-

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you byﬁ CORE

provided by Universidade Potiguar: Repositério Cientifico / Revistas Clentmcas (edUnP)

COHHEX’O

REVISTA CIENTIFICA DA Universidade
ESCOLA DE GESTAO E NEGOCIOS P°t|§“af

SATISFACAO EM EVENTOS: UMA
ANALISE DO ARRAIA DA DIVERSIDADE
SOB A OTICA DOS PARTICIPANTES

Ana Neri da Paz Justino
Mestre em administragdo, docente IFRN. E-mail: neri.justino@ifrn.edu.br

Anny Gabrielly Ferreira da Costa
Discente do Curso Técnico Subsequente em Eventos,
IFRN. E-mail: annygabrielly3247@outlook.com

Kércia Cristina Soares
Discente do Curso Técnico Subsequente em Eventos,
IFRN. E-mail: kerciatcc1@gmail.com

Envio em: Setembro de 2015
Aceite em: Abril de 2016

RESUMO: O setor de eventos vem ganhando cada vez mais visibilidade devido ao seu favoreci-
mento econdmico para as localidades que o sediam. Neste sentido, a satisfacao de seus partici- 1 73
pantes torna-se imprescindivel para quem almeja o sucesso, assumindo importancia no contexto

de fidelizagao e competitividade. O presente estudo tem como problematica: Qual a importancia
da satisfacédo dos participantes de eventos populares? Assim, cabe frisar que este estudo é rele-
vante, principalmente para o setor de eventos, pois este podera valorizar a satisfacao dos partici-
pantes da atividade, além de relaciona-la com o sucesso do mesmo.Desse modo, esta pesquisa
teve como objetivo analisar a satisfagao do publico participante do ‘Arraia da Diversidade” versao
2015. Para tanto, optou-se pela pesquisa bibliografica e documental seguida da pesquisa de cam-
po de natureza descritiva. Foram aplicados, junto aos participantes do evento “Arraia da Diversi-
dade; questionarios elaborados através de variaveis criadas de acordo com os servigos ofertados
no mesmo, construidos com escala Likert de 4 pontos. Os resultados da pesquisa de campo
séo apresentados de forma a evidenciar as perce¢des dos entrevistados, apontando elementos
favoraveis a respeito da satisfagdo para com o evento de acordo com as variaveis analisadas.
Portanto, o evento ‘Arraia da diversidade” edicao 2015 atingiu um elevado nivel de satisfacao dos
participantes, inclusive gerando uma perspectiva de participagdo em edi¢des futuras por parte
dos entrevistados.

Palavras-Chave: Eventos, Satisfacao, Arraia da Diversidade.

SATISFACTION IN EVENTS: AN ANALYSIS OF DIVERSITY
STINGRAY THE PERSPECTIVE OF PARTICIPANTS

ABSTRACT: The sector of events comes winning increasingly visibility because of his fostering
economic for the places that receive it. In this sense, the satisfaction of his participants does
indispensable for the one who longs for the success, assuming importance in the context of
loyalty competitiveness. The present study has how problematic the following questioning: How
the importance of the satisfaction of the participants of popular events? Like this, it fits to crimp
that this study is notable, mainly for the sector of events, as this will be able to value the satis-
faction of the participants of events, in addition to relating it with the success of the same. Of this
way, this investigation had how objective analyse the satisfaction of the public participant of the
‘Arraia da Diversidade” version 2015. For so much, it opted by the bibliographic and documentary
investigation followed of the investigation of field of descriptive nature. They were applied, beside
the participants of the event ‘Arraia da Diversidade; questionnaires elaborated through variables
created in accordance with the services offered in the same, built with scale Likert of 4 points.The
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results of the investigation of field are presented of form to demonstrate the perceptions of the
interviewed, aiming favourable elements about the satisfaction for with the event in accordance
with the variables analysed. Therefore, the event ‘Arraia da Diversidade” edition 2015 reached a
high level of satisfaction of the participants, included generating a perspective of participation in
future editions by part of the interviewed.

Keywords: Event, Satisfaction, Arraia da Diversidade.

1. INTRODUCAO

Devido a rotina estressante de trabalho e estudo, as pessoas estdo gradativamente buscan-
do meios para se divertir e se distrair. Assim, muitos escolhem o0s eventos como forma de
ocupacdo do tempo disponivel, pois, a partir das opgdes no mercado atual, estes podem
proporcionar aos participantes experiéncias e emogoes impares. Segundo a Associag¢ao
brasileira de empresas de eventos - ABEOC, o Brasil estd no ranking dos 12 paises que
mais sediaram eventos internacionais em 2014, sendo o tnico da América Latina que esta
integrado ao grupo. A pesquisa toma como importancia a regidao Sudeste, onde tem Séo
Paulo e Rio de Janeiro como as principais cidades que sediam eventos internacionais.
Além dos eventos internacionais sediados pelo pais, nota-se que o Brasil também possui
uma consideravel quantidade de eventos nacionais de diversos segmentos, dentre estes
estao os eventos populares.

Esse segmento de evento atrai pessoas de varias idades e classes sociais, por ser acessivel
ao publico e ter um custo madico, sem necessitar de muito esforgo do participante. Com
iSS0 0S eventos populares se destacam por apresentar diversas possibilidades de diversao
que acabam satisfazendo varios tipos de publico. O Brasil por possuir uma cultura rica e
diversificada & um dos paises que mais possuem festas populares e de rua, onde trés gran-
des eventos se destacam: o carnaval, os festejos juninos e o réveillon.

Cabe frisar que a cada ano os eventos populares tém se renovado sem perder sua esséncia,
atrelando esta renovacgao as tecnologias, qualidade e satisfagcdo do seu publico. Mesmo se
tratando de festas que tem caracteristicas seculares, ndao se pode deixar de atribuir novi-
dades para que estas satisfagam aos anseios do publico participante, visando sempre a
satisfacdo do mesmo.

Por se tratar de um setor ligado aos servigos, a qualidade dos mesmos é essencial para que
0 evento atinja seu objetivo e satisfaca as necessidades e desejos do publico, contribuindo
de forma positiva para a atividade. Nesse sentido, a qualidade dos servigos oferecidos vem
sendo um dos fatores essenciais para 0 sucesso do evento e para a satisfagdo do publico,
relacionado a ele. Requisitos estes que atrelados a outros podem ser relevantes no mo-
mento da escolha acerca de qual evento participar.

Assim, a medida que o publico fica cada vez mais exigente e seus desejos mais inusitados,
surge a necessidade de sofisticar os servigos e diferencia-los dos demais. Desta forma,
buscando sempre o0 aperfeicoamento dos servigos prestados e fazendo com que 0S seus
prestadores sempre supram as expectativas de seu publico, de modo que a atividade ve-
nha a se tornar singular para seus participantes, e quando este proporciona um elemento
surpresa, torna-se inesquecivel.
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Desse modo, o presente estudo tem como problematica o seguinte questionamento: qual
a importancia da satisfacdo dos participantes de eventos populares? Por isso, diante de
tudo que foi exposto anteriormente e da quantidade de eventos populares existentes no
pais, surge a necessidade de estudar a importancia da satisfacdo dos participantes destes
eventos. Partindo desse contexto, nota-se que a qualidade dos eventos esta diretamente
ligada a quantidade de pessoas que 0s prestigiam, podendo assim supor, que a satisfagao
do publico esta relacionada ao nivel de qualidade do evento. Cabe frisar que este estudo é
relevante, principalmente para o setor de eventos, pois este podera valorizar a satisfagao
dos participantes desta atividade, além de relaciona-la com o sucesso do mesmo.

Desse modo, este trabalho tem a finalidade de analisar a satisfagdo do publico participante
do Arraia da Diversidade (versdo 2015), realizado no Instituto Federal de educacdo, cién-
cia e tecnologia do Rio grande do Norte - IFRN, campus Canguaretama. Para tanto, foi
necessario identificar o pablico participante, caracterizando assim o evento e avaliando a
percepcao de satisfagdo a partir das respostas dos entrevistados.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta fase serdo expostos os temas que irdo configurar a importancia da pesquisa em
diferentes visoes. Assim, serao tratados como pauta da revisao da literatura deste trabalho
0s seguintes temas: eventos, satisfagcao, servigos e a relagao entre satisfagdo e qualidade
na prestagado de servigos. Desse modo, tais tematicas se apresentam como o alicerce para
a andlise e discussdo dos resultados encontrados, a partir da realizagcdo deste estudo.

2.1. OS EVENTOS E SUA SIGNIFICANCIA

As atividades associadas aos eventos nao sao recentes, elas fazem parte da vida do ser
humano desde a antiguidade. Segundo Mendonca e Perozin (2014), um dos mais antigos
eventos relatados sdo 0s Jogos Olimpicos da Grécia, onde se cessavam guerras para que
este fosse realizado. Mais adiante surge em Roma as Festas Saturnais, que tinham duragdo
de quatro dias, neste evento as diferencas sociais eram deixadas de lado, 0 mesmo é ca-
racterizado como precursor do carnaval (MENDONCA; PEROZIN, 2014).

No Brasil, os primeiros eventos realizados em local especifico para tal finalidade foram os
bailes de carnaval, cujo primeiro registro data de 7 de fevereiro de 1840 no Hotel ltalia,
na cidade do Rio de Janeiro (MENDONGA; PEROZIN, 2014). Em seguida outros eventos
surgiram, inclusive, de dmbito internacional como a Exposi¢ao Internacional do Centenario
(em 1922), a Copa do Mundo no ano de 1950 (MATIAS, 2013), a primeira edi¢cdo do Rock
Rio na década 1980, e a Conferéncia das NagOes unidas sobre 0 meio ambiente-Eco 92
(ocorrida em 1992). Hoje, ja disseminado no Brasil, esse setor vem trazendo cada vez mais
visibilidade para o pais, por exemplo, a Copa do Mundo no ano de 2014 e as Olimpiadas
previstas para 2016, conquistando pessoas do mundo inteiro.

Com efeito, o setor de eventos vem crescendo e atraindo milhares de pessoas, sejam como
participantes ou como prestadoras de servigos. Por abranger diversos segmentos de areas
distintas, os eventos necessitam de bons fornecedores e profissionais qualificados, fator
que pode ser decisivo para o seu sucesso. Além disso, para se obter o sucesso é vital que
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os profissionais de eventos tenham como caracteristica a produtividade e a criatividade,
transformando isto em um diferencial que vai além das expectativas do consumidor.

Encontrar uma definicdo que sirva para todos os tipos de eventos pode ser uma tarefa
dificil, pois a palavra “evento” consiste em algo muito amplo. Os eventos podem ser consi-
derados como acontecimentos nao rotineiros, previamente planejados, com data, horéario e
local especificos, que redinem pessoas com interesses em comum (TENAN, 2003). Nessa
perspectiva, compreende-se a necessidade de haver varios tipos de eventos, para cada
publico com interesses especificos. De modo similar, Zitta (2013, p.23) conceitua evento
como: “Um acontecimento onde se relinem diversas pessoas com 0S mesmos objetivos
e propositos sobre uma atividade, tema ou assunto. Podemos considerar evento também
COMO uma reuniao, onde pessoas vao discutir interesses comuns”.

Desse modo, entende-se que 0s eventos ndo sao meros fatos, e sim acontecimentos ca-
pazes de mobilizar pessoas, transmitir ideias, sensagoes e emogoes. Nesse universo de
festas e eventualidades com caracteristicas distintas, destacam-se as festas populares
que, de acordo com o Portal online Sdo Francisco (2015), “sdo manifestagcdes capazes
de reunir em um mesmo ambiente ou por um mesmo objetivo, pessoas de diferentes
classes sociais, idades e religides, sem discriminagdes”. Ainda segundo a citada fonte,
as maiores festas populares nacionais estdo ligadas a religidao, de modo que sdao comuns
as celebragdoes em homenagem aos santos e santas, bem como, celebragdes em datas
importantes para o calendario religioso, com énfase para o catolicismo. Entre essas
festas ligadas ao catolicismo estdo os festejos juninos, eventos que homenageiam Santo
Anténio, Sdo Jodo e Sdo Pedro.

Atividades como as mencionadas sdo importantes para preservar a cultura do pais. Quando
afirma a relevancia dos eventos como um todo, Silva (2005, p. 24) os destaca ao expor que
0s eventos sao agentes transformadores de toda a sociedade, e ainda diz que “os eventos
tornam-se elementos de transformagao social, de educagcdo e mobilizagdo de massas”.
No entanto, essas caracteristicas s se aplicam aos eventos que conseguem atingir seu
puablico-alvo, alcangando assim o seu proposito, e para isso, é essencial que os participan-
tes se sintam satisfeitos.

Em razao da maioria dos eventos visarem o bem-estar e o contentamento do seu publico,
percebe-se que a satisfagdo dispoe de um papel importante para o setor, ja que o partici-
pante mensura a qualidade do evento de acordo com seu grau de satisfacdo. Neste sen-
tido, torna-se indispensavel para o profissional de eventos o cuidado com o seu publico,
intentando sempre alcangar suas expectativas e surpreendendo-o de modo que venha a
agrada-los afim de atingir um nivel de satisfacdo elevado.

2.2. A SATISFACAO COMO UM ELEMENTO
DE MENSURACAO DA QUALIDADE

A partir da discussdo exposta na secdo anterior, pode-se considerar que a satisfagdo esta
ligada as sensacgdes agradaveis que os individuos sentem quando as situagdes ocorrem
de acordo com suas pretensdes ou se cumprem de forma a satisfazé-los positivamente.
Quando se trata da prestacdo de servigos, entende-se que a satisfacdo esta relacionada ao
nivel de qualidade empregado em sua oferta. Segundo o dicionario Aurélio (2010) satisfa-
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cdo significa prazer, alegria. Podendo este sentimento variar entre diferentes pessoas, uma
vez que estas possuem desejos distintos.

De forma geral Castelli (2003) relaciona a satisfagdo das pessoas com o atendimento as neces-
sidades das mesmas, bem como, de todos com quem a empresa mantém compromisso, tais
como: clientes, acionistas, empregados, comunidade. O autor ainda ressalta a importancia do
didlogo permanente com estas pessoas, para que se evite o desequilibrio da empresa. Assim,
esta comunicagao pode identificar os anseios dos consumidores e da propria empresa, facilitan-
do a elaboragao ou aperfeicoamento de um produto ou servigo, atendendo as necessidades do
publico e consequentemente alcangando a satisfagdo do mesmo.

Percebe-se que para conquistar um cliente e manté-lo fiel, é imprescindivel que o produto
ou servigo oferecido atenda suas necessidades e expectativas. Assim, quando se trata de
um cliente novo, ele cria certa expectativa sobre o produto ou servico, e apds a sua com-
pra, vivencia um dos cinco niveis de satisfagdo (muito satisfeito, satisfeito, indiferente,
insatisfeito ou muito insatisfeito) (KOTLER, 2009).

Kotler (2009, p. 170) afirma que “a probabilidade de que o novo cliente volte a comprar
esta amplamente relacionada ao nivel de satisfagdo com a primeira compra”. Assim, o0 nivel
maximo de satisfacdo do cliente fara com que ele ndo apenas volte a procurar o produto/
servico ofertado, como também, fard com que ele faca a divulgacdo por meio “boca a
boca”, além de se tornar fiel a empresa.

Em razdo dos fatos citados anteriormente, a satisfagao do consumidor, seja por um produ-
to ou por um servigo, vem ganhando atencdo de empresarios e pessoas do ramo. Visto que
ela é capaz de fidelizar o cliente e divulgar o produto/servigo de forma gratuita e esponta-
nea. Para inferir sua relevancia, Aguiar (2007, p 56) explica que:

0 processo de satisfagdo é importante para o entendimento de que o fator de
sucesso dentro da organizagdo é a construcdo e a manutencao de um relaciona-
mento com o consumidor, pois este relacionamento é que faz com que o cliente
adquira novamente os produtos ou servigos da empresa. Assim, a satisfagdo é
determinada pelos sentimentos ou atitudes que o individuo tem sobre o produto
ou servico, apos té-lo comprado e consumido.

Diante disso, conclui-se que esse sentimento de satisfagdo ndo esta ligado unicamente
a fatores fisicos, tais como produtos e servigos, mas também a fatores emocionais que
implicam diretamente na avaliagao do consumidor, como exemplo do elemento surpresa.
Dessa maneira, a oferta deve atender nao somente as expectativas do consumidor, mas ter
como principal elemento o ato de surpreender além das expectativas. Desse modo, cabe
frisar que o organizador de eventos deve estar atento a qualidade dos servigos prestados,
servigos estes que podem comprometer o evento se nao prestados de forma adequada.

Os prestadores de servigos devem sempre estar conectados com o que o mercado dis-
ponibiliza em sua area, de forma a utilizar ferramentas que favoregcam a satisfagcdo do
consumidor, afim de fideliza-lo. Além disso, o servigo prestado requer maior atengéo, pois
diferentemente do produto, ele ndo pode ser experimentado/testado antes de ser consu-
mido. Portanto, 0s servigos necessitam de mais cautela, jA que sua execugdo impacta
diretamente na satisfagdo do pablico consumidor.
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2.3. AS CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Os servigos sdo as agdes desenvolvidas por um individuo ofertadas a outro no intuito de
satisfazer os desejos de consumo do mesmo. A palavra servigo tem sua derivagao do latim
servitium que faz referéncia a acao de servir, e corresponde ao ato de prestar alguma ati-
tude a um determinado individuo. Kotler e Keller (2006, p. 397) consideram servigo como
“[...] qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer
aoutra e que nao resulta na propriedade de nada. A execugao de um servigo pode estar ou
nao ligada a um produto concreto”.

0 servigo possui caracteristicas particulares, e Kotler e Armstrong (2003) destacam como
principais a intangibilidade, a inseparabilidade, a variabilidade, e a perecebilidade. Assim,
na intangibilidade os servigos ndo podem ser tocados, nao podem ser sentidos ou pro-
vados antes de serem consumidos. Sendo assim, ndao podem ser possuidos (KOTLER;
ARMSTRONG, 2003); na inseparabilidade geralmente um servico ndo pode ser separado
do seu fornecedor, ele envolve uma relagao de confianga e credibilidade, dessa forma, o
prestador de servigo é uma figura decisdria no momento de sua obtengdo (DIAS; PIMEN-
TA, 2005); na variabilidade, por depender de quem, quando e onde sao executados, 0s
servigos sao variaveis (SIMOES, 2006). Desse modo, um servigo pode ser satisfatorio para
um cliente e insatisfatorio para outro. Por fim, na perecibilidade os servigos ndo podem
ser estocados, desse modo sao fabricados no momento em que serao consumidos. Kotler
e Armstrong (2014) explicam que “o servigo é perdido para sempre se ndo prestado no
momento da demanda”.

E interessante salientar que um evento é considerado um servico, e, portanto, possui to-
das essas caracteristicas com seus problemas e dificuldades. Britto e Fontes (2002, p.47)
aconselham que “o empreendedor deve tracar metas para tornar tais servigos tangiveis au-
mentando a produtividade de seus fornecedores, padronizando sua qualidade, melhorando
a capacidade de ofertas e criando diferenciagdes competitivasy...]".

Mediante estas informag0es constata-se que o diferencial e a qualidade dos servigos sao
fatores importantes para alcangar seus objetivos. Falhas na qualidade dos servigos nao sao
tao facilmente corrigidas como as de um produto manufaturado que pode simplesmente
ser trocado (LASHLEY E SPOLON, 2011). Sendo assim, o servigo bem prestado satisfard o
cliente assim como neutralizara as contrariedades que o setor apresenta, obtendo sempre
um padrdo de qualidade para seus clientes.

2.4. RELACAO ENTRE SATISFACAO E
QUALIDADE NA PESTACAO DE SERVICOS

A qualidade dos servigos prestados é aspecto preocupante, sobretudo nas empresas que
trabalham com este seguimento, podendo este fator acarretar consequéncias para a ima-
gem das organizacdes. Desse modo, torna-se indispensavel uma atencdo para tal fator
como forma de manter e conquistar clientes. De acordo com as ideias apresentadas por
Armand Feigenbaum na década de 1960 e expostas por Maximiano (2011, p.57) “a qua-
lidade é uma questdo de satisfacdo do cliente. A qualidade nasce com a definicdo das
especificacdes do produto, ouvindo-se a voz do cliente”. O referido autor ainda salienta
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que a qualidade deve estar no produto ou servigo desde o inicio, com base nos desejos e
interesses do consumidor.

Sob outra perspectiva Ferreira (2001) revela que a satisfacdo do cliente ndo esta intei-
ramente ligada a qualidade dos servigos prestados, podendo essa ser influenciada por
fatores externos. Desse modo, se um cliente se dirige a um servigo (hotel, restaurante,
evento), que possui um nivel de qualidade elevado, e antes ou depois de consumi-lo tornar-
-se vitima de um assalto (fator externo), este fator pode influenciar na satisfagdo do con-
sumidor em relag@o a qualidade do servigo ofertado, mesmo que estes fatores ndo estejam
relacionados com o servigo adquirido.

Para Martins e Laugeni (2005) as empresas tém a qualidade como uma arma a seu favor
no mercado competitivo, uma vez que esta cada vez mais complexo sobreviver no merca-
do sem servigos de qualidade. Com isso, esse adjetivo atribuido aos servigos realizados
de maneira satisfatdria, contribui para o destaque da empresa no mercado, fazendo dessa
qualidade um diferencial capaz de fidelizar clientes através da satisfacao.

Explicando a diferenca entre qualidade e satisfagao Oliver (1996 apud MIRANDA, 2001)
relata que a satisfacao é uma resposta imediata a experiéncia de consumo, enquanto que
a qualidade existe antes e ap6s o consumo. Desse modo, a qualidade é vista como pre-
cedente a satisfacdo; é, portanto, uma atitude de longo prazo, mais resistente a mudanca,
face a satisfagdo que, como uma operacao especifica tem maior possibilidade de sofrer
influéncias no nivel de servigos recebidos.

Ha de convir que a qualidade esta atrelada a satisfagao. No que se refere ao setor de even-
tos nota-se que o mercado atual esta constantemente a procura da qualidade em seus
servigos, de modo que venha a satisfazer seu cliente, adquirindo beneficios provindos da
satisfagdo. Desse modo, a qualidade dos servigos que objetiva a satisfagdo dos clientes,
torna-se ndo apenas um fator complementar em uma empresa, mas um fator indispensavel
para alcancgar o sucesso.

Assim, verifica-se que a qualidade dos servigos vem se destacando juntamente com o acrés-
cimo dos eventos nos Ultimos anos, com isso as empresas buscam mecanismos para fideli-
zar seus clientes. Estes possibilitam ao prestador se especializar e aperfeigoar seus servigos
de maneira a se destacar dos demais visando sempre a qualidade em primeiro plano.

3. PROCEDIMENTOS
METODOLOGICOS

Com o intuito de avaliar a satisfagcao dos participantes do evento “Arraid da Diversidade” edi-
¢ao 2015 do IFRN Campus Canguaretama, realizou-se uma pesquisa de campo de natureza
descritiva, que consiste no estudo desenvolvido no préprio local em que ocorreu o fendme-
no a ser analisado, descrevendo as caracteristicas do mesmo ou da populacgéo (Cajueiro,
2013). Para melhor conhecimento sobre o assunto, utilizaram-se pesquisas bibliograficas,
bem como, a analise documental no intuito de captar dados acerca do evento investigado.
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0O universo da pesquisa foi composto pelos participantes do evento “Arraia da Diversidade”
edicdo 2015 (alunos, servidores técnicos e docentes), que teve um pablico aproximado de
200 pessoas, onde 23 responderam aos questionarios aplicados, constituindo-se assim,
uma amostra ndo probabilistica, aleatdria e por conveniéncia. Mattar (1996, p. 132) afirma
que “amostragem ndo probabilistica é aquela em que a sele¢do dos elementos da popula-
¢ao para compor a amostra depende ao menos em parte do julgamento do pesquisador ou
do entrevistador no campo”.

Os questionarios foram elaborados a partir de variaveis criadas de acordo com 0S Servigos
ofertados no evento, construido com escala Likert de 4 pontos, onde 1 representava “0ti-
mo” e 4 “ruim”. Considerando que o processo de formagao de resposta se da através dos
estagios de 04 etapas. CAMPELL (1988) sugere que nimeros maiores que 0s utilizados
poderiam aumentar a complexidade no entendimento das opgoes de resposta. Isso poderia
trazer algum tipo de prejuizo ao processo de analise dos resultados da pesquisa. Os dados
coletados junto aos organizadores do evento e a busca por referéncias sobre o0 assunto de-
ram subsidio a elaboragdo do questionario, aplicado no periodo de julho a agosto de 2015.
Apos a coleta de dados foi utilizado o software Google Drive, que facilitou a tabulagdo dos
dados, possibilitando fazer a analise quantitativa com o propdsito de alcangar o objetivo
deste estudo.

4. ANALISE E DISCUSSAO
DE RESULTADOS

A pesquisa realizada para reunir outros dados para este estudo é fruto do levantamento a
partir de uma pesquisa documental sobre o historico do evento analisado, bem como, da
aplicacdo do instrumento contendo 23 (vinte e trés) questoes a certa do mesmo, aplicado
de forma aleatoria junto aos seus participantes na etapa do pos-evento.

4.1. O EVENTO JUNINO DO CAMPUS
CANGUARETAMA: ARRAIA DA DIVERSIDADE

0 evento junino “Arraia da Diversidade”, teve seu marco inicial no dia 03 de julho de 2014,
sendo realizado no Instituto Federal de educacao, Giéncia e Tecnologia do Rio Grande do
Norte - IFRN, campus Canguaretama. Tal atividade foi organizada pelos discentes da pri-
meira turma do Curso Técnico Subsequente em Eventos, sob a supervisdo das professo-
ras Darlyne Fontes e Renata Trigueiro (coordenadora do curso). O evento se configurou
como a primeira comemoragao ocorrida nesse campus, este teve como principal objetivo
promover a interagdo entre alunos e servidores. Haja vista que se tratava de um campus
recém-inaugurado, o evento foi considerado de pequeno porte, com aproximadamente 150
participantes, Brito e Frontes (2002) classificam-se eventos de pequeno porte aqueles que
contem até 200 participantes.
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Figura 01: 1% edicao do Arraid da Diversidade

Fonte: Dados da pesquisa

Figura 02: 12 edicdo do Arraid da Diversidade

Fonte: Dados da pesquisa

Desse modo, apos a realizagdo da primeira edicdo, o festejo se consolidou de modo a
permitir que se realizasse a segunda edi¢ao no dia 1 de julho de 2015, onde 0 mesmo foi
organizado pelos alunos da turma do Curso Técnico Subsequente em Eventos 2014.2 com
a coordenacao do corpo docente e dos servidores, do Grémio Estudantil (Homero Homem)
e da Empresa Junior (Eventur), através de uma comissao estabelecida para este fim pela
Direcao Geral do campus. Nesse periodo, 0 campus ja contava com um numero maior de
alunos e servidores (docentes e técnicos). Em consequéncia disso, o evento recebeu uma
quantidade maior de participantes, aproximadamente 200 pessoas, se encaminhando para
a categoria de médio porte, que de acordo com Brito e Fontes (2002) s@o eventos com pu-
blico estimado entre 200 e 500 pessoas. Cabe frisar que, em ambas as edi¢des cada pessoa
ligada a instituicdo, teve direito de convidar uma pessoa externa.

0 evento ainda contou com apoiadores e patrocinadores, onde 0S mesmos correspondiam a
equipe discente do campus, 0s servidores (docentes e técnicos), a prefeitura municipal das
cidades de Canguaretama e Goianinha/ RN, assim como a comunidade indigena do Cata.
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Figura 03: 22 edicdo do ,_Arraié da Divrsida@\‘

Fonte: Dados da pesquisa

Figura 04: 22 edicdo do Arraid da Diversidade

Fonte: Dados da pesquisa'

Convém registrar que em ambas a edi¢Oes realizadas na organizacao do evento se opor-
tunizou a vivéncia da relagao teoria x pratica por parte dos discentes do Curso Técnico
Subsequente em Eventos, ofertado neste campus do IFRN. Assim, foi possivel promover o
conhecimento pratico e estimular a criatividade dos mesmaos.

Deste modo, fez-se necessario uma investigacdo aprofundada do evento no ano de 2015,
com o objetivo de pesquisa voltado a andlise da satisfagdo dos participantes do evento,
identificando o perfil e tragando assim uma possivel margem de percepgdo dos mesmos
em relacdo ao termo satisfagao.

4.2. PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DOS
PARTICIPANTES DA EDICAO 2015

A partir dos questionarios aplicados junto aos participantes do evento “Arraia da diversi-
dade”, foi possivel identificar seu perfil através de variaveis como género, nivel de envolvi-
mento com o IFRN/Canguaretama, nivel de escolaridade, renda, faixa etéria, estado civil e
periodo de relagdo com o IFRN.
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Tabela 1. Perfil sociodemografico dos participantes do evento “Arraid da diversidade” edicdo 2015.

Masculino 14 60.9%
Feminino 9 39.1%

Aluno 14 60.9%
R CETTTE TR | Servidor Docente 4 17.4%
IFRN/ Canguaretama Servidor Técnico 4 17.4%
Outros 1 4.3%
Doutor 2 8.7%
Mestre 1 4.3%
Especialista 2 8.7%
Superior 2 8.7%
Nivel de escolaridade Superior Incompleto 1 4.3%
Ensino Médio 10 43.5%
Ensino Fundamental 3 21.7%
Alfabetizado 0 0%
Semianalfabeto 0 0%
Ate 01 salario minimo 4 17.4%
Renda mensal Entre 02 e 05 salario minimos 15 65.2%
Mais de 05 salarios minimos 4 17.4%
De 14 a 17 anos 12 52.2%
De 18 a 20 anos 2 8.7%
i De 21230 anos 3 13%
De 31 a 40 anos 3 13%
De 41 a 50 anos 2 8.7%
Acima de 50 anos 1 4.3%
Solteiro (a) 18 78.3%
Casado (a) g 21.7%
Estado civil Divorciado (a) 0 0%
Vilvo (a) 0 0%
QOutros 0 0%
De 3 a 6 meses 14 60.9%
Periodo de relagao com o instituto fatano ¢ o7
Ha 1 ano e 6 meses 3 13%
2 anos ou mais 4 17.4%

Fonte: dados da pesquisa

De acordo com o dado analisado, parece claro afirmar que o publico do evento junino “Ar-
raia da Diversidade” edi¢ao 2015, foi composto, em sua maioria, por estudantes. Levando-
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-Se em consideragdo que a maioria dos respondentes mantém uma relagdo recente com o
IFRN (60.9%), supdem-se que 0S mesmos nao participaram da edicao anterior, ja que eles
ingressaram na instituicao posteriormente.

Conhecer o perfil do publico é um fato relevante para um evento, pois o estudo da demanda
possibilita identificar o aperfeicoamento necessario para os proximos eventos (FEITAS et
al, 2015). Conhecendo o perfil dos participantes, é possivel criar estratégias adequadas
para o publico-alvo, dessa forma, encontrando maneiras propicias de satisfazé-lo.

4.3. A SATISFACAO DOS PARTICIPANTES DO
ARRAIA DA DIVERSIDADE EDICAO 2015

Com base nos dados coletados, foi possivel mensurar a satisfagao dos participantes do
evento em relagdo a diversos aspectos, contribuindo assim, a avaliagdo do evento como
um todo. A tabela 2 apresenta o nivel de satisfagao do publico em torno da divulgacao e
comunicacdo do evento, sendo essas as primeiras etapas que envolvem 0s participantes,
no periodo pré-evento.

Tabela 2 Satisfacdo dos participantes do
“Arraid da Diversidade” versdo 2015 em torno da divulgacdo e comunicacao do evento

Otimo 10 43.5%
Bom 10 43.5%

Regular 3 13%
Ruim 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Averigua-se por meio do exposto, que a divulgacdo obteve como resultado seus maiores
percentuais entre 6timo e bom: ambos com 43.5%, atingindo apenas 13% na categoria
regular. Essa divulgacao foi realizada através da pagina virtual do IFRN, bem como, em
cartazes e comunicagao em sala. Desse modo, ficou evidenciado que a divulgagao e co-
municacgao do evento foi realizada com sucesso. Partindo desse contexto notabiliza-se que
“para a comunicacao fluir, todos os envolvidos devem se empenhar em orientar e asses-
sorar todas as areas no que diz respeito a forma mais adequada de conduzir suas relagdes
com o publico” (SEDEVITRIZ, 2006 p.36).

Além da comunicacdo e divulgagdo, outro fator significativo para um evento é a sua pro-
gramacao, podendo este, despertar o interesse do publico, contribuindo para uma boa
avaliacdo. A tabela 3 trata da satisfacdo dos participantes em relagdo a programacdo do
“Arraid da Diversidade”, onde foi composta por langcamento de livros, apresentagoes de
cordel, concurso de danca junina, sorteio de balaio junino, apresentagao do rei e rainha do
milho, quadrilha improvisada e apresentagao musical.
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Tabela 3 Satisfagao dos participantes em torno da programacao do “Arraid da diversidade” edigdo 2015

Otimo 12 52.2%
Bom 6 26.1%

Regular 2 8.7%

Ruim 3 13%

Fonte: dados da pesquisa

Este item foi um dos que apresentaram maior variagao entre as respostas, apesar de alguns
respondentes considerarem a programagao do evento como regula (8.1%) e ruim (13%),
considera-se que a avaliagao geral foi positiva, ja que mais da metade dos participantes
(92.2%) responderam Otimo. Entretanto, um dos caminhos que poderiam ser tragados
para atingir uma fatia maior de participantes seria a realizagdo de uma pesquisa de deman-
da. Nela os participantes sao indagados sobre sua visao, podendo expor sua opinido, bem
como 0 que gostariam de ver no evento, entre outras coisas, ou Seja, 0s aspectos qualita-
tivos (FREITAS et al, 2015).

A opinido do publico em torno dos prestadores de servigos também é de grande valia para
um evento. A tabela 4 trata desta questao. Ha de convir que a qualidade do servigo influen-
Cia na maneira com que a empresa deseja obter o sucesso e se diferenciar entre as demais
(SIMOES, 2006). Nesse contexto, nota-se que com 0s eventos ndo é diferente, eles sempre
devem oferecer 0s melhores servigos para que possam ser considerados um sucesso.

Tabela 4 Satisfacdo dos participantes do
“Arraid da Diversidade” edi¢do 2015 em relagdo aos prestadores de servigo

Otimo 13 59.1%

Bom 8 36.4%
Regular 1 4.5%

Ruim 0 0%

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com a tabela 4, verificou-se que os prestadores de servicos do “Arraia da Di-
versidade” foram avaliados pela maioria dos respondentes de forma satisfatdria, sendo
considerado 6timo por 59.1% dos participantes e bom por 36.4%. Tornando-se percebido
que a maior parte dos prestadores de servigos obtiveram uma avaliagao positiva, é possivel
supor que os mesmos realizaram seus trabalhos com qualidade. Simdes (2006, p. 42) des-
taca que “as percepcdes da qualidade se baseiam em repetidas comparagdes das expec-
tativas dos clientes em relagao a um determinado servico com o seu real desemprenho”.
Presumindo-se assim, que as necessidades e expectativas dos participantes do evento em
estudo foram atendidas.

Como foi visto, quando os fatores mencionados sdo atendidos adequadamente trazem
como resultado a satisfacdo do consumidor. Esta por sua vez, estd ligada a fidelidade do
cliente e a lucratividade (MIRANDA, 2001) merecendo prestigio e consideracao. A tabela 5
mostra o percentual da satisfagdo do pablico do “Arraid da Diversidade” como uma avalia-
¢ao geral do evento.
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Tabela 5 Nivel de satisfacao do evento “Arraia da Diversidade” para os participantes

Otimo 14 60.9%
Bom 6 26.1%
Regular 2 8.7%
Ruim 1 4.3%

Fonte: Dados da pesquisa

Esta avaliagao apresenta um valor significante, do ponto de vista de uma visao geral do
evento, pois mostra a satisfagdo do publico em relagdo ao evento como um todo. Dessa
forma, analisando a tabela 5 verifica-se que neste quesito obteve-se uma variagao entre
todas as alternativas oferecidas. Entretanto, destacando-se o nivel 6timo com 60.9% e bom
com 26.1% das opgOes marcadas, podendo-se considerar que o evento foi realizado com
éxito, ja que este satisfez positivamente mais da metade dos participantes.

Sabe-se que a satisfacao dos clientes esta atrelada a fidelidade dos mesmos, portanto, para
afirmar a satisfacdo do publico do Arraid, a tabela 6 mostra a quantidade de participantes
que frequentariam o evento em uma oura edicao.

Tabela 6 Participantes do
“Arraid da Diversidade” edi¢do 2015 que voltariam a participar de uma nova edigdo

Sim 23 100%
Talvez 0 0%
Néo 0 0%

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela apresentada mostra o resultado unanime dos respondentes que participariam de
uma nova edigdo do evento junino “Arraid da Diversidade”. ISso mostra que, apesar de ter
ocorrido variagOes nas respostas sobre satisfagdo, ndo houve indices negativos expressi-
vos que comprometessem o “Arraia” de modo a julga-lo como um evento de insucesso, a
ponto de o participante ndo aceitar participar de um proximo, podendo assim se consolidar
de tal modo que receba um maior nimero de publico em edig¢Oes futuras.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como proposito analisar a satisfagdo do publico do evento “Arraid
da Diversidade” edi¢do 2015. Especificamente, o estudo objetivou caracterizar o evento,
identificar o publico participante e ainda, avaliar a percepcdo de satisfagao para com o
evento pelo publico. Para tanto, foi aplicado junto a seus participantes, no periodo pos-
-evento, um questionario tendo como foco principal a analise da satisfagao.

Considera-se que 0s objetivos foram alcangados, pois se conseguiu caracterizar o evento
por meio da analise documental. Também foi possivel identificar os participantes através
da analise dos questionarios aplicados, obtendo assim o perfil sociodemografico do publi-
co. No que tange a satisfagao, foram obtidas informagoes importantes sobre a mesma na
concepcao dos participantes, em diferentes variaveis, o que permitiu o trabalho estatistico
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das respostas e a reflexdao sobre os contetdos apresentados. Desse modo, havendo a
oportunidade de externar a opinido do publico do evento, contribuindo para uma melhor
construgdo do planejamento do “Arraia da Diversidade”.

Portanto, os elementos da presente pesquisa mostram o que foi alcangado no evento, no
que diz respeito a satisfacdo. Os dados coletados podem ser indicativos para a realizagao
de outros estudos a respeito da satisfagdo e da qualidade dos servigos prestados na area
de eventos. Ainda com a proposicao de estudos futuros, recomenda-se a realizagdo de
novas investigacgoes relacionadas nao apenas a satisfacdo sob a dtica do consumidor, mas
também na perspectiva de outros envolvidos no evento (organizadores, patrocinadores,
prestadores de servigo), de modo que venha a acrescentar informagoes que possibilitem o
enriquecimento da analise. Desse modo o presente trabalho pode fornecer elementos uteis
aos agentes envolvidos com a atividade.
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