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RESUMO

O turismo observa a gastronomia com uma visao estratégica de negdcios, no intuito de atender
as possiveis necessidades supracitadas. Com a crescente conscientizacdo da importancia que
estas atividades causam na esséncia e construcéo do individuo e na sociedade na qual ele faz
parte, € que surge a oportunidade de utilizar estes conceitos como meios de atividade
econdmica, ou seja, gerar renda a partir da gastronomia e do turismo. Nesse contexto, a pesquisa
objetiva evidenciar a gestdo da qualidade total (GQT) em servicos de gastronomia no municipio
de Araguaina-TO, cidade polo no meio-norte do Estado do Tocantins. Os objetivos especificos
sdo: a) identificar os pontos fracos e fortes do servico de gastronomia local, a partir dos
pressupostos da gestdo da qualidade total (GQT) em servigos; b) observar quais itens mais
influenciam a decisdo de compra do consumidor local, demonstrando assim o diferencial
competitivo O trabalho se enquadra em uma pesquisa do tipo descritiva e exploratéria, de
natureza quali-quantitativa, utilizando para coleta de dados, a pesquisa bibliografica e a
aplicacdo de um formulério, via Google Forms, com questdes de multipla escolha disponiveis
em escala Likert.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Gastronomia. Turismo.



ABSTRACT

Tourism views gastronomy from a strategic business perspective, aiming to meet the
aforementioned potential needs. With the growing awareness of the importance of these
activities in shaping the individual and the society to which they belong, the opportunity arises
to utilize these concepts as means of economic activity, that is, to generate income from
gastronomy and tourism. In this context, this research aims to highlight Total Quality
Management (TQM) in gastronomy services in the municipality of Araguaina-TO, a hub city
in the mid-north of the state of Tocantins. The specific objectives are: a) to identify the strengths
and weaknesses of the local gastronomy service, based on the principles of Total Quality
Management (TQM) in services; b) to observe which items most influence the local consumer's
purchasing decision, thus demonstrating the competitive advantage. This work falls under
descriptive and exploratory research, of a qualitative-quantitative nature, using bibliographic
research and the application of a questionnaire via Google Forms, with multiple-choice
questions available on a Likert scale.

KEYWORDS: Quality. Gastronomy. Tourism.
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1 INTRODUCAO

A gastronomia esta presente no cotidiano humano, seja por necessidade biologica da
ingestdo de alimentos, para saciar curiosidades de novas experiéncias; ou por imposi¢do da
sociedade, por meio religioso, cultural, histérico e econémico (Da Paz Dantas e Alves, 2020).
Nesse Viés, 0 turismo observa a gastronomia com uma Vvisao estratégica de negocios, no intuito

de atender as possiveis necessidades supracitadas (MTur, 2023).

Com a crescente conscientizagdo da importancia que estas atividades causam na
esséncia e construgdo do individuo e na sociedade na qual ele faz parte, é que surge a
oportunidade de utilizar estes conceitos como meios de atividade econdmica, ou seja, gerar

renda a partir da gastronomia e do turismo.

Nesse contexto, desde 2019, o Ministério do Turismo (MTur) atua na promogdo da
gastronomia como pilar estratégico do turismo, valorizando a cultura alimentar brasileira para
atrair visitantes e desenvolver regides. As a¢des incluem o desenvolvimento do "Plano Nacional
de Turismo Gastrondmico™ capacitacdes, e a criacdo de roteiros que conectam a culinaria local

ao desenvolvimento comunitario (MTur, 2023).

Nessas acOes, esta contido o conteudo virtual sobre Roteirizagdo em Turismo
Gastrondmico, produzido, em 2023, pelo Instituto Federal de Brasilia (IFB), em parceria com
0 Ministério do Turismo. O material € resultado do projeto "Prospectivas para 0 Turismo
Gastronémico no Brasil" (MTUR/IFB), e tem como objetivo lancar os pilares de uma politica
publica para esse segmento turistico no Brasil, considerando que, nas ultimas décadas, a
gastronomia se converteu na terceira principal motivacao de viagens mundial. O projeto inclui
uma cartilha técnica e uma webserie em trés capitulos, que auxiliam gestores e profissionais,
gue ja atuam ou desejam atuar no segmento de turismo gastrondmico, a criarem e

desenvolverem roteiros ou experiéncias nos diversos destinos turisticos.

Além da promocdo desse segmento, o MTur também oferece cursos voltados a
gastronomia no turismo, em parceria com o Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
(SENAC), e com os cursos de Boas Préaticas na Manipulacéo de Alimentos; Cozinha Brasileira;
Cozinha Internacional; Cozinha Japonesa; e Sustentabilidade Aplicada a Cozinha. As vagas
ofertadas sdo destinadas as pessoas de baixa renda e os cursos serdo realizados na modalidade
a distancia (MTur, 2023)
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Contudo, toda atividade econdmica pode gerar consequéncias diretas e indiretas,
negativas ou positivas, pois necessita de méao-de-obra (recursos humanos), meio ambiente
(recursos naturais), o espago que ocupa e os fluxos de pessoas que podera gerar (recurso
espacial), os deveres e direitos locais (recursos politicos) e, no caso do turismo cultural e

gastronomia, os saberes e fazeres da populacéo local (recursos culturais) (RC Ferro, 2014).

Nesse contexto, a pesquisa buscou evidenciar a gestdo da qualidade total (GQT) em
servicos de gastronomia no municipio de Araguaina-TO, cidade polo no meio-norte do Estado
do Tocantins. Os objetivos especificos foram: a) identificar os pontos fracos e fortes do servi¢o
de gastronomia local, a partir dos pressupostos da qualidade em servicos; b) observar quais
itens mais influenciam a decisdo de compra do consumidor local, demonstrando assim o
diferencial competitivo. Na figura 1, a seguir, esta disposta a localizacdo geografica de

Araguaina-TO:

Figura 1 — Mapa de localizacdo geogréafica de Araguaina-TO, recorte espacial do estudo

LOCALIZACAO GEOGRAFICA DO MUNICIPIO DE ARAGUAINA-

10.500

2500 51000 49500 48.000 46,500 45,000 8

Autor: Cayo Cesar Gregorio do

[ Araguaina tps:/fvnw Dge.gov.br/geociencias
Bl Municipios do Tocantins Acesso em: 07/09/2024

Fonte: Produzido por Da Costa e Silva (2024).

O trabalho se enquadra em uma pesquisa do tipo descritiva e exploratéria, de natureza
quali-quantitativa, utilizando para coleta de dados, a pesquisa bibliogréafica e a aplicacdo de um
formulario, via Google Forms, com questdes de multipla escolha disponiveis em escala Likert.
A seguir, estdo dispostos os capitulos de fundamentacdo tedrica, metodologia, resultados,

conclusdo e referéncias.
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2 REFERENCIAL TEORICO

No presente capitulo, esta contemplada a importancia da gastronomia regional para o
desenvolvimento da atividade turistica de uma regido, e a Gestdo da Qualidade Total (GQT)

como um diferencial competitivo para as empresas de gastronomia.

2.1 A Gastronomia regional: Discussfes sobre o patrimdnio cultural enquanto indutor

turistico de uma localidade

De acordo com a Organizacgdo das NagOes Unidas para a Educacdo, a Ciénciae a
Cultura - UNESCO (2003), as expressGes e conhecimentos, transmitidos entre geracoes,

formam o patrimonio cultural de um povo.

Uma das formas viaveis para a utilizacdo do patriménio cultural, para o alcance
do desenvolvimento, diz respeito a percepcao desse patriménio como atrativo turistico, atraves
do Turismo Cultural, atividade que promove os bens de natureza material e imaterial da
cultura (Da Paz Dantas e Alves, 2020). De acordo com Oliveira (2020, p. 19):

O turismo, como fen6meno social, identifica no espaco elementos que se tornam
objetos de consumo, apropriados pelos sujeitos sociais que nele atua, sendo uma
atividade que, pelos seus pressupostos tedricos e praticos, pode gerar desenvolvimento
e, a0 mesmo tempo, degradac&o e impactos nos lugares onde se desenvolve; Por ser um
fendmeno produtor e consumidor de espaco, 0 turismo se apoia nos elementos presentes
no espago como recurso para o seu desenvolvimento, atribuindo a esses elementos
novas formas de uso; O patrimdnio expressa nos lugares as permanéncias de tempos

passados na convergéncia entre o material, imaterial e natural, envolto em inimeros
fatores sociais, politicos, culturais, econdmicos e ambientais (Oliveira, 2020, p. 19).

E de comum acordo, que o patriménio merece ser reconhecido e preservado por sua
importancia em si. Contudo, a sua mais valia vai adiante, pois ele expressa a capacidade de
identificar um povo, armazenar memdrias historicas, e construir a coesdo social, além de
potencializar e contribuir com desenvolvimento regional (Organizacdo das Nagbes Unidas
para a Educacéo, a Ciénciaea Cultura- UNESCO, 2003; Instituto do Patriménio Historico
e Artistico Nacional — IPHAN, 2007).

No Brasil, os bens culturais ainda sdo pouco preservados, principalmente aqueles de
natureza imaterial, em um contexto caracterizado pela globalizagdo e por aceleradas
transformacgdes, principalmente tecnoldgicas, facilitando o processo de transformacdo das
tradigdes e dos costumes, das culturas regionais, onde os objetos perdem a relacéo de fidelidade

com os territorios originarios (Da Paz Dantas e Alves, 2020).
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A globalizacdo se da através de um processo onde as grandes organizacles
econbmicas se articulam em torno do capital financeiro internacional que, segundo
especialistas no assunto, € um fenémeno irreversivel, tendo em vista que a dindmica do processo
é determinada globalmente, fugindo do &mbito nacional, restando aos paises dependentes
se adaptarem a essa nova tendéncia, inclusive a transferéncia de riquezas para o0s paises

mais desenvolvidos (Da Paz Dantas e Alves, 2020).

Por outro lado, as tecnologias e o aporte de plataformas digitais facilitam a distribuicao
e a comercializacdo de produtos, o envio de cardapios, o atendimento a distancia, a gestdo dos
empreendimentos de gastronomia, a promoc¢do midiatica, a expansdo do publico atendido e o

raio de atuacdo, dentre outros (Fonseca, 2017).

De acordo com Lopes (2025), a Revolucdo Industrial exige que profissionais do
turismo, restaurantes e vinicolas saibam usar ferramentas digitais para garantir competitividade
em um mercado cada vez mais inovador. Nesse sentido, a literatura demonstra que a
digitalizacdo do patriménio gastrondmico eleva o envolvimento do visitante e cria destinos

turisticos mais inteligentes e sustentaveis

2.2 Gestdo da Qualidade Total (GQT): Tecnologias e elementos da qualidade em

Gastronomia.

Juran (1990 apud Favorito, 2012, p.3), aponta que a “qualidade ¢ a adequagdo ao uso,
isto ¢, alcancar um determinado nivel de satisfagdo de um produto no atendimento aos objetivos

dos usuarios”.

O conceito de gestdo da qualidade evoluiu significativamente durante a evolucdo
humana. De acordo com Carvalho In: Carvalho & Paladini et al, (2005, p.02), ao final do século
XIX, com certeza, ha notoria diferenca do conceito atual, pois a venda era realizada pela
reputacao da qualidade divulgada através do “boca a boca”, sendo o foco da qualidade no
produto (tangiveis), diferente da modernidade que controla a qualidade através do processo de

producéo, estoque, e venda.

No periodo da Revolucdo Industrial, a qualidade sofreu varios impactos, esquecendo
prioridades como os conhecimentos das necessidades dos clientes e a simples participacdo do
trabalhador (Juran, et al., 1994), demarcando adiante, um processo de inimeras mudancas
positivas para a gestdo da qualidade, como a utilizacdo de dados estatisticos, sistemas de
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medidas, normativas, amostragem para inspec¢édo dos produtos, e a participacdo do trabalhador
(Maciel, 2015).

Page (2008, p.98) explica que “a qualidade na prestacdo de servigos pode ajudar a
desenvolver a fidelidade do consumidor.” Uma vez que o competitivo mercado turistico se
intensifica, a demanda por sistemas de prestacao de servicos que sejam focados no consumidor

parece ser um importante fator a influenciar o uso turistico, interferindo nos padrdes de escolha.

Tal conceito é reforcado pelo autor Deming (1990 apud Pereira et.al. 2014) em que a
Qualidade vem com o intuito de atender continuamente as devidas necessidades dos clientes,
objetivando assim, que a qualidade de um servico ou produto se qualifica nos demais aspectos
de atendimento especificos de cada cliente, tornando as respectivas necessidades integralmente

supridas.

De acordo com De Souza Policarpi (2024), o desenvolvimento sustentavel turistico dos
empreendimentos estd diretamente relacionado aos servigos prestados aos visitantes e turistas
que os visitam. Reiterando que, “servigos sdo acoes finais que refletem o pleno atendimento de
determinac@es ou solicitagdes, senso considerados bens intangiveis, ao contrario de produtos
que sdo considerados bens tangiveis” (De Souza Policarpi, 2024, p. 142). Na gestéo operacional
da qualidade de servigos a producdo e o consumo sdo simultaneos, sendo o produto parte do

processo.

Em diversas modalidades de turismo (negocios, religioso, aventura, gastronémico,
esportivo, entre outras), todos compartilham de recursos basicos de infraestrutura, hospedagem
e alimentacdo (Vasconcelos, 2014). A combinacao desses recursos na prestacdo dos servigos
prestados no turismo pode proporcionar parcerias formais ou informais, constituindo elos de

mutua cooperacao.

Nos municipios onde o turismo esta atrelado a gastronomia, os fatores que afetam os
rankings dos restaurantes estdo relacionados a 5 temas, em resumo geral (Bertan, 2020, p.143):
| - Alimentos & bebidas; Il - Ingredientes (sazonal, natural, local, fresco, produtores locais, uso
e quantidade certa, auséncia de aditivos, conformidade com a receita e condi¢Ges de
armazenamento); Ill - Pessoal (equipe, inovador, explorador, experiente, adaptavel,
competente, respeitoso, bem humorado, hospitaleiro, confiavel, educacdo e comunicacgéo); IV
- Ambiente (atmosfera que seja elegante, artistica, estética, tematica ou auténtica); e V - Servico

(reserva, menus de degustacdo, inovador, perfeito, valor).
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3 PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

O presente estudo se fundamenta na abordagem quali-quantitativa, de natureza
descritiva e exploratoria, pois segundo Dencker (2005, p. 61): “trata-se de um objeto com
diferentes faces, o que mais uma vez, reforca a ideia da interdisciplinaridade e da necessidade
de uma adequacao metodoldgica, uma vez que a formulagdo de conceitos precisos é dificultada

pela convergéncia de conhecimentos de multiplas fontes disciplinares [...]

A pesquisa foi fundamentada a partir da identificagdo dos atributos de qualidade dos
servicos oferecidos por estabelecimentos de alimentacdo localizados em Araguaina-TO. A
coleta de dados que identifica a percepcao dos clientes sera realizada através da Metodologia:
0 Momento da Verdade (Maciel, 2015).

Esse método de coleta de dados observa o trajeto do cliente por todas as etapas do ciclo
de atendimento, experimentando o servico e permitindo assim, a percepcao da relacdo entre
fornecedores e clientes em todo o processo. A seguir, estdo pontuadas as etapas do servico de
alimentacdo que séo analisadas nesta pesquisa:

Inicio do ciclo:

1. Acesso ao estacionamento (estaciona o carro/desce do taxi, do metrd, do
onibus ou do moto-taxi);

2. Acesso ao estabelecimento;

3. Desloca-se ao local de acomodagéo;
4. Abordagem do garcom/gargonete
5. Acesso ao cardapio;

6. Efetua o pedido;

7. Desloca-se ao banheiro;
8. Acessa 0 banheiro;

9. Retorna do banheiro;

10. Acessa a internet;

11. Ouve masica ambiente;
11. Arefeicdo é servida;
12. Solicita sobremesa

18. A sobremesa é servida
19. Solicita a conta;

20. Efetua o0 pagamento da conta;
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21. Pega o carro, o taxi, o metr6, o 6nibus ou 0 mototaxi
. Retorna para casa ou hotel

Fim do ciclo.

E valido destacar que, a coleta de dados foi realizada via formulario eletrénico (Google
Forms), onde foi abordado também o atendimento remoto via plataformas de delivery, que
atendem no municipio pesquisado, incluindo itens sobre percepc¢do do cliente em relagdo ao
preco, tempo de espera, armazenamento da comida no trajeto, condi¢cdes da embalagem,

politicas de fidelizacdo, dentre outros.
4 RESULTADOS E DISCUSSOES

No presente capitulo é abordado o resultado dos dados coletados, a percepcdo dos
clientes, a correlacdo entre gastronomia regional e qualidade em servicos, além dos gréficos

devidamente fundamentados pela base tedrica aqui apresentada.
4.1 Analise da pesquisa

A pesquisa quali-quantitativa inicializou-se entre os dias 07 de maio até o dia 20 de
maio de 2026, tanto por abordagem presencial (em restaurante), como por via eletronica/remota
(envio por whatsapp e e-mails), obtendo um total de 123 respondentes. E por meio dela foi

possivel observar as seguintes informacdes dispostas nos graficos a seguir:

Figura 2 — Grafico dos tipos de estabelecimentos mencionados

Em qual tipo de estabelecimento vocé consumiu o servigo de alimentagdo?
123 respostas

@ Restaurante a la carte

@ Restaurante por quilo/buffet
Lanchonete/Hamburgueria

@ Cafeteria

@ Servigo de entrega (delivery)

@® Marmitaria

® Bar

® Outro

Fonte: dados da pesquisa (2026)
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A amostra é predominantemente composta por consumidores de marmitarias (34,1%) e
restaurantes por quilo/buffet (18,7%), que juntos somam 52,8% das respostas. Esse perfil indica
uma demanda por refei¢des praticas, de preparo rapido e com bom custo-beneficio no dia a dia.
Lanchonetes/hamburguerias (15,4%) e servigos de delivery (13,8%) também apresentam

representatividade significativa.

A auséncia de respostas para o segmento de cafeterias sugere um viés da amostra ou
baixa frequéncia desse tipo de servico no contexto local. Para a gestdo da qualidade em
gastronomia, esse resultado aponta que os esforcos de melhoria devem priorizar
estabelecimentos de alimentacdo rotineira (marmitas e buffets), onde a percepcao do cliente é
formada com alta frequéncia e repeticdo. Esse mesmo segmento de alimentacdo atende também
turistas e visitantes, especialmente, via plataformas de delivery que disponibilizam o alimento
em meios de hospedagem, com agilidade e praticidade, configurando um servico essencial para
a prética turistica, em especial, do turismo de negdcios e publico corporativo, como o existente

em Araguaina-TO.

Figura 3 — Grafico de avaliacdo da qualidade do produto consumido

Avalie a qualidade geral da COMIDA/PRODUTO, em uma escala de 1a 10.

123 respostas
60

42 (34,1%)
40
26 (21,1%)

20

10 (8,1%)
3(24%) © 1% 4(33%)

1(0,8%) 0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: dados da pesquisa (2026)

A qualidade geral da comida/produto recebeu avaliagbes majoritariamente altas: 81,2%
dos respondentes atribuiram notas entre 8 e 10 (sendo 34,1% de nota maxima). Apenas 7,3%
deram notas abaixo de 6. A média ponderada aproximada ¢ de 8,7 (em 10), indicando um nivel
de satisfacdo elevado com o produto central da experiéncia gastrondmica. Sob a ética da Gestéo
da Qualidade Total (GQT), atributos intrinsecos do produto (sabor, textura, frescor) parecem

estar bem controlados nos estabelecimentos avaliados, assim como direciona Bertan (2020).
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Figura 4 — Gréfico de avaliacdo do preco cobrado

Avalie o prego cobrado pela COMIDA/PRODUTO, em uma escalade 1 a 10.

123 respostas

40

30 36)(29%3%)
24 (19,5%) 23 (18,7%)

20
13 (10,6%)

10 6 (4,9%)
2 (1,6%)

9
(7.3%)

)

1(0,8%) 0 (ol%) (7,3%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: dados da pesquisa (2026)

O preco recebeu avaliagdes positivas, com 67,5% das notas concentradas entre 8 e 10.
A média aproximada é de 8,3. Comparativamente a qualidade da comida (média 8,7), o preco
apresenta média ligeiramente inferior, o que € esperado, pois consumidores tendem a ser mais
criticos em relag&o ao sacrificio financeiro. A distribuicdo mostra uma cauda mais longa para
notas baixas (notas <5 somam 17,9%), sugerindo que, para uma parcela menor dos
respondentes, o valor percebido ainda € um ponto de atencdo. Na légica da GQT, isso indica
que a relacdo qualidade x preco ndo é homogénea entre todos os estabelecimentos avaliados,

recomendando-se agdes de precificagdo mais transparente ou agregacao de valor percebido.

Figura 5 — Gréfico de avaliacdo do tempo de espera

Avalie o tempo utilizado para entrega da COMIDA/PRODUTO, em uma escala de 1 a 10.

123 respostas

40

30 25 (20,3%)

20 (16,3%)
20

4(33%) 4(3,3%) 9 10 (9,8%)

0 (0%) 1(0,8%)
|

1 2

Fonte: dados da pesquisa (2026)
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O tempo de entrega € um dos atributos criticos para servicos de alimentacéo,
especialmente considerando a alta adesao ao delivery (13,8% da amostra utiliza esse canal). As
notas 8, 9 e 10 concentram 67,5% das respostas, com media aproximada de 8,4. Apenas 14,7%
atribuiram notas <5. Esses numeros sugerem que, de modo geral, o lead time (tempo entre
pedido e recebimento) atende as expectativas dos consumidores. No contexto da GQT associada
a tecnologias, esse resultado positivo pode refletir o uso eficiente de aplicativos de delivery,
rastreamento em tempo real e roteirizacdo inteligente. Contudo, a existéncia de notas baixas (2,
3, 4) indica que ha espaco para padronizacdo dos processos logisticos entre os diferentes

estabelecimentos.

Figura 6 — Grafico de avaliacdo dos aspectos da comida/produto

Avalie os seguintes aspectos da COMIDA/PRODUTO:

Il Péssimo (1) M Ruim (2) Regular (3) [l Bom (4) M Excelente (5)

Sabor e tempero Temperatura adequada Aparéncia e apresentagdo Tamanho da porgéo em Variedade de opgdes Elementos regionais na Qualidade do produto
(quente ou frio) do prato relagdo ao prego disponiveis produgdo

Fonte: dados da pesquisa (2026)

Entre os sete atributos avaliados, "Sabor e tempero” e "Qualidade do produto™ obtiveram
os melhores indices de exceléncia (nota 5): respectivamente 38 e 41 respostas. Isso reforca o
diferencial competitivo da gastronomia local no controle de qualidade sensorial. Por outro lado,
"Elementos regionais na producdo” foi o atributo com maior concentracdo de avaliagdes
"Regular" (42 respostas) e maior nimero de "Péssimo/Ruim" (12 respostas).

Esse é um achado central para o trabalho: embora o patriménio cultural (Oliveira, 2020;
Da Paz Dantas e Alves, 2020) gastrondmico seja um dos pilares do estudo, ele é percebido
como mediano ou inconsistente pelos consumidores. A Gestdo da Qualidade Total, nesse caso,
precisaria atuar ndo apenas na eficiéncia, mas na padronizacao e valorizagdo dos ingredientes e
técnicas regionais (como pequi, buriti, chambari), transformando-os de um elemento ocasional
em um diferencial de qualidade percebida. A "Variedade de opcdes” também mostra 42

avaliacdes "Regular”, indicando que os cardapios podem ser expandidos.
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Figura 7 — Gréfico de avaliacdo geral do atendimento/servico ofertado

Avalie a qualidade geral do ATENDIMENTO/SERVICO, usando estrelas.

122 respostas

60

53 (43,4%)

47 (38,5%)

40

20
18 (14,8%)

1 (0,8%) 3(2,5%)

1 2 3 4 5

Fonte: dados da pesquisa (2026)

O atendimento/servico recebeu avaliagdo muito positiva: 81,9% dos respondentes
atribuiram 4 ou 5 estrelas, com média aproximada de 4,2 (em 5). Apenas 3,3% deram 1 ou 2
estrelas. Esse resultado sugere que a dimensdo humana do servico — incluindo cordialidade,
resolucdo de problemas e eficiéncia — esta alinhada as expectativas dos clientes. Na literatura
de GQT (Juran, et al., 1994), o atendimento é um dos "momentos da verdade" que mais
impactam a lealdade. Os dados indicam que o0s estabelecimentos avaliados tém desempenho

satisfatorio nesse quesito, 0 que € um ativo importante para a retencao de clientes.

Figura 8 — Grafico de analise dos atributos do atendimento

Quais atributos do ATENDIMENTO vocé considerou excelentes? (Marque todos que se aplicam)
123 respostas

Cordialidade e simpatia dos
funcionarios

Rapidez no atendimento e na
entrega do pedido
Conhecimento do cardapio pelos
funcionarios

Disposigao para resolver
problemas ou duvidas
Organizagao e eficiéncia do
servigo

72 (58,5%)
62 (50,4%)

31 (25,2%)

42 (34,1%)

57 (46,3%)

Nenhum dos anteriores 13 (10,6%)

0 20 40 60 80

Fonte: dados da pesquisa (2026)



21

Entre os atributos elencados, "Cordialidade e simpatia dos funcionarios" foi 0 mais
citado (58,5%), seguido de perto por "Rapidez" (50,4%) e "Organizacdo/eficiéncia" (46,3%).
Esses trés itens configuram o tripé do servi¢co de exceléncia em alimentacdo: acolhimento,
agilidade e confiabilidade. O atributo menos citado, "Conhecimento do cardapio” (25,2%),
sugere que os funcionérios sabem operar 0 servigo, mas talvez ndo dominem informacées
aprofundadas sobre ingredientes, preparo ou harmonizacbes — uma oportunidade de
treinamento a luz da GQT. Ainda, 10,6% dos respondentes ndo consideraram nenhum atributo

excelente, o que sinaliza que ha um grupo de clientes insatisfeitos ou indiferentes.

Figura 9 — Gréfico de Avaliacdo da infraestrutura e higiene do local

Avalie a INFRAESTRUTURA e HIGIENE do local:

B Muito Ruim @ Ruim Aceitavel [l Bom M Wuito Bom M Néao se aplica

40

20

Limpeza do salao e mesas Limpeza dos banheiros Ambiente agradével e conforto  Disponibilidade e facilidade de Condigtes de higiene dos
(iluminagao, som, temperatura) acesso (mesmo para funcionarios
cadeirantes/carrinhos)

Fonte: dados da pesquisa (2026)

A infraestrutura e a higiene sao pilares da qualidade em servicos de alimentacdo, tanto
para a seguranca sanitaria quanto para a experiéncia do cliente. Os dados revelam que "Higiene
dos funcionérios" é o item mais bem avaliado (44 "Muito Bom", 40 "Bom"), indicando boa

adesdo a boas praticas de manipulacdo. "Limpeza dos banheiros™ também é forte (51 "Bom").

O ponto de atencdo fica para "Acessibilidade” (facilidade para cadeirantes/carrinhos):
18 avaliagfes "Ruim™ e 1 "Muito Ruim", com 32 "Aceitavel". Isso sugere que muitos
estabelecimentos ainda ndo atendem plenamente as normas de acessibilidade, o que é uma
lacuna tanto legal quanto de qualidade inclusiva. Sob a 6tica da GQT e do patrimdnio cultural
(que deve ser acessivel a todos), recomenda-se uma auditoria de acessibilidade fisica nos locais

pesquisados.
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Figura 10 — Grafico de Avaliagdo custo-beneficio

Em relagdo ao PRECO, como vocé avalia o custo-beneficio dos servigos de alimentagéo oferecidos?
123 respostas

@ O prego é muito alto para a qualidade
oferecida

@ O prego é um pouco alto
O preco é justo
®o preco € um bom custo-beneficio

@ O prego é excelente em relagéo a
qualidade

Fonte: dados da pesquisa (2026)

A maioria dos respondentes (45,5%) considera o preco "justo” , e outros 28,4% avaliam
0 custo-beneficio como "bom™" ou "excelente". Somando-se essas trés categorias positivas,
chega-se a 73,9% de avaliacdes favoraveis. Contudo, 26% ainda percebem o preco como "um
pouco alto" ou "muito alto” para a qualidade oferecida. Esse percentual, embora minoritério,
ndo e desprezivel. Na prética da GQT, a percepcao de prego elevado pode ser mitigada com
comunicacdo mais clara do valor entregue (ingredientes regionais de qualidade, preparo
artesanal, atendimento diferenciado) ou com ajustes na estrutura de custos para repasse mais
competitivo.

Figura 11 — Grafico de avaliacdo do servico de entrega/delivery via aplicativos

Em relagéo ao servigo de delivery (entrega) via aplicativos/tecnologias
123 respostas

@ Utilizo esses servigos com frequéncia e
sou favoravel

@ Utilizo o servigo de delivery, mas sé por
questdo de tempo

Ja tive problemas com o servigo de
entrega/delivery

@ Nao recomendo o servigo de entrega/
delivery em Araguaina e regiao

@ Recomendo o servigo de entrega/deli...
@ Nao sei ou ndo quero opinar

Fonte: dados da pesquisa (2026)
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Este gréafico tangencia diretamente o subtitulo do trabalho (“Atrelando Patriménio
Cultural e Tecnologias em servigos"). Observa-se que 34,1% dos respondentes utilizam
delivery com frequéncia e sdo favoraveis, e outros 23,6% recomendam o servi¢o na regiao.
Somente 8,1% relatam j ter tido problemas. Nenhum respondente afirmou ndo recomendar o
delivery em Araguaina. Esses nimeros indicam uma aceitagdo consolidada da tecnologia de
entrega por aplicativos no publico-alvo. Para a Gestdo da Qualidade Total, isso significa que
canais digitais ndo sao mais opcionais, mas sim parte integrante da experiéncia de qualidade. A
recomendacdo é que os estabelecimentos invistam em integracdo logistica com aplicativos,

rastreamento de pedidos e gestdo de avaliagdes online.

Figura 12 — Gréfico de percepcao do custo-beneficio de produtos na gastronomia regional

Em relagdo a GASTRONOMIA REGIONAL, como vocé avalia o custo-beneficio desse produto?

123 respostas
@ O prego é muito alto quando utilizam
produtos regionais
@ O prego é um pouco alto quando o local
tem tematica regional/turistica
‘ O prego € justo, pois o produto é difer...
@ O prego é bom em relagéo a qualidade
: @ O prego é excelente em relagio a qua...
@ Acredito que a gastronomia regional p...

24,4% @ Nazo acredito que a gastronomia regio...
@ Nao tenho opinido formada a respeito

Fonte: dados da pesquisa (2026)

Este € um dos graficos mais relevantes para o seu TCC, pois conecta qualidade,
patrimoénio cultural e preco. Observa-se uma polarizacdo: 32,5% dos respondentes percebem o
preco como "muito alto" ou "um pouco alto™ quando ha produtos regionais ou tematica regional.
Em contrapartida, 53,7% avaliam o custo-beneficio como justo, bom ou excelente. Isso indica
que a valorizagdo da gastronomia regional ndo é unénime — parte do mercado ainda vé os pratos
tipicos (com pequi, buriti, chambari, panelada) como itens de preco elevado, possivelmente por
escassez de oferta ou por associacdo a ambientes "turisticos™ superfaturados. Para a GQT, o
desafio é aumentar a eficiéncia produtiva desses pratos regionais (reduzindo custos sem perder
autenticidade) e comunicar melhor seu valor cultural e sensorial. Além disso, 8,1% reconhecem
o potencial da gastronomia regional para atrair turistas — um dado que alinha com os objetivos

do curso de Turismo.
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Figura 13 — Grafico de Probabilidade de recomendacdo do produto/servigo

Com base na sua experiéncia, qual a probabilidade de vocé recomendar este servigo de

alimentagd@o a um amigo ou colega? (0 = Nada provavel, 10 = Altamente provavel)
123 respostas

60
46 (37,4%)

40

22 (17.9%)
0 0
20 17 (13,8%) 17 (13,8%)
10 (8,1%)
7 (5.7%)

1(0,8%) 0(0%) 0(0%) 1(08%) 2(16%)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: dados da pesquisa (2026)

O NPS (Net Promoter Score) é uma métrica amplamente utilizada na GQT para medir
lealdade e probabilidade de recomendacdo. Um NPS de 34,1 € considerado "bom" para o setor
de alimentagédo (média global do setor de food services gira em torno de 30-40). Isso indica que
a base de clientes é mais leal do que detratora, com forte potencial de marketing boca a boca
positivo.

Os promotores somam mais da metade da amostra (51,2%). Entretanto, a presenca de
17,1% de detratores (notas <6) sinaliza que ha um segmento significativo de consumidores
insatisfeitos. A andlise qualitativa (proximo grafico) e a revisdo dos atributos com pior
desempenho (ex: elementos regionais, acessibilidade, preco um pouco alto) podem ajudar a
identificar as causas da detracdo.

Ao final do formulério, foi solicitado que os participes indicassem 0s principais pratos
e elementos regionais do Tocantins, de forma espontanea, sendo indicados 0s nomes a seguir:
Chambari / Chambaril (citado 7 vezes) // Pequi (com frango, arroz com pequi) — citado 6 vezes
/I Panelada (2 vezes) // Buchada / Buchada de bode (2 vezes) // Buriti (mousse de bacuri —
variacdo, sucos) // Peixe na brasa / Peixe ao molho / Maritimos // Carne assada / Churrasco /
Assado de panela// Frango caipira com pequi / Gueroba // Pagoca de carne seca // Comidas com
mandioca // Lasanha / Strogonoff / Estrogonofe (ndo regionais, mas demandados) // Bobé de
camardo // Baiéo de dois // Arroz carreteiro. Os elementos citados foram reunidos na nuvem de

palavras da figura 13:
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Figura 14: Nuvem de palavras de pratos regionais do Tocantins

hambari / Chambaril...

Pequi (com frango, arroz com pequi) v
Panelada vz Buchada / Buchada de bode ez

Buriti (mousse de bacuri - variagiio, sucos) (1vez) Peixe na brasa / Peixe ao molho / Maritimos (1ve2
Carne assada / Churrasco / Assado de panela (1vez) ~ Frango caipira com pequi / Gueroba (1vez)
Pagoca de carne seca (1vez)  Escondidinho com mandioca (1vez)  Bobé de camardo (1vez)

Baidio de dois (1vez) ~ Arroz carreteiro (1vez)

Fonte: dados da pesquisa (2026)

As respostas abertas revelam um desejo latente por pratos auténticos do Tocantins e do
cerrado. O item mais solicitado foi Chambari (e sua variagéo "Chambaril™), seguido de preparos
com Pequi (especialmente arroz com pequi e frango com pequi). Também aparecem com

destaque Panelada, Buchada, Buriti e peixes regionais.

Curiosamente, alguns respondentes mencionaram pratos ndo regionais (lasanha,
strogonoff), indicando que a demanda ndo é exclusiva pelo regional, mas por variedade de
qualidade. Uma resposta critica apontou que o chambari "hoje em dia mudaram o nome para
0SS0 buco para gourmetizar”, sugerindo uma desconexao entre a identidade regional e as
estratégias de marketing. Outro respondente pediu "produtos do cerrado como buriti, pequi,
babacgu” e outro "pratos que explorem de forma bem pensada as frutas regionais".

Essas falas sdo evidéncias qualitativas de que o patriménio cultural gastronémico tem
potencial de diferenciacdo, mas precisa ser tratado com autenticidade, acessibilidade de preco

e criatividade culinaria.

Para o trabalho de conclusdo, recomenda-se que a GQT em gastronomia inclua o
desenvolvimento de cardapios sazonais com certificacdo de origem regional e treinamento de

equipes para contar a histéria de cada prato tipico.



26

5 CONSIDERACOES FINAIS

E possivel concluir, que a Gestdo da Qualidade Total (GQT) na gastronomia moderna
exige um equilibrio estratégico entre a preservagdo historica, de elementos do patrimonio
cultural local (Oliveira, 2020; Da Paz Dantas e Alves, 2020) e a inovacgdo digital atrelada a
qualidade em servigos, facilitam a logistica das entregas, compras, precificacdo, entre outros
(Juran, et al., 1994).

A GQT pode padronizar processos para garantir a seguranca alimentar e a satisfacdo do
cliente, sem anular a identidade e a raiz cultural de cada prato e elemento regional,
proporcionando qualidade e eficiéncia na experiéncia gastrondmica e turistica.

O entendimento do patriménio cultural visa aprimorar receitas tradicionais em ativos de
mercado exclusivos, proporcionando maior valorizacéo de elementos locais, conforme visto em
pesquisa. Além disso, enquanto memoria, 0 elemento regional conecta o cliente a historia e a
procedéncia dos ingredientes locais, valorizando assim, toda uma cadeia produtiva.

No estudo, foi possivel observar, o impacto das novas tecnologias de entrega e delivery
de produtos, proporcionando maior eficiéncia e otimizando o controle rigoroso de estoque,
através da reducdo do desperdicio de insumos.

Em suma, a GQT na gastronomia ndo deve ser vista como uma ferramenta de
engessamento, mas como um elo integrador entre gestdo, equipe e clientes. A aplicacdo das
premissas da qualidade total significa usar a tecnologia para salvaguardar a tradicédo,
automatizando a burocracia operacional para que o toque humano e o patriménio cultural
permanegam em destaque.

No turismo gastrondmico, a experiéncia deve ser mantida como prioridade para o
cliente, haja vista, a importancia desse segmento enquanto atrativo turistico de imersdo na
cultura e culinaria locais (Vasconcelos, 2024).

Ademais, a gastronomia regional € um dos principais motores do turismo moderno,
transformando o ato de comer em um fator decisivo de escolha de viagem. Ela atua como um
patrimoénio cultural vivo que gera emprego, renda e identidade para os destinos turisticos,
fomentando o desenvolvimento sustentavel.

Todavia, a partir da pesquisa realizada, é possivel observar outros gargalos que
demandam mais estudos e aprofundamento sobre a temética, abrindo um espaco de reflexdo de
dialogo para novas e futuras pesquisas, sejam elas no campo do turismo, na gastronomia, ou na

gestdo de negocios.
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1.

GESTAO DA QUALIDADE TOTAL
(GQT) EM GASTRONOMIA: Atrelando
Patrimonio Cultural e Tecnologias em
servicos

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa que objetiva a elaboragao do
trabalho cientifico com o seguinte titulo:

GESTAO DA QUALIDADE TOTAL (GQT) EM GASTRONOMIA: Atrelando Patriménio

Cultural e Tecnologias em servigos de responsabilidade do(a) pesquisador(a): ANTONIO

LUIZ DOCHA CARVALHO, discente do Curso Superior de Tecnologia em Gestao de
Turismo — UFNT — Campus Araguaina - TO, orientado(a) pela Prof? Dra. Andressa
Ramalho, lotada na mesma instituigao.

0 trabalho é desenvolvido como atividade conclusiva para o titulo de Tecnélogo em
Turismo. As respostas e os dados obtidos, neste estudo, serdo tratados de forma
anonima e confidencial, isto €, em nenhum momento sera divulgado o seu nome em
qualquer fase do estudo. Os dados coletados serao utilizados apenas nesta pesquisa e
os resultados divulgados em eventos e/ou revistas cientificas.

Sua participagao é voluntaria.

Indica uma pergunta obrigatdria

Em qual tipo de estabelecimento vocé consumiu o servico de alimentagao? *
Marcar apenas uma oval.

Restaurante a la carte

Restaurante por quilo/buffet

Lanchonete/Hamburgueria

Cafeteria

Servigo de entrega (delivery)

Marmitaria

Bar

Outro

https://docs.google.com/forms/d/1U1TkE3P4huU4uV7DdI1g58MQVwWLBANb7Xdp6A_o6t2l/edit
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2. Avalie a qualidade geral da COMIDA/PRODUTO, em uma escala de 1 a 10. *
Marcar apenas uma oval.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Mui Totalmente Satisfeito
3. Avalie o preco cobrado pela COMIDA/PRODUTO, em uma escalade 1a 10. *
Marcar apenas uma oval.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muit Totalmente Satisfeito
4.

Avalie o tempo utilizado para entrega da COMIDA/PRODUTO, em uma escala *
de 1a10.

Marcar apenas uma oval.

Muid Totalmente Satisfeito

https://docs.google.com/forms/d/1U1TkE3P4huU4uV7DdI1g58MQVwWLBANb7Xdp6A_o6t2l/edit 2/7
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5.

6.

GESTAO DA QUALIDADE TOTAL (GQT) EM GASTRONOMIA: Atrelando Patriménio Cultural e Tecnologias em servicos

Marcar apenas uma oval por linha.

Sabor e
tempero

Temperatura
adequada
(quente ou
frio)

Aparéncia e
apresentacao
do prato

Tamanho da
porcao em
relacao ao
preco

Variedade de
opcoes
disponiveis

Elementos
regionais na
producao

Qualidade do
produto

Péssimo

(M)

Ruim

(2)

Regular

(3)

Bom

(4)

https://docs.google.com/forms/d/1U1TkE3P4huU4uV7DdI1g58MQVwWLBANb7Xdp6A_o6t2l/edit

Avalie os seguintes aspectos da COMIDA/PRODUTO: *

Excelente

()

Avalie a qualidade geral do ATENDIMENTO/SERVICO, usando estrelas.

3/7
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7. Quais atributos do ATENDIMENTO vocé considerou excelentes? (Marque todos *
que se aplicam)

Marque todas que se aplicam.

Cordialidade e simpatia dos funcionarios
Rapidez no atendimento e na entrega do pedido
Conhecimento do cardapio pelos funcionarios
Disposic¢ao para resolver problemas ou dividas
Organizacgao e eficiéncia do servigo

Nenhum dos anteriores

8. Avalie a INFRAESTRUTURA e HIGIENE do local: *
Marcar apenas uma oval por linha.

Muito . y Muito  N&o se
. Ruim  Aceitavel Bom .
Ruim Bom aplica
Limpeza do salao e

mesas

Limpeza dos
banheiros

Ambiente agradavel e
conforto (iluminagao,
som, temperatura)

Disponibilidade e
facilidade de acesso
(mesmo para
cadeirantes/carrinhos)

Condicoes de higiene
dos funcionarios

https://docs.google.com/forms/d/1U1TkE3P4huU4uV7DdI1g58MQVwWLBANb7Xdp6A_o6t2l/edit 4/7
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9. Emrelagdo ao PRECO, como vocé avalia o custo-beneficio dos servigos de *
alimentagao oferecidos?

Marcar apenas uma oval.
O prego é muito alto para a qualidade oferecida
O prego é um pouco alto
O prego é justo
O prego é um bom custo-beneficio

O prego é excelente em relagéo a qualidade

10. Em relacéo ao servigo de delivery (entrega) via aplicativos/tecnologias *
Marcar apenas uma oval.
Utilizo esses servigos com frequéncia e sou favoravel
Utilizo o servigo de delivery, mas s6 por questao de tempo
Ja tive problemas com o servigo de entrega/delivery
Nao recomendo o servigo de entrega/delivery em Araguaina e regiao
Recomendo o servigo de entrega/delivery em Araguaina e regidao

N&o sei ou ndo quero opinar

https://docs.google.com/forms/d/1U1TkE3P4huU4uV7DdI1g58MQVwWLBANb7Xdp6A_o6t2l/edit 517
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11.

12.

13.
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Em relagcdo a GASTRONOMIA REGIONAL, como vocé avalia o custo-
beneficio desse produto?

Marcar apenas uma oval.
O prego é muito alto quando utilizam produtos regionais
O prego é um pouco alto quando o local tem tematica regional/turistica
O prego é justo, pois o produto é diferenciado
O prego é bom em relagdo a qualidade
O prego é excelente em relagdo a qualidade

Acredito que a gastronomia regional possa atrair um publico diferenciado e
mais turistas

Nao acredito que a gastronomia regional possa atrair um publico diferenciado

€ mais turistas

Nao tenho opinido formada a respeito

Com base na sua experiéncia, qual a probabilidade de vocé recomendar este
servigco de alimentagcdo a um amigo ou colega? (0 = Nada provavel, 10 =
Altamente provavel)

Marcar apenas uma oval.

Nao Recomendaria

Quais pratos e elementos regionais vocé gostaria de experimentar em
gastronomia com mais frequéncia?

https://docs.google.com/forms/d/1U1TkE3P4huU4uV7DdI1g58MQVwWLBANb7Xdp6A_o6t2l/edit

*

*
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Este conteudo nao foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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