua percep¢do, sendo: discordo totalmente
(1), discordo (2), ndo concordo nem discordo (3), concordo (4), concordo totalmente (5), ou ndo se
aplica (6). Foi utilizado o Alpha de Conbrach como uma forma de medir a consisténcia ou confiabilidade
de um indicador (PEREIRA, 2004). O valor obtido foi 0,91, indicando uma boa confiabilidade do
instrumento de coleta aplicado.

Conforme postulado por Schneider e Bowen (1999), os resultados que mais interessam as
organizacdes encontram-se nos extremos, positivo ou negativo. Considerando essa visdo, apresenta-se,
na sequéncia, as respostas que ficaram na frequéncia de discordancia total e de concordancia total, além

dos percentuais ndo aplicaveis.
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Figura 01 - Percentuais relacionados a dimensao “aspectos tangiveis”.

ASPECTOS TANGIVEIS
84,6%
90,0% 80,1% 83,3%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 15,4% 12,7% 11,5%
10,0% 0,5%0,7%2:9% l 0,2%0,0%0,5%7+75 ' 0,0%0,2%0,2%2,5% ' 1,0%
0,0('/c---- —_— o - D — o - -
= = =
O parque possui As instalagbes fisicas Os funcionarios do
equipamentos do parque séo parque tem
modernos. visualmente apresentagado pessoal
atraentes. adequada.

Fonte: Resultados da pesquisa.

Com base na Figura 1 e com rela¢do aos Aspectos Tangiveis, 80,1% dos clientes concordaram
totalmente que o parque possui equipamentos modernos, enquanto 0,5% discordou totalmente dessa
afirmacdo e 0,2% informou néo se aplicar. J& com relagéo as instalagbes do parque serem visualmente
atraentes, 83,3% dos clientes concordaram totalmente, ndo tendo clientes que discordem totalmente da
afirmagdo ou que informaram ndo se aplicar. Por fim, 84,6% dos clientes afirmaram concordar
totalmente que os funcionarios do parque possuem apresentacdo pessoal adequada, enquanto 0,2%
discordou totalmente e 1% informou nédo se aplicar. Neste sentido, considerando o estudo de Facini,
Lopes e Uvinha (2019), que concluiu que a comunica¢do visual de um parque torna o ambiente
hospitaleiro, com base nos resultados, é possivel inferir que o Parque Unipraias proporciona um local

atraente, moderno e hospitaleiro aos clientes.

Figura 02 - Percentuais relacionados a dimensao “confiabilidade”

CONFIABILIDADE

00,0 81,6%
80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

005 A A

1 2 3 4 5 N/A

O parque fornece seus servigos no momento em gue promete
fazé-los.

Fonte: Resultados da pesquisa.
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Conforme exposto na Figura 2, com relagdo ao parque fornecer seus servi¢os conforme promete,
81,6% dos clientes afirmaram concordar totalmente, enquanto nenhum cliente discordou totalmente e
4,4% informaram ndo se aplicar. Tudo isso ja permite identificar indicios de satisfagdo dos clientes, uma
vez que, de acordo com Hoffman et al. (2012), os clientes ficam satisfeitos quando o servico percebido

for melhor ou igual ao que esperavam.

Figura 3 - Percentuais relacionados a dimenséo “seguranca”.

SEGURANCA
100,0% 90,4% 87,5%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20.0% 8,1% 8,1%

10,0% 0,0% 0,0% 12% 0,2% 0,7% 0,2% 17% - 1,7%
0.0% —— e o . catm— 4

1 2 3 4 5 N/A 1 2 3 4 5 N/A

O parque & seguro. Os funcionarios do pargue
demonstram confianga.

Fonte: Resultados da pesquisa.

Considerando a Figura 03, quando solicitada a percepcéo relacionada aos aspectos da dimensao
Seguranca, 90,4% dos clientes concordam totalmente que o parque é seguro, ndo havendo clientes que
discordem totalmente e 0,2% afirmou néo se aplicar. Ja quando verificado se os funcionarios do parque
demonstram confianca, 87,5% concordam totalmente, enquanto 0,7% discorda totalmente e 1,7%
informou ndo se aplicar. Esses resultados corroboram com Sarquis et al. (2015) quando ressaltam a
importancia de as estratégias de comunicacao estabelecerem um canal direto com os clientes a fim de
fomentar a utilizagdo de forma correta dos servigcos, sob a premissa de que o cliente satisfeito ira

construir uma relacdo de longo prazo com o estabelecimento.
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Figura 4 - Percentuais relacionados a dimenséao “sensibilidade”.
SENSIBILIDADE - 89,7%
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os clientes,

Fonte: Resultados da pesquisa.

Quando analisados os dados da dimensédo de Sensibilidade (ou presteza), conforme a Figura 04,
aponta-se que 85% dos clientes concordaram totalmente que os funcionarios do parque demonstram
disposicdo em ajudar os clientes, enquanto 0,3% discordou totalmente dessa afirmacdo e 3,4%
informaram néo se aplicar. Esses dados vém ao encontro do que defendem Grove et al. (2003), quando
dizem que aspectos de outras areas, como gestao de pessoas, podem ser evidenciados quando integrados
a gestdo da prestacdo de servigos.

Entre os clientes, 60,3% concordaram totalmente que o parque demonstra atencéo individual ao
cliente, enquanto 2% discordaram totalmente e 15,4% informaram néo se aplicar. Ja com relacdo aos
funcionarios serem educados, 89,7% concordaram totalmente com a assertiva, enquanto 0,5% discordou
totalmente e 0,5% informou néo se aplicar. Considerando que os sucessos e fracassos das organizacfes
prestadoras de servigo podem ser parcialmente atribuidos pela eficiéncia ou ineficiéncia das préprias
empresas na gestdo das relag@es interpessoais entre cliente versus funcionario (HOFFMAN et al., 2012),
com base nos resultados, também sugere-se que o Parque Unipraias tem sido assertivo na gestdo do
relacionamento entre os clientes e seus funcionarios, uma vez que um percentual consideravel dos

clientes apresentou uma percepcao bastante positiva relacionada aos colaboradores do parque.
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Figura 5 - Percentuais relacionados & dimenséo “empatia”.

EMPATIA
100,0% 82,4%

80,0%

60,0%

40,0%
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==
0,0%

1 2 3 4 5 N/A

Os horarios de atendimento do parque sdo
convenientes aos seus clientes.

Fonte: Resultados da pesquisa.

Por fim, na dimensdo Empatia, 82,4% concordam totalmente que os horarios de atendimento do
parque sdo convenientes, enquanto 1,2% discordou totalmente e 1,2% informou néo se aplicar.

Objetivando medir o grau de relacionamento entre as variaveis dessa investigacéo, apresenta-
se, na Tabela 06, a matriz de correlacdo. O valor de correlagdo determina o grau de associacdo entre
duas ou mais varidveis. Se a medida que x cresce, cresce também y, pode-se dizer que ha uma relagéo
positiva entre as varidveis x, y. Entretanto, se na medida em que x cresce, y decresce, afirma-se que ha
uma correlagdo negativa. A correlacdo é um indice adimensional com valores situados ente -1,0 e 1.0
inclusive, que reflete a intensidade de uma relagéo linear entre dois conjuntos de dados. Quanto mais
préximo de -1,0 (correlacdo negativa) ou de 1,0 (correlacdo positiva) mais linear é a relacdo entre as
variaveis (GUIMARAES, 2018).

Assim, optou-se pela correlagdo entre todas as varidveis, sem o estabelecimento das variaveis
independente e dependente. Desse modo, verifica-se a correlagdo mais forte e maior importancia
apresentada entre elas, conforme destacado nas Tabelas 06 e 07.

Tabela 6 - Matriz de correlagao.

Qv @ 6 @» 6 © O @ © (0

(1) Moderno 1.00

(2) Visual 0.49* 1.00
(3) Apresenta  0.39* 0.30* 1.00
(4) Seguro 0.26* 0.33* 0.39* 1.00

(5) Disposicdo  0.31* 0.21* 0.38* 0.28* 1.00

(6) Confianga  0.35* 0.20* 0.46* 0.38* 0.52* 1.00
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(7) Educados ~ 0.21* 0.21* 0.25* 0.37* 0.51* 0.56* 1.00

(8) Individual ~ 0.30* 0.19* 0.24* 0.08 0.25* 0.37* 0.23* 1.00

(9) Conveniéncia0.27* 0.23* 0.31* 0.21* 0.19* 0.24* 0.10* 0.10* 1.00

(10) Promessa  0.22* 0.27* 0.25* 0.24* 0.24* 0.18* 0.12* 0.30* 0.24* 1.00

*p <0,05
Fonte: Resultados da pesquisa.

Assim, considerando as 10 assertivas adaptadas do modelo SERVPERF, observa-se que 0s
coeficientes da matriz de correlagdo ndo apontam para relacbes negativas com significancia. Com
excecao para a relacdo entre as varidveis que tratam da percepc¢édo de seguranca e de atencdo individual,
as demais relacGes foram significantes considerando p <0,05. Entretanto, é possivel observar que essa
correlacdo foi fraca tendo em vista que ndo foram préximas ao valor de 1.

Entre os valores de correlagdo mais altos encontram-se as relagdes que tratam da percepcéo da
educacdo dos funcionarios, da disposicdo que eles possuem para ajudar e da confianca por eles
demonstrada. Esses aspectos apontam para a importancia dos colaboradores no processo de percepcao
da qualidade dos servicos por parte dos clientes. No caso dos servicos do Parque Unipraias, a maior
correlacdo ocorre nas varidveis que tratam da percepg¢do relacionada aos aspectos implicados no fator
humano.

Observa-se que a apresentacdo pessoal dos funcionarios indica relagdo significativa com o fato
de inspirarem confianca nos clientes. Destaca-se a percep¢do que os clientes tiveram com relagdo a
educacdo dos funcionérios, varidvel que correlacionou-se com o nivel de confiangca que inspiram nos
clientes e, também, com a disposi¢do que possuem para ajudar também na percepcao dos clientes.

As ultimas 3 variaveis direcionaram-se aos sentimentos dos clientes com relagdo ao parque, a

percepc¢do de qualidade dos servigos do parque e a possibilidade de recomendar o Parque Unipraias.

Figura 06 - Percentuais relacionados aos sentimentos, percepcao de qualidade dos servigos e intencéo de
recomendar o Parque Unipraias.

g 3 s 5 — Muito satisfeito w 64l0%
8 o © = E . - |
w3 82 2 8 8 4 — Satisfeito 35,3%
3 E 8 S e E 8 3 — N3o sei dizer 0,2%
I = 3 g =3 (=] 2 — Insatisfeito 0,5%
3 = = 1— Muito insatisfeito 0,0%
S 8 5 — Excelente 63,5%
- o &
2 T = 4 — Boa 33,0%
2 S S . 3 — Mediana 3,21%
== = L8]
s 35 =2 2 — Pobre 0,0%
o v Z
<C & 1 — Muito pobre 0,2%
o 5 - Com certeza 77,5%
2 g o & 4 -sim 22,1%
= b s £ 3 — N&o sei 0,2%
1 = .2
o0 § e 5 2 - Ndo 0,2%
= 1 - Com certeza ndo 0,0%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Fonte: Resultados da pesquisa.
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Por meio da Figura 06 observa-se que 64% dos clientes se sentem muito satisfeitos com relacéo
aos servigos do parque, 63,6% classificaram a qualidade dos servicos do parque como Excelente e 77,5%
afirmam que Com Certeza pretendem recomendar o parque. N&o houve clientes Muito Insatisfeitos ou
gue Com Certeza ndo pretendem recomendar o parque, e teve 0,2% que considerou a qualidade dos
servicos do parque Muito Pobre. Esses resultados, medidos pelo desempenho, apontam para elevados
niveis de satisfacdo dos clientes, uma vez que, conforme Cronin e Taylor (1992), a percepcdo da
qualidade em servico é um antecedente da satisfacdo do consumidor.

Corroborando a correlacdo existente entre as Gltimas 3 variaveis, apresenta-se, na Tabela 07, a

matriz de correlagdo que incluiu as variaveis de identificagdo do perfil.

Tabela 07: Matriz de Correlacéo.
Variaveis | (1) 2 () @) (B) (@) (7 (8)

+
(1) Sexo | 1.0000

(2) Idade | 0.0196 1.0000

(3) Saléario |-0.2677* 0.2583* 1.0000

(4) Escola | 0.0501 -0.0829 0.3595* 1.0000

(5) Regido | 0.0521 0.1289*-0.0649 -0.1257* 1.0000

(6) Recomenda | -0.0902 -0.0310 -0.0569 -0.0321 -0.1569* 1.0000

(7) Qualidade |-0.0102 -0.0042 -0.0874 -0.0322 -0.1747* 0.3865* 1.0000

(8) Sentimentos| -0.0708 -0.0131 -0.0049 0.0156 -0.1918* 0.4318* .5286* 1.0000

*p<05
Fonte: Resultados da pesquisa.

E possivel observar que houve correlagbes positivas e significativas (p<0,05) entre as 3 Gltimas
varidveis, embora com intensidade linear baixa. Dessa forma, pode-se inferir que quando o
estabelecimento apresenta bom desempenho em servicos e isso é percebido pelos clientes, ele ndo
apenas se sente satisfeito, como também possui intencdo de recomendar 0s servicos a outras pessoas, 0
que se caracterizaria como o que Schneider e Bowen, (1999) definiram de “cliente ap6stolo”, que ¢
justamente o cliente propenso a ser fiel ao estabelecimento, falar bem dele e recomendar seus servicos,
pois 0 desempenho por ele percebido excedeu suas expectativas.

De modo geral, o Parque Unipraias conta com um importante percentual de clientes que poderiam
ser chamados de “apodstolos”, ou clientes considerados muito satisfeitos com a qualidade dos servigos
oferecidos pelo parque. O desafio, portanto, consiste em seguir implementando estratégias que possam
manter esses clientes muito satisfeitos, diante do dinamismo e frequente mudangas do mercado, bem
como buscar estratégias que possibilitem levar os clientes que se encontram nas fases intermediarias da

escala para o nivel de clientes “ap6stolos”.
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Desse modo, embora o0 estudo ndo evidencie aspectos criticos a serem melhorados com relagéo a
qualidade dos servicos do parque, sugere-se acdes que possam melhorar as percepgdes desses clientes
que aparentam estar satisfeitos mas que, de acordo com Schneider e Bowen (1999), néo se sabe se
indicariam os servicos do parque ou falariam bem dele. Para que isso possa ser monitorado, é importante
manter a medicdo da satisfacdo dos clientes com regularidade, conforme indicado por Kotler e Keller

(2012), como uma estratégia utilizada por empresas inteligentes para reter clientes.

7 Consideragdes Finais

A qualidade na prestacdo de servicos vem ganhando notoriedade frente a necessidade de lidar
com as expectativas, satisfacOes e insatisfacbes dos clientes. Esses aspectos norteiam as tomadas de
decistes e agbes para melhorias nos processos, tanto para as estruturas funcionais e quanto para as
equipes das organizacfes. Em um segmento competitivo e diversificado como o do turismo, aumenta-
se a necessidade de avaliar e analisar as percepgdes dos clientes quanto a qualidade dos servigos
oferecidos.

Embora estudos tenham investigado a qualidade de servicos do segmento turistico,
frequentemente o0s objetos de estudo dessas investigacdes consistiram em hotéis, pousadas e
restaurantes, e poucas pesquisas exploraram a qualidade de servigos em parques, apontando para a
contribuicdo tedrica que esse estudo oferece ao campo.

Objetivando avaliar a qualidade dos servi¢os do Parque Unipraias a partir da percepcao dos seus
clientes de origem nacional e utilizando um questionario adaptado do modelo SERVPERF, foram
propostas 10 assertivas que, divididas nas 05 dimensdes (confiabilidade, sensibilidade, empatia,
seguranca e aspectos tangiveis) utilizadas por Cronin e Taylor (1992), resultaram na avaliacdo positiva
da qualidade da prestacdo de servicos do Parque Unipraias e ndo evidenciaram aspectos criticos em que
0 parque precise melhorar com relacdo a qualidade dos seus servicos.

No entanto, ao considerar os clientes que se encontram em faixas intermedidrias positivas, existe
uma faixa importante de clientes que podem migrar para o nivel extremo positivo, indicando que,
embora o estudo ndo evidencie aspectos criticos a serem melhorados, sugerem-se a¢cdes que possam
potencializar as percepcbes positivas desses clientes que aparentam satisfacdo, mas que de acordo com
Schneider e Bowen (1999), ndo se sabe se indicariam os servicos do parque ou falariam bem dele.

Por meio de uma amostra diversificada em idade, sexo, regido de origem e faixa salarial,
observou-se a predominancia das notas positivas em toda a analise dos dados, que considerou 0s

extremos (positivo e negativo). Isso permite inferir que o Parque Unipraias tem obtido reconhecimento

120
Observatorio de Inovagdo do Turismo - Revista Académica
Vol. XV, n° 1, abril - 2021



Jodo Anselmo Tormen-Ferreira

Francine Lucatelli
QUALIDADE PERCEBIDA NOS SERVICOS DO Hans Peder Behling

PARQUE UNIPRAIAS - SC: A PERCEPCAO DOS Marcos Antonio Ribeiro Andrade
CLIENTES NACIONAIS

dos clientes frente & qualidade dos servigos oferecidos e que a percepcao dos clientes com relacdo a
estrutura, atendimento e segurancga do parque também foi positiva.

Destaca-se que as variaveis que apresentaram maior correlacdo estdo implicadas no fator
humano, apontando para a educagdo dos funcionarios, a disposicdo deles em ajudar e a confianga que
eles demonstram como elementos que contribuiram para que os clientes de origem nacional percebessem
a qualidade dos servicos do Parque Unipraias.

Ao considerar a frequéncia extrema positiva, somada a frequéncia intermediaria positiva,
verificou-se que 99,6% dos clientes consideraram a qualidade dos servigos do parque como boa ou
excelente, enquanto que os sentimentos dos clientes com relagdo aos servi¢os do parque apontaram que
99,3% dos clientes se sentiram satisfeitos ou muito satisfeitos apds utilizar os servigos do parque e, por
consequéncia, 99,5% dos clientes afirmaram que sim ou que com certeza recomendariam o Parque
Unipraias.

Essa similaridade de percentuais resultantes das assertivas relacionadas a qualidade percebida,
aos sentimentos do cliente (satisfacdo) e a intencdo de recomendar o parque, alinham-se ao que foi
postulado por Cronin e Taylor (1992), indicando que a qualidade percebida dos servi¢cos é um
antecedente para a satisfagdo dos clientes e que essa satisfagdo é o que impacta as intencGes de compra
(ou recomendacéo).

Como contribuicdo pratica, entende-se que os resultados do estudo podem subsidiar estratégias
e agoes do Parque Unipraias na busca por aumentar o percentual de clientes “apdstolos” e promover
investimentos nos aspectos que mais contribuiram para a percep¢do da qualidade dos seus servicos, no
caso, seus funcionarios.

Como limitagdo deste estudo, aponta-se a concentragdo do periodo de coleta de dados em um
Unico més, sendo o ultimo més da temporada de verdo. Nesse sentido, uma vez que a presente pesquisa
utilizou um corte transversal para obtencdo dos dados, sugere-se, para estudos futuros, um estudo
longitudinal que possa acrescentar novos achados ou corroborar os resultados desta investigacéo.
Considerando a relevancia dos funcionérios para a percep¢do da qualidade dos servi¢os do parque,
também sugerimos estudos que investiguem a relacdo da satisfacdo dos funcionarios com a satisfacdo

dos clientes.
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