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Resumo

A presenca das maquinas vending no dia a dia das pessoas é cada vez maior. A evolugéo
destas maquinas é surpreendente, e a tecnologia utilizada é cada vez mais sofisticada. No
entanto, é importante que os gestores das empresas deste tipo de negdcio se apercebem
do comportamento dos consumidores, pois pode ser uma oportunidade de avaliar os

Servigos e, se necessario, reformular estratégias e metas.

Assim, esta dissertacdo pretendeu ndo sé obter feedback em outro contexto - universidade
em Portugal -, como também pretendeu triangular as dimensdes de sucesso para esse tipo
de negocio. Dimensdes como a gestdo de operacBes, nomeadamente a gestdo da cadeia

de abastecimento, e 0 marketing estratégico envolvente.

No estudo de caso — instituicdo universitaria — é aplicada a metodologia de triangulacdo
aos intervenientes do negocio vending: obtendo dados qualitativos/quantitativos dos
consumidores (estudantes universitarios); dados qualitativos dos operadores vending

(duas empresas) e do cliente. No final estes dados sdo combinados e comparados.

Dos resultados obtidos, grande maioria dos estudantes (de 150), 90% sdo consumidores
de produtos das maquinas vending tendo classificado o grau de satisfacdo como
satisfeitos. Mesmo tendo vivido experiéncias mas (de 135, 79,3% viveram experiéncias
mas) o grau de satisfacdo é o mesmo, isto é, a meio da escala. No entanto, no seu
envolvimento com as maquinas consideram-nas Uteis, importantes, proveitosas,
necessarias e interessantes. Todos os atributos das maquinas vending considerados, como
a localizacdo, os pregos praticados, o tipo de produtos selecionados, a variedade, a
qualidade e as marcas bem como a existéncia ou ndo de maquinas fora de servico séo
predispostos e confrontados com os intervenientes. Neste confronto sdo visiveis 0s papéis
de marketing (7 P’s) e da gestdo de operacdes (fornecedores, recursos,
planeamento/controlo e desempenho) para que as maquinas vending funcionem, no local
certo, no momento certo com a quantidade certa. E notdria a preocupacio dos operadores
vending com a certificagdo e com a avaliacdo do desempenho, pela eficiéncia, pelo nivel
de servico — muito boa, citada pelos mesmos — pela flexibilidade e pela disponibilidade

que apresentam perante a necessidade do cliente.

Concluindo, a gestéo de operagdes e 0 marketing em conjunto geram um impacto positivo

neste tipo de negaocio.

Resumo
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Abstract

The presence of vending machines is increasing as a result of lifestyle. The evolution of
these machines is amazing and the technology used is increasingly sophisticated.
However, it is important the managers of vending companies to know about the consumer
behavior, because it can be an opportunity to evaluate the services and, if necessary,

reformulate strategies and goals.

Thus, this dissertation was intended to not only get feedback in a specific context -
University in Portugal -, as well as triangular success dimensions intended for this kind
of business. Dimensions such as operations management, including supply chain

management, strategic marketing and involvement.

This research study follows the methodology of triangulation, i.e. combination of
methods obtaining qualitative data/quantitative data from the consumers (university
students); qualitative data from vending operators (two companies) and from the client.

In the end, these data are combined and compared.

Of the results obtained, the vast majority of students (out of 150), 135 are vending
machines’ products consumers and classified their degree of satisfaction as satisfied.
Even having lived bad experiences (of 135, 119 lived bad experiences) the degree of
satisfaction is the same, that is, the middle of the scale. However, they considered their

involvement with the machines useful, important, helpful, necessary and interesting.

All attributes of the vending machines considered, such as location, prices, type of
selected products, variety, quality and brands as well as the existence or not of machines
out of service are predisposed and confronted with all the intervenient of vending
business. In this confrontation are visible the roles of marketing (7 P) and operations
management (suppliers, resources, planning and control/performance) to operate vending
machines, in the right place, at the right time with the right amount. It is obvious the
vending operators' concern about the certification and assessment of performance, for
efficiency, the service level — very good, cited by them — for the flexibility and availability

that present to customer's need.

In conclusion, the operations management and marketing generate a positive impact in

this kind of business.

Abstract
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1. Introducéo — O problema de investigacéo

1.1.Problema da investigacéo

O negocio vending tem-se desenvolvido ao longo dos anos. Este negdcio envolve as
maquinas vending (MV) - empresas de servi¢cos vending ou operadores vending -, 0s
clientes —empresas ou instituicdes onde as MV estédo dispostas — e 0s consumidores finais,

ou seja, o publico-alvo e utilizadores das MV.

A gestdo de operacGes deverd garantir que o pedido dos clientes seja atendido
atempadamente e a niveis de qualidade de servico/produto definidos. A coordenacéo,
qguanto ao planeamento e organizacdo e quanto ao controlo de materiais/custos e de
recursos humanos envolvidos, exerce influéncia na tomada de decisdo e
consequentemente no sucesso do negécio. Por outro lado, o marketing circundante em
todas as fases desse tipo de negdcio passa a ser um veiculo que encaminha para a

satisfacdo de clientes sem desfasamentos.

Na realidade, alguns elementos do marketing estratégico, como a importancia do prego,
da imagem, do canal de distribuicdo, da publicidade e/ou promocéo, dos recursos, estdo

interligados com todo o processo e influenciam o comportamento dos clientes.

A selecdo dos produtos, das marcas e dos fornecedores, os pregos praticados, os locais
selecionados e o tipo de comunicacdo fomentam o desejo de obter algo para satisfazer

uma necessidade.

Ambos o0s papéis podem ser discutidos a partir da ética do utilizador, seguindo o
procedimento de um estudo ja efetuado noutro pais (Estados Unidos), como é o caso de
Lee (2003). Neste caso, o envolvimento do consumidor final com as MV pode ndo s
transmitir o grau de satisfacdo quanto a uma necessidade primaria sentida - obter um
alimento e/ou uma bebida - como também pode participar na exploracdo de ideias acerca
do tipo de produto(s) e/ou variedade, do tipo de marca(s), dos precos praticados, do design
e aplicacdo de novas tecnologias em cada tipo de MV, entre outros. Todas estas
informac0des sdo valiosas para a organizacao dos operadores vending. Também pode dar

opinido como utilizador quanto ao tratamento de reclamacdes e das experiéncias vividas.

Este estudo pode destacar e esclarecer caracteristicas técnicas e psiquicas do
comportamento humano face ao marketing envolvente. O publico-alvo escolhido -

1. Introdugdo — O problema de investigagédo
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estudantes do ensino superior -, bem como o local de implantagdo das MV - instituicdo

universitaria - serdo fundamentais na obtencao da informacéo necessaria.

Este trabalho pretende também explorar a gestdo de operagdes - nomeadamente a gestdo
da cadeia de abastecimento - no planeamento das MV e dos servigos vending, bem como

a forma como se mede o grau de satisfacdo dos seus clientes e consumidores.

Na recolha de dados, o estudo de caso de uma universidade a norte de Portugal sera
importante pelo contacto com os intervenientes do negdcio vending - todos os operadores
vending que ja trabalharam ou que ainda trabalham na Universidade e a propria instituicao

universitaria como cliente do negocio vending.

1.2.Contexto da Investigacdo/Contribuicdes Esperadas

Hoje em dia, devido ao estilo de vida das pessoas, estas maquinas encontram-se nos mais
diversos locais estratégicos (hospitais, escolas, empresas) com 0s mais variados e
diversos produtos. A falta de tempo esta presente no quotidiano das pessoas bem como a
vontade expressa de ndo ficar em filas de espera, abrindo caminho para este tipo de
servico. O mercado das maquinas vending tem evoluido a um ritmo acelerado e

tendencial.

Por outro lado, estas maquinas apresentam cada vez mais um design cuidado e
pretensioso, coexistindo com elas o conceito complexo e complementar de gestdo de
operacdes e 0 marketing envolvente nas diferentes fases dessa mesma gestdo, bem como

nas exigéncias dos clientes.

Vaérios estudos tém sido efetuados acerca dos produtos selecionados, sendo estes mais
caldricos ou mais saudaveis, em grandes areas relacionadas com a salde ou seguranca
alimentar. Este trabalho de investigacdo pretende confrontar e acrescentar a experiéncia
quanto a utilizacdo de MV num contexto escolar, incidindo na explora¢do das MV, nas

operacOes inerentes e no marketing envolvente por exceléncia.

Em resumo, a partilha das informagdes recolhidas pode preencher a lacuna em termos

deste tipo de estudo relacionado com as MV.
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1.3.Questéo da Investigacao, Finalidade e Objetivos
Questao de Investigacdo Problema

Qual o papel da Gestdo de Operacdes e do Marketing no Funcionamento das Maquinas

Vending? (estudo de caso de uma universidade no norte de Portugal).

Finalidade

Este projeto pretendeu explorar, para além de opiniGes, atitudes, grau de satisfacdo dos
consumidores das maquinas vending e comportamentos perante reclamagfes, 0
planeamento e controlo das operacBes inerentes aos servi¢os vending a partir de uma
metodologia de combinacdo de métodos quantitativos e qualitativos, metodologia de

triangulacdo.

Objetivos

Com o présito de investigacao, este estudo tem como objetivos responder as seguintes

questoes:

Q1: Qual a experiéncia vivida por um grupo de consumidores que recorreu a utilizacdo
de méquinas vending em contexto universitario? (papel do marketing na identificacéo

de necessidades/expectativas dos consumidores das maquinas vending)

Q2: Qual o papel da Gestdo de Operacdes, nomeadamente a gestdo da cadeia de
abastecimento, no planeamento das maquinas vending e dos servicos vending? (na
perspetiva do consumidor final em confronto com a realidade dos servigos dos

operadores vending).

1.4.Metodologia

A metodologia seguida é a de combinacdo de métodos, ou seja, de triangulagcdo. Aos
varios intervenientes do negocio vending foram aplicados os seguintes instrumentos

metodoldgicos: qualitativo / quantitativo — método exploratorio sequencial — aos
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consumidores; qualitativo ao cliente; qualitativo aos operadores vending — duas empresas,

sendo estas as Unicas que operaram ou operam nessa instituicao universitaria.
Assim sendo, sdo distintos os procedimentos:

. E seguida a metodologia aplicada, no estudo do Professor Lee (2003), dos Estados
Unidos. Isto é, aplicaram-se dois focus group (entre 6 e 12 estudantes e consumidores das
MV) na instituicdo universitaria e, da analise de ambos, segundo uma metodologia
exploratoria e sequencial, formulou-se e completou-se um questionario que foi aplicado
a uma amostra aleatéria mais abrangente de consumidores ou ndo das MV (153

estudantes).

. De forma independente e com igual prioridade foram feitas entrevistas semiestruturadas

aos clientes e aos operadores vending.

No final, os resultados de todos os instrumentos de investigacdo aplicados foram

interpretados segundo a metodologia de triangulacéo.

Assim, assiste-se a um confronto das opinides e de operaces quanto a concretizacdo da

expetativa do consumidor final.

1.5.Estrutura da Tese
Esta dissertacdo esta subdividida em cinco capitulos como mostra a figura 1.1.

No primeiro capitulo é efetuada uma contextualizacdo da investigagdo, citando o

problema, as questdes, 0s objetivos e a metodologia.

Discussao e
Conclusées

Revisdo da
Literatura

Introdugdo Metodologia Resultados

Figura 1.1 : Estrutura da Tese.

De seguida, no segundo capitulo, é revista literatura abrangente da gestdo de operacGes

inerente ao funcionamento das MV, do marketing envolvente e das MV.
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Posteriormente, no terceiro capitulo, é apresentada a posi¢do metodologica escolhida bem

como a forma de implementacdo dos diversos instrumentos de investigacéo.

No capitulo quatro sdo explorados os resultados. Por ultimo, no quinto capitulo, é
efetuado um exame aos resultados e as conclusdes atingidas respondendo a questdo de
investigacdo através da metodologia de triangulacdo. Também sdo realgcadas as

contribuicdes e algumas recomendacdes futuras deste estudo.
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2.Revisao da Literatura

Revisdo da . Di .
e Metodologia Resultados BEEREID @
Literatura Conclusdes

Introdugdo

2.1.Introducéo

As méquinas vending surgiram a partir do conceito auto servigo, isto €, localizado num
determinado local, colocando a disposicdo dos potenciais clientes alimentos, bebidas
quentes e frias, entre outro(s) produto(s). Estas maquinas e seus atributos encontram-se
preparadas para processamento e transacdo (ou ndo), pendente do custo do produto, sem

atendimento “in loco” e com a condigédo de satisfazer uma ordem/desejo do cliente.

A Gestéo de Operacdes preocupa-se com o planeamento e gestdo de abastecimento dos
produtos, mercados selecionados e publico-alvo pretendido, e ainda com a garantia de
qualidade e do nivel de desempenho. Noutra vertente, da propria maquina vending, é
importante salientar opera¢fes como 0 tipo e gestdo da manutencdo, o sistema de

informacdo e a resposta utilizada a novas tecnologias.

O Marketing, por sua vez, é responsavel pela identificacdo de necessidades/expectativas
dos consumidores, segundo o seu envolvimento, e pelas estratégias/promocdes na
aquisicdo dos produtos e na venda. Também é responsavel pela obtencdo e analise do
grau de satisfagdo dos clientes, dos consumidores e dos servigos vending.

Assim, 0s temas que a autora pretendeu focar na revisdo de literatura sdo o0s

esquematizados na figura 2.1.

A instalacdo de uma méaquina vending, se bem planeada, pode ser considerada como uma
estratégia de atuacdo e como um canal de distribuicdo de impacto para atingir os publicos-

alvo bem como as vendas de varios produtos no tempo certo e momento certo.
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Gestdo de _
- Marketing
Operacoes
Madquinas
Vending L conceito
= Conceitos
= Historial =l Envolvimento
Cadeia de
Abastecimento
= Atributos =] Satisfacdo
Desempenho
— de
erformance
pert Operagies /
= servigos
vending

Figura 2.1 : Estrutura da Revisdo da Literatura.

2.2.Gestdo de Operacoes

2.2.1.Conceitos

Gestdo de

Operacdes Marketing

Madquinas

Vending 1 conceito
= Conceitos
= Historial ! Envolvimento
Cadeia de
Abastecimento
= Atributos | Satisfagéo
Desempenho
- de
erformance
perr Operagdes [
- servigos
vending

Ao nivel da estratégia, a gestdo de operagdes inclui o planeamento dos produtos e servi¢os

e a gestdo de processos. Ao nivel da tatica, a gestdo de operacGes inclui o design,
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capacidade, layout, logistica, gestdo de materiais, inventario e operacdes (Bayraktar,
Jothishankar, Tatoglu & Wu, 2007).

Na perspetiva das organizagOes, a gestdo destas era assente em quatro pilares: custos,
ordem, design e gestdo de operagfes. Contudo, segundo os autores Bayraktar,
Jothishankar, Tatoglu e Wu (2007), a evolucdo da gestéo, quer no presente quer no futuro,
centra as organizacfes no estado virtual, e a gestdo de operacdes, por seu turno, devera

ter em atencdo varios conceitos, cada vez mais implementados, como:

e Conversao de informacdo em conhecimento;
e Conversdo de métodos, de comunicacdo e de protocolos para alterar a informacao;

e Adaptacéo e configuragao dos processos de producao.

Os mesmos autores salientam que esta evolucdo das organizagdes implica respostas

dindmicas em termos de mercado.

Afinal, o que séo operagdes? Operagdes sao processos de transformagéo dos recursos que
irdo originar servicos e produtos e as estratégias de negdcio para satisfazer as
necessidades do cliente. Incluem varios processos como a compra, a distribuicdo, o

servico pds-venda, entre outros. Isto é, incluem toda a organizacao (Pinto, 2010).

Varios autores sugerem a gestdo de operagdes como uma funcdo que permite que as
organizagOes atinjam as suas metas de forma eficiente com a utilizagdo dos recursos
disponiveis pois, antigamente, a gestdo de operacdes era associada exclusivamente a
producdo. S6 nos anos 80 é que foi aceite como funcdo organizacional. Contudo, o
conceito foi mais abrangente e influenciado pelos sistemas de servigos, marketing,
logistica, sistemas de informacdo e dos recursos humanos (Bayraktar, Jothishankar,
Tatoglu & Wu, 2007).

Noutra perspetiva, Bayraktar et al. (2007) concordam com gestdo de operagdes como
sendo a gestdo de um processo sistémico que converte inputs em outputs. Os primeiros
incluem o trabalho, equipamento, matérias-primas/informacéo e recursos de capital. Os
ultimos sdo os produtos e servigos finais. Os mesmos autores concluem que nessa

transformacéo ainda existe criacédo de valor para as institui¢oes.

Mais especificamente, na logistica mesmo nos trés niveis de gestdo (estratégico, tatico e

de operagOes), a vantagem competitiva esta na reducéo de custos e no desenvolvimento
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do nivel de servicos requerendo a interacdo de todos os niveis na rede da logistica (Chow-
Chua, 1997).

No dmbito dos servigos por si s, Goldstein, Johnston, Duffy e Rao (2002) referiram que,
segundo os clientes, 0 conceito de servi¢cos advem da experiéncia vivida, isto €, uma
descricdo que é feita para o cliente (what) e como seré feito (how), até que os desejos e
necessidades dos clientes sejam satisfeitos. Assim sendo, servico € definido como uma
descricdo detalhada das necessidades do cliente a serem satisfeitas, como serao satisfeitas,

0 que sera feito e como.

Outros autores ainda definem servico segundo gquatro dimensdes: servi¢co de operacao- a
forma como é estabelecida; experiéncia no servigo - experiéncia sentida pelo cliente;
resultado da experiéncia - beneficios e resultados do servico ao cliente; valor de servigo-
os beneficios inerentes ao servi¢co ao cliente, segundo um determinado custo. Em
concluséo, o conceito de servico traduz-se nas expectativas de quem faz o servico e de
quem o recebe, em dois contextos: no contexto de marketing (what) e no contexto da
operacdo (how) segundo uma dada intencdo e concretizacdo (Goldstein, Johnston, Duffy
& Rao, 2002).

Na opinido de Roth e Menor (2003), a questdo fundamental dos servi¢os da gestdo de
operacdes passa a ser: “Quais 0s conhecimentos tedrico-praticos necessarios para que
sejam efetivas as operacdes de uma empresa com oferta correta, no momento certo, aos
seus clientes? (p. 148)”. Como resposta, podem ser considerados trés fatores estratégicos
na perspetiva das operacdes: publico-alvo pretendido e mercado — isto é, o publico-alvo
correto, dai a necessidade estratégica em que muitas empresas se agrupam pois 0S Seus
consumidores tém caracteristicas semelhantes -; no¢do do conceito de servigos em torno
do produto (sendo um mix de elementos tangiveis e intangiveis) e o canal de distribuicdo
dos servicos — estrategicamente a partir da seletividade, da execucdo e do valor
percecionado. Estes fatores, em conjunto, influenciam a interag&o servicos e cliente e

estdo esquematizados na figura 2.2.

E neste ponto de intercecdo, em que as expetativas do cliente e/ou dos consumidores
influenciam a satisfacéo, que se baseia intencé@o ou nédo de voltar a comprar e o sentimento
de lealdade (Roth & Menor, 2003).
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/ selecionados?
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/ / o consumidor se \
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confronta com o servigo

Conceito de e interage? Processo de Distribui¢do
Servigos de Servigos

Oqueéqueo Como serdo distribuidos
produto oferece? 0s servigos?

Figura 2.2 — Estratégia dos servicos (adaptada de Roth & Menor, 2003, p.147).

Segundo 0s mesmos autores, servicos definem-se como: um portefélio de elementos de
servicos, como as facilidades de apoio (segundo 0s meios e recursos disponiveis); 0s
bens/servicos; o sistema de informacdo; os servicos explicitos (que representam as
experiéncias e beneficios sentidos pelos consumidores); os servigcos implicitos
(caracterizados por beneficios psicolégicos que os consumidores sentem naquele

momento).

Antes, durante e apds um determinado servico, a gestdo do mesmo devera contar com as
expectativas do cliente. O maior desafio da Gestdo de Servicos é o0 assegurar as decisdes
em cada nivel, quer na estratégia, quer nas operacdes, quer nos servicos, de forma
consistente e orientada para cada tipo de cliente (Goldstein, Johnston, Duffy & Rao,
2002).

Para uma boa gestdo é importante registar as escolhas mais frequentes e lucros obtidos
(School Food Trust, 2012). A partir dos relatorios de gestdo podem obter-se informacoes
contabilisticas sobre o tipo de produtos vendidos, os produtos obsoletos, lucros e o
desempenho do negocio (National Automatic Merchandising Association [NAMA]
2012).
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2.2.2.Cadeia de Abastecimento
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Desde a década de sessenta que se distingue a gestdo do canal de distribuicdo / logistica /
cadeia de abastecimento. Na verdade, os industriais aperceberam-se destes processos
integrados na cadeia de abastecimento do produto. Além disso, a cadeia de abastecimento
passa a fazer parte da estratégia competitiva das organizagdes para expansdo de
operacles, para 0 outsourcing e logistica do servico ao cliente contribuindo para a

obtenc¢&o do rendimento (Ballou, 2006).

Segundo o Council of Supply Chain Management Professionals - CSCMP (2014), ou
seja, organizacdo de investigadores e académicos na &rea da gestdo da cadeia de

abastecimento, a definicdo de cadeia de abastecimento:

“Cadeia de abastecimento abrange o planeamento e a gestdo de todas as
atividades envolvidas no fornecimento e aquisicdo, conversdo e todas as
atividades de gestdo de logistica. Também inclui a coordenacéo e colaboragéo
dos intervenientes do canal de distribuicdo, que podem ser os fornecedores,
os intermediarios, os prestadores de servicos de terceiros e os clientes. Em
resumo, a gestdo da cadeia de abastecimento integra a gestdo da oferta e da

procura dentro da empresa e entre empresas”.
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Por outro lado, Ballou (2006) refere que a logistica gere todas as atividades como o
transporte, o0 inventario, a armazenagem e 0 aprovisionamento. Para esta gestdo é

necessaria a relacdo com outros departamentos como o financeiro e o de marketing.

De facto, “a organizacdo dos processos e das atividades inclui marketing, as vendas, o
design do produto, as financas e todas as irformac6es” (Council of Supply Chain
Management Professionals [CSCMP] 2014).

Segundo Weele (2010), a cadeia de abastecimento é o caminho de sucesso no modelo
retalhista. Dave, Sondhi e Praveer (2008) definem retalho como “um negdcio que vende
produtos e servi¢os a consumidores para uso pessoal, familiar ou doméstico” (p. 71). Os
mesmos autores avaliaram o impacto que as MV tém no canal de distribuicdo perante os
parametros: o conhecimento, a localizagdo, a selecdo, push e oferta e o tipo de
publicidade. Notaram que a localizagédo da MV tem impacto, bem como a selecdo de
produtos, de acordo com o interesse, quantidade e variedade referidos pelo publico-alvo.
E importante que a obtencéo de produtos pretendidos pelo consumidor e a propria MV
incluam tecnologia do equipamento adequada e atrativa (Dave, Sondhi & Praveer, 2008).
Muitos autores afirmam que as MV séo um excelente canal de distribuicdo do mundo e
que o marketing acompanha este canal de forma muito positiva (Lin, Yu, Hsu & Weng,
2011). NAMA, por sua vez, confirma a existéncia de 5,4 milhdes de MV de bebidas,
snacks ou comida nos US obtendo vendas no valor de 20 bilides de ddlares por ano
(Maras, 2010, Ketzenberg, Geismar, Metters & Laan, 2011). Na Europa cerca de 295
milhdes de pessoas utilizam pelo menos uma vez a MV e existem aproximadamente 3,7
milhGes de MV. Cerca de 62 % sdo maquinas de bebidas quentes. Este tipo de negocio
atinge 11,5 bilides de euros por ano e 0s maiores mercados sdo a Italia, a Franca, a
Inglaterra, a Alemanha, a Espanha e a Noruega num total de 75 % do valor total atingido
(European Vending Association [EVA] 2014).

Uma pratica usual deste tipo de negécio (vending) é o reabastecimento da maquina e de
seguida aguardar-se pela préxima visita. Nessa altura verificam-se os stocks e as vendas.
(Ketzenberg, Geismar, Metters & Laan, 2011). As MV sé&o visitadas pelo reabastecedor
sem informacdes acerca dos stocks da maquina e das necessidades. Consequentemente,
este canal de distribuicdo além de comportar custos operacionais elevados também pode
levar a certos problemas como out-of-stocks, isto &, rutura de stock (Rusdiansyah & Tsao,

2005). Atualmente atecnologia permite adquirir dados acerca do inventario da MV a
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qualquer momento por controlo remoto via modem (Ketzenberg, Geismar, Metters &
Laan, 2011), ou seja, a partir de um pequeno dispositivo de telemetria sdo transmitidas
automaticamente, informagdes (por exemplo emails) ao operador. Estas informacdes séo
obtidas a partir de sensores ou relés da maquina. Outro sistema é o dispositivo EDI
(Eletronic Data Interchange) que utiliza a tecnologia do telemdvel. Em paralelo, estes
dispositivos podem transmitir mensagens de alerta quando a maquina ndo tem produto,
quando ndo tem trocos ou quando é detetada alguma anomalia. O Vendor Managed
Inventory (VMI), por outro lado, permite a obtengdo de informacdes acerca do inventario
e assim o operador decide quando e quanto necessita reabastecer. (Rusdiansyah & Tsao,
2005). Assim, o operador tem a possibilidade de coordenar os reabastecimentos e existe
a reducdo de algum transporte ndo necessario (Waller, Johnson & Davis, 2002;
Rusdiansyah & Tsao, 2005). A Efficient Consumer Response (ECR ) é outro recurso da
cadeia de abastecimento. E desenhado para néo ser utilizado como um push system onde
os fabricantes imp&em os produtos nas lojas, mas sim como um pull system em que 0s
produtos sdo “empurrados”, pull, para a cadeia de abastecimento segundo informacdes

obtidas a partir dos consumidores no ponto de venda (Weele, 2010).

Resumindo, a tecnologia pode melhorar a cadeia de abastecimento deste tipo de negdcio
e poupar custos operacionais. Consequentemente, o nivel de servico ao consumidor
aumenta em termos de confianca e o operador pode antecipar necessidades futuras
(Rusdiansyah & Tsao, 2005).

Alguns pormenores a ter em atencdo neste exemplo: uma MV de snacks comporta cerca
de 40 produtos; uma MV de bebidas frescas contém cerca de 8 a 20 produtos; o nimero
de MV dispersas na empresa pode atingir cerca de 100; cada responsavel pelo
reabastecimento pode visitar cerca de 50 a 120 maquinas; entre outros exemplos. Na
pratica, o reabastecimento respeita um determinado ciclo, seja uma vez por semana, seja
todas as tergas e quintas, etc. De qualquer forma, hd que distribuir o tempo dos
responsaveis pelas operagdes de cada MV por cada cliente. A parcela de tempo é maior
aquando do servico da MV, do inventario na carrinha (meio de transporte) e nos percursos
entre a carrinha e a propria MV. No entanto, aqui despreza-se o tempo de transporte entre
o operador vending e o cliente. Contudo, a politica de stocks é efetuada em zero lead time
pois a avaliagdo das existéncias e o reabastecimento da MV é em simultaneo. N&o

esquecer que, numa perspetiva financeira, na MV nédo ha alteracGes de valor em todo o
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seu conteldo mas sim uma troca direta do produto pelo dinheiro correspondente
(Ketzenberg, Geismar, Metters & Laan, 2011).

Embora alguns autores constatem que os operadores cada vez mais utilizam tecnologias
de informacéo para uma melhor gestéo do canal de distribui¢do, diminuindo custos (Dave,
Sondhi & Praveer, 2008), outros afirmam que os operadores ndo estdo a adotar este
sistema devido ao investimento inicial. Salientam que s6 compensa se se tratar de
empresas com grande volume de negocios (Ketzenberg, Geismar, Metters & Laan, 2011).
O certo é que o conhecimento da percentagem de vendas dos diferentes artigos, bem como
a percentagem de substituicdes ou de reabastecimentos € importante pois assim consegue-
se decidir e gerir a variedade de produtos, quantas colunas a incluir de cada produto na
MV e qual o stock minimo a limitar. Ao contrério dos grossistas, os operadores vending
raramente alteram precos ou fazem promocdes para aumentar vendas (Ravi, Magbool &
Sachin, 1998). Apesar disto, as MV tém sido legisladas com taxas e licengas. Em grande
parte, foi devida a pressdo dos comerciantes a partir dos anos 30, pois pensavam que este
tipo de negdcio era uma ameaca. No entanto, este tipo de legislacdo ja era importante na
supervisdo e controlo deste tipo de canal de distribuicdo quando foi formulada (Morris,
1968).

No artigo de investigacdo de Donaldson, Ishii e Sheppard (2006) é feita a relacéo do canal
do consumidor com a gestdo do canal de distribuicdo de forma a otimizar a distribuicédo
e o fluxo de produtos e servigos para 0s consumidores. Esclarecem que, engquanto a
analise do canal de distribuicéo se foca nos fluxos de materiais e custos para atingir um
modelo eficiente, o canal do consumidor € distinguido na fase de desenvolvimento do
produto para identificacdo de consumidores e suas influéncias no produto. Assim, a
analise da cadeia de valor do consumidor passa a ser uma ferramenta metodologica para
definir o produto e suas relagdes durante o ciclo de vida. Esta analise é efetuada na fase
de desenvolvimento (fase de design) e esquematiza todas as informagdes relevantes. Um
exemplo da analise da cadeia do consumidor na fase de design pode ser a propria MV
como ilustrado na figura 2.3. Supondo que o departamento de design € inerente ao
fabricante da MV, o operador vending ou empresa de servigos vending é responsavel por

adquirir os produtos a inserir na MV.
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Figura 2.3 — Customer Value Chain : identificagdo do valor para os consumidores da MV e relagdes
entre os varios intervenientes (adaptada de Donaldson, Ishii & Sheppard, 2006, p.177).

Yoshitake (2001), num congresso, refere um contexto varidvel e mutavel em que as

empresas sao obrigadas a desenvolver técnicas de controlo de gestdo flexiveis.

2.2.3. Desempenho de performance

Gestao de

Operacdes Marketing

Maquinas
VEHd}ng = Conceito
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Cadeia de
Abastecimento
= Atributos =| Satisfacdo
Desempenho
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e Operagoes /
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O aparecimento das primeiras industrias relevou a necessidade de quantificar e/ou
qualificar as operacdes para controlo e realizagdo da gestdo do negdcio. Neste contexto

2.Revisdo da Literatura

=
(%2



Dissertacdo de Mestrado em Gestdo de Operagdes 2 0 14
O Papel da Gestao de Operagdes e do Marketing no funcionamento das Maquinas Vending.
Estudo de caso de uma universidade a norte de Portugal.

empresarial, surgiram os primeiros indicadores a medir. Por outro lado, a implementacgéo
dos Sistemas de Qualidade implicaram a organizacdo das empresas. Estas passaram a
medir o desempenho de produtos e/ou processos e o indice de reclamagdes, entre outros
indicadores. A necessidade e desafio é a obtencdo de dados confidveis e representativos
(Soares & Runte, 2012). Por outro lado, a permanente evolucdo das necessidades e
exigéncias dos mercados leva as empresas a reverem as suas estratégias de forma
continua. As estratégias implicam sequéncias para alcancar  objetivos.
Consequentemente, definir a estratégia é fazer opcGes para determinar o destino de uma

organizacéo (Pinto, 2010).

Neves (2011) discute a importancia da existéncia de sistemas de avaliacdo, gestdo e
controlo da performance estratégica, pois assim os gestores decidem a melhor forma de
alcancar os objetivos tragados. Para isso, ha a necessidade de selecionar um conjunto de
indicadores que melhor representam o processo de implementacdo da estratégia e 0s
objetivos da empresa. Assim, “utiliza-se frequentemente uma combinacdo de métricas
financeiras, estratégicas e operacionais que pretendam avaliar o sucesso da gestdo quanto
a melhoria da eficiéncia e da criagdo de valor” (Neves, 2011, p. 15). Parmenter (2009)
destaca a importancia destes fatores, Critical Sucess Factors (CSFs), para determinar a
salde e a vitalidade de uma organizacgdo e consequentemente uma boa performance. Este
autor afirma que os indicadores de medida, Key Results Indicators (KRIs), Result
Indicators (RIs), Performance Indicators (Pis) e Key Performance Indicators (KPIs)
advém dos CSFs. Diz também que muitas empresas conhecem esses fatores de sucesso,
contudo, poucas delas conseguiram defini-los apropriadamente, segrega-los a partir dos
objetivos estratégicos definidos, encontrad-los e comunica-los a todos 0s seus
colaboradores. Note-se que, se uma organizacdo empresarial ndo conhece os fatores
criticos de sucesso (CSFs), podem até trabalhar com imensos outros fatores e até
conseguirem medir 0 progresso da empresa, contudo, este progresso podera ser desviado

da estratégia pretendida. (Parmenter, 2009).

O conceito de medida da performance também podera ser retratado pela teoria da medicéo
de forma a explicitar a natureza dos indicadores. Outro aspeto a considerar € o ciclo de
vida dos proprios indicadores. Este ciclo é diferenciado em cinco fases: definicao,
medida, analise, reacdo e melhoria. Na defini¢do sdo consideradas as caracteristicas do

indicador - a medida representa o processo até o indicador chegar a um valor — e na analise
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discutem-se decisdes. Para alterar (nova melhoria) faz-se uma avaliacdo e confronta-se

com a propria definicdo e valor do indicador (Niedritis, Niedrite & Kozmina, 2011).

Neves (2011) complementa dizendo que cada organizacdo tem a sua prépria perspetiva
para implementagdo de um sistema de avaliagdo da performance, contudo, poderdo
seguir-se duas orientacOes: a da gestdo baseada no valor, ou seja, a gestdo utilizando
métricas financeiras (rendibilidade, cash flow, resultados ajustados a inflacdo, variacao
do valor criado para os accionistas: EVA — Economic Value Added -, MVA — Market
Value Added, entre outros) e a gestéo de sistemas integrados de avaliagéo de performance,
ou seja, a gestdao que utiliza métricas financeiras e nao financeiras (Tableaux de Bord e
Balanced Scorecards). O mesmo autor refere-se a necessidade de outras métricas de
indole ndo financeiro pois, devido a complexidade da estratégia, as métricas de indole
financeiro podem mesmo criar “miopias” (p. 210) de gestdo, isto &, excessiva
preocupacao com o curto prazo. Niedritis, Niedrite e Kozmina (2011) também concordam
que a série de indicadores de medida é influenciada pelos modelos de gestdo das
organizagOes e das perspetivas de medidas definidas pelos préprios modelos. Kaplan e
Norton (1996) definem quatro perspetivas de medida: financeira, do cliente, do processo
interno e de inovacéo e aprendizagem. Contudo, Parmenter (2010) acrescenta mais duas

perspetivas: cultural e satisfacdo do cliente (Apud Niedritis, Niedrite & Kozmina, 2011).

Partindo do principio de logistica, ou seja garantir ao cliente o material certo no momento
certo e local certo, a gestdo da cadeia de abastecimento procura enquadrar este objetivo
com as tendéncias competitivas (Pinto, 2010). Anderson, Britt e Favre (1997) definem
um conjunto de principios orientadores da gestdo da cadeia de abastecimento e, nestes,
um refere-se a adocao de formas de medir o desempenho da cadeia de abastecimento para

avaliar o desempenho global.

Neste ambito, o modelo de referéncia SCOR (supply chain operations reference) foi
concebido para “permitir as organizagdes comunicar, comparar ¢ aprender com o0s
concorrentes e empresas dentro (ou fora) do mesmo sector de atividade”. (p. 217) Assim,
a medicdo do desempenho da cadeia de abastecimento é possivel e assim podem ser

testadas futuras configuragdes bem como estratégias de gestdo (Pinto, 2010).

De qualquer forma, segundo uma previsdo a longo prazo, ndo é s6 necessario conhecer a
situacdo atual de uma organizagdo como também é importante medir o desempenho

(performance) do negdcio. Esta medida deve ser comparada com as metas tracadas
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(Niedritis, Niedrite &, Kozmina, 2011, Asthana, 2013). Niedritis, Niedrite e Kozmina
(2011) salientam que o papel das medi¢fes nao deve ser subestimado pois “a medicdo é
a chave. Se ndo medirmos, ndo controlamos. Se ndo controlamos, ndo gerimos. Se néo

gerirmos, ndo desenvolvemos (ndo inovamos) ” (p. 1).

No entanto, ha que distinguir certos conceitos (Parmenter, 2010, Apud Niedritis, Niedrite
& Kozmina, 2011):

- Fatores criticos de sucesso (CSF, critical success factors): varios aspectos
de desempenho organizacional que determinam a salde e o bem-estar da

empresa,

- Fatores de sucesso (SF, success factors): alguns aspectos importantes de

desempenho organizacional em qualquer sector/industria;

- Medidas de desempenho (performance measures) que se referem a
indicadores usados pela gestéo. Estes sdo classificados em indicadores chave
de resultados (KRIs, key result indicators), indicadores de resultado (RIS,
result indicators), indicadores de desempenho (Pls, performance indicators)

e indicadores chave de desempenho (KPIs, key performance indicators).

Assim sendo, um indicador é uma medida que avalia algum atributo sendo importante
para a tomada de decisdo (Niedritis, Niedrite & Kozmina, 2011). Estes indicadores podem
ser caracterizados a partir de diferentes perspetivas: do periodo de tempo (por exemplo,
KRIs para os longos periodos e KPIs se diario ou mensal); de responsabilidade (Pls); das
atividades (por exemplo, RIs ndo séo utilizados para uma atividade discreta e Pls podem
ser); de fatores de sucesso (como por exemplo, existe um maior impacto com a utilizagéo
dos KPIs do que com CSF/SF) e do tipo de relatério de gestdo (Parmenter, 2010, Apud
Niedritis, Niedrite & Kozmina, 2011).

Soares e Runte (2012) afirmam que “a classificagdo de indicadores s6 faz sentido se
estiver associada ao objetivo estratégico” (p. 6) da empresa ou entidade. No entanto,
quatro grupos de indicadores, segundo 0s mesmos autores, podem ser representados:
indicadores de resultados que indicam o grau de sucesso sendo influenciados por fatores
externos (ex: indicadores financeiros — lucro do periodo, retorno sobre o investimento -,
indicadores de vendas — pedidos efetuados, faturagdo liquida -, alguns indicadores de
gestdo de pessoas — rotatividade, absentismo, ...); indicadores de desempenho — vendas:
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pedidos/dia, visitas a clientes/més, itens por pedido; financas: pagamentos efetuados por
periodo; gestao de pessoas: formacao/area, contratacdes realizadas/més) -; indicadores de
tendéncia, que indicam se 0 percurso seguido pela empresa esta a atingir os seus objetivos
(ex: indicadores de mercado, poder de compra, satisfacao do cliente, ...); indicadores de
capacidade (ex: capacidade produtiva, capacidade de atendimento, capacidade de
distribuigdo, ...). Mas, por outro lado, deve-se evitar a obtencéo excessiva de indicadores
pois a recolha de dados deve ser simples e facil, ndo havendo necessidade de mobilizar
muitas reas para o efeito. Caso contrario o efeito custo x beneficio de obtencéo de dados

ndo compensa o gque o indicador transmite.

Okes (2009) também destaca a importancia da distin¢do e selecdo dos indicadores. Até
sugere um exemplo a ndo seguir: uma empresa implementou o sistema de qualidade,
definiu 20 ou mais indicadores por area mas nenhum deles avaliava 0 progresso do
sistema e provavelmente com um namero inferior de simples indicadores, a avaliacdo
seria feita com sucesso. Isto €, alguns focam as necessidades dos clientes (eficiéncia) e
alguns as necessidades da empresa (eficacia) e ambos avaliam a gestdo de recursos
utilizando resultados de mercado. O autor ainda diferencia alguns indicadores que
avaliam resultados enquanto outros permitem a gestdo de fatores vitais para obter esses
resultados. Por exemplo, a distribuicdo no tempo certo pode ter um impacto na seguranca
do equipamento (indicador de performance do equipamento). Contudo, a seguranca do

equipamento é um resultado do processo de gestdo da manutencéo.

Noutra vertente, um dos maiores desafios que se colocam a gestdo de operacdes é a
melhoria de desempenho dos servicos. Segundo Pinto (2010) este desafio € justificado

pelas seguintes razdes:

- ser uma obrigacdo de prestacdo de servigos atempados, eficientes e com
qualidade para satisfazer ndo s6 as necessidades dos clientes como as

expectativas;

- haver necessidade de utilizar os recursos de forma eficiente para um melhor

desempenho;
- adotar préticas de gestdo mais adequadas e atualizadas.

Os servicos tornaram-se uma area de gestao de operacfes. Contudo, para uma boa gestdo
de servicos, existe a necessidade de perceber a magnitude dos servigcos segmentando-os
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em valor ou risco, distinguindo os recursos apropriados tornando-os eficientes. Para
melhorar a eficiéncia também & importante efetuar auditorias aos fornecedores para

corregéo de erros (Bilram, Tate & Billington, 2007).

Em complemento, as prioridades competitivas do mercado e da empresa geram
dimensGes de sucesso na cadeia de abastecimento como o preco, a distribuicdo, o servico
ao cliente, a qualidade e a flexibilidade representadas na tabela 2.1, proposta por Quesada,

Rachamadugu, Gonzalez e Martinez (2008).

Tabela 2.1 — Descrigdo dos itens de sucesso.

Sucesso comparado com a concorréncia

Preco Utilizar precos de venda mais baixos
Distribuicdo/entrega Entrega répida
Oferecer mais dias de entrega
Servico ao cliente Apostar no servico ao cliente (pds-venda
e apoio técnico)
Qualidade Oferecer qualidade do produto
Oferecer qualidade de fabrico
Flexibilidade Obter variedade

Obter novos produtos
Flexibilizar quantidades a encomendar

Fonte: adaptada de Quesada, Rachamadugu, Gonzalez e Martinez (2008, p.300).

No mesmo sentido, outro autor esclarece que, de acordo com 0s objetivos estratégicos da
cadeia de abastecimento, a medigdo de desempenho deve ser “a nivel dos recursos, saidas
(outputs) e flexibilidade”. (Carvalho, 2012, p. 497). O proprio autor associa o tipo de
desempenho ao objetivo e a uma finalidade, como mostra a tabela 2.2,
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Tabela 2.2 — Objetivos de medidas de desempenho.

Tipo de medida de Objetivo Finalidade

desempenho

Recursos Nivel de eficiéncia A gestdo de recursos eficiente é
elevado critica para o lucro

Outputs Nivel de servico ao Sem niveis aceitaveis o cliente ndo
cliente elevado se mantera fiel

Flexibilidade Possuir capacidade de  Em ambiente com incerteza as

resposta a alteragdes Cadeias de Abastecimento deverao
ser capazes de responder

Fonte: Carvalho (2012, cap. 11, tab. 1).

2.3. Marketing

2.3.1. Conceito de Marketing

Gestdo de

Operacdes Marketing

WELIHEL

Vending
= Conceitos = Conceito
= Historial .
Cadeia de =1 Envolvimento
Abastecimento
= Atributos |  Satisfacdo
Desempenho
= de
performance =
Operages [
= servigos
vending

Existe alguma confusdo pois ainda ha quem associe o conceito de marketing a pacotes de
promocao, atividades de distribuicdo e aos precos. Claro que é benéfico, mas marketing
existe sob trés niveis, como forma de pensar, como forma de organizar e como um
conjunto de técnicas, atividades e ferramentas de trabalho para o cliente. No entanto, é

importante perceber a opinido do cliente e as suas atitudes, perceber o meio de
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comunicacdo entre a empresa e o cliente e toda a tecnologia e acdes necessarias de acordo
com a perspetiva do cliente. Estes é que sdo o ponto de partida de qualquer empresa.
Noutro prisma, devido & competitividade e para obter a satisfacdo das necessidades do
cliente, tem que existir colaboracdo entre todos os departamentos incluindo a gestao de
topo. (Gronroos, 2007)

Segundo Borden (1984), as principais atividades do marketing podem ser listadas na

tabela 2.3. Estas atividades sdo importantes na tomada de decisdo de gestéo.

Tabela 2.3 — Elementos de Marketing para os fabricantes

1. Produto - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Linha do produto a oferecer - qualidade, design, etc.;
b) Mercado: a quem, onde, quando e quanto;
c) Politica de novos produtos - programa de investigacio e desenvolvimento;
2. Preco - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Nivel de preco a praticar;
b) Precos especificos (com extras por exemplo);
c) Politica de precos - preco tnico ou variavel, custo de manutencdo,
utilizacdo de uma lista de precos,...;
d) Margem a praticar - para a empresa, se negociavel,...;
3. Marca - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Selecao;
b) Politica de marca - individual ou familiar;
c) venda segundo marca prépria ou com marca branca;
4. Canais de distribuicdo - programas de planeamento e procedimentos relacionados
com:
a) Canal entre a empresa e o consumidor;
b) Grau de seletividade de grossistas e de revendedores (retalhistas);
c) Cooperacdo na negociacao;
5. Vendedores - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Capacidade de venda e métodos de implementacdo dessa capacidade na:
1. Organizacao da empresa;
2. Nos grossistas envolvidos no negdcio;
3. Nos retalhistas envolvidos no negdcio;
6. Publicidade - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Valor a despender a utilizar na publicidade;
b) Plataforma a adotar;
1. Imagem do produto desejado;
2.Imagem do envolvente desejado;
c) Combinacao da publicidade com o neg6cio para os consumidores;
7. Promocao - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Obtencio de planos de promogio em vendas especiais ou sob condigdes;
b) Forma de executar promog¢oes aos consumidores finais;

8. Embalagem - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Forma de embalagem e de rotular;
9. Disposi¢ao - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:

a) Disposicdo para facilitar a venda;
b) Disposicdo de forma segura;

(continua)
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Tabela 2.3 — (continuagdo)

10. | Servigos - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:

a) Proporcionar os servigcos necessarios;

11. | Manuseamento - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Armazém;

b) Transporte;

c) Para inventario;

12. | Analise de factos - programas de planeamento e procedimentos relacionados com:
a) Seguranga, andlise e utiliza¢do de factos segundo operagdes de marketing.

Fonte: adaptada de Borden (1984, p.9).

Na perspetiva de marketing, vending € definido como a distribuicdo e venda de produtos
e servicos a partir de MV. Ou seja, MV ¢ associado ao canal de distribuicéo retalhista
(Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005).

Assim, o produto tem de ser aceite pelo consumidor. Mas, € de salientar que se o
consumidor ndo aceita e se existem outras alternativas de compra, o consumidor
seleciona-as e s6 no fim é que se dirige as MV. Por outro lado, os operadores vending
normalmente consideram que o preco é um dos fatores que influencia as escolhas dos
consumidores e, a acrescentar, as MV apresentam uma grande vantagem por serem

rapidamente recolocadas sem custo (Morris, 1968).

Por outro lado, Borden (1984) afirma que existem varias forcas de mercado que

impulsionam e influenciam marketing mix, como mostra a tabela 2.4:

Tabela 2.4 — Forgas de mercado que influenciam marketing.

1. Comportamento do consumidor, determinado a partir de:
a) Motivagdo para a compra;
b) Habitos de compra;
c) Habitos de vida;
d) Contexto (presente e futuro revelados pela influéncia do meio envolvente
da compra e uso dos produtos;
e) Poder de compra;
f) Nimero (quanto);
2. Tendéncia do negdcio - comportamento de grossistas e de revendedores
(retalhistas) influenciado pela:

a) Motivagao;

b) Suas praticas e atitudes;

) Sua estrutura e tendéncia a possiveis alteracdes;
3. Posi¢do da concorréncia e seu comportamento - influenciado por:
a) Estrutura da industria e suas relagdes de negdcio:

1. Tamanho e for¢a da concorréncia;

2. Nimero de concorrentes;

(continua)
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Tabela 2.4 — (continuagdo)

3. Concorréncia indireta - exemplo, outros produtos;

b) Forma de fornecer o pedido - a mais ou a menos;
c) Especificidades do produto - exemplo: qualidade, preco, servico;
d) Grau de concorréncia segundo o preco base;
e) Motivagdo da concorréncia e suas atitudes — exemplo, tipo de resposta a
agoes de outras empresas;
f) Tendéncia tecnoldgica e social, segundo potenciais alteragdes no
fornecimento e na encomenda;
4. Comportamento do governo ou entidades governamentais - controla o
marketing a partir de:

a) Regras e Legislacdo para o produto;

b) Regras e Legislacdo para o preco praticado;

c) Regras e Legislacdo para praticas da concorréncia;

d) Regras e Legislagdo para a publicidade e promog¢oes adotadas.

Fonte: adaptada de Borden (1984, p.10).

Segundo exposicdo de Gronroos (2007) o conceito de marketing mix “The marketer plans
various means of competition and blends them into a marketing mix” (p. 273) foi
reformulado por E. Jerome McCarthy pelos chamados 4 P’s — product, place, price,
promotion -, ou seja, quatro categorias. No entanto, os investigadores de marketing
propuseram mais categorias pois acharam que os 4 P’s s&0 muito restritos. Surgiu entdo
outro P — people. Mais tarde, na década de 80, Bernard H. Boom e Mary J. Bitner
associaram mais dois P’s — process, physical evidence — sugerindo-os como categorias
orientadas para os servi¢os. Assim ficam 7P’s como categorias de interven¢do para o

sucesso (Gronroos, 2007).

Estas categorias chave incluem o que é que a empresa produz, qual o custo, como sera a
distribuicdo dos produtos/servigos ao cliente e como o0s vdo promover. Chartered Institute

of Marketing (2009) esclarece o conceito dos 7 P’s da seguinte forma:

e Product (produto/servico) — a empresa tem de perceber quais as necessidades do
cliente e produz o produto/servico tangivel ou ndo tangivel mas com a qualidade
pretendida pelo cliente, tal que crie valor ao cliente. Armstrong e Kotler (2011)
associam ao produto a variedade, a qualidade, o design, as caracteristicas
inerentes, a marca, a embalagem e 0s servicos.

e Price (preco) — o custo tem de ser estudado pois tem de corresponder o que o

cliente pretende pagar. Por outro lado, a competitividade cada vez mais exigente
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pode ndo estar associado ao pre¢o mais barato, mas a outro tipo de servicos e/ou
produtos associados que possa complementar o produto/servigo pretendido. De
qualquer forma tem de corresponder a expectativa do cliente.

e Place (local) —este € o local onde o cliente recebe o produto/servico, ou seja, tem
de ser conveniente e apropriado ao cliente num nivel aceitavel por ele.

e Promotion (divulgacdo) — a forma como a empresa comunica ao cliente os
atributos e valor do produto/servico tem de incluir mensagens consistentes e
apelativas. Contudo, estas mensagens também tém de ser passadas aos
colaboradores da empresa pois estes podem transmitir com eficacia essas
mensagens.

e People (pessoas, recursos humanos) — a impressao causada pelo contacto entre o
cliente e os colaboradores e/ou empresa pode induzir negativa ou positivamente
a satisfacdo do cliente. Consequentemente, a formacdo e a motivacdo aos
colaboradores é muito importante. Segundo Lovelock e Wirtz (2011) as empresas
devem selecionar criteriosamente 0s recursos humanos pois estes podem
representar uma vantagem competitiva perante a concorréncia na impressad que
causam ao cliente.

e Process (processo) — os clientes nao estdo interessados em detalhes mas sim no
funcionamento sem falhas daquilo que pretende. Assim, a forma como o
produto/servico é entregue ao cliente € relevante para a satisfacdo do cliente. No
entanto, Cobra e Brezzo (2010) acrescentam o facto de o processo incluir “todos
0s procedimentos e mecanismos”. (p. 139) Lovelock e Wirtz (2011)
complementam afirmando que o como se faz € tdo importante de o0 qué que faz
pois todos os elementos do produto requerem um processo eficaz.

e Physical evidence (evidéncia fisica) — Quando o servi¢o/produto ndo pode ser
percecionado antes da entrega, o negdcio torna-se num risco. Contudo, o cliente
pode percecionar outras evidéncias como a limpeza, a decoracdo, entre outras,

aquando da rececdo do produto/servico.

Segundo Chartered Institute of Marketing (2009), estes “ingredientes do marketing mix

sdo a chave do sucesso” (p. 7). Claro que qualquer listagem de pontos a referenciar ndo
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consegue prever todas as situacGes podendo até correr o risco de se tornar obsoleto
(Gronroos, 1994).

Gronroos (1994) também refere que o departamento de marketing ndo pode ser separado
da organizacdo empresarial pois a intencdo deve ser sempre a orientacdo para 0
cliente/consumidor. Em complemento, Gronroos (2007) alerta para o facto de que as
interacdes entre o consumidor e a empresa ou servigcos tém impacto no comportamento
do consumidor e, consequentemente, tém implicacdo em qualquer estratégia de
marketing. E também esclarece que o que é planeado e implementado pelo setor de

marketing tem de atingir o cliente, ser percebido por ele e influencia-lo.

A propria maquina (MV) é definida como um setor armazenavel do comércio retalhista
cujo procedimento de venda é automatico — o cliente seleciona o produto, procede ao
pagamento e obtém-no (Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005). Tém que funcionar sem
erros/falhas e sem falta de stock pois nessas circunstancias o consumidor fica irritado.
Também, se os consumidores ndo conseguem e/ou ndo entendem como operar uma MV,
sentem-se embaracados e frustrados no ato da compra. Pode surgir o esquecimento de
como se manuseia a maquina pois s6 foi ocasional a vez que utilizou sem falar na
variedade e tipo de maquinas com tecnologias diferentes e formas de manusear também
diferentes. Além disso, alguns autores afirmam que, para muitos consumidores, uma
maquina nao substitui o vendedor e, com a auséncia do fator humano, é improvavel contar
com a lealdade de um consumidor a uma méaquina (Morris, 1968, Robertson & Shaw,
2007).

Mas em locais estratégicos e bem selecionados, por exemplo institui¢cbes escolares, o
preco tem de ser competitivo em relagcdo ao bufete / bar da instituicdo ou organizacao
(School Food Trust, 2012). Yoo, Donthu & Lee (2000) acrescentam o facto de o0s
consumidores utilizarem o preco como um indicador de qualidade ou de incremento de

beneficios.

A embalagem de cada produto também é importante, ou seja, deve ser de facil abertura,
apelativa para o consumidor (exemplo: uso da cor e design atrativos), de expressdo
cuidada das mensagens e/ou instrucdes e respeitar o ambiente sendo reciclavel (School
Food Trust, 2012).
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Na propria maquina, a localizacdo dos diferentes produtos pode influenciar as vendas.
Produtos localizados “ao nivel do olhar” (p. 30) do consumidor sdo os mais escolhidos.
Nesse local podem até ser colocados produtos populares para maximizar vendas ou entdo
novos produtos para que o consumidor experimente (School Food Trust, 2012).

Por outro lado, varios estudos, segundo School Food Trust (2012), sugerem formas

criativas de promover algumas pequenas necessidades, como:

e “obter uma leve refeicdo” (p. 28) — oferecer salada, uma bebida e uma peca de
fruta a um preco mais competitivo do que se comprasse individualmente cada
produto;

e “comprar 1 leva 2” (p. 28) — pode ser util para vender produtos préximos do fim
do prazo de validade;

e “lanche rapido” (p. 28) — sugerindo uma sande e uma bebida a precos
competitivos;

e Sugestoes segundo um tema, por exemplo, “lanche ap6s desporto (...) lanche apos
teste” (p. 28)

e Naaltura do verdo a MV deve disponibilizar mais garrafas de agua.

Este tipo de combinagdes é possivel mas a MV tem de ser reconfigurada para ceder 0s
produtos associados. Contudo, € um exemplo de marketing. A promocao pode ser uma
alternativa para reduzir stocks (School Food Trust, 2012). Um exemplo observado foram
as vendas de snacks de baixas calorias em MV terem aumentado significativamente
quando 0s precos, numa promocgao, eram mais baixos em relacdo aos snacks normais
(French, Jeffery, Story, Hannan & Snyder, 1997).

Atualmente, e de acordo com as tecnologias de informacé&o e o touch screen disponiveis,
NAMA (National Automatic Merchandising Association) desenvolveu um programa
intitulado Fit Picks que consistia em fornecer informagdes nutricionais e educacionais a
todos os operadores de vending. Este programa incluia produtos com menos de 35 % de
gordura, menos de 10 % de gorduras saturadas e menos de 35 % de agucar. Assim, 0s
operadores vending podiam alertar e informar os consumidores sobre a nutricdo e
especialmente a nutricdo saudavel. A cedéncia de informacgdes no ponto de compra pode
ser considerada uma das técnicas de sucesso ao pretender “educar” (p. 10) o consumidor

quanto a uma alimentacao saudavel. Outras técnicas também exploradas foram: aumento
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do numero de artigos considerados saudaveis, oferta de cupdes, reducédo de precos, entre
outras (Fitzharris, Klein & Voss, 2008).

School Food Trust (2012) releva a importancia de “perder” (p. 31) um pouco de tempo
para selecionar a melhor localizagdo das MV. Na escolha desta localizacdo devem ser

tido em atencdo o0s seguintes aspetos:

e O bom acesso para reabastecer e efetuar a manutencao;

e Ser uma area supervisionada de forma a reduzir a probabilidade de vandalismo;

e Ser préxima de tomadas;

e Haver espaco suficiente caso haja um elevado nimero de consumidores que
pretendam adquirir produtos nas MV;

e Area proxima da cantina/bar/bufete pois caso estejam fechados as MV passam a
ser uma alternativa;

e Noutras areas estratégicas, isto é, por exemplo populares entre os alunos e pessoal

docente e ndo docente.

Nas instalactes, todos sdo potenciais consumidores e por isso tém um relevante papel na
decisdo. Para isso devem conhecer o que esta por detras do conceito vending. (School
Food Trust, 2012). Ndo esquecer que a compra numa MV ndo permite a devolugdo ou
rejeicdo do produto selecionado (Morris, 1968, Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005,
School Food Trust, 2012). Entdo, envolver os alunos, um dos publicos-alvo, na selecdo
de produtos € uma boa forma de obter um impacto muito positivo quanto aos servicos
vending. Se se incluir os produtos necessarios, com boa manutencéo e limpeza, a MV sera

sempre atrativa para o consumidor (School Food Trust, 2012).

No entanto, de acordo com School Food Trust (2012), através de um estudo de mercado

podem ser conhecidos varios fatores como:

e Preferéncias e possiveis produtos populares;
¢ Novas ideias quanto aos produtos frescos;
o Ideias para alterar produtos e assim manter o interesse;

¢ Necessidades especificas.

Quanto mais forte a exposi¢do dos produtos e/ou maquina vending maior a imagem e 0
reconhecimento sendo este um caminho aberto ao marketing de comunicacgdo. Esta

estratégia € valida nos Estados Unidos devido a marcas conceituadas de produtos
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alienarem a este tipo de servico vending (Lee, 2003). A medida que as pessoas se adaptam
a utilizar os diferentes tipos de maquinas vending, estas ir-se-do expandir e suportar cada
vez mais diferentes tipos de servigos até agora sO possiveis com o ser humano. Sera
tendencial devido ao custo elevado da médo-de-obra. Esta tendéncia até pode acrescer o

tempo de vida atil do ser humano (Stein, 1964).

O facto de o consumidor ndo percecionar o produto antes da compra também passa a ser
um desafio. Por exemplo, numa MV de café, o produto é s6 visto no final de todas as
operacOes e quando pronto. A acrescentar a ndo percecdo, o comprador nao toca, ndo
sente, ndo cheira, ndo manuseia e ndo examina o produto antes da compra (Morris, 1968,
Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005, School Food Trust, 2012).

Assim, responsaveis de marketing devem tomar decisdes face a qualquer alteragdo ou
desafio de mercado, como langar novos produtos e/ou novas campanhas, a existéncia de
nova concorréncia, ou nova competitividade, entre outros (Borden, 1984). Para gerir estes
problemas é necessario conhecer o comportamento dos consumidores (Stein, 1964;
Borden, 1984), dos concorrentes e do meio envolvente (Borden, 1984). No entanto, varios
investigadores discutem as divergéncias e convergéncias das estratégias de marketing que
envolvem as MV, como o desenvolvimento tecnoldgico, estratégias de merchandising e
de localizacdo e diferencas de comportamento dos consumidores. Esta evolucdo é
dindmica mas importante para abrir novos horizontes no futuro (Takei, Hewitt, Bantog &
Becker, 2011). Assim sendo, quando ndo ha percecdo das necessidades do cliente, na
maioria dos casos existe falha no desenvolvimento do produto (Donaldson, Ishii &
Sheppard, 2006).

Mas o operador vending também néo se apercebe do estado emocional do consumidor e

das consequéncias em termos de comportamento (Robertson & Shaw, 2007).

Contudo, uma das estratégias de marketing inovadora por NAMA (National Automatic
Merchandising Association) por forma a obter o feedback direto dos consumidores sobre
quais produtos a adicionar, e quais locais a adicionar, novos e diferentes, foi a campanha
de comemoracédo da America’s Love of Vending (Vend.Love.Win) em agosto de 2011. Até
existiam prémios em jogo para aliciar a participacdo dos consumidores. NAMA, por seu
lado, tem efetuado estudos de pesquisa para perceber a opinido dos consumidores em
relagdo a estratégias de desenvolvimento da inddstria do sector vending. Um dos estudos

focava o favoritismo pelo vending em cerca de quatro em cada cinco consumidores. A
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inovacdo tecnoldgica, como por exemplo o touch-screen incorporado e a opgdo de
pagamento em moedas de baixo valor sdo beneficios referenciados pelos consumidores
(National Automatic Merchandising Association [NAMA] 2011).

A legislacdo também acompanha a evolugdo das MV e este tipo de negocio. Esta é uma
forma de uniformizar o que deve ser permitido ou evitado em publicos-alvo mais jovens
e também satisfazer a necessidade de educar para uma alimentacdo mais saudavel
(Wiecha, Finkelstein, Troped, Fragala & Peterson, 2006; School Food Trust, 2012).

2.3.2.Envolvimento do Cliente

Gestdo de

Operacdes Marketing

Maquinas
Vending
=  Conceitos = Conceito
Cadeia de M| Histeral = Envolvimento
Abastecimento
= Atributos L satisfacio
Desempenho &
— de
performance -
Operacbes /
=  servigos
vending

Lee (2003) sugere a utilizacdo do termo envolvimento pois é um dos constructos mais
importantes que valida a experiéncia do consumidor. Este constructo tem sido utilizado

no contexto dos servigos de marketing.

Zaichkowsky (1985) define envolvimento como “A person’s perceived relevance of the
object based on inherent needs, values and interests”(p. 342) Neste &mbito, a autora
sugere a aplicacdo do termo envolvimento como o envolvimento de uma pessoa com a
publicidade, com os produtos ou com a decisdo de compra. As areas da variavel

envolvimento podem ser classificadas nas categorias: pessoal (interesse, valor ou
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necessidade que é motivado pelo objeto), fisica (caracteristicas do objeto que diferencia
dos outros) e do meio envolvente (algo relevante em redor do objeto). Para diferentes
objetivos em relacdo a variavel envolvimento obtém-se diferentes respostas e a medida

difere se se trata de pessoas, de objetos ou do meio envolvente (Zaichkowsky, 1985).

No entanto, outros autores, como Laurent e Kapferer (1985) sugerem a mudanca de
pensamento sugerindo que o envolvimento especifica a natureza do relacionamento entre
o consumidor e o produto. Salientam também, que a revisdo de literatura estudada sugere
cinco condi¢des que antecedem o envolvimento. S&o eles: percecdo de quédo é importante
0 produto ou situacdo, percecdo do valor intrinseco, percecdo da satisfacéo e percecao do
risco. Pelo fator analise ficou provado que todos os antecedentes contribuem com
informagdes e que todos eles em simultdneo contribuem para se obter o perfil do
envolvimento. No estudo de Zaichkowsky (1985), a definicdo do constructo
envolvimento numa determinada escala, traduz-se na percecdo da pessoa perante um

objeto. Percecdo baseada na necessidade, no valor e no interesse.

A autora testou varias escalas de medicdo antes de obter aquela que se ajustava as varias
categorias do produto. Por exemplo, a escala de Likert ndo foi selecionada pois seria s6
para compras mais frequentes o que limitava a op¢do de outros produtos. A escala
apropriada e a selecionada é a do tipo diferencial semantica, que consiste em itens
bipolares em que cada par é medido na escala de sete pontos. E facil de responder e pode

ser aplicada a varios objetos. (Zaichkowsky, 1985).

A mesma autora desenvolveu em contexto livre uma escala de 20 itens denominados
Personal Involvment Inventory (P11) que medem o estado de envolvimento. Porém, nédo
se esqueceu dos antecedentes que Laurent e Kapferer (1985) mencionaram pois
influenciam o envolvimento. Estes 20 itens foram testados e aprovados pois sdo
adequados para representar o constructo envolvimento com produtos de elevado nivel de
confianca (Zaichkowsky, 1985). Contudo, na validacdo de escalas multi-itens da variavel
envolvimento do produto surgiram imensos problemas como, por exemplo, o PIl. Muitos
autores questionam as medidas unidimensionais do envolvimento do produto. Isto deveu-
se a separacdo do afeto do constructo envolvimento do produto. Outro problema € a
medicdo dos antecedentes do envolvimento (ex: risco) ou das consequéncias do
envolvimento (ex: comportamento do consumidor) como se fosse o envolvimento do

produto (Andrews, Durvasula & Akhter, 1990). Uma nova critica é que dos 20 itens,
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alguns séo redundantes e por isso ndo sdo necessarios. Desta forma Zaichkowsky (1994)
reduziu os 20 itens para 10 assegurando que o PII possa ser aplicado a publicidade com
confianca e demonstrou que este pode abranger os tipos de envolvimento emocional e

cognitivo. Isto prova que PlI passa a ser uma ferramenta simples e Util.

Segundo os autores Celuch & Taylor (1999), o constructo envolvimento é muito citado
em literaturas sobre marketing e associado a satisfacdo e nédo satisfacdo do cliente, e ao
comportamento do consumidor quando reclama. Assim, os itens de Zaichkowsky (1985),
P11, podem ser reduzidos a oito com relativa confianca e fiabilidade nas dimensdes afetiva
(emocionante, atraente, fascinante) e cognitiva (necessario, importante, relevante, com
significado, valioso) no contexto dos servicos. Aqui também se consegue minimizar o

efeito de heterogeneidade, caracteristica dos servigos. Ver figura 2.4.

Importante ~  , ., . . Sem importancia
Néo me diz respeito ~ , ., ., ., . . Diz-me respeito
Irrelevante , , , , , , Relevante
Significa muito paramim Néo significa nada
et~ util
valioso ., ., . ., Sem valor
vulgar . Fundamental
Proveitoso ., ., . . . Sem proveito
Importa-me com N&o me importo
Seminteresse  , .. Com interesse
Significante ~ , ., . Insignificante
vied o, Supérfluo
Aborrecido , ., Interessante
Sememog¢do ., ., ., Emocionante
Atrativo ., Desagradavel
Sem fascino _ , ., . . ., Fascinante
Essencil ~_ , ., ., Néo essencial
Indesejavel Desejavel
Pretendido , ., 0 ., Néo pretendido
N&o necessario ) ) , ) , ) Necessario

Os itens a negrito e em italico sdo os recomendados para as varias escalas de medida. O item a italico e ndo a negrito
(aborrecido/interessante) foi o adicionado e recomendado por Zaichkowsky (1994) e por Stafford e Day (1995, apud
Celuch & Taylor, 1999) para inclusdo na escala reduzida de 10 itens. Os itens a italico fazem parte dos recomendados
em 10.

Figura 2.4 — PIl de Zaichkowsky — 20 itens (adaptada de Celuch & Taylor, 1999, p.120).

Como citado por varios autores, produtos e servi¢os tém caracteristicas muito diferentes.
Os servigos sdo intangiveis, inseparaveis e ndo sao tdo padronizados como 0s produtos.
Por si s@, outros autores sugerem mais constructos aos referenciados por Zaichkowsky

pois o contexto deixa de ser o dos produtos e passa a ser o de servigos. No entanto, o
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estudo de Zaichkowsky (1985) de vinte itens é fiavel e valioso, por isso Celuch e Taylor

(1999) ndo sentem necessidade de acrescentar mais itens.

Outros autores distinguem estratégias de comunicacdo para obter baixo ou elevado
envolvimento dos consumidores. Se baixo envolvimento, criar mensagens simples que
identifiqguem o produto/servico e alguns beneficios (um ou dois). Estas mensagens seriam
repetidas. Outra estratégia seria alinear a promoc¢6es. Por outro lado, se se obter um
elevado envolvimento, uma das estratégias podera ser cedéncia de informacdo mais
detalhada ou até mensagens a partir de publicidade dos media (Celuch & Taylor, 1999).

Por exemplo, na Boston Spa School, todos os produtos comercializados pelas MV sdo
geridos pelo proprio bufete da escola ou geridos por outros operadores vending e sdo
avaliados nutricionalmente, inclusive em niveis de gordura, sal e agUcar por especialistas
nessa matéria. Contudo, os alimentos e bebidas selecionados sdo testados pelos préprios
estudantes e, se estes aprovarem, esses alimentos e bebidas fazem parte da selegcéo das
MV. Assim, estabelece-se um envolvimento percetivel e uma boa comunicacao entre
todas as entidades: alunos, pessoal docente e ndo docente, operadores vending, entidades

governamentais e encarregados de educacdo (School Food Trust, 2012).

2.3.3.Satisfacédo do Cliente

Gest3do de

Operacdes Marketing
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Lovelock e Wirtz (2011) definem satisfagdo como “uma atitude tipo juizo apds uma
determinada experiéncia vivida”. (p. 74) Os mesmos autores justificam esta atitude pela

expetativa que o consumidor sente antes de consumir.

Atraveés do grau de satisfacdo do cliente/consumidor, consegue-se obter uma relagdo dos
comportamentos consequentes, como a intencdo de efetuar nova compra, comunicagao
boca-a-boca positiva ou até lealdade. Se o produto/servigo exceder a expectativa, o cliente
ou consumidor encontra-se satisfeito. Se estiver abaixo da expectativa, o cliente ou
consumidor encontra-se insatisfeito. O sentimento de satisfagdo estd intimamente
associado ao estado afetivo (Mousa & Zoubi, 2011). Por outro lado, a qualidade do
servico e a satisfacdo do cliente sdo utilizados pelos empresarios. Contudo, ap0s varias
investigacdes, conclui-se que o desempenho da qualidade de servigo leva a satisfacdo do
cliente (Asthana, 2013).

Na performance de uma compra e/ou venda tem que estar inerente um sentimento que
Gronroos (2007) afirma como “a empresa deve servir os clientes de tal forma que eles
percebem que podem ser confiar em todos os aspectos e em todos 0s momentos” (p. 144).
Esta confianca, na opinido do autor, ndo pode ser traida por nenhum mau servico prestado
nem por falta ou falsa informacdo. Esta relagdo de confianca também implica a satisfacéo.

Armstrong e Kotler (2011) citam que no servigo prestado o nivel de expetativa tem de ser

estudado ao mais adequado do que se pretende pois:

e Se a “expetativa ¢ muito baixa, quem compra fica satisfeito, no entanto ndo
consegue atrair clientes num nimero suficiente” (p. 35).

e Se a “expetativa ¢ muito elevada, os clientes podem ficar desiludidos™ (p. 35).

A existéncia de varias op¢des ou canais de comunicagdo para 0 consumidor expressar a
reclamacdo também contribui para a satisfacdo dos clientes/consumidores. De facto, a
empresa ao permitir o contacto do consumidor que pretende reclamar, deixa transparecer
que pretende resolver o problema e prevenir qualquer nova ocorréncia no futuro. Se o
consumidor ndo se sente a vontade com os diferentes canais de comunicagéo para efetuar
uma reclamacéo, ndo reclama. Esta ndo concretizagdo traduz-se numa nao satisfacédo
cujos resultados podem ser negativos, como a rejeicdo completa do servico/produto,
comunicagédo boca-a-boca negativa ou simplesmente frustracdo (Robertson, 2012).
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A medicéo da satisfacdo do cliente/consumidor deve ser continua pois o resultado € uma
oportunidade de avaliar as necessidades e as expetativas do consumidor. O grau de
satisfagdo pode ser medido pela utilizagcdo do modelo servqual e/ou por inquéritos. Estes
também podem medir a gestdo de reclamacgOes, isto é, o que é percecionado pelo

cliente/consumidor (Lindon, Lendrevie, Rodrigues, Lévi & Dionisio, 2004).

Cobra e Brezzo (2010) integram uma metodologia para medir a satisfacdo do cliente ou
mesmo o valor para os clientes. Nesta metodologia os autores distinguem os inquéritos,
os focus group, a avaliagdo dos momentos de verdade (confronto entre a perspetiva do

consumidor com a da empresa) ou a partir das reclamacdes.

Resumindo, muitos negdcios tentam reduzir custos para aumentar lucros, dai a
necessidade de abranger tipos de negdcio inovadores que convirjam para a satisfacdo do
consumidor. MV é um deles (Lin, Yu, Hsu & Weng, 2011). Contudo, o operador vending
tem de conhecer as necessidades e atitudes dos consumidores. Sem o conhecimento do
perfil do consumidor - quem compra, quando, 0 qué - ndo consegue corresponder as suas
expectativas. Esta lacuna, em termos de conhecimento, existe e é bom lembrar que este
tipo de negdcio é um canal de distribuicdo. Todavia, as necessidades e atitudes dos
clientes e/ou consumidores estdo a modificar e, assim sendo, é importante conhecer qual
a direcao futura das MV e dos servicos vending. O certo é que, segundo a perspetiva de
marketing ou da ciéncia tecnoldgica, a percecao do cliente/consumidor é relevante para a
tomada de deciséo (Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005).
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2.4.Méaquinas Vending

2.4.1.Historial das Maquinas Vending
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No século XIX, a primeira maquina vending a ser comercializada com sucesso foi
utilizada por Thomas Adams para venda das suas pastilhas elésticas nas estagdes
subterraneas de Nova Yorque. S6 em 1902 é que surgiu a primeira empresa de maquinas
vending, Horn & Hardart Baking Company em Filadélfia. Por sua vez, o tipo de vendas
automaticas é definido, segundo o Comité de Defini¢cbes da American Marketing
Association, como “vendas de varejo (retalho) de produtos ou servigos por maquinas

operadoras que sao utilizadas pelos consumidores finais” (Stein, 1964).

Quanto a evolucdo da propria maquina, nos anos 30, surgiu a hipétese de efetuar
pagamento por moedas e a prépria maquina cedia o troco sem necessidade de colocar a
quantia exata. Também nos anos 30, surgiu a existéncia de um pequeno refrigerador no
interior da maquina Vending, o que possibilitou a comercializacdo de bebidas refrigeradas
e de gelados a precos competitivos em comparacdo a venda em lojas. Segundo o historial,
as maquinas vending de café emergiram nos anos 50 pois a percentagem de lucros
diminuiu e os gestores necessitaram de diminuir custos. Eles concluiram que podiam
poupar com a utilizagdo das maquinas automaticas de café (Stein 1964). Num exemplo
pratico, para uma empresa de 250 trabalhadores seriam necessarios mais metros

quadrados para uma cafetaria e cozinha, do que a area utilizada pelas maquinas vending.
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Assim, grandes empresas da época como Chrysler Corporation e American Motors
revelaram a necessidade de ndo perderem dinheiro e concordaram com a integragdo das
maquinas vending nas suas empresas. Por sua vez, a partir dos anos 50, as maquinas
automaéticas de café expandiram-se as varias pequenas empresas. A sua aparéncia limpa
e bela ficaria adequada nos refeitérios ou salas. Nos anos 60, dois fabricantes
introduziram nas maquinas a hipétese de efetuar pagamento com notas. Em 1961, milhao
e meio da populacdo americana comprava pelo menos um produto nas maquinas vending,
todos os dias (Stein, 1964).

Neste momento, os consumidores ja se encontram mais familiarizados e com confianca
nas MV. Neste método de distribuicdo, a mentalidade das pessoas estd a mudar e ja ndo
associam as MV a méaquinas de jogos (Morris, 1968). A empresa Coca Cola, por sua vez,
tenta contribuir para a utilizacdo de cashless (pagamento sem necessidade de cartées) por
autenticacdo e identificacdo da impressdo digital do dedo. Em 2004, a Coca Cola
concebeu uma MV que efetuava o pagamento através de uma aplicacdo do telemdvel
(Takei, Hewitt, Bantog & Becker, 2011).

No aspeto superior da MV também surge a possibilidade de colocar um vidro térmico na
face frontal para que o consumidor consiga comodamente ver os diferentes produtos no
interior da MV. Sendo esta uma técnica de demonstracdo dos produtos contidos na
maquina, o consumidor comodamente também observa a forma como o produto
selecionado € dispensado até o exterior. A maioria dos produtos sdo expedidos via espirais
e por gravidade largados para o local de entrega ao consumidor na parte inferior da
maquina (Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005; Kobayashi, Nishi & Tamura, 2002).

Segundo a evolucdo do negdcio das MV e por forma a aumentar 0 nimero de novas
localizagOes e consequente aumento do nimero de vendas, ha a necessidade de evoluir o
conceito de MV. Dai o surgimento de uma s6 MV que disponibiliza diferentes produtos
(Kobayashi, Nishi & Tamura, 2002).

Recentemente e redefinindo a industria vending, surgiu uma MV automatica e refrigerada
com um micro-ondas no seu interior. Este micro-ondas é capaz de atingir temperaturas
elevadas no espaco de um minuto ou menos e dispensar alimentos pré-embalados quentes,

alimentos frios e bebidas frias até obter uma refeicdo completa numa unica MV. A nivel
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tecnoldgico, este tipo de sistema requer um minimo de manutencéo e ao ser operado pode

aumentar significativamente o nivel de eficiéncia e o lucro obtido (Venditure, 2012).

Perspetiva contraditoria a de Stein (1964), que claramente afirmava “refei¢des completas

a servir ndao sao possiveis agora (na época), nem nunca, na maquina Vending”. (p. 18)

Quanto ao numero de intervenientes, podem ser distinguidos quatro neste tipo de negdcio:
os fabricantes das MV, dos acessorios e/ou produtos; os agentes de localizacdo (os
clientes); os operadores e pessoal técnico e, por fim, os consumidores (Gruber, Buber,
Ruso & Gacher, 2005). Os mesmos autores pretenderam distinguir as necessidades desses
intervenientes do vending e acharam importante a obtencao de uma classificacdo das MV.
Estas podem ser classificadas segundo o tipo de produto ou servico, segundo o tipo de
produto alimentar ou ndo alimentar e segundo o tipo de servigo, de divertimento ou de

ndo divertimento, como mostra a figura 2.5.

Bebidas e Tecidos

Bebidas e brinquedo

Selos

Pastilhas e
adomos

Jomais

Tickets de parque

Alimentar e
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Nio alimentar )
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Toalheiros ; Loto
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Aloquete i i -~ FPoker
4@0 Orientado para os Servigos ~
Plataforma de ""-n.,__
lavagem de camros %%ﬂ ""h.“
o Futebol Hordscopo
——) ']
&me.numﬁude dor 5em"“"_'1
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i . . Dardos
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Figura 2.5 — Classificacdo das MV e exemplos (adaptada de Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005,
p.36).

Atualmente, o negdcio Vending abrange nao so café, bebidas, snacks, livros, brinquedos

como também outro tipo de artigos confecionados, ou a confecionar, localizados em
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estacdes, escolas, empresas e hospitais (Kim & Yoo, 2012).

Em voga e para uma sociedade sustentavel segundo iniciativas ambientais, as empresas
fabricantes de MV também se preocuparam em substituir o tipo de iluminacgéo para led’s
uma vez que assim reduziam o consumo de energia em cerca de 70% em média

relativamente as ldmpadas fluorescentes (Coca-Cola Japan, 2011).

Outra informacdo é o consumo de eletricidade de MV refrigeradas 24 h/dia. “Este
consumo € comparavel a dois reatores nucleares do Japdo” (p. 427), afirma Sakai,
Nakajima, Higashihara, Yasuada e Oosumi (1999). Contudo, os mesmos autores
esclarecem que é possivel reduzir este consumo subdividindo as mesmas MV em trés
compartimentos. No do topo, latas a temperatura ambiente; no patamar intermédio, latas
em menor nimero ja& com alguma refrigeragdo, e no ultimo compartimento, latas
refrigeradas e prontas para uso. Este Gltimo patamar fica mais proximo da saida para o
exterior como mostra a figura 2.6 e o numero de latas a deixar nesse compartimento seria

segundo a previsdo de vendas para esse dia e local.

Temperatura Ambiente

!
REEEE;

Refrigeracdo a ") 8 8

Dispensa a temperatura

D

pretendida

Figura 2.6 — Resumo do consumo energético de uma MV de bebidas refrigeradas (adaptada de
Sakai, Nakajima, Higashihara, Yasuada & Oosumi, 1999, p.428).

Assim, o produto existe mas, se ndo comprado imediatamente, estaria na fase de espera e

ndo consumiria energia (Sakai, Nakajima, Higashihara, Yasuada & Oosumi, 1999).

Também existem MV a energia solar embora a sua utilizacdo seja limitada quanto a

diversos locais (European Vending Association [EVA] 2012).
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Segundo a Associacdo EVA (2012), podem ser referenciados alguns beneficios

associados as MV, tais como:

e Conveniéncia;

e Acessibilidade 24 h/dia

e Versatilidade pois podem vender produtos variados

e Possibilidade de optar por diversas formas de pagamento

e Sdo limpas, higiénicas, seguras e encontram-se produtos a temperaturas
ideais

e Contém produtos alimentares com qualidade

e Local de ponto de encontro (local social)

e Pratico pois tem sempre utensilios limpos

e Selecdo de produtos de acordo com as necessidades dos consumidores

Né&o € por acaso que existem 3,7 milhGes de MV na Europa geridas por mais de 10 000
empresas, entre as quais fabricantes e/ou operadores. Existem cerca de 295 milhdes de
consumidores que utilizam as MV pelo menos uma vez por semana (European Vending
Association [EVA] 2012).

2.4.2. Atributos das Maquinas Vending
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Aparentemente, as MV apresentam-se como pouco vantajosas quando noutros locais
existe maior diversidade de produtos e quando os consumidores sdo leais a certas marcas

ou preferéncias (cor, design, entre outros) que ndo encontram nas MV (Morris, 1968).

Linetal (2011) deu como exemplo que o0 mercado das lojas de conveniéncia esta saturado
em Taiwan mas o servico de conveniéncia atraves das MV ainda é uma oportunidade de
negdcio que cria valor aos servicos prestados. Mas, segundo Gruber, Buber, Ruso e
Gacher (2005), para a selecdo do local ideal para uma MV é importante ter em atengéo a
parte técnica e outros aspetos como a seguranca do local, a iluminacao e se é um local de
passagem ou de paragem de potenciais consumidores. Takei et al (2011) constata que a
localizagdo das MV tem sido, preferencialmente, em locais fechados para prevencao de

vandalismo.

Donaldson, Ishii e Sheppard (2006) afirmam que a prdépria maquina respeita varios

requisitos a acrescentar ao design, pois:

e pela exigéncia do consumidor, este pretende a bebida, por exemplo, nas perfeitas
condicdes de temperatura, de velocidade de entrega e no preco praticado;

e pela exigéncia do operador vending, este pretende que a MV seja simples e facil
de reabastecer e/ou de efetuar a manutencéo;

e pelo produto em si, mesmo ap6s 0 armazenamento € 0 manuseamento, deve obter
a mesma qualidade sem interferéncias;

e pela exigéncia do cliente onde a MV ¢€ localizada, tem como requisitos o espago,

consumo de energia e niveis de ruido.

Por outro lado, ha necessidade de evoluir o design e o ciclo de vida da MV de forma a
minimizar o impacto ambiental das proprias maquinas. Assim, os fabricantes das MV
acabam por conscientemente conhecer o impacto ambiental das suas maquinas na fase de

desenvolvimento dos mesmos (Vezzoli & Sciama, 2006).

No entanto, hd que gerir muitos parametros como, por exemplo, o tipo de produtos a
disponibilizar. Segundo praticas atuais, colocam-se varios produtos e, com o tempo, se
ndo sdo vendidos sdo substituidos por outros. Assim, as vendas é que sao validas em vez
de se considerar interacdes entre as diferentes necessidades e os diferentes locais onde as

maquinas estdo inseridas. Contudo, neste tipo de pratica, 0 método de selecdo acaba por
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convergir com as necessidades do cliente e consequentemente satisfacdo dos mesmos
(Lin, Yu, Hsu & Weng, 2011) como mostra a figura 2.7.

Rejeicdo >

<{_ Aceitacdo

Figura 2.7 — Método de selegdo de produtos a constar na MV (adaptada de Lin, Yu, Hsu & Weng,
2011, p.9133).

Selecio 'R | b d Proce~sso ’_ 3 e |”
Inicial o ’ Selegdo - <3 L
—)

A selecdo de produtos que constam na MV € de extrema importancia pois estes produtos
tém que se concentrar no desejo do cliente em adquiri-los, sendo que a maior parte dos
produtos sdo comprados a unidade e consumidos num momento préximo a compra
(Morris, 1968). O publico-alvo também é importante pois, por exemplo, as preferéncias
de alunos nada tém a ver com as do pessoal de um escritério. Caso os produtos ndo sejam
os procurados pelos consumidores finais, as vendas serdo um desastre (Lin, Yu, Hsu &
Weng, 2011). Os mesmos autores constatam que em algumas MV e locais, alguns
produtos ndo se vendem mas, em contrapartida, noutras MV e locais, a procura dos
mesmos produtos excede a expectativa de venda. Dai a necessidade de ajustar o tipo de

produtos aos diferentes locais, consequentemente diferentes tipos de consumidores.

Por outro lado, Harvey (2002) refere que a variedade de produtos, perante um publico-

alvo como uma escola, por exemplo, depende:

e das preferéncias dos alunos em termos de sabor;
e da percecdo dos alunos quanto as instru¢des de manuseamento;
e dadisponibilidade do artigo quando o aluno pretende;

e do local onde esta a MV e quando € reabastecida.
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A rotacédo dos produtos também é importante, isto €, os produtos mais recentes devem ser
colocados no linear mais atras. Por outro lado, devem ser verificadas as datas de validade
e retirar os produtos que as atingiram. Jamais esquecer o Plano de Higiene e Seguranca
Alimentar baseado nos principios de higiene e seguranca alimentar, Hazard Analysis and
Critical Control Points (HACCP), a que devem respeitar (School Food Trust, 2012).
Noutro ambito, se se concentrar na alimentacao saudavel a partir das MV, nesta também
haverd sucesso pois é seguro, limpo, pode oferecer uma variedade de produtos,
reformulando para produtos com menos calorias e mais saudaveis (European Vending
Association [EVA] 2012). Por exemplo, tornando-se um aluno universitario, o seu estilo
de vida altera-se e muitas das vezes para o padrdo dietético ndo saudavel (Spanos &
Hankey, 2009). Consequentemente, muitos estudos sugerem uma intervencdo sobre
estilos de vida saudaveis nos grupos universitarios também atraves das MV (Huang,
Kempf, Li, Lee, Harris & Kaur, 2004, Spanos & Hankey, 2009).

Quanto a parte técnica, a MV, segundo Gruber et al (2005), pode incluir:

e Energia: para iluminacdo e/ou equipamento de refrigeracao;

e Abastecimento: de &gua (ou com depdsito) para as MV de bebidas quentes, como
o café, o cha, o leite, o chocolate, ...

o Refrigerador: para bebidas frias, comidas ou sorvetes;

e Forno ou micro-ondas: para alimentos ou refeicdes quentes;

e Depdsito de residuos: para borras/capsulas de café ou de chg;

o Painel de selecdo: para selecionar o que se pretende;

e Display: para visualizagdo de informagdes;

e Unidade de distribuigdo: linear espiral, por recipiente, ...

e Sistema de pagamento: moedeiro, cartoes, ...

e Sistema de scan: para identificagdo ou outro tipo de servigos, ...

e Impressora: para saida de recibo;

e Engenho: para movimentar.

A ndo resposta rapida em termos de resolucdo de avarias pode ser a causa de perda de
credibilidade dos consumidores nas MV (Harvey, 2002). Mas, cada vez mais, a tecnologia
das MV é avangada (Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005) e traz muitos beneficios as

préprias maquinas e aos consumidores (Lin, Yu, Hsu & Weng, 2011). Por exemplo, 0
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controlo de temperatura dos produtos e a possibilidade de combinar numa mesma
maquina produtos alimentares e bebidas séo sem duvida beneficios para corresponder as
necessidades do consumidor final (School Food Trust, 2012). Esta temperatura tem que
respeitar os pardmetros de refrigeragao, isto &, refrigeracdo normal a = 5°C, refrigeragao

fraca a = 18°C ou a temperatura ambiente (Kobayashi, Nishi & Tamura, 2002).

Quanto ao interior da maquina, o sistema de dispensa do produto pode ser em forma de
um émbolo que inicialmente se encontra na parte superior da MV e apos selecdo por parte
do consumidor, este émbolo com a ajuda de sensores move-se nos eixos XX e YY até ao
local do produto. Por baixo do produto, um tapete obriga-o a mover-se em direcdo ao
émbolo. De seguida, o émbolo percorre nos mesmos eixos até a porta exterior e 0
consumidor recebe o produto escolhido. A particularidade destes sensores é a detecdo de
produtos com diferentes formas, tamanhos e peso. Outro tipo de sensores estdo a ser
desenvolvidos, nomeadamente os do tipo 6tico (Kobayashi, Nishi & Tamura, 2002). Os
mesmos autores referem que o tapete existente em cada linear de produtos tem de ser
constituido por um motor e um sensor de detecdo mas acarreta a desvantagem de depender
do peso do produto pois pode ndo funcionar. Outra desvantagem € a provavel necessidade
de constante manutencdo. Nesse sentido, existem outras formas como a utilizag&o de uma
espiral que roda até a libertacdo do produto ou as duplas espirais que rodam em
simultaneo, caso o produto seja de maior dimensao (Kobayashi, Nishi & Tamura, 2002).

Mas o sistema também pode ser queda por gravidade (School Food Trust, 2012).
No entanto, novas tecnologias sdo desenvolvidas e incluidas na MV, por exemplo:

e A MV desliga a iluminacéo e sistemas de refrigeracdo durante a noite ou longos
periodos de ndo utilizagdo mantendo a temperatura de seguranca de acordo com
a legislacao alimentar (European Vending Association [EVA] 2012);

e Quando as MV estédo localizadas no exterior, a parte frontal é feita num tipo de
vidro especial com isolamento especial para limitar interferéncias externas de
calor e de energia, por exemplo, energia solar (European Vending Association
[EVA] 2012);

e Touch Screen que, além de ser facil de programar, o seu design passa a transmitir
um recurso interativo muito valido nas MV. Os operadores vending podem-nas

usar como forma de publicitar os produtos ou outro tipo de servigos e até ceder
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informacdes nutricionais dos produtos apds selecdo do consumidor (Vendors
Exchange International, 2012);

e Servigos como o cashless (pagamentos sem dinheiro), monitoriza¢do da maquina
a distancia, seguranca eletrénica, base de dados, entre outros, sdo outros
beneficios (Lin, Yu, Hsu & Weng, 2011).

School Food Trust (2012), num exemplo prético, refere que a oportunidade de incluir
pagamento sem utilizacdo de dinheiro (cashless) pode beneficiar o publico-alvo das
escolas, pois realca rapidez e facilidade sem necessidade de os alunos manusearem

dinheiro.

Kasavana e Butler (2009), por seu lado, especificam outro dos beneficios: as informacoes
monitorizadas diretamente pela MV e de extrema importancia para o operador vending.
Referem que as informacGes repartem-se em dois tipos: informagdes de transacdes e
informagdes operacionais. O primeiro tipo de informagdes inclui dados como o tipo de
selecdo de produtos e sua localizacao em determinadas colunas, precos, vendas e métodos
de pagamento. O segundo tipo de informacdes sdo mensagens de erro, alertas e relatorios
de ndo conformidades. A obtencdo do primeiro tipo de dados pode ser efetuado por um
sistema de telemetria instalado na MV e no computador ou consola ou o proprio
telemovel, ndo sendo necessaria a constante presenca do reabastecedor em frente a MV.
Pelo segundo tipo de dados, a qualquer momento a empresa e seus técnicos apercebem-
se da possibilidade de falha, podendo intervir atempadamente quase sem interrupc¢ao da

operacionalidade da MV.

Outra nova tecnologia em experimentacéo é a possibilidade das MV poderem reconhecer
0 género e a idade dos consumidores. Em duas MV em Shinagawa, por exemplo,
identificaram o publico-alvo sendo na maioria consumidores entre 0s 20 e 0s 30 anos
sendo que 63 % correspondiam ao género masculino e 37 % ao género feminino
(Caldwell, 2011).

E observavel que devido a globalizacdo e parcerias, devido a evolucio da tecnologia, a
equipa de design, engenheiros e gestores devem analisar o perfil do consumidor e as
relacfes intrinsecas com o produto (neste caso a propria MV) (Donaldson, Ishii &
Sheppard, 2006).
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2.4.3.0peracdes / Servigos Vending
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Neste tipo de negdcio, é importante conhecer quem € responsavel pela MV e quais as
responsabilidades inerentes, isto €, quais o0s produtos selecionados, tipo de
aprovisionamento, cadeia de abastecimento, servicos de limpeza, gestdo da manutencéo,
recolha de valores monetérios, alteracdo de produtos sem venda ou com pouca venda.
(School Food Trust, 2012). Gruber et al (2005, p. 34), por seu turno, expde 0s
intervenientes e esclarece as func¢des de cada um, como mostra a figura 2.8:

- Maquina - Local de
Vending @ instalagio

- Sistema de - Infraestruturas
Pagamento (eletricidade, agua)

- Acessorios - Acordo contratual

- Contrato de ou outro

arrendamento
ou venda - Compra

w— — — - Manutencéo - Para
{(maquina e sistema divertimento
de pagamento)

Fabricante

Consumidor

- Alimentos
- Bebidas

- Doces

- Reabastecimento

- Servigos
- Snacks

Operador Vending

- Brinquedos

Figura 2.8 — Intervenientes no negdcio vending (adaptada de Gruber, Buber, Ruso & Gacher 2005,
p.34).
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Fornecedores/Fabricantes das MV

As MV contém diferentes tipologias e tamanhos bem como tecnologias associadas
(European Vending Association [EVA] 2014). Além das funcgdes técnicas (energia,
fornecimento de agua, canal de distribuicdo e sistema de pagamento) também é
importante considerar outros aspetos para definir o design, como os consumiveis a
suportar: colheres, copos, embalagens, entre outros. Devido aos custos de manutengéo
associados e a influéncia da eficiéncia funcional da MV na satisfacdo do cliente, o
funcionamento e manuseamento tem de ser cuidadosamente planeado na fase de projeto
da méquina mesmo 0s aspetos como a protecdo contra vandalismo ou falhas técnicas
(Gruber, Buber, Ruso & Gacher, 2005).

A propria EVA (2014, p. 2) também esclarece que as empresas fabricantes das MV
respeitam a legislagdo de Equipamentos Elétricos e Eletronicos: a diretiva de restrigdo de
algumas substancias a utilizar; a certificacdo quanto a qualidade e ambiente; a
necessidade e preocupacdo quanto a ecoeficiéncia, produtos de isolamento e de
refrigeracdo; a utilizacdo de produtos biodegradaveis e a iluminacdo led. Essa
regulamentacéo iniciou-se, segundo Miller (1958) a partir do “Program Milk and Food,
em 1957, da Division of Sanitary Engineering Services com o estudo de préaticas do
design, construcdo e operacao das MV”. (p.904) Todos os problemas encontrados foram
debatidos entre autoridades de salde, representantes das empresas vending entre outros e

assim surgiram regulamentos acerca do controlo sanitario das MV.

Também hé a necessidade de evoluir o design durante o ciclo de vida da MV de forma a
minimizar o impacto ambiental. Sobre este, foi efetuado um estudo coma MV de NECTA
Vending Solutions (Lider Europeu em termos de MV de comidas e bebidas) em que se
estendeu 0 ambito a todas as fases de vida do equipamento, isto é, na pré-montagem, na
montagem, distribuicdo, utilizacdo (ja fora da competéncia do fabricante) e fim de uso
(fora da competéncia do fabricante da MV). Assim sendo, os critérios a adoptar aquando

do design de cada MV estéa explicito nas tabelas 2.5 e 2.6 (Vezzoli & Sciama, 2006).
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Tabela 2.5 — Critérios do ciclo de vida a considerar na fase de desenvolvimento.

a) Reducdo do material de consumo;

b) Reducdo do consumo de energia;

c¢) Reducdo de toxicidade e de aquecimento constante;
d) Conservacao de recursos (ECO);

e) Otimizacdo de produtos e componentes;

f)  Extensdo da vida util do material;

g) Design apropriado para a desmontagem.

Fonte: adaptada de Vezzoli e Sciama (2006, p.1321).

Por outro lado, Yoslitake e Lucato (2006, p. 122) mencionam que as empresas fabricantes
de MV também tém o cuidado de desenvolver a hipdtese de desisténcia da compra e assim
receber o dinheiro de volta. Eticamente, este facto € uma boa pratica pois ndo obriga o

consumidor a efetuar uma compra que nao pretende.

Tabela 2.6 — Especifica¢cdo do item da alinea e) da tabela 5.

e) Otimizagdo de produtos e componentes: subcritérios
e.l Seguranca a partir do Design;
e.2 Facil de adaptar e executar updating;
e.3 Manutengao facil (mais pormenorizada em baixo nesta tabela);
e.4 Reparagao facil;
e.5 Possibilidade de reutilizar;
e.6 Facil de produzir;
e.7 Facil de utilizar.

e.3 Manutengdo facil

e Reparacdo facilitada com a substituicdo rapida de partes;

e  FAacil acesso de partes e componentes para limpeza;

e Design standard em termos de ferramenta a utilizar ou
fornecimento da mesma;

e Adogdo de medidas de monitorizagdo de partes a efetuar
manutengao;

e Design apropriado para manutengdo no local;

e Facultar ferramentas e instrugdes necessarias para
manuten¢ao;

e Design apropriado para reduzir operacdes de manutencgao.

Fonte: adaptada de Vezzoli & Sciama (2006, p.1321).
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- Fornecedores/Produtores de produtos alimentares e de produtos ndo alimentares

Sdo distintos, neste tipo de intervenientes, varios tipos de fornecedores: os fornecedores
de ingredientes/alimentos/bebidas — estes desenvolvem novos produtos e reformulam
outros para acompanharem as necessidades dos consumidores finais -; fornecedores dos
dispositivos de pagamento; fornecedores de filtros de 4gua e fornecedores de consumiveis
(copos, colheres, acucar,...) (European Vending Association [EVA] 2014).

Todos os produtos alimentares e ndo alimentares tém de respeitar todo o aspeto técnico e
tecnoldgico das MV (tamanho, durabilidade, manuseamento) e as expectativas dos
consumidores (atratividade, forma de abertura, entre outras). O tipo de embalagem, por
outro lado, deve garantir a ndo danificagdo do produto e a ndo prisdo do produto no
sistema espiral (ou outro) no ato de dispensa deste para o consumidor (Gruber, Buber,
Ruso & Gacher, 2005).

Segundo o Department of Health and Community Services (2002):

e A pré-embalagem dos alimentos da MV deve ter permissao de titulo alimentar das
entidades responsaveis e 0s proprios produtos a dispensar na MV tém que
respeitar as normas alimentares em vigor pois a qualidade do produto tem que ser
inquestionavel,

e Astemperaturas dos alimentos, quer no interior da MV, quer no transporte até ela,
tém de respeitar as temperaturas adequadas ao tipo de produto;

e Todos os componentes da maquina que estejam em contacto com os alimentos
devem ser devidamente limpos para prevenir qualquer contaminagdo dos
alimentos;

e Se é necessario adgua na confecdo de bebidas e/ou gelados, a MV deve ser
abastecida por agua potavel e a propria MV deve prevenir qualquer entrada de
diéxido de carbono ou liquidos carbonados no sistema de alimentacéo desta.

A acrescentar, Tiedeman (1958) refere que a preocupacdo pela saude publica é
estabelecida na preparacdo, manuseamento e armazenagem dos produtos alimentares a

vender.
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- Operador vending

O operador tem de reabastecer, limpar e verificar a eficiéncia funcional da MV de acordo
com o beneficio-custo inerente (Gruber, Buber, Ruso & Gadner, 2005). As MV séo
operadas de forma satisfatoria se houver respeito pela legislacdo de saide no momento
antes da localizacdo da MV e aquando das inspecdes dos responsaveis pelo departamento
de saude (Tiedeman, 1958) e se existir formacdo adequada de técnicos.

Claro que a proximidade das MV ao consumidor € um fator importantissimo mas, em
contrapartida, quanto maior o numero de MV e maior a dispersdo entre elas, maiores
serdo 0s custos inerentes no transporte dos produtos até as maguinas e maiores serdo 0s

custos de manutencdo (Morris, 1968).

Mas a falha no abastecimento de produtos pretendidos pelos alunos (um dos publico-alvo)
influencia-los-a negativamente o que podera ter como consequéncia a diminuicdo das
vendas. Ou seja, a eficiéncia dos servicos vending altera a reacdo dos consumidores
(Harvey, 2002).

- Agente de localizacdo (cliente)

Este agente é o dono ou responsavel pelo local onde sdo instaladas as MV. O agente
normalmente tem contrapartidas neste tipo de negocio (Gruber, Buber, Ruso & Gadner,
2005). A escola (um dos clientes) pode ter algum beneficio com as vendas nas MV de
acordo com o estabelecido no ato de contrato com os operadores vending (School Food
Trust, 2012).

- Consumidor

Segundo NAMA, o consumidor ou cliente secundario é o interveniente que compra o
produto/servico a partir da MV distinguindo-se do cliente pois este acorda com o operador
vending e permite que os consumidores tenham acesso as MV (Kasavana & Butler, 2009).
O consumidor ao comprar tem de obter toda a informacao a partir da propria maquina.
Caso haja algum problema, devera existir afixado formas de contactar a empresa para

esclarecimentos ou tratamento de reclamagdes (Gruber, Buber, Ruso & Gadner, 2005).

2.Revisdo da Literatura

[0
o



Dissertacdo de Mestrado em Gestdo de Operagdes 2 O 14
O Papel da Gestdo de Operacdes e do Marketing no funcionamento das Maquinas Vending.
Estudo de caso de uma universidade a norte de Portugal.

Conhecendo os varios intervenientes também € importante conhecer os fatores
competitivos no vending. Estes, segundo NAMA, séo: o enquadramento local, o produto
(tipo, variedade e rotatividade), o preco, o tipo de servigo inerente (reabastecimento e
servico técnico), comissdes para o equipamento (design e manuseamento da préopria MV)
e 0s recursos humanos especializados (National Automatic Merchandising Association
[NAMA] 2012). A mesma identidade cita as diferentes atividades diarias de um operador

vending como ilustrado na figura 2.9.

s Distribuicdo de rotas e *Procura novos clientes sEncomenda Fulls
clientes sEstabelece contacto sGestio de stocks
sRecebe e Paga com os existentes {entradas, saidas,
sEstabelece contratos ochsoletos)
*Responsavel pelos sExecuta Inventdrio
recursos humanos »Regista
» fvalia todos os
relatdarios e registos

*Responsavel pela gestdo
de topo Contabilidade
sRecebe
sRegista Reabastecedor
s[Deposita

sContacta com bancos e sCarrega a carrinha com
manuseia contas 05 pmdut?s necessarios
no armazém

*Desloca—se aos clientes
=Na MV: abre,
roda/conta/reabastece,
i ey o Lose

reabastecimentos

s Assisténcia aos +De volta no armazém
.Esh-um.ﬁi as rotas telefonemas recebidos preenche registos de
*Supervisiona #|nventaria componentes e devolugies e de
*Executa relatorios partes dos equipamentos necessidades para a
s Contacta novos clientes B proxima visita

*Visita os clientes sExecuta a manutencio

Figura 2.9 — Atividades de um operador vending (adaptada de National Automatic Merchandising
Association [NAMA] 2012).

Nestas atividades, ndo esquecer da formacdo necessaria dos colaboradores quanto aos
seguintes aspetos (School Food Trust, 2012):

e Operar a maquina — como reabastecer e rodar espirais;
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Obter leituras de temperaturas;

e Como retirar moedas do moedeiro;

e Forma de limpar;

e Monitorizar perdas e validades;

e Verificar se os produtos respeitam a legislacdo padronizada (por exemplo, a do
meio escolar, caso seja o publico-alvo);

e Verificar seguranca.

No campo financeiro, Yoshitake (2001) recomenda a existéncia de uma provisao que
pode ser entendida como um fundo para substituicdo das MV. Salientou até uma forma
de calculo a partir da divisdo do custo de investimento da MV pela vida util estimada
(cerca de 120 meses) multiplicando pelo nimero de maquinas. Outro aspeto é a reducao
dos custos de operacdo que segundo Lin et al (2011) uma das alternativas é a op¢éo de

implementar tecnologias de informacdo nas MV e nos seus servicos.

Na perspetiva da concecdo da maquina, as decisdes obtidas na fase de
design/desenvolvimento da maquina, influenciam a fiabilidade da mesma e o0 modo de
operar. Consequentemente, 0s requisitos para a manutencao do equipamento também sao
variaveis. Algumas empresas desenvolvem produtos/maquinas com elevada assisténcia.
Atingem esse nivel pois adquiriram um excelente entendimento e compreensao das
necessidades do cliente, tendo sido a avaliacdo do apoio a maquina efetuada na fase de

concecéo/design e de desenvolvimento do produto (Goffin, 2000).

Claro que as empresas de servi¢cos vending adquiriram méaquinas para vendas de
autosservigo, self-service (Goffin, 2000, Kim & Yoo, 2012). Mas estas maquinas
constituem um mix complexo de tecnologias mecénicas, eletronicas, de seguranga e do
proprio display (expositor). Devido a utilizacdo e desgaste de um nUmero de
componentes, a manutencdo e repara¢do sdo requisitadas. Nestes terminais, canais de
comunicagéo (links, maquina a maquina) podem existir via modem para um computador
central que monitorize a performance, atividades de venda e niveis de stock na cadeia das
maquinas vending. Com a atualizacdo destes canais de comunicacdo, a empresa de
servigos vending pratica uma boa gestdo refletindo-se numa gestdo da manutencgéo

eficiente e num planeamento de abastecimento eficaz num tempo recorde. Este novo tipo
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de servico e comando devera ser considerado aquando a fase de projeto da méaquina
(Goffin, 2000).

A operacdo relacionada com a manutencdo sera a reparacdo apds uma avaria e/ou
vandalismo. O tempo de assisténcia ao equipamento vai depender da natureza dos
problemas. E possivel ao fabricante obter informag@es quanto a probabilidade de falha.
Por exemplo, se essa probabilidade é de 7 %, a cada 100 dias de operagdo, é de esperar
gue em 7 dias haja falhas ('Yoshitake, 2001).

Se existir uma avaria, o cliente ou consumidor contacta a empresa vending e esta procede
a reparacdo. De forma a atingir qualidade de servico, a empresa de servigos vending
normalmente tem um departamento técnico que é responsavel por reparar qualquer avaria
identificada. Todas as reparacOes sao efetuadas no local onde se encontra a maquina. Os
técnicos fazem visitas regulares para procederem a inspec6es periddicas e a manutengao
preventiva durante os momentos que ndo tém reparacOes a efetuar em vez de nada
fazerem (Kim & Yoo, 2012).

Segundo os mesmos autores, Kim e Yoo (2012), nas maquinas vending podem ser
distintos dois tipos de avaria de mecanismos: 0 grupo de Mecanismos | que inclui o
mecanismo de transacdo moeda/notas, 0 mecanismo de entrega do(s) produto(s) e o
mecanismo que inclui a parte eletronica. De acordo com estatisticas, a maior parte de
avarias incidem neste mesmo grupo; o Grupo de Mecanismos Il, no caso das maquinas
vending de bebidas ou gelados que comporta 0 mecanismo refrigerador. Este mecanismo
inclui o compressor, o controlo de gelo e da carga de refrigerante. Para a reparacao deste
grupo de mecanismos, ja Sa0 necessarios meios e recursos técnicos mais caros bem como
equipamentos mais pesados. De acordo com distintas avarias de dois grupos de
mecanismaos, | e 11, é importante distinguir dois tipos de técnicos para que o planeamento
de recursos humanos e o processo de reparacdo sejam eficazes. ApOs contacto com 0s
técnicos, eles deslocam-se para reparar 0s mecanismos do grupo |. Caso detetem que a
avaria faz parte dos mecanismos do grupo Il contactam os colegas para procederem a
visita e reparacdo. Contudo, os do grupo | ndo se vdo embora sem efetuarem primeiro

inspecdes aos mecanismos desse grupo.

O intervalo 6timo de manutencdo preventiva deve ser determinado para minimizar o custo

da manutengdo, da espera adicional e de perdas. E verdade que se optarem pela
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manutencdo preventiva, a probabilidade de falha das maquinas vending diminui e, num
futuro proximo, podera presenciar-se uma diminui¢do de custos e um aumento do grau
de satisfacdo de clientes (Kim & Yoo, 2012).

Goffin (2000), um Sénior da Gestdo de OperacOes, afirma que a assisténcia a maquina é
a chave quer na tecnologia praticada, quer na engenharia de desenvolvimento das
maquinas. A assisténcia técnica teve uma alteracdo significativa em muitas inddstrias
nestes Gltimos dez anos. Goffin (2000) ndo s6 considera a manutencdo e tipos de
reparacao como também inclui outros elementos como apoio via telefone ou online e 0

contacto aos clientes como mostra a figura 2.10.

Enquanto estudo de investigagdo, existe um que se concentra num modelo matematico de
integracdo e planeamento do departamento técnico das maquinas vending.
Detalhadamente relaciona a manutencéo preventiva e falhas. O planeamento determina,
por sua vez, os niveis de trabalho dos técnicos (a tempo inteiro e temporario), manutengdo
preventiva e reparagdes de forma a minimizar o custo total. Surpreendentemente, na
pratica, muitas empresas de servico vending mantém um ndmero minimo de recursos
humanos (técnicos) que se dedicam a reparacdo de avarias e a manutencdo preventiva.
Esta estratégia até pode manter custos de mdo-de-obra mais baixos, mas em termos de
custos totais estes ndo s&o minimos (Kim & Yoo, 2012).

ASSISTENCIA

Formacgao

Contacto aos Clientes

Upgrades

Instrugdes compreensiveis

Apoio online

Organizagdo da assisténcia ao Cliente

SERVICOS
Instalagcdo
Manutencéo
Reparacéo
Acessorios de substituicao
Garantia
Servigos de campo

Figura 2.10 — Assisténcia a maquina (adaptada de Goffin, 2000, p.41).
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Da revisdo de literatura efetuada, Kim e Yoo (2012) concluem que ““ a associacdo e a
agregacao do planeamento de mao-de-obra e de manutencéo preventiva faz parte de um

assunto novo”. (p. 1036)

No mesmo sentido, a op¢do dos servicos vending de acordo com o que € legislado pode
ter um impacto positivo em termos de habitos alimentares. Um exemplo é o caso das
escolas em que o conceito vending estd a mudar. Este canal de distribuicdo pode ser até
uma forma de os alunos obterem uma dieta equilibrada, estarem disponiveis varios
liquidos para uma boa hidratacdo, reduzir filas de espera nos bufetes e a acessibilidade a
horas em que o proprio bufete se encontra fechado (School Food Trust, 2012). E
necessario uma intervencdo no campo da promocdo da salde, para habitos mais
saudaveis, mesmo em MV, pois locais estratégicos como escolas, hospitais, centros de
salde, entre outros, tém grande responsabilidade nessa promogéo que pode influenciar de
forma positiva a saude da populacdo em geral (Rodrigues, Ramos, Freitas & Neto, 2010).
Apesar de as MV permitirem o acesso rapido e facil a produtos alimentares aos estudantes
(publico-alvo mais jovem), reabastecé-las com produtos alimentares saudaveis envolve
as empresas, 0s operadores vending, e é necessario estas respeitarem as politicas
estabelecidas pelo Ministério da Educacdo. A associacao da comunidade local e escolar
assim como entidades que apresentam interesse pela salde dos proprios estudantes
consideram ser um beneficio a introducdo deste tipo de alimentos nas MV (Nutrition
Tools For Schools, 2007).

Segundo Robert Noble, executivo da Noble Communications Company, 0s restaurantes
podiam até aproveitar o tipo de negdcio das MV e lancar refeigdes ultracongeladas para
as MV com micro-ondas incorporados. Neste tipo de maquina, o consumidor seleciona o
pedido e instantaneamente tem-no quente e pronto. Este principio pode ser o proximo

passo dos operadores vending (Noble, 1992).

2.5. Estudos Preliminares

Varios estudos em contexto escolar existem mas ndo exploram o que esta por detras de
uma MV.
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Por um lado, Price (2012), de acordo com as suas pesquisas, constatou que existem muitos
estudos e literatura sobre andlises dos efeitos sobre o consumo de bebidas — sumos — na

salde fisica dos adolescentes, sendo a obesidade uma das consequéncias.

Num estudo, por exemplo, observou-se a ligacdo entre o consumo dos sumos e o
comportamento dos estudantes que ao consumirem mais do que trés sumos por dia
obtiveram comportamentos ndo adequados. Neste estudo, claro que existe a necessidade
de investigar possiveis causas nesta ligagdo de acontecimentos. Contudo, poucos estudos
até a data investigaram possiveis ligacGes entre o consumo exagerado dessas bebidas e as
consequéncias de comportamento. Devido a alteracfes de politicas quanto a proibicédo de
venda de sumos nas maquinas vending em algumas escolas pode-se estabelecer o
confronto com outras instituicdes escolares que permitiam a existéncia dessas maquinas.
Neste confronto observaram-se os comportamentos dos adolescentes. Curiosamente, e
segundo o resultado deste estudo, nas escolas onde ndo existem maquinas vending de
bebidas, os alunos chegam menos vezes atrasados as aulas (entre intervalos) do que nas
escolas onde existem. O impacto parece positivo até no aproveitamento dos estudantes
quanto as disciplinas relacionadas com a matematica. De qualquer forma, neste estudo,
existem duas limitacBes a saber. Primeiro, assume-se que a Unica diferenca entre as
escolas é a existéncia ou ndo das maquinas vending de bebidas. Também é assumido que
o tratamento e controlo das experiéncias em contexto escolar traduzem-se em

comportamentos académicos num mesmo tempo letivo. (Price, 2012).

Michal, Keusch & Kmec (2009) num estudo completamente diferente, relevou o que fazer
para que a tecnologia de auto servigo funcionasse como esperado. Verificou que a maior
parte das falhas foram devidas ao incorreto manuseamento por parte dos consumidores —
por exemplo, inserc¢do de outros objetos na ranhura do moedeiro — por exemplo, bloqueio
do artigo. Conclui dizendo que se ndo é possivel reduzir a percentagem de falhas, é
preferivel aumentar a disponibilidade diminuindo os intervalos de inspe¢do. No entanto,
também esclarece que é importante para os operadores vending corrigir falhas antes que

se transformem em avarias.
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2.5.1 Estudo de Dong Hwan Lee

O estudo de Lee (2003) baseou-se no comportamento em termos de consumidor,
aquisicao de opinides e atitudes sobre as maquinas vending. A satisfacdo e ndo satisfacao,
bem como reclamacgdes também foram investigadas. Como resultado, os consumidores
(251 respostas de 800 inquéritos) consideraram as maquinas Uteis, com beneficios e
Importantes, muito positivo em termos de locais selecionados, limpeza e de frescura dos
produtos. Contudo, quanto aos servicos prestados através de uma maquina vending, 0s
consumidores avaliaram-nos como regulares. Informaram que o sistema de entrega e
tratamento de reclamacdes ¢ inadequado o que traz a ndo satisfacdo. Também de forma
negativa abordaram os precos dos produtos e de problemas funcionais das maquinas,
como constante perda de dinheiro. Como conclusdo, estas observacdes deverdo ser
consideradas pois aumentam a frustracdo (Lee, 2003). Este estudo, implementado numa
instituicdo universitaria a nordeste dos Estados Unidos, seguiu a metodologia sequencial
descritiva em que foram aplicados trés focus group para obtencdo de informacdes para

elaboracdo de um questionario a aplicar a uma amostra maior.

O presente estudo de investigacdo segue em parte este estudo, conforme citado em
metodologia. Os instrumentos de Lee (2003) sdo analisados e em parte utilizados neste
estudo de investigacdo com a devida autorizacdo do autor, como explicito na troca de

informacdes por correio eletronico (anexo 1).

2.6. Resumo

O crescimento do mercado automatico via maquinas vending tem crescido rapidamente

pois é conveniente, rapido e economico (Kim & Yoo, 2012).

De acordo com o estudo de Tan et al (2011), a maioria dos alunos afirmam que poupam
tempo quando compram na MV sendo positivo o impacto social. Os autores também
concluem que as MV também apresentam um impacto positivo quer ambiental quer
econdmico. Positivo a nivel ambiental porque a MV néo gera desperdicios e 0 consumo
de energia cada vez mais é menor. Economicamente é viavel porque apos o investimento

inicial na aquisicdo da maquina, esta pode ser localizada e ser-lhe-do introduzidos 0s
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produtos mais escolhidos, podendo gerar lucro num curto espaco de tempo. No entanto,

também concluem que € indispensavel um bom plano de manutencéo e de abastecimento.

No decorrer dos tempos, segundo G. Manrique (2011) e C. Manrique (2011) os servigos
vending e as maquinas vending ndo s6 abrangem o conceito inicial de orientacdo para o
consumidor, como também passam a fazer parte dos recursos Uteis e disponiveis em
qualquer empresa, de producéo ou de servicos, ou instituicdes. Por outro lado, a evolucgéo
dos mecanismos internos da maquina, cada vez mais sofisticados, e de novos meios de
infra estruturas levaram as empresas de concecdo das maquinas vending e empresas de
servicos vending a desenvolverem o seu negdcio. Em termos técnicos e tecnoldgicos, as
maquinas passaram a ser mais flexiveis, sendo uma das consequéncias 0 espa¢o ocupado
pois podem ser modulares e mais pequenas. No mesmo sentido, a gestdo de stocks, por
exemplo, pode ser efetuada sem necessidade do distribuidor estar in loco e os relatorios
podem ser analisados sempre que solicitados em qualquer momento devido aos softwares
incorporados. E evidente que as empresas de servicos vending desenvolveram meios,

logistica e formas de gestdo para suportar todas as operaces das maquinas vending.

Para suporte da competitividade, as dimensdes de sucesso na cadeia de abastecimento
devem ser debatidas com Marketing e a Gestdo de topo, acordadas e percebidas para
implementacdo deste tipo de canal de distribuicdo (Quesada, Rachamadugu, Gonzalez,
Martinez, 2008).

As maquinas vending desde sempre tiveram um papel importante na economia, sendo até
consideradas como um gerador de emprego, mas existe eventualmente vulnerabilidade
nesse negocio pois quando a economia esta em recessao, as vendas desse negdcio tambem
decrescem (Lee, 2003).

Contudo, se a maquina vending funcionar bem e com um 6timo servigo vending inerente,
incluindo instalagéo, reabastecimento, manutencao e reparagéo, formacéo do pessoal e/ou
existéncia de eficazes instrugdes de manuseamento, a satisfacdo de necessidades do
cliente serd atingida em diversos mercados. Por sua vez, a engenharia de desenvolvimento
de novas maquinas considera um vasto nimero de requisitos na etapa/fase de projeto
(Goffin, 2000).

Muitos gestores de marketing comentam nos seus livros assuntos relacionados com as

maquinas vending, sobre o tipo de maquinas e tecnologias avancadas. Contudo, € um
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assunto para pouco mais de uma pagina. Ndo existem estudos de marketing e de
comportamento do consumidor face as suas experiéncias com maquinas vending. E
importante que os gestores de maquinas vending se apercebam do comportamento dos
consumidores, sendo uma oportunidade para orientacdo das estratégias de marketing além
de incluir a hipdtese de avaliar 0s servicos e as maquinas. Se as empresas de servicos
vending e 0s seus gestores ndo entenderem os potenciais problemas, a médio e longo

prazo o sucesso deste tipo de negdcio tera um impacto negativo (Lee, 2003).

Os indicadores de desempenho séo Uteis para a gestdo. No entanto, ndo séo estaticos e
podem ter impacto positivo ou negativo. Por isso, tém de ser constantemente avaliados e
adaptados (Okes, 2009).

Resumindo, as entidades devem ter uma missdo competitiva e estratégia para a atingir;
devem tracar objetivos segundo essa missdo e estratégia; devem criar todos 0s processos
necessarios e definir indicadores que monitorizem se a dire¢do ou rumo tomado

corresponde a missao e objetivos tracados (Okes, 2009).
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3. Metodologia

Introdugdo Revisso da Metodologia Resultados DIFEUEEETD &
Literatura ConcluséGes

3.1.Introducéo

A investigacdo é um modo de aquisi¢cdo de conhecimentos, mas pode ser conduzida de
forma diferente segundo a filosofia que sustenta o campo de aplicacdo. Porém, para
qualquer investigacdo, o rigor e a sistematizacdo devem estar presentes (Fortin, 2009).
Fortin (2009) acrescenta “a metodologia da investigacao pressupde, a0 mesmo tempo, um
processo racional e um conjunto de técnicas ou de meios que permitem realizar a
investigacdo”. (p. 19) A mesma autora reforca a sua posi¢ao dizendo que “... a selecdo
de um método de investigacdo depende de varios fatores. Entre eles, a natureza da questao

de investigagdo, a orientacao do investigador e as suas preferéncias”. (p. 41)

Neste intuito, e segundo a metodologia por triangulacdo seguida neste estudo, antes da
abordagem dos instrumentos de investigacao utilizados, este capitulo esclarece defini¢cdes
e denominacdes deste tipo de metodologia até a atualidade.

Posteriormente, posiciona este estudo distinguindo duas fases metodoldgicas e projeta o
estudo num modelo de investigacdo. Finalmente, sdo expostos, 0s processos aplicados na
obtencdo de dados segundo os instrumentos implementados e de acordo com a
metodologia de combinacdo de métodos.

3.2. Metodologia por triangulacéo

Triangulacéo refere-se a utilizacdo de mais do que um meétodo para aquisicdo de dados
e/ou validacdo de resultados provenientes de perspetivas diferentes (Torrance, 2012;
Wilson, 2014).

Nesta dissertacdo, o estudo de investigacdo segue uma combinagdo de métodos, sendo

que o método triangulacao foi o modelo principal escolhido.

No entanto, de acordo com a atualidade, o termo triangulacdo (Denzin, 1970) é agora

denominado por alguns autores, tais como Creswell e Plano Clark (2011), como ...
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convergent parallel design” (p. 77), ou seja, modelo convergente paralelo. Segundo
pesquisa destes autores, esta metodologia é a mais utilizada em termos de combinacéo de
métodos entre as varias areas e disciplinas. Refere-se a recolha e anélise de dados
quantitativos e qualitativos em que ambos sdo interpretados, numa fase final, de forma

combinada.

Desde 1970 este modelo metodoldgico ja obteve varias denominagdes como: triangulacao
simultanea (Morse, 1991), estudo paralelo (Tashakkori & Teddie, 2003), modelo
convergente ou triangulacdo concorrente (Creswell, Plano Clark, Gutmann & Hanson,
2003).

No entanto, todos aqueles que citavam metodologias combinadas ou multiplas desde
1970, ndo abordavam incompatibilidades mas sim em triangulacdo, isto €, um método
capaz de combinar diferentes metodologias, sendo até compativeis (Teddie & Tashakkori,
2003; Denzin, 2010). Denzin (2010) explicita esta combinacdo de métodos como um
desafio e por si so os investigadores deverdo “abrir a mente” (p. 419) para esse desafio,
ou seja, este tipo de metodologia permite a utilizacdo de ambos os métodos (qualitativo e
quantitativo), num mesmo estudo, dai a existéncia de diferentes perspetivas e paradigmas
(Creswell & Plano Clark, 2011).

Ha quem afirme que esses paradigmas terminaram e até recordam e reforcam as razdes
de utilizacdo da combinacdo de métodos em que os resultados podem ser confirmados
com a utilizacdo de outro método diferente (Greene, Caracelli & Graham, 1989; Bryman,
2006; Creswell & Plano Clark, 2011). Creswell e Plano Clark (2011) citam razdes tais
como:  “...convergéncia, complementaridade, justificacdo, instrumento de
desenvolvimento, credibilidade, utilidade, diversidade de perspetivas...” (p. 62-63), entre

outras.

Ninguém pode duvidar que a utilizagdo de mais do que um método reforga as inferéncias
e responde mais ativamente as questdes de investigacdo (Tashakkori &Teddlie, 2003;
Denzin, 2010). Mesmo existindo criticas & combinacdo de metodologias, no campo de
investigacdo é importante que haja respeito entre investigadores para uma orientacéo

epistemoldgica eficaz (Onwuegbuzie, 2012).

As limitacGes de ambos os métodos, quantitativo e qualitativo, sdo tdo discutidas, mas

esta discussdo pode ser mais aparente do que real, pois literatura recente até reforga o
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interesse em integrar ou aproximar ambos os metodos (Ashley & Boyd, 2006). Johnson
e Onwuegbuzie (2004) concordam com a combinagdo pois € um procedimento pratico,
iterativo e ativo na obtencdo de dados, na eliminagdo de duvidas e principalmente na

obtencéo de resposta a questdo de investigacgao.

Na area da gestdo, Buchanan e Bryman (2007) afirmam que ndo estdo surpreendidos com
a combinacao metodologica pois, com a evolucao dos tempos, é importante a atualizagdo
da terminologia, a inovacdo de metodologias e formas de evidéncias, e a inovagéo na
analise e na construcdo de teorias. Malhotra e Birks (2006) também confirmam a
complementaridade e necessidade de combinacdo dos métodos qualitativo e quantitativo

no campo dos negdcios e de decisdes de marketing.

Atualmente, é bem visivel a utilizacdo da combina¢do de métodos, “mixed methods”, no

campo organizacional e de gestdo (Cameron, 2009; Creswell & Plano Clark, 2011).

De facto, triangulacdo tem um papel significativo na metodologia de investigacdo pois
comprova a importancia, a viabilidade e a adaptabilidade do estudo de investigacao.
Valida e aumenta a confianca na parte metodologica e nos resultados obtidos (Karim,
2007).

3.2.1.0rigem do termo Triangulacao
Triangulacdo é um dos multi-métodos de investigacdo que pretende alcancar a confianca
nos resultados obtidos. O termo deriva de inspecionar, onde sdo esquematizados varios
triangulos exemplificativos da area de estudo. A ideia de triangulacdo é associada a
praticas de medi¢do na investigagdo nos campos social e comportamental (Bryman,
2004). Alias, a triangulacdo surgiu nas ciéncias sociais (Denzin, 2010) — figura 3.1 -, e

tornou-se simbolico no campo de investigacdo (Wilson, 2014).

Na investigacéo, triangulacgdo utiliza dois ou mais caminhos para fortalecer a pesquisa e
aumentar a confianga na interpretacdo dos dados (Denzin, 1970). O mesmo autor

distingue:

e Triangulacdo de dados como a aquisicdo de dados a partir de estratégias de

amostragem, quer em tempos e situagdes diversas quer com pessoas diferentes;
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e Triangulagéo dos investigadores, como o tratamento da confirmagéo de dados de
varios investigadores de forma independente. Assim, pretende-se adquirir maior
credibilidade no estudo de investigacao;

e Triangulacdo das teorias como a que que referencia mais do que uma posicao
teorica na interpretacdo dos dados;

e Triangulagdo de métodos referindo-se a uma combinagao de métodos para recolha
de dados. Segundo Denzin (1970) “... triangulagdo metodologica envolve um
processo complexo em que um método é contraposto ao outro de forma a

maximizar a validade e os esfor¢cos de campo” (p. 310);

Acrescenta-se a triangulacdo analitica que determina ou valida dados de diferentes

técnicas estatisticas (Thurmond, 2001).

— Triangulagdo dos dados
— Triangulagdo dos Investigadores
o
AT
O
£ . ~ )
ED —— Triangulagdo das teorias
gu]
= : < .
Triangulagdo Intra-métodos
— Triangulagdo dos Métodos
Triangulagdo Entre-Métodos
— Triangulagdo Analitica

Figura 3.1 — Metodologia de triangulacdo (adaptado do texto de Thurmond, 2001).

Denzin (1970) também distingue intra-métodos e entre métodos. Por exemplo, no
questionario podem surgir duas escalas diferentes para medir uma mesma variavel. Fala-
se de entre métodos, por exemplo, quando se utilizam um questionario e a observacao,

isto €, dois instrumentos diferentes.

Contudo, segundo Morse (1991) “os principios por detrés da utilizacdo do método de
triangulacdo pressupdem a consisténcia entre 0s objetivos da investigacdo, a questao de
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investigacdo, os instrumentos utilizados, a selecdo da amostra e a interpretacdo dos
resultados” (p. 120). Por outro lado, a triangulacdo metodologica pode ser classificada
como simultanea ou sequencial. Serd simultanea quando ambos os métodos sdo utilizados
ao mesmo tempo (QUAN + QUAL) limitando a sua interagdo e fazendo com que 0s
resultados obtidos complementam o estudo. Sera sequencial quando os resultados de um
dos métodos sao utilizados como base de organizacdo do outro método, ou seja, QUAL
— QUAN ou QUAN — QUAL. A sele¢do da amostra neste tltimo tipo de triangulagdo
metodoldgica devera ser independente (Morse, 1991). A mesma autora, no seu artigo,
exemplifica um caso sequencial (QUAL — QUANT): um estudo qualitativo sobre certas
atitudes e afetividades dos adolescentes perante uma determinada questdo. As respostas
foram transcritas e analisadas para utilizagcdo como um constructo de escala de Likert (isto
é, construcdo do instrumento de método quantitativo que é aplicado a uma amostra maior)
sendo, desta forma, assegurada a confianca e validagdo desse estudo. No entanto, Morse
(1991) esclarece que incorporar questdes abertas num questionario ndo implica que o
estudo também é qualitativo. Por outro lado, a utilizacdo de dados quantitativos num
estudo qualitativo, como por exemplo obter a frequéncia, ndo torna esse estudo também

quantitativo.

Triangulacdo é um método que complementa dados reforcando resultados e contribuindo

para o desenvolvimento do conhecimento (Morse, 1991).

Os resultados da triangulacdo metodoldgica podem traduzir-se em evidéncias
convergentes - quando os dados recolhidos por diferentes métodos evidenciam o mesmo
resultado de um determinado fendbmeno -, ou inconsistentes - quando se obtém
perspetivas e dados tdo diversos que ndo ha forma de confirmar resultados -, ou até
contraditérias - quando se obtém posi¢cdes completamente opostas -, pelo que qualquer
investigador tem de ser sensivel a isto (Mathison, 1988).

Mesmo assim, uma das formas que valida um estudo permitindo a utilizagdo de varias
perspetivas é a utilizacdo de métodos envolvendo a triangulagdo. Por outras palavras, a
metodologia de triangulacdo pode expor o que é desconhecido no questionario e ao
combinar métodos o estudo é exposto mais pormenorizadamente (Thurmond, 2001).
Consequentemente, a metodologia de triangulacdo é também uma contribuigdo

metodoldgica a presente dissertacao.
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3.3.Método Quantitativo versus Método Qualitativo

Segundo diferentes orientacdes é importante conhecer os paradigmas de investigacéo pois
estes contribuem para a construcao de saberes cientificos. Os paradigmas de investigacéo
traduzem-se num projeto racional segundo um conjunto de técnicas e/ou meios para
executar a investigacdo. Assim, sdo distintas: a metodologia quantitativa ou objetivista e
a metodologia qualitativa ou subjetivista (Fortin, 2009). A diferenca esta em que a
metodologia quantitativa, segundo a mesma autora, ... faz abstrag¢do da situacdo propria
de cada individuo” e a metodologia qualitativa pretende conhecer a realidade social sem

a medir nem a controlar (Fortin, 2009, p. 20).

Dependente dos paradigmas, a metodologia qualitativa segue um raciocinio indutivo em
que “... o investigador observa, descreve, interpreta e aprecia o meio ¢ o fendémeno tais
como se apresentam, mas ndo mede nem controla” (Fortin, 2009, p. 20) compreendendo
uma determinada situacdo. A metodologia quantitativa segue um raciocinio dedutivo
cujas caracteristicas sdo a objetividade, a predicao, o controlo e a generalizacdo (Fortin,
2009). Isto é, a metodologia quantitativa é associada a medidas racionais e objetivas de
um determinado fenémeno enquanto a metodologia qualitativa incide em conceitos

subjetivos como ideias, opinides, ou seja, valores e significado (Ashley & Boyd, 2006).

Por outro lado, a investigacdo pelo método quantitativo exige uma amostra representativa
da populacéo e pelo método qualitativo a amostra prende-se a uma parte do publico-alvo

que presenciou o fenémeno e que possa expor suas experiéncias (Morse, 1991).

“Mas, como ¢ que os dados quantitativos e qualitativos podem se combinados num
determinado estudo?” (Creswell & Garrett, 2008, p. 325). Bryman (2006) explica onde ¢
que os dados deverdo ser combinados — na andlise ou na interpretacdo -, como podem ser
combinados — ou seja, um transformado noutro -, e o porqué dessa combinacéo. O autor
justifica-a pelo método de triangulacdo (entre outras razfes) pois € uma forma de
complemento, de desenvolvimento, com credibilidade contextualizada pela diversidade
de pontos de vista ou pela descoberta de alternativas para justificagdo dos resultados
obtidos.

Porém, a ldgica da triangulacdo requer o respeito por ambos 0os métodos com as suas

vantagens e limitacGes (Greene, Caracelli & Graham, 1989).
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Recentemente, a combinacdo de métodos tem como significado a recolha, a anélise
utilizando dados quantitativos e qualitativos através do modelo de investigacdo ou

metodologia seguida (Creswell & Garrett, 2008).

3.4.Posicao Metodoldgica do Projeto de Investigacao

O problema da investigacao e a questdo da investigacdo conduzem a importancia ou ndo
de utilizar o projeto de investigacdo que combine métodos (Creswell & Plano Clark,
2011). Neste estudo em particular e segundo a questdo “Qual o papel da gestdo de
operacdes e do marketing no funcionamento das maquinas vending?” torna-se necessario
este tipo de metodologia pois a presenca de varios intervenientes - o operador vending, o
cliente e o consumidor - realcam varias perspetivas acerca do planeamento, do

funcionamento de uma méquina vending e da propria satisfacdo do servico.

Segundo Creswell e Plano Clark (2011), a utilizacdo de combinacdo de métodos pode

expor as diferentes perspetivas inerentes.

Este estudo de investigacdo também foi construido com base na revisdo da literatura
combinando com o interesse de alienar dois topicos - gestdo de operacdes e marketing -
as MV, explicitando as varias fungdes dos intervenientes do negécio vending.

Em complemento, o projeto de investigacdo respeita um determinado modelo e
procedimentos associados a ele tais como: forma de recolha de dados, a analise efetuada
e a interpretacdo dos resultados. Estes modelos estdo esquematizados na figura 3.2, séo
Uteis pois tornam-se como guias de orientacdo do estudo de investigacdo (Creswell &
Plano Clark, 2011).

(a) Modelo Convergente Paralelo

Recolha e
Andlise de Dados
Ouantitativos
Comparagdo ou Interpretacdo
descricdo T

Recolha e T
Andlise de Dados
Qualitativos
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(b) Modelo Explicativo Sequencial

Recolha & Recolha e
Seguido de Andlise de Dados Interpretacio

Andlise de Dados

Quantitativos Qualitativos

(c) Modelo Exploratario Sequencial

Recolha e Recolha e

Constrai

Andlise de Dados Andlize de Dados Interpretagdo

Qualitativos Ouantitativos

(d) Modelo de Encaixe

Modelo Quantitativo (ou Qualitativo)

Recolha e Analise de Dados Quantitativos (ou
Cualitativos)
Recolha e Analise de Dados
Qualitativos (ou Cuantitativos

Interpretacdo

(e} Modelo de Transformacio

l Armagao de Transformagao ]

|
! I
1 Recolha e Recolha e I
: Andlise de Dadas Seguidode ) EEFREITEREELLE " Interpretacio i
1 Quantitativos Oualitativos :
' I

LY

S

if] Modelo Multifases
P

I Programa

1 Global
Estudo 2 Estudo 3

I Objetivo Estudo 1 :
Qualitativo Quantitaiivo Combinacac
de Métodos

Figura 3.2 — VersGes prototipo dos seis maiores Modelos de Investigacdo de Combinacdo de
Métodos (adaptado de Creswell & Plano Clark, 2011, fig. 3.2).

Neste estudo foram utilizados os metodos, qualitativo e qualitativo/quantitativo,
predeterminados e planeados no inicio do processo de investigacdo, e os procedimentos
foram implementados como planeado. Tratou-se de um projeto de combinacdo de
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métodos ndo emergente, ou seja, a utilizacdo de um segundo método nédo teve nada a ver
com a ineficacia do primeiro método mas sim para obtencdo de dados a partir de

diferentes perspetivas.

Assim sendo, uma visdo global, ou modelo seguido, do estudo base desta dissertacéo esta

esquematizado na figura 3.3.

Foram efetuadas trés entrevistas semiestruturadas, a dois operadores vending que
operaram ou que operam na universidade, e a um cliente, ou seja, a propria instituicdo ou
pessoa responsavel. No entanto, existiu um procedimento sequencial (qualitativo - >
quantitativo), ou seja, os dados qualitativos resultantes de dois focus group acrescentaram
e alteraram um questionario que foi aplicado posteriori a uma amostra mais abrangente
do publico-alvo em estudo (estudantes de uma instituicdo universitaria a norte de
Portugal). Este procedimento sequencial foi aplicado aos estudantes, isto é, os
consumidores. Todos eles sdo intervenientes no negécio vending. Na figura 3.3, a cor azul
mais claro representa a combinacdo de metodologias. Numa, o método exploratério e

sequencial e, na outra, 0 método de triangulacdo, ou seja, convergente paralelo.

Os métodos qualitativo e qualitativo/quantitativo a aplicar foram-no de forma
independentes e com igual prioridade, isto €, ambos com a mesma importancia, sendo
que a combinacdo entre eles foi efetuada aquando da interpretacdo dos dados. O
procedimento qualitativo/quantitativo segue parcialmente o de outro estudo, de Lee
(2003), pelo que a autora do estudo de investigacdo solicitou autorizacgdo, via correio
eletronico, ao Professor Dong Hwan Lee de Manhattan College, quanto a possibilidade
de utilizar os seus instrumentos de investigacéo de forma parcial ou total tendo tal sido

autorizado (conforme anexo 1).

O modelo exploratdrio, segundo Malhotra e Birks (2006), € utilizado pois pode identificar

2

“... padroes de comportamento, crengas, opinides, atitudes ...”, entre outros, € pode

desenvolver “... estruturas desses constructos”. (p. 64)

Embora este estudo incida numa instituicdo universitaria, Noor (2008) explicita que a
investigacdo pode ser um estudo de caso onde ndo se pretenda estudar globalmente a
instituicdo ou organizacdo, mas pretenda focar a analise numa unidade ou caracteristica
dessa mesma organizacao ou instituicdo, em que, se nessa mesma caracteristica também

ja surgiu outro estudo de caso, isto pode levar a uma forma de réplica.
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OPERADOR 1
DE MAQUINAS
VENDING

OPERADOR 2
DE MAQUINAS
VENDING

1
: Instituicio Universitaria
1

CLIENTE «— » CONSUMIDORES

N

1 Entrevista 1 Entrevista

semiestruturada semiestruturada

o~

Recolha

Analise de
Dados QUAL

1 Entrevista
semiestruturada

|

Recolha e
Andlise de
Dados QUAL

1 Focus Group 1 Focus Group

N/

Recolha e

Andlise de
Dados QUAL

130
—» Questionarios

l

Recolha e

Anadlise de
Dados QUAN

Estudo
Sequencial
Exploratério

Comparagao

A

ou Descrigao

Interpretagao

Triangulagcdo

(Combinagdo
de Métodos)

Figura 3.3 — Modelo do estudo de investigacdo seguido nesta dissertagao.

Por outro lado, Johansson (2003) expde a boa utilizacdo da combinacdo de métodos num

estudo de caso em varias areas do conhecimento como as ciéncias sociais — psicologia,

sociologia ou economia -, como também nas ciéncias experimentais — em estudos

ambientais, de educagéo ou de gestdo. O que pode fundamentar o procedimento deste

estudo em especifico.
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3.5. Recolha de dados

O processo envolvente na recolha de dados consiste em respeitar alguns elementos chave
como: a amostragem, a obtencdo de permissdes, o tipo de informacdes a recolher atraves
de que instrumento, a gravacao de dados e a forma como gere os dados (Creswell & Plano
Clark, 2011).

O tipo de informacdes a recolher numa metodologia de combinacdo de métodos admite
discussdo entre procedimentos qualitativos persuasivos e procedimentos quantitativos
rigorosos (Creswell & Plano Clark, 2011). Os mesmos autores citam que os dados devem
ser recolhidos através, ou de entrevistas, pela observacdo, de documentos ou através de
materiais audiovisuais, segundo a metodologia qualitativa, ou através de instrumentos
quantitativos (questionarios, por exemplo), pela observacdo ou a partir de dados
estatisticos de entidades responsaveis, segundo a metodologia quantitativa.

Também esclarecem que a gravacao de dados € importante pois € uma forma de preservar
os dados permitindo o acesso aos mesmos a qualquer altura. Segundo 0os mesmos autores,
essa gravacao pode ser obtida através de um equipamento de gravacdo ou na utilizacédo
de documentos escritos, contudo a gravacdo de dados s6 é efetuada com o conhecimento
dos inquiridos/entrevistados e com a devida autorizacgao da parte deles.

A forma como o investigador gere a recolha de dados envolve todas as acfes para esse
fim (Creswell & Plano Clark, 2011). De acordo com 0s autores numa investigacdo
qualitativa a gestdo dos dados deve incidir “no tempo de recrutamento dos participantes,
(...) no papel do investigador, na observacdo, na selecdo do equipamento adequado para
efetuar a gravacdo de dados, no tempo dispendido para localizar os dados e no local de
armazenamento”. (p.178) Por outro lado, os mesmos autores referem que numa
investigagdo quantitativa, a estandardizagéo de procedimentos como a forma de entrega

e recebimento dos questionarios é importante.

Tanto na investigacdo quantitativa como na qualitativa o respeito pelos elementos éticos
sdo fundamentais, tais como, referenciar os objetivos do estudo, ter cuidado quando sdo
solicitadas informacdes sensiveis e respeitar os participantes caso nao pretendam intervir
(Creswell & Plano Clark, 2011). Esta preocupacdo € referenciada em varios outros
autores de estudos de investigacdo e metodologias como Onwuegbuzie e Teddlie (2003),
Malhotra e Birks (2006) entre outros.
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Creswell e Plano Clark (2011) também resumem a forma de recolha de dados de acordo

com o modelo de investigacdo aplicado, sendo sé referenciado aqui 0s que séo seguidos

nesta dissertacao:

No modelo exploratdrio sequencial, o investigador recolhe os dados qualitativos
através de um instrumento qualitativo, analisa-os e com essa informacédo
desenvolve um instrumento quantitativo para a nova recolha de dados. Neste
modelo, os participantes podem ndo ser os mesmos que colaboraram na anterior
recolha de dados.

No modelo convergente ou triangulacéo, a recolha de dados envolve a coleta dos
dados qualitativos e dos dados quantitativos através da aplicacdo de instrumentos
qualitativos e instrumentos quantitativos, respetivamente. A analise dos dados é
efetuada de forma independente e no fim procede-se a combinacdo de ambos ou
comparacdo de ambos. Neste procedimento € importante a selecdo do tipo de
participantes e qual o ndmero a recrutar para cada método, qualitativo e
quantitativo. Também é importante o tipo de questdes a propor e a forma como €

efetuada a gestdo dos dados.

Neste estudo de investigacdo e na metodologia de triangulacdo as amostragens sao

diferentes quer no método qualitativo quer no método quantitativo pois provém de

diferentes intervenientes. Creswell e plano Clark (2011) indiciam a utilizacdo de

diferentes participantes caso a investigacdo pretenda sintetizar informacdes em relacdo a

um tema a partir de diferentes niveis e/ou participantes. Os mesmos autores acrescentam

que o tamanho da amostra qualitativa € muito menor que o da amostra quantitativa.

Resumindo, neste estudo de dissertagéo a recolha de dados € sintetizada na tabela 3.1.
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3.5.1. Entrevistas aos Operadores Vending - Instrumento de

Investigacdo QUAL

Fortin (2009) reforga apontando a entrevista como o “principal método de colheita de
dados nas investigagdes qualitativas”. (p. 375) Complementa dizendo que neste tipo de
método existe uma “comunicacao verbal entre duas pessoas, um entrevistador que recolhe
dados e um respondente que fornece a informacao”. (p. 375) A mesma autora distingue
trés tipos de entrevista: ndo dirigida (ou ndo estruturada); semidirigida e dirigida (ou

estruturada).
Fortin (2009) distingue os tipos de entrevista como:

e Entrevista ndo dirigida — ndo ha formulacao de questdes sendo que normalmente
0 entrevistador introduz o tema a tratar e o entrevistado exprime as suas ideias.

e Entrevista dirigida — existe formulacéo de questdes e ordem na apresentacdo das
mesmas.

e Entrevista semidirigida — o entrevistador tem uma lista de temas a abordar mas a
ordem pode ser alterada conforme o desenrolar da entrevista. O entrevistado tem

a oportunidade de exprimir opinides acerca do tema.

Fortin (2009) esclarece que a entrevista semidirigida ou semiestruturada é utilizada nos
estudos de investigagdo qualitativos quando “o investigador quer compreender a

significacdo de um acontecimento ou de um fenomeno” (p. 376)

Neste estudo em particular, entrevistas aos operadores vending foram semiestruturadas

ou semidirigidas.

Participantes

Tal como os intervenientes no vending estudados na revisao de literatura, os operadores

vending ou empresas de servicos vending tém um papel fundamental.

O estudo de investigacdo incide numa universidade em particular como cliente, nos
consumidores finais da propria universidade e em todos os operadores vending que

trabalharam ou estdo a trabalhar com a instituicdo universitaria.
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Fortin (2009) afirma que se o objetivo ¢é “explorar ¢ descrever fendmenos a amostra sera

de pequeno tamanho”. (p. 327)

Fortin (2009) por sua vez sintetiza os métodos de amostragem como mostra a tabela 3.2.

Tabela 3.2 — Descrig¢do e caracteristicas dos métodos de amostragem.

Tipo

Descricéo

Caracteristicas

Amostragem probabilistica

Amostra aleatéria

simples

Escolha aleatéria dos elementos da
lista de amostragem.

Necessita do estabelecimento de uma
lista dos nomes dos individuos que
fazem parte da populagéo alvo.
Processo longo.

Amostra aleatéria
estratificada

A populagéo alvo é dividida em
subgrupos homogéneos ou estratos.
Tira-se a sorte uma amostra em cada
estrato.

E necessario conhecer as caracteristicas
da populagdo para poder estabelecer
critérios de estratificagdo.

Amostra por cachos

Os elementos da populagdo sdo
escolhidos ao acaso por cachos em vez

de umaum.

Econdmico.

Pode dar lugar a erros de amostragem.

Amostra aleatdria

sistematica

O primeiro nimero ¢ escolhido ao
acaso na lista e os nomes seguintes sdo

escolhidos a intervalos fixos.

Exige a formagéo de uma lista
ordenada dos elementos da populacéo.

Facil e econdmica.

Amostragem néo probabilistica

Amostra acidental

S&o o local e 0 momento que

determinam a escolha dos individuos.

Os individuos séo pouco

representativos da populagéo.

A generalizagdo é limitada.

Amostra por quotas

Séo formados subgrupos na base de
certas caracteristicas e sao
representados nas mesmas proporgdes

que existem na populagéo.

E necessario conhecer a populagdo para

considerar as caracteristicas.

Amostra por escolha

racional

Escolha pelo investigador de
individuos que apresentam caracteres

criticos.

Permite estudas fenémenos raros ou

inusitados.

Amostra por redes

Recrutar individuos por intermédio

dos participantes.

E necesséria a ajuda dos individuos que
fazem parte do estudo para encontrar

novos participantes.

Fonte: Fortin (2009, quadro 14.3).
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A mesma autora esclarece que o método de amostragem por escolha racional é utilizado
em estudos qualitativos “pela sele¢do de participantes que possuem as caracteristicas
procuradas”. (p. 322) Também alerta que este tipo de amostragem “exige a escolha do

numero de participantes susceptiveis de representar os temas em estudo”. (p. 322)

Pelo historial desta instituicdo, so existiram trés empresas de servicos vending desde que
comecou a adquirir este tipo de servico — MV - nos seus espacos. Destas trés empresas
uma ja ndo se encontra no mercado de trabalho. Assim sendo as restantes duas empresas
— uma que esta atualmente a prestar servigos a instituicdo universitaria e a outra que ja
trabalhou - acabam por fazer parte da amostra ndo probabilistica e por escolha racional.
A empresa que ja trabalhou vai ser denominada como operador vending 1, OP1, e a
empresa que atualmente trabalha vai ser denominada como operador vending 2, OP2 no
tratamento de dados.

Procedimento

A autora do estudo solicitou uma entrevista Via correio eletronico a cada operador
vending, (Anexo 2). Os objetivos do estudo e a importancia do contributo da empresa
para o estudo estava real¢ado nesse correio eletrénico. Em resposta, também por correio
eletronico, e de acordo com a disponibilidade de OP1 foi agendada a entrevista a
3/5/2014. Também de acordo com a disponibilidade de OP2 foi agendada a entrevista a
13/5/2014 por via telefonica.

Em ambas as empresas, a autora do estudo foi recebida na hora agendada pelo responsavel
pela propria empresa (OP1) ou pessoa designada pelo responsavel (OP2) mas que também

tem funcdes na Dire¢do da empresa.

No inicio das conversas, a autora do estudo explicou mais pormenorizadamente o seu

estudo e os objetivos do mesmo. Cada entrevistado mostrou-se recetivo em colaborar.

Ambas as entrevistas foram gravadas com o devido conhecimento e autorizacéo por parte
dos entrevistados e 0s mesmos mostraram-se disponiveis e seguros nas suas respostas,
ndo se importando que a entrevista tenha atingido cerca de uma hora ou ultrapassado (1
h 20 m). Também foi garantido o anonimato e confidencialidade dos dados pela autora

do presente estudo.
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Os dados obtidos foram gravados pelo iphone 5s da autora do estudo, denominados e
datados no computador pessoal (gravacao audio e documento em texto), sendo por fim
transcritos no Microsoft Word através do Windows Media Player. Quem transcreveu as
gravacOes foi uma Escriva Auxiliar do Tribunal sendo uma pessoa iddnea, responsavel e
experiente devido ao tempo de servigo ja acumulado em transcrever audicdes e/ou

gravacdes assegurando a confidencialidade dos dados.

Estas gravacdes asseguram e contrariam a perda de informac0es, que jamais poderiam ser

totalmente transcritas durante a prépria entrevista. (Noor, 2008)

Ambos 0s entrevistados nao se opuseram e ao longo de cada entrevista cada um deles nao

se mostrou inseguro em nenhum momento da prossecucdo da entrevista.

No fim, a autora do estudo agradeceu o contributo.

Guido

Neste estudo de dissertacdo, foi formulado um guido de entrevista aos operadores
vending. De acordo com Fortin (2009) é preciso elaborar um plano que nédo dirige a

entrevista, mas refere pontos importantes que se pretende conhecer para o estudo.

E sempre respeitado o raciocinio do entrevistado. No entanto, em ambas as entrevistas,
OP1 e OP2, a autora do estudo conseguiu focar todos os pontos importantes na

prossecucao do estudo.

O guido distinguia cinco fases da entrevista: maquinas/ produtos/ marketing; fornecedores
de produtos que compdem as MV; recursos humanos e materiais; planeamento e controlo;

clientes e consumidores.

Fortin (2009) afirma “a questdo ¢ o elemento de base da entrevista”. (p. 377) A mesma
autora distingue trés tipos de questdes: aberta, fechada e semi-estruturada. Também
diferencia as questdes real¢cando as de indole aberta como mais frequentes na entrevista
semidirigida pois deixa “o respondente livre de responder como queira”. (p.377) No
entanto Fortin (2009) também diz que as questdes fechadas ndo permitem desvios a ndo
ser entre as respostas disponiveis (sejam do formato dicotomico, de escolha multipla ou
por enunciado de escalas) e as semiestruturadas contém elementos de ambas, abertas e

fechadas.
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O guido é formado por 24 questdes abertas, algumas delas com subquestdes e 8 questdes
fechadas (5 de formato dicotomico e 3 por enunciado de escalas). O mesmo guido

encontra-se em anexo 3.

3.5.2. Entrevista ao Cliente — Instrumento de Investigacdo QUAL

Noor (2008) afirma que a entrevista € um dos instrumentos utilizados na investigacéo.
Define-a como semiestruturada em vez de estruturada pela “flexibilidade demonstrada”.

(p. 1604)

O presente estudo de investigacdo utiliza o instrumento qualitativo: entrevista
semiestruturada ao cliente de acordo com o tipo de entrevistas citado em 3.5.1.

Participante e procedimento

Este estudo baseia-se num estudo de caso de uma universidade a norte de Portugal, sendo
esta instituicdo o cliente do neg6cio vending pois € o local onde estdo situadas as MV.
Assim sendo, a instituicdo universitaria faz parte de uma amostra ndo probabilistica por

escolha racional de acordo com a tabela 3.2 citada na sec¢édo 3.5.1.

Apos ter solicitado uma entrevista, via correio eletronico, existiu uma conversa telefonica

com a secretéria sendo agendado o dia e a hora: 14 de Maio pelas 14 h 30 m.

Via correio eletrénico, a autora do estudo exp6s os objetivos e a importancia do estudo

(anexo 4).

Na hora agendada, a autora do estudo foi recebida pelo DSA no seu gabinete. Quando
acomodados, a autora do estudo explicou mais pormenorizadamente o seu estudo e o
Diretor mostrou-se muito recetivo a colaborar ndo se opondo a gravacdo da entrevista
pois a autora do estudo garantiu que em todos os dados a recolher séo respeitados o

anonimato e confidencialidade.

Conforme ao que foi seguido no instrumento qualitativo anterior - entrevista aos
operadores vending - os dados obtidos foram gravados pelo iphone 5s da autora do estudo,
denominados e datados no computador pessoal da mesma (gravacdo audio e documento
em texto), sendo por fim transcritos no Microsoft Word através do Windows Media
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Player. Quem transcreveu as gravacdes foi a mesma pessoa que transcreveu ambas as

entrevistas aos operadores respeitando o anonimato e confidencialidade.

O entrevistado mostrou-se seguro daquilo que dizia ao longo das questdes colocadas, pois
foi o responsavel pela selecdo do operador vending, sendo uma mais-valia para este

estudo. No fim, a investigadora agradeceu o contributo.

Guido

Noor (2008) esclarece que na entrevista semiestruturada as questdes podem ser
delineadas e que a maior parte das questfes sdo desenvolvidas de forma generalizada mas

seguidas por sub-questdes que irdo reforcar os resultados.
Neste estudo de dissertagdo foi formulado um guido de entrevista ao cliente (Anexo 4).

A autora do estudo apoiou-se nesse guido por forma a ndo se esquecer dos pontos
importantes sobre os quais pretendia recolher a informagdo. Contudo, ndo houve
influéncia no raciocinio expresso pelo entrevistado tendo ele por vezes até conduzido o

dialogo. A autora do estudo, no entanto, conseguiu focar todos os pontos que pretendia.

O guido distinguia quatro fases da entrevista: selecdo dos operadores, contacto com 0s
operadores, tratamento de reclamacdes e grau de satisfagdo. De acordo com o tipo de
questdes citado na seccdo anterior (3.5.1), 0 guido consistia em 7 questdes abertas e uma

fechada por enunciado de escala. O guido encontra-se em anexo (anexo 2).

3.5.3. Focus Group — Instrumento de Investigacdo QUAL

No estudo de investigacdo existiu a implementagcdo do método qualitativo na aplicagdo
de dois focus group (discussdo em grupo) de forma a obter informac6es para desenvolver

um questionario mais completo (de acordo com o0 a secc¢do a seguir).

Focus group foi desenvolvido por Paul Lazarsfeld, Robert Merton e seus colegas de
Bureau of Applied Social Research da Universidade de Columbia durante a Il Guerra
Mundial (Kidd & Parshall, 2000).
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Segundo Malhotra e Birks (2006), focus group traduz-se numa discussdo em grupo (de
poucos participantes), conduzido por um moderador de forma ndo estruturada e no
ambiente natural dos elementos do grupo. Os mesmos autores esclarecem que um dos
objetivos inerentes a implementacdo dos focus group implica “criar um féorum onde o
grupo se sinta confiante e ndo oprimido e consiga exprimir e refletir comportamentos e

sentimentos segundo a sua propria linguagem”. (p. 160)

As caracteristicas dos focus group foram exploradas por Tynam e Drayton (1988) e
sintetizadas em tabela por Malhotra e Birks (2006) de acordo com a tabela 3.3.

Tabela 3.3 — Caracteristicas dos focus group.

Beneficio Cada membro do grupo pode expresser ideias que
o investigador desconhecia

Desvantagem Segundo o fator interpessoal, os membros do
grupo podem sentir-se intimidados e timidos ndo
mencionando nada

Tamanho do grupo 6 a 12 elementos

Composicao do grupo | Grupo homogéneo pré-selecionado

Aspeto fisico Ambiente informal
Duracdo 1,5 a 6 horas
Gravagao Utilizacdo de gravador ou outro equipamento e

bloco de notas para registo das observagdes

Moderador Atento, comunicativo

Fonte: Adaptado de Malhotra e Birks (2006, tabela 7.1).

A partir destas caracteristicas, Malhotra e Birkss (2006) complementam-nas afirmando

que:

e O tamanho do grupo, 6-12 elementos, varia pois abaixo de 6 ndo se consegue gerar
a dindmica de grupo necessaria e em grandes grupos existe a tendéncia de
subdivisdo em subgrupos podendo existir competicdo entre eles para fazer
prevalecer suas perspetivas. Rio-Roberts (2011) afirma mesmo que mais de 12

elementos pode ser dificil acompanhar a discussao.
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A composic¢do do grupo deve ser a partir de uma pré-selecdo de acordo com
critérios. Lovelock e Wirtz (2011) explicitam que os focus group sdo formados
por um segmento de consumidores chave dependente do estudo a investigar.

e O ambiente informal é necessario pois ajuda a minimizar o sentimento de ser
observado e ser inquirido.

e Quanto a duracéo, € tipico esta ser entre 1,5 horas a 6 horas embora também possa
ser entre 1 a 6 horas. Contudo Rio-Roberts (2011) salienta que normalmente varia
entre 1 a 2 horas e ndo mais além de 2 horas.

e A gravacdo dos dados é importante para reeditar novamente e para transcrever e
analisar os dados, as frases e/ou as expressoes. Grewal e Levy (2012) realgam a
importancia de gravar pois assim podem ser verificados “padrdes verbais e nao-
verbais nas respostas obtidas™ (p. 272).

e O moderador (mediador) tem um papel importante pois mantém a discussao ativa

podendo observar atitudes, expressdes faciais e corporais que complementam o

estudo.

Em complemento, Malhotra e Birks (2006) esclarecem também que “ndo existe um
método absolutamente correto de mediar um focus group” (p. 176), no entanto este tipo
de instrumento qualitativo ¢ o “procedimento mais importante numa investigagdo de

marketing”. (p. 160)

Participantes

Lee (2003) dirigiu trés focus group num total de 23 participantes mas a autora do estudo
por iniciativa propria baseou-se por um lado na diferenca de dimensdo das instituicdes
universitarias sendo a de Portugal bastante menor, dai a aplicacdo de dois focus group e
ndo trés. No entanto o numero de participantes envolvidos foi de 18 sendo considerado
satisfatorio. Por outro lado, o publico-alvo selecionado por Lee (2003) abrange docentes,
ndo docentes/administrativos e estudantes mas obteve um ndmero reduzido de respostas
destes ultimos. Lee (2003) justifica a baixa percentagem de respostas obtida pelos
estudantes dizendo que 0s mesmos mostram pouco interesse nas MV e esta conclusao so
vem reforcar o que ja foi relevante aquando dos focus group. Aqui estd uma razao pela
qual o presente estudo de investigacdo pretenda explorar o envolvimento apenas dos
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estudantes universitarios. Em acréscimo a autora deste estudo propds um publico-alvo
composto s por estudantes pois pretendia que 0s mesmos pertencessem a cursos de areas
relacionadas com a gestdo de operacBes e marketing, isto é, reas de economia e gestdo,

areas tecnoldgicas e area de marketing.

Para assegurar a diversidade de opinido e a convergéncia com a questdo de investigacao,
foram selecionados dois grupos de estudantes preferencialmente das areas de economia e

gestdo, tecnoldgicas e nas areas de marketing.

Normalmente, a existéncia de um focus group piloto é importante pois pode testar a
questdo aberta ou sub-questdes do guido sendo confrontados com o perfil dos elementos
do grupo e do tipo de respostas obtidas, as quais sdo essenciais ou ndo para o estudo de
investigacdo (Malhotra & Birks, 2006).

Assim sendo, o primeiro grupo (grupo de teste) foi composto por 12 estudantes nas areas
de Marketing 3° ano (6), de Economia e Gestdo 1° ano (6), todos eles
consumidores/utilizadores das maquinas vending. O segundo grupo, por sua vez, foi
composto por 6 estudantes nas areas Tecnoldgicas 2° ano (3) e Marketing 1° ano (3),

consumidores/utilizadores das maquinas vending.

Esta amostragem foi por escolha racional pois no recrutamento do(s) participante(s)
foram contactados e selecionados estudantes consumidores/utilizadores das maquinas

vending.

Procedimento

O contacto com a instituicdo universitaria ja foi descrito na sec¢do 3.5.2. Em reunido com
o Diretor de Servigos Académicos (DSA) da instituicdo universitaria, também foi-lhe
solicitada autorizacdo para aplicacdo da metodologia bem como Ihe foi transmitido o
interesse ao nivel de ensino e ao tipo de curso mais conveniente de acordo com a questao
da investigacdo (Anexo 4). Segundo a disponibilidade do DSA e também docente da
universidade, foi agendada a possibilidade de selecionar estudantes para o estudo logo a
seguir a uma das aulas que lecionava em dois dias diferentes, dias 19 e 20 de Maio pelas

19 horas, e em grupos de estudantes diferentes.
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Na selecdo dos elementos do grupo de cada focus group, a autora do estudo apresenta-se,
faz uma breve abordagem do estudo que esta a efetuar e questiona cada elemento se é
consumidor/utilizador das maquinas vending e qual o curso que frequenta. Pertencendo
aos critérios solicitados de acordo com o estabelecido no tipo de participantes, a estudante
de investigacdo convida-o para participar no estudo. Ao aceitar livremente faz parte do
grupo mas se ndo aceitar, a autora do estudo agradece a disponibilidade que teve neste
contacto. O procedimento é 0 mesmo até atingir o nimero de elementos a fazer parte do

focus group.

Apbs selecdo do grupo e antes da aplicagdo do guido de acordo com a hora mais
conveniente aos estudantes e autora do estudo, foi-lhes explicado os objetivos do estudo

assegurando o anonimato e confidencialidade.

Para que nem os estudantes universitarios nem a estudante investigadora se sintam
Nervosos ou ansiosos, a autora do estudo iniciou com as primeiras sub-questdes mais
abrangentes de forma a conhecer o grupo e as suas opinides direcionais. No entanto, estas
questdes foram complementares as questBes centrais e ndo foram estaticas, pois

dependeram da progressao das ideias do grupo.

Cada focus group, ministrado pela autora do presente estudo, obteve uma durabilidade
cerca de 19 a 22 minutos, pois a partir desse momento o0s estudantes ja repetiam o que
tinham dito e mostravam-se irrequietos também devido a hora. No decorrer dos focus
group, a autora do presente estudo tomou algumas notas. No entanto, ambos foram
gravados com a devida autorizacdo dos estudantes respeitando 0 anonimato e

confidencialidade.

Conforme ao que foi seguido nos instrumentos qualitativos anteriores - entrevista aos
operadores vending e entrevista ao cliente - os dados obtidos foram gravados pelo iphone
5s da autora do presente estudo, denominados e datados no computador pessoal da mesma
(gravacdo audio e documento em texto), sendo por fim transcritos no Microsoft Word
através do Windows Media Player. Quem transcreveu as gravagdes foi a mesma pessoa

que transcreveu ambas as entrevistas respeitando o anonimato e confidencialidade.

No fim, a investigadora agradeceu aos estudantes o contributo para o seu estudo.
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Guido

De acordo com a metodologia seguida foi formulado um guido do focus group.

A existéncia de um guido pode apoiar os pontos essenciais a focar sem interferir no

raciocinio nem espontaneidade dos elementos do grupo (Malhotra & Birks, 2006).

Em complemento, também foram analisados os objetivos do guido do focus group

aplicado por Lee (2003) com a devida autorizacao do autor (via correio eletronico).

Assim, foram obtidas e agrupadas questdes de acordo com a questdo de investiga¢ao, com
0 propdsito de construcdo de um questionario a aplicar aos estudantes da mesma

instituicdo, e de acordo com a revisédo de literatura efetuada.

Este guido (Anexo 6) e instrumento tiveram como objetivo conhecer qual a experiéncia
vivida por um grupo de adolescentes/jovens que recorrem a utilizagdo de méaquinas
vending e também pretenderam conhecer qual o significado da existéncia ou ndo dessas

maquinas no contexto escolar para 0 mesmo grupo (publico alvo).

O primeiro focus group foi considerado teste piloto. Contudo, ap6s analise e como nédo
foi necessario alterar o guido por ter sido percetivel e eficaz na conducédo do grupo, este

focus group foi incluido no estudo para recolha de informacéao e anélise de respostas.
O guido consistiu em trés questdes centrais em que:

e através da primeira questdo pretende-se verificar e/ou complementar os
constructos da varidvel envolvimento: sem importancia/importante;
irrelevante/relevante; ndo significa nada /significa muito para mim; sem valor/
valioso; aborrecido /interessante; sem emog¢do /emocionante; desagradavel
/atrativo; sem fascinio /fascinante; ndo necessario /necessario; inutil /atil; sem
proveito /proveitoso;

e através da segunda questdo pretende-se verificar e/ou complementar os atributos
dos servigos vending: prego, variedade, tipo de produtos, marca, qualidade,
localizagdo, avarias constantes, bem como atributos da especificidade da
maquina: design, modo de manuseamento da propria maquina, écran tactil, espaco
retro iluminado para exibicdo de publicidade, espaco retro iluminado para
exibicdo de informacdes e contetdos nutricionais dos produtos que a maquina

contem, dispositivo de movimentacdo e entrega do produto, resposta rapida na
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transacdo, existéncia de outras modalidades de pagamento, temperatura adequada
da bebida, hipotese de personalizar a bebida (quente) escolhendo quantidade e
porcao de aglcar e outros beneficios);

e através da terceira questdo pretende-se verificar e/ou complementar tipos de

experiéncia mas e quais as atitudes perante essas experiéncias.

Os constructos e atributos foram escritos em folha A4 e a autora distribuiu copias para
que os estudantes pudessem exprimir suas opinides, de forma espontanea, sem perda de

raciocinio ou de dados.

Durante o focus group, a autora do presente estudo seguiu 0 guido, mas, segundo as
respostas obtidas, questionava paralelamente de forma a aprofundar as informacoes

recolhidas mostrando-se flexivel e permissivel a discussdes abertas entre elementos do

grupo.

3.5.4. Questionério — Instrumento de Investigacdo QUAN

Questionarios mais completos, segundo um método quantitativo, tentam perceber o
comportamento dos mesmos consumidores e de outros pertencentes a0 mesmo meio
escolar, quanto a frequéncia de utilizacdo, selecdo dos produtos/marcas e das maquinas
vending, razdes de utilizacdo, grau de satisfacdo do servigo vending, - tipo de reclamacdes
mais frequentes, atitudes as mesmas e formas de resolucdo obtidas - e alguns atributos

relevantes a acrescentar (na otica do utilizador) a maquina vending.

Fortin (2009) afirma que o questionario “é¢ um instrumento de colheita de dados que exige
do participante respostas escritas a um conjunto de questdes”. (p. 380). Segundo a mesma

autora, a elaboracéo do questionério requer:

e determinar quais os dados a obter de acordo com a finalidade do estudo e a questéo
de investigacéo;

e constituir um banco de questdes, ou a partir de outros estudos ou através da
literatura;

o formular as questdes, abertas e/ou fechadas, claras, concisas e compreensiveis;
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ordenar as questdes agrupando-as por temas e coloca-las do geral para o

particular;

e submeter 0 esbogo do questionario a revisdo por pessoas peritas na materia;

e pré-testar o questionario junto de uma amostra reduzida (entre 10 e 20 pessoas)
da populacéo alvo pois permite descobrir incorrecdes;

o redigir a introdugéo com 0s objetivos do estudo e as diretrizes sobre a forma de

responder aos diferentes tipos de questdes.

Para este estudo em especifico existe um questionario elaborado e aplicado por Lee
(2003). No entanto, 0 mesmo questionario foi construido a partir dos focus group
aplicados. No mesmo sentido, a autora do presente estudo de dissertagdo também constroi
0 questionério a partir dos focus group que aplicou, dos objetivos da investigacdo e da

questdo de investigacdo do presente estudo.

Fortin (2009) também esclarece “quando se utiliza um questiondrio existente, muitas
vezes é preciso juntar questdes ou suprimir algumas para se manter fiel aos objetivos (...)
da investiga¢do”. (p.381) Assim sendo, ndo impede a comparagao, analise e utilizagdo de
informac@es provenientes dos instrumentos de investigacdo do estudo de Lee (2003) com

a devida autorizacdo deste autor (anexo 1).

Amostragem

Fortin (2009) reforca dizendo que “a colheita de dados da lugar a um certo ntimero de
atividades interdependentes e em simultaneo”. (p. 405) O recrutamento dos participantes

e 0 tamanho da amostra sdo identificados pela mesma autora.

Na tabela 3.1 estdo identificados os tipos de amostragem. Perante a mesma tabela a autora
deste estudo de investigacdo seguiu os critérios de amostragem probabilistica aleatdria
estratificada pois para obter uma maior representatividade a autora do presente estudo
dividiu a populacéo alvo — estudantes universitarios —, em subgrupos agrupados pelos
cursos de acordo com as areas disciplinares: gestdo e economia, marketing, design e areas

tecnoldgicas. Estes subgrupos convergem para os temas focados no estudo.

Fortin (2009) esclarece que este tipo de amostragem pressupdes a divisédo da populacéo
em “grupos distintos em funcdo de certas caracteristicas conhecidas da mesma

populacao”. (p. 317).
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Segundo Manuela Hill (2009) e Andrew Hill (2009) a fracdo de amostragem, ou seja, 0

tamanho da amostragem ¢ “a propor¢ao dos casos do universo utilizados na amostra” (p.

48), e neste estudo em especifico o tamanho da amostra foi determinado por trés formas:

20 % do namero total de alunos inscritos no ano letivo 2012/2013 em cursos de
licenciatura e do 2° ciclo de acordo com o Relatdrio de Atividades 2013 disponivel
na pagina web da instituicdo universitaria, ou seja, 20% de 724 estudantes. Assim
sendo o tamanho da amostra deveria ser composto por 145 estudantes.

De acordo com Manuela Hill (2009) e Andrew Hill (2009), na utilizacdo de
técnicas estatiscias multivariadas “para aumentar significativamente a
probabilidade de generalizar com confianca os resultados é muito melhor utilizar
a regra do polegar N=15k”. (p. 58) Como o questionario contém questdes com
ndo mais do que 10 varidveis independentes, entdo N = 15 * 10 = 150.

De acordo com Sarmento (2013), “o estudo ¢ tanto mais importante, quanto maior
for o grau de confianga ¢ menor for a margem de erro”. (p. 25) A mesma autora
menciona a validade do estudo segundo a tabela 3.4. Sarmento (2013) expde o
calculo da amostra aleatoria (n) e o nivel de precisdo ou erro (D) na utilizacdo das

seguintes formulas:

_  px(-p)
N="57 xunm (1)
(Za/z)z N

D =Zy x |PXED @)

Em que: N — Populacdo finita
p — Proporcédo da populagéo estimada
a — Nivel de significancia
Z4/, — Normal estandardizada (o valor da Distribuicao Normal segundo
o nivel de significancia)

No presente estudo de investigacdo, devido & combinagdo de métodos, apoia-se
no nivel de confianca de 95 % cujo erro (de acordo com a férmula (2)) da 0,064

para p=0,20 e n=150. Se utilizar a formula (1) com N=724 e D=0,057, n toma o
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valor de 149,99 = 150 de amostra. Sendo assim, n=150 com 95 % de confianca e

erro de aproximadamente de 6 %.

Tabela 3.4 — Validade do estudo

Validade do estudo Nivel de Normal Nivel de Margem de
confianga estandardizada significancia erro
(A) (Zg2) (a=1-2) (€)
Muitissimo importante 99 % +2,58 1% 2%-5%
Importante 95 % +1,96 5% 5%-10%
Pouco importante 68 % +1,00 32% 5%-10%

Fonte — Sarmento (2013, quadro 2).

Resumindo, o tamanho da amostra é de 150. De acordo com os dados obtidos pelo
Relatdrio de Atividades de 2013 disponiveis na pagina web da instituicdo univertsitaria a

amostra aleatéria estratificada esta sintetizada na tabela 3.5.

Tabela 3.5 — Amostragem do estudo de investigagao.

Subgrupos de acordo N2 de Percentagem Proporgao Estudantes a
com as areas estudantes recrutados
disciplinares inscritos em
2013

Design 224 31% 46 31
Gestao e Economia 260 36 % 54 55
Marketing 75 10% 16 31
Tecnoladgica 165 23 % 34 33

Total 724 100 % 150 150

Pela tabela 3.5 denota-se duas discrepancias: o0 numero de estudantes da area de design é
menor e 0s da area de marketing € muito maior. Na verdade, na semana de aplicacdo do
instrumento quantitativo, foi notdria a auséncia de estudantes na area de design.
Consequentemente a autora do estudo preferiu abordar estudantes da area de marketing
uma vez que faziam parte de um numero menor mas a opinido deles é fundamental pois

converge para o tema da dissertacéo.

Segundo o ano de frequéncia e género, os inquiridos estdo distribuidos de acordo com a
tabela 3.6 retirada do tratamento de dados do programa estatistico utilizado, SPSS -
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Statistical Package for Social Sciences, versdo19. Os alunos que frequentam o 1° ano mas

do 2° ciclo constam na coluna referente ao 1° ano.

Tabela 3.6 — Distribui¢do dos estudantes de acordo com o ano que frequentam e o género

Ano
1 2 3 4 Total

Género  feminino Count 38 g 10 4 B
% Genero B39% 13,1% 16,4% 6,6% 100,0%

% Ana 47 0% 33,3% 31,3% 36,4% 40,7%

% Total 26,0% 5,3% 6,7% 2.7% 40,7 %

masculino Count 44 16 22 7 a4

% Genero 49 4% 18,0% 24 7% 7.9% 100,0%

% Ana 53,0% BB, 7% 68 8% B3 6% 59,3%

% Total 293% 10,7 % 14 7% 4 7% 59,3%

Total Count a3 24 3z 11 150
% GEnero 55 3% 16,0% 21,3% 7.3% 100,0%

% Ano 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% Total 85 3% 16,0% 21,3% 7.3% 100,0%

As idades estavam compreendidas entre os 18 e 0s 51 anos, estabelecendo uma média de

cerca de 26 anos.

Procedimento

Com a devida autorizacdo da instituicdo universitaria, a autora do presente estudo
informou-se das aulas que decorriam mas principalmente do tipo de estudante (ano e
curso que frequentava), de forma a evitar a repeticdo do contacto com estudantes ja
inquiridos aumentar a representatividade dos subgrupos escolhidos. Contudo, esta selecdo
foi aleatdria. Assim sendo, no inicio ou final da aula mas em contexto de sala de aula
(contexto dos estudantes), a autora do presente estudo pedia autorizagcdo ao docente e
solicitava colaboracdo aos estudantes. No final recolhia os inquéritos agradecendo o
contributo. Assim, foram obtidos 154 questionarios mas 4 estavam incompletos e por isso
ndo incluidos no estudo. Nesta amostra 10 % dos estudantes ndo utilizam MV e 90 % dos
estudantes utilizam de acordo com a tabela 3.7. Destes 79,3 % dos estudantes viveram

mas experiéncias com as MV
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Tabela 3.7 — Utilizagdo das MV de acordo com a amostragem
Utilizagdo das My
utiliza e viveu utiliza & ndo
nao utiliza hyv BXp MAS YiveLl BXP MAs Total
Area disciplinar  Design Count ] 28 1 3
% Area disciplinar 16,1% a0,6% 3,2% 100,0%
% UMilizagdo das My 33,3% 21,0% 6,3% 20,7%
% Total 3,3% 16,7% T % 20,7%
Gestdo e Economia  Count 4 44 7 54
% Area disciplinar T.3% a0,0% 12,7% 100,0%
% Milizagdo das My 26,7% 37.0% 43,8% 36,7%
% Total 2,7% 29,3% 4.7% 36,7%
Marketing Count a 21 A 31
% Area disciplinar 16,1% GY 7% 16,1% 100,0%
% Utilizagdo das My 33,3% 17 6% 3,3% 20,7%
% Total 3,3% 14,0% 3,3% 20,7%
Tecnoldgica Count 1 29 3 33
% Area disciplinar 3,0% ar.9% 9,1% 100,0%
% Milizagdo das My 6,7 % 24 4% 18,8% 22,0%
% Total 7% 19,3% 2,0% 22,0%
Total Coaunt 15 1149 16 150
% Area disciplinar 10,0% 79.3% 10,7% 100,0%
% Utilizagao das My 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% Total 10,0% 793% 10,7 % 100,0%

A presenca da autora do presente estudo é benéfica pois qualquer ddvida encontrada pode
ser esclarecida no momento. Claro que o papel da autora do presente estudo ndo é
influenciar as respostas mas concentrar esforcos de forma estratégica para adquirir
questionarios completos. Fortin (2009) distingue inconvenientes deste instrumento como
taxas de resposta fracas e taxas de dados em falta elevadas. Este estudo segue outro
procedimento e ndo o de Lee (2003) para colmatar as desvantagens citadas por Fortin
(2009).

Lee (2003) distribuiu 500 questionarios em gabinetes administrativos e departamentos
académicos e 300 questionarios foram distribuidos em dormitérios. Dos 800
guestionarios obteve 266 em que 15 foram considerados incompletos. Dos 251, 28 % (71)
foram respondidos por docentes; 38 % (94) por pessoal administrativo; 24 % (60) por
estudantes graduados e 10 % (24) por estudantes. A amostra foi considerada satisfatoria

pelo autor.

Complementarmente, a autora do estudo de investigagdo contou com a ajuda de ambas as

orientadoras que solicitaram a colaboragdo dos seus discentes no final das suas aulas.
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Sempre que um estudante referisse que ja tinha preenchido o questionario nao lhe era

entregue um novo mas era-lhe agradecido o contributo para este estudo.

Todos os questionarios foram inquiridos na semana de 26 de Maio a 31 de Maio de 2014

sendo que cada questionério ndo demorava mais do que 15 minutos a ser preenchido.

Os dados obtidos em suporte papel foram arquivados no escritorio da autora do estudo
para posteriormente serem analisados e introduzidos no software SPSS - Statistical

Package for Social Sciences, versdol9, para o devido tratamento de dados.

Questionario

O inquérito foi em formato papel (4 paginas em uma folha A3) e por isso sem
possibilidade de perda de paginas. No inicio do inquérito, no canto superior direito existia
um texto resumido que referia os objetivos, as diferentes fases distintas encontradas no

questionério e apelava ao preenchimento como forma de incentivo (Anexo 7).

Como abordagem as proprias questdes, estas consistiram, na maioria delas, na escala de
Likert, atribuindo valores de 1 a 7 para avaliar a significancia atribuida por cada estudante
a uma atitude, sentimento ou a um dado objeto. Um caso particular da escala de Likert,
diferenciacdo semantica foi igualmente utilizada nos constructos da variavel
envolvimento. Também existiu uma questao aberta pois pretendeu-se enumerar melhorias
sugeridas para aperfeicoamento dos servigos vending. Todavia, outras questdes
pretenderam a classificacdo segundo preferéncias (escala ordinal), atitudes e prioridades,
tendo sido classificados com 1 a de maior preferéncia, 2 a prioridade seguinte e assim

sucessivamente.

Além das questdes formuladas a partir do focus group, método qualitativo, - questdes
namero 1, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 16 e 18, - também foram formuladas outras de
complemento e de acordo com a revisao de literatura e do estudo de Lee (2003). Estas
questdes sdo referenciadas na parte dos resultados. Contudo, sdo notdrias duas grandes
diferengas entre os questionarios do presente estudo e o de Lee (2003). O autor utilizou a
escala diferencial semantica em varias questfes. No inquérito deste estudo, essa escala s6
foi utilizada na primeira questdo e nas restantes, na generalidade, foi utilizada a escala de
Likert.
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Na construcdo do questionario preliminar, a autora do presente estudo prop6s o
preenchimento de varias questdes de acordo com o estudo de Lee (2003). Foi notada
maior dificuldade no preenchimento. No entanto, de acordo com a reviséo de literatura, a
variavel envolvimento e os seus itens foram medidos pela escala semantica diferencial,

dai o interesse em a manter de igual modo.

Outra grande diferenca a salientar é a influéncia dos préprios universos a que pertencem
as amostras. O Nordeste dos Estados Unidos (do estudo de Lee (2003)) e o Norte de
Portugal, sendo diferentes, obtém informagdes diferentes e “nesta situagdo, ¢ importante
verificar a relevancia, a clareza e a compreensao das perguntas aplicadas aos respondentes
do universo novo” (M.M. Hill & A. Hill, 2009), pelo que houve atengdo na formulagio
das questdes e foram feitas as alteracGes devidas ao instrumento metodoldgico, focus
group. Isto é, de acordo com o publico-alvo de Portugal e em especifico, da universidade

em estudo.

Em complemento, no dia 26 (primeiro dia de aplicacdo dos inquéritos), foi escolhido ao
acaso um grupo de alunos, 20 no total, para testar o preenchimento das questdes. Apds
analise e como ndo foi necessario efetuar alteracdes, estes questionarios foram incluidos

no estudo para recolha de informacdo, fazendo parte da amostra.

3.6 Analise de dados

A andlise de dados na metodologia de combinacdo de métodos segundo Onwuegbuzie e
Teddlie (2003) bem como Creswell e Plano Clark (2011), consiste em aplicar técnicas
analiticas em ambos os dados, quantitativos e qualitativos, e na combinacdo de dados

como um Unico projeto ou um projeto de multifases.

Onwuegbuzie e Teddlie (2003) propdem um modelo de analise de dados na combinagéo

de métodos cujo procedimento séo distinguidas varias fases como mostra a tabela 3.8.

A reducdo de dados qualitativos inclui resumos, codigos e agrupamento de dados (Miles
& Huberman, 1994). Os mesmos autores esclarecem que a reducdo de dados, sejam

quantitativos sejam qualitativos, “distribuem, focam e organizam os dados” (p. 11) e
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possibilitam ver e verificar as conclus@es finais. Contudo, Onwuegbuzie e Teddlie (2003)

salientam a importancia de reter o contexto aquando da reducéo de dados.

A reducdo de dados é seguida pela apresentagdo dos mesmos de forma simplificada em

tabelas baseadas em Miles e Hubreman (1994) que explicitam os dados numa

“configuragao de facil compreensao ou entendimento”. (p. 11)

Creswell e Plano Clark (2011), por outro lado, distinguem varios passos para a analise de

dados de acordo com os modelos de investigacdo de combinacdo de métodos (como

referenciados na figura 3.2), e associam a algumas das fases pontos criticos na analise de

dados em que o investigador tem que tomar decisdes para os resolver.

Tabela 3.8 — Modelo de analise de dados

Fase Dados quantitativos Dados qualitativos
1. Reducgao de dados A partir da andlise estatistica A partir de resumos
2. Apresentagdo dos Por exemplo, em tabelas Por exemplo, em rubricas
dados
3. Transformacao de Transformar dados Transformar dados
dados qualitativos em dados guantitativos em qualitativos
quantitativos
4. Correlagdo de dados Correlacionar os dados quantitativos com os dados
qualitativos
5. Consolidac¢do dos Combinar os dados e introduzir novas variaveis ou verificar
dados os dados

6. Comparacao de dados  Comparar os dados segundo diferentes meios de obtencdo

7. Integracgao de dados Integrar todos os dados em parcelas coerentes

Fonte: Adaptado de Onwuegbuzie e Teddlie (2003, tabela 13.4).

Na tabela 3.9 estdo representados 0s passos a seguir e 0s pontos criticos associados

segundo Creswell e Plano Clark (2011).
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Tabela 3.9 — Passos e decisdes a tomar da analise de dados de acordo com os modelos de

investigacdo de combinagdo de métodos convergente e exploratdrio.

Modelo

Modelo
Convergente

Modelo
Exploratorio

Tipo de andlise
de dados
Combinar os
dados na
analise para
comparar
resultados

Conectar a
anadlise de

dados para
generalisar

Passos a seguir na analise de
dados

1. Recolher dados
guantitativos e dados
qualitativos

2. Analisar os dados
guantitativos e os dados
qualitativos de forma
independente

3. Especificar dimensdes a
partir das quais comparam-se os
resultados

4, Especificar que
informacdes irdo ser comparadas
de acordo com as dimensdes

5. Completar com alguns
dados da andlise qualitativa e/ou
da analise quantitativa para
efetuar a comparacgdo

6. Representar as
comparagoes
7. Interpretar como é que

os resultados respondem a
questdo de investigacao

1. Recolher os dados
qualitativos

2. Analisar os dados
gualitativos

3. Formular o instrumento
guantitativo de acordo com os
resultados qualitativos

4., Desenvolver e testar o
novo instrumento

5. Recolher os dados
quantitativos
6. Analisar os dados

guantitativos de forma a
responder a questdo de
investigacao

7. Interpretar como é que
os resultados irdo responder a
questdo de investigacao

DecisOes a tomar na
andlise de dados

Decidir como é que
ambos os dados vao
ser comparados

Decidir como
representar ou
apresentar os dados
combinados

Decidir se é
necessario mais
alguma informacao

Decidir quais os dados
a incluir no instru-
mento quantitativo
Decidir como é que é
confirmado a quali-
dade psicométrica do
instrumento

Decidir como é que os
resultados quantitativos
constroem os resultados
qualitativos

Fonte: Adaptado de Creswell e Plano Clark (2011, tabela 7.2).

3‘ 3. Metodologia



Dissertacdo de Mestrado em Gestdo de Operagdes 2 0 14
O Papel da Gestao de Operagdes e do Marketing no funcionamento das Maquinas Vending.
Estudo de caso de uma universidade a norte de Portugal.

Creswell e Plano Clark (2011) esclarecem que a combinacéo de dados ou comparacéo de
dados no modelo de investigacdo convergente pode ser efetuada segundo trés formas:
comparacdo lado-a-lado (apresentacdo dos resultados quantitativos e dos resultados
qualitativos); apresentagdo em conjunto ou transformacéo dos dados.

Assim sendo, neste estudo de investigacdo sdo distintas duas andlises de dados: uma
segundo o modelo exploratério sequencial em que os resultados dos focus group séo
utilizados na formulacao do inquérito e a anélise de dados segundo 0 método convergente
ou triangulacgéo incluindo alguns dos dados dos focus group.

3.6.1 Modelo Exploratério Sequencial
Na implementacdo dos focus group os dados qualitativos sdo recolhidos de acordo com a
seccdo 3.5. O primeiro focus group é considerado teste piloto e se ndo é necessario

proceder a altera¢cdes, 0 mesmo instrumento € incluido no estudo.

De acordo com o processo de analise qualitativa de dados, estes deverdo ser agrupados,
reduzidos, expostos em tabelas de Miles e Huberman (1994), e verificados (Malhotra &
Birks, 2006). Da mesma forma, na metodologia por combinacéo de méetodos Creswell e
Plano Clark (2011), recomendam a utilizagdo de uma “analise tipica na analise dos dados
que consiste em identificar citagdes ou frases, codificar segmentos de informacéo e
agrupar esses codigos em diferentes temas”. (p. 188) Os mesmos autores propdem este
procedimento com os dados qualitativos pois no instrumento quantitativo “os temas
podem ser traduzidos em escalas a medir, 0s cadigos em variaveis e as citacdes em itens

ou questdes que podem fazer parte do instrumento”. (p. 188)

Todos os dados deste estudo foram analisados e agrupados de acordo com as questdes
centrais e foram categorizados em tabelas de Miles e Huberman (1994), em constructos
da variavel envolvimento, atributos das MV mais importantes na perspetiva dos
utilizadores sob forma de colunas e as respostas resumidas dos entrevistados sob a forma

de linhas da tabela.

Uma vez que o método do presente estudo segue a aplicacdo de um outro estudo, o de
Lee (2003), os dados a incluir no instrumento quantitativo sao confrontados e decididos.
Na tabela sintese sdo incluidos outros dados como as experiéncias mas e as atitudes

perante essas experiéncias pois Lee (2003) incluiu no questionario como questdo aberta
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e a autora do presente estudo achou mais conveniente utilizar os resultados finais do
questionario de Lee (2003) deixando salvaguardado uma alinea em aberto para realce de
outra experiéncia ou atitude que ndo esteja mencionada mas que o inquirido pretenda

citar.

O questionario é confirmado em termos de compreensdo de escalas de medida e em
termos de preenchimento das questdes de acordo com o procedimento citado em 3.5. Néo
havendo necessidade de alterar, mostrando-se adequado, 0s questionarios teste sdo

também incluidos no estudo.

Os dados obtidos em suporte papel foram agrupados e introduzidos no software SPSS de
acordo com o nome da variavel, escala de medida — nominal, ordinal ou escala -, gama

de valores (value labels), quando utilizado, e missing data code.

Os dados séo codificados de acordo com a tabela em anexo 8 sendo realgadas as variaveis

envolventes.

Os dados quantitativos analisados sdo aposteriori incluidos na analise de dados do

método de triangulacéo.

A interpretacdo é efetuada no final e noutro capitulo, capitulo 5.

3.6.2 Modelo Convergente Paralelo / Modelo de Triangulacéo

Os dados quantitativos obtidos, e os dados qualitativos obtidos a partir do focus group e
das entrevistas foram sintetizados e agrupados segundo cddigos ou temas de acordo com
a reducdo de dados e apresentados em tabelas baseadas em Miles e Huberman (1994).
Este procedimento de Miles e Huberman (1994) também é salientado e seguido por
Onwuegbuzie e Teddlie (2003) e Creswell e Plano Clark (2011) como ja foi referido na
seccdo 3.6. Resumindo, a analise de dados quantitativos e dos dados qualitativos sdo
efetuadas de forma independentes.

Na decisdo quanto a comparacdo de dados, sdo diferenciados topicos, isto &, alguns
padrdes e relacdes baseados em Miles e Huberman (1994), sendo Uteis para obtngédo de

uma imagem completa de todos os dados. Em tabela de comparagéo lado-a-lado de acordo
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com Creswell e Plano Clark (2011), todos os dados sdo confrontados. Também sdo
recolhidas informacdes pertinentes dos focus group e das entrevistas, acrescentado a
tabela de forma a completar a analise. Isto &, todos os dados deste estudo foram analisados
e agrupados e categorizados na tabela em variavel envolvimento, atributos (considerando
os das MV, da gestdo de operacGes e de marketing), experiéncias mas, atitudes e
satisfacdo. Todos os codigos sdo confrontados perante as perspetivas dos diferentes

intervenientes vending.

A interpretacdo é efetuada a seguir no capitulo 5.
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4. Resultados

Introdugao

Revisdo da

Literatura il

4.1 Entrevista aos Operadores Vending

De acordo com as diferentes partes e assuntos relacionados, os dados analisados foram

resumidos nas seguintes tabelas, 4.1, 4.2, 4.3, 4.4 e 4.5:

Discussdo e

Resultados ~
Conclusdes

Tabela 4.1 — Dados analisados das entrevistas aos operadores vending — Parte I.

Parte | — Maquina
/ Produtos /
Marketing

Sele¢do das MV

Caracteristicas
das MV

MV que dispdem e
locais

Existéncia de
produtos de
fabrico préprio
Previsdo da
procura

Estratégia de
marketing

OP1

- Fiabilidade embora cara

- Marcas conceituadas de
fabricantes MV

- NUmero de consumos esperados
- Tipos de produtos que as MV
podem comportar

- Tamanho da MV

4000

- 90 % Empresas privadas

- Algumas universidades/ escolas
- Alguns hospitais

Sim

Sanduiches

Refeicdes

- Produtos de marcas conhecidas
- Cliente refere quantos
funcionarios e seus clientes
(provaveis consumidores)

- Colocam a MV

- Ao fim de um més de acordo
com o volume de vendas, ajuste
nos produtos

- Se produtos novos conhecidos
ndo tem estratégia, colocam na
MV

- Se produtos novos nédo
conhecidos, oferecem aos clientes
e estes oferecem aos
consumidores. Aguardam
feedback

OoP2

- Marca

- NUmero de consumos esperados
- Tipos de produtos que as MV
podem comportar

- Tamanho da MV (layout)

- Tipologia do cliente

1200

- Hospitais

- Algumas universidades / escolas
- Empresas privadas

Né&o

- Produtos de marcas conhecidas
- Cliente refere quantos
funcionarios e seus clientes
(provaveis consumidores)

- Colocam a MV

- Ao fim de um més de acordo
com o volume de vendas, ajuste
nos produtos e de layout

- Reformulacéo se necessario

- Se produtos novos conhecidos
n&o tem estratégia, colocam na
MV

- Publicidade nas carrinhas

- Redes sociais e web

- Marketing boca-a-boca

(continua)
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Tabela 4.1 — (continuagdo).

Parte | — Maquina OP1 0oP2

/ Produtos /

Marketing
- Publicidade nas carrinhas - Se ndo pagam contrapartida
- Redes sociais e web financeira, praticam precos
- Marketing boca-a-boca reduzidos nas MV

- Se ndo pagam contrapartida
financeira, praticam precos
reduzidos nas MV

Embora OP2 tenha referido que “ndo existem muitos fornecedores de MV”, OP1 refere
que “ha 5/6 marcas fortes”. No entanto, quer OP1 quer OP2 preferem méquinas italianas.
A marca das MV de bebidas quentes é a mesma em ambos os operadores. OP1 salienta:
“¢ a maquina mais cara do mercado (...) verdade seja dita (...) ¢ a mais fidavel no
mercado”. Também referiu que tem preferéncia naquele fornecedor “que se dedicou

primeiro e sempre a construgdo dessas maquinas”.

Atualmente, OP2 referiu “ndo estamos tao virados para o investimento em si, mas
tentamos otimizar recursos, (...) ou seja, (...) rentabilizar aquilo que nés entendemos que

devem [as maquinas] rentabilizar”.

Quanto aos locais onde dispdem as MV, OP1 referiu que “a base esta tudo na parte
privada, em empresas privadas”, so estdo em algumas universidades e alguns hospitais,
“ndo muitos” porque “o valor da comissdo a pagar para estar ai ¢ muito elevado”, por
outro lado, “o privado abdica dessa comissdo e quer 0 preco mais interessante para o
funcionario que ele 14 tem”. OP2 complementa “entendemos (...) o cliente”, com as MV
no local evita que os funcionérios “andem dispersos ou estejam demasiado tempo

ausentes do seu local”.

OP2, embora nédo tenha referido o local onde estdo situadas 0 maior nimero de maquinas
também salienta a dificuldade e a inten¢do da existéncia deste tipo de comissao, “muitas
vezes estas instituicdes (hospitais) o que querem € o dinheiro. Eles ndo estdo preocupados
(...) se a carrinha que vai 14 abastecer tem frio, se os funciondrios tém formacao, (...) se
o café vai ser vendido a 50, 60 ou 70 céntimos (...) isso ndo interessa”’. Preocupado
salientou “se calhar vamos falhar na qualidade do servigo que vamos prestar e muitas
vezes (...) dizemos que ndo queremos ir”. OP1 também mostrou preocupacao e disse que

o consumidor “ao encontrar um valor mais alto, (...) retrai e ndo faz a compra (nas MV)”.
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Na previsdo da procura, ambos os operadores vending salientaram a necessidade de
serem flexiveis no reajuste de produtos e no layout das MV ap6s cerca de um més de
vendas. Se houver necessidade, até reformulam de acordo com as necessidades dos

clientes. Também se mostram disponiveis para “trocar rota”, “passar mais tarde”, sempre

quando o cliente necessita.

Como estratégia de marketing, OP1 procede a promoc6es, ofertas enquanto OP2 refere a
publicidade boca-a-boca quando um potencial cliente vé o contacto perante uma MV e

efetua esse contato para provavel negocio futuro.

Tabela 4.2 — Dados analisados das entrevistas aos operadores vending — Parte Il.

Parte Il — Fornecedores de OP1 OP2

produtos que compdem as

maquinas

Critérios de selecao dos Na generalidade, empresas Na generalidade, empresas

fornecedores certificadas e de marcas certificadas e de marcas
conceituadas conceituadas

NUmero de fornecedores de 30 10

produtos

Fornecedores sujeitos a Sim Sim

avaliagéo de desempenho Pelo Departamento de Pelo Departamento de
Qualidade Qualidade

Os critérios de selecdo dos fornecedores baseiam-se “nas normas que nos (OP2) temos
relativamente a certificacdo. Nos como empresa certificada somos obrigados a procurar
empresas certificadas”. OP1 também partilha do mesmo conceito e acrescenta “nods
tentamos trabalhar com produtos lideres (...) marcas lideres”. Ambos os operadores
referem que a panificagdo e a pastelaria € bem diferente em que OP1 diz que ha
necessidade de “procurar o padeiro ou o pasteleiro em que haja o produto que se adapte

ao frio [das MV]".

Quanto a avaliagdo de desempenho dos fornecedores, esta é efetuada também devido a
exigéncia que tém pela certificagdo de qualidade. OP1 também referiu que o Engenheiro
da qualidade “desloca-se de 6 em 6 meses, (...) vai e faz uma avaliagao do proprio

fornecedor” a empresas nao certificadas.
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OP2 diz que a “avaliacdo de desempenho ¢ feita internamente através de determinados

requisitos”.

Tabela 4.3 — Dados analisados das entrevistas aos operadores vending — Parte IIl.

Parte 111 — Recursos:

humanos e materiais

Recurso humanos

Avaliacdo de desempenho
dos colaboradores

Formacéo

Recursos materiais

OP1

Abastecedores
12 Técnicos especializados

Colaboradores
administrativos incluindo do
Departamento de Qualidade,

Supervisores

Colaboradores
pelo armazém

responsaveis

Colaboradores da empresa de
fabrico préprio

5 Comerciais
Mecanico de automoveis

Sim

Interna de 3 em 3 meses

Externa das empresas
fabricantes das MV na
aquisicdo de novas maquinas
e/ou tecnologias

Software de gestdo de stocks
PDA’s

GPS carrinhas

“cartoes de coleta”

Algumas MV com sistema
integrado

Algumas MV com modem

OP2

Abastecedores
3 Técnicos especializados

Colaboradores
administrativos incluindo do
Departamento de Qualidade,

Colaboradores
pelo armazém

responsaveis

2 Comerciais

Sim

Interna de 3 em 3 meses

Externa  das  empresas
fabricantes das MV na
aquisicdo de novas maquinas
e/ou tecnologias

Software de gestdo de stocks

PDA’s

GPS carrinhas

A importéncia de obter todos os recursos necessarios é uma preocupagdo de ambos 0s

operadores. No entanto, OP1 refere que “a gente produtiva (...) sdo os abastecedores”

porque “sdo os que trazem, transportam diariamente o dinheiro” mas também “¢ o

primeiro que vai a maquina (...) abastecer a maquina, limpar e desinfetar”, isto ¢é, a “parte

técnica entra quando o abastecedor ndo pode resolver o problema da avaria”. Outra
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perspetiva importante ¢ pela “maneira como cle [abastecedor] se dirige as pessoas que 0

vém interrogar”.

OP2 também cita 0 mesmo por palavras diferentes, “se os abastecedores fizerem o seu

servigo em condigdes, se calhar os técnicos vao ter mais tempo para prevengoes”.

A formacéo é importante para ambos os operadores e € visivel a aposta em equipamentos

ou software. Porém, o contacto com técnicos das empresas fabricantes das MV e

fornecedores das mesmas € s6 efetuado em casos extremos, por exemplo, “reconfiguragio

total da maquina” citado por OP2.

Tabela 4.4 — Dados analisados das entrevistas aos operadores vending — Parte IV.

Parte IV —
Planeamento e

controlo

Certificacéo

Controlo das
entradas / saidas
do armazém

Controlo das
entradas / saidas
da carrinha

Manutencgéo

Avaliacéo de
Desempenho

OP1

Qualidade

Seguranca Alimentar

Com Manual de Procedimentos
Produtos com Codigo de Barras

Produtos internos tém Codigo de
Barras atribuido

Respeito pelo first in first out

PDA e impressora (rolo impresso)
incluindo produtos n&o conformes

1° Abastecedores sempre que
abastecem

2° Técnico quando avaria ou de
acordo com manutencédo
preventiva

. Taxa de satisfacdo dos clientes
. Taxa de reclamacdes

. Eficiéncia

. Flexibilidade

OoP2

Qualidade

Seguranga Alimentar

Com Manual de Procedimentos
Produtos com Cadigo de Barras
Respeito pelo first in first out

1° Abastecedores sempre que
abastecem

2° Técnico quando avaria ou de
acordo com manutencéo
preventiva

. Taxa de satisfacdo dos clientes
. Taxa de reclamacdes

. Eficiéncia

. Flexibilidade

As empresas preocupam-se com a certificacdo. OP1 até refere “pelo facto de sermos uma

operadora certificada estamos muito mais bem organizados (...) do que éramos

antigamente”. OP2, por sua vez, diz “ser certificada ¢ uma seguranca (...) em termos de
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qualidade”. No entanto OP1 desabafou “s6 tenho pena que por mais esforco que eu faca,

quando entro num concurso publico, por exemplo, que isso ndo seja uma mais-valia”.

Os operadores de vending sentem a necessidade de se apoiarem em sistemas de
planeamento e controlo, ndo deixando para tras a necessidade de avaliar o desempenho.

Quanto a manutencao, referem o trabalho fundamental dos abastecedores em primeiro

lugar. Referem que hoje em dia, as MV estdo mais evoluidas e que transmitem cddigos

de avarias, o que antigamente néo se verificava.

Tabela 4.5 — Dados analisados das entrevistas aos operadores vending — Parte V.

Parte V — Clientes e
consumidores

Se conhece, qual o grau de
satisfacdo do cliente
Como obtém esse grau

Se conhece, qual o grau de
satisfacdo do consumidor

Tipo de reclamagdes mais
comum

Tratamento de reclamagdes

Como é contactado
aquando de uma
reclamacéo

Quantas reclamacgdes
recebem

Nivel de servigos vending

Como obtém esse nivel

OP1

Satisfeito

Inquéritos

. Maquina “come” o dinheiro
. Produto seco

. Tipo de produto pretendido
mas inexistente na maquina
Contacto e reembolso ou
entrega de produto

Telefone

Correio eletronico

1/ 2 por dia mas sem
gravidade

Muito boa

Pelo ganho de clientes
verificado e ndo perda

OoP2

Muito satisfeito

Inquéritos

. Maquina “come” o dinheiro
. Produto seco

. Tipo de produto pretendido
mas inexistente na maquina
Contacto e reembolso ou
entrega de produto

Telefone

Correio eletrénico

2/ 3 por més mas sem
gravidade

Muito boa

Pela indicagéo dos clientes

Quanto ao grau de satisfacdo do cliente, OP1 reforca e apoia-se no desenvolvimento da
empresa, “com o crescimento que temos tido € porque as pessoas gostam dos produtos e
dos servicos que nos prestamos”, e da sua permanéncia em clientes pois se “nos estamos

la ha muito ano, isso ja € um indicador”.
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OP2, por sua vez, diz que a partir do site, tanto clientes como consumidores enviam

feedback positivo.

Nas reclamacbes mais frequentes, OP2 e OP1 distinguem uma outra situacéo: tipo de
produto pretendido mas inexistente, ou seja, varias vezes sdo contactados em que dizem
que a MV esta vazia. OP2 afirma “é mais o produto que quer ndo estd 1a” porque “ele
(consumidor) ainda ndo se apercebe que a maquina SO esta ajustada a um leque de
produtos”, ou seja, “a mentalidade também vem um bocadinho ao contrario”. OP1 diz
mesmo “ha muita gente que tem a sensagdo que a maquina vending ¢ um bar” mas “néo
¢”. E uma “maquina que no dado momento certo pode-lhe (ao consumidor) dar o produto

que ele quer desde que ele esteja 1a” dependente “do leque que oferece”.

OP1 também referiu um assunto acerca do vending em Portugal: “ndo h4, infelizmente,
uma legalizacdo somente para o vending (...) ao fim de tanto ano”, mais de 20 anos.
Portugal atribuiu um CAE que pertence a Hotelaria com “taxa de IVA igual a taxa
maxima”. Noutros paises, “Espanha (...) Franca (...) Italia (...) o IVA estd na taxa
minima... porque a lei deles diz: produtos alimentares de consumo imediato estdo taxados
a taxa de IVA inferior”. Aqui em Portugal, descriminam os produtos numa “lista terrivel

no Cddigo do IVA (...) mas ndo existe nenhuma frase: alimentar de uso imediato”.

Além do mais, a Direcdo Geral de Imposto da um parecer da Lei dizendo que
“consideram-nos [aos operadores vending] uma empresa transmissora de bens (...) ¢ ndo
(...) uma empresa prestadora de servicos”. Termina dizendo que em tempos ja existiu
uma Associacdo que representasse 0 vending em Portugal mas depois “desapareceu

totalmente” fazendo falta.
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4.2 Entrevista ao Cliente

De acordo com as questdes, os dados analisados foram resumidos na tabela 4.6:

Tabela 4.6 — Dados analisados da entrevista ao cliente.

Cliente

Selecdo dos
operadores vending
Critérios 1° Qualidade dos servigos: Seguranga Alimentar, Qualidade.

2° Aceitacdo do valor fixo proposto

Contrato . Empresa define pontos estratégicos e o nimero de MV

. Ainstituicdo contrapde a prestacdo financeira

Contato com os Esporadico

operadores

Tratamento de Ficam com o contato do aluno e ligam ao operador.
reclamacdes O técnico/empresa resolve o problema.

Grau de satisfacéo
Com o operador

vending Insatisfeito

Dos consumidores N&o tem dados

Selecao dos operadores vending

Ao ser colocado um andncio, os operadores vending enviam uma proposta. Nessa
proposta as empresas “devem apresentar as suas certificagdes... em termos de qualidade
ou do que quer que seja” pois “ao fim e ao cabo sdo evidéncias da qualidade dos produtos

que vendem”. “E uma exigéncia que nés (universidade) temos” afirma DSA.

Os operadores vending é que avaliam quantas MV pretendem colocar a disposi¢do dos
consumidores e em que ‘“pontos estratégicos dentro da universidade”. Também
estabelecem o preco de venda dos produtos “que entendam dever praticar de forma a tirar
o maior rendimento possivel, seja com base no volume seja com base no prego”. A

universidade tem como “contrapartida, um valor fixo como que uma renda pela concessao
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do espago”. Nao ¢ um valor “variavel mediante as vendas nem um valor percentual”.

Tudo fica firmado em contrato.

Contacto com os operadores

“Depois de se ter iniciado o funcionamento praticamente nao ha contacto”. Este contacto
acaba por ser esporadico, “s6 ha uma ou outra chamada de aten¢do”, praticamente quando

ha reclamacdes dos consumidores.

Tratamento de reclamactes

“A maior parte, para ndo dizer todas as reclamagdes, tem a ver com “ um problema
qualquer no manuseamento (...) ¢ ndo problemas de qualidade de produtos” reforca DSA
quando lhe é questionado sobre o tipo de reclamagdes. No entanto, esclarece que “sdo

poucas” as reclamagdes e tém sido recebidas na forma verbal.

Quando a autora do presente estudo pergunta se também utiliza as MV, o DSA responde
afirmativamente destacando as maquinas e o consumo como “perto”, “rapido” e

“oportuno”.

Grau de satisfacdo com o operador vending

Insatisfeito por existir “algum incumprimento da prestacdo financeira”, isto €, em termos

contratuais.

Quanto a satisfacdo dos consumidores finais, a universidade ndo tem conhecimento mas
informa que tem tido reunides frequentes com os delegados de turma de todos 0s cursos
e “nunca houve mencdo de satisfacdo nem de insatisfacdo”. Na sua opinido, os
consumidores s3o ‘“indiferentes” pois consomem “produtos pré-embalados (...) ja

conhecidos”.
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4.3 Modelo Exploratdrio Sequencial

4.3.1. Focus Group

Dois focus group foram conduzidos com 12 e 6 elementos por grupo, num total de 18

estudantes, em que 4 (22%) sdo do género feminino e 14 (78%) séo do género masculino.

De acordo com as questdes, os dados foram analisados e agrupados de forma reduzida na

tabela seguinte, tabela 4.7:

Tabela 4.7 — Dados agrupados e categorizados do instrumento de investigacao qualitativo — focus

group aplicado nesta dissertagao.

Grupo 1

Sem proveito / proveitoso
Sem importancia / importante
envolvimento: Irrelevante / relevante
Aborrecido / interessante
Inatil / Util

N&o necessario / necessario
Preco

Qualidade

importantes: Marca

Variedade

Tipo de produtos

Localizacéo

Design

Conveniéncia

- a maquina recebeu a(s)
moeda(s) mas néo cedeu o
produto

- 0 produto alimentar estava
seco

- por sistema de queda da
bebida gaseificada de lata, é-
Ihe provocada agitacdo em
demasia

- a0 selecionar um produto a
maquina concedeu outro

- 0 produto ficou preso
embora a maquina tivesse
acionado o sistema de
libertacdo do produto

Constructos da variavel

Atributos das MV mais

Tipo de experiéncias mas:

Grupo 2

Inatil / Util

N&ao necessario / necessario
Sem proveito / proveitoso

Preco

Variedade

Tipo de produtos

Marca

Qualidade

Localizacédo (oportunidade)
Modo de funcionamento

- a maquina ndo concedeu
troco

- por sistema de queda do
produto, este parte-se

- por sistema de queda da
bebida gaseificada de lata, é-
Ihe provocada agitacdo em
demasia

- a0 selecionar um produto a
maquina concedeu outro
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De seguida, todos os dados foram sintetizados e resumidos. Depois, foram confrontados
com o do estudo efetuado por Lee (2003) sendo resumidos na tabela 4.8 e posteriormente

analisados para construcao do instrumento quantitativo, o questionario:

Tabela 4.8 — Resumo dos dados agrupados e categorizados deste estudo de investigagdo em
comparagdo com os do estudo de Lee (2003).

Denominacéo
N° de focus group

Participantes

Constructos da
variavel
envolvimento

relevantes:

Atributos mais

importantes:

Tipo de
experiéncias mas

mais citadas:

Estudo de Investigagdo desta

dissertagéo
Exploratério sequencial
2

Total de 18

Estudantes universitarios de
Cursos diferentes e de anos
diferentes

InGtil / atil

Sem importancia / importante
Sem proveito / proveitoso
N&o necessario / necessario
Aborrecido / interessante

Localizacéo

Preco

Tipo de produtos
Variedade

Qualidade

Marca

Funcionamento das MV

- a maquina recebeu a(s) moeda(s)
mas ndo cedeu o produto

- @a maquina nao concedeu troco
- 0 produto alimentar estava seco
- a bebida quente estava
morna/fria

- por sistema de queda do
produto, este parte-se

- por sistema de queda da bebida
gaseificada de lata, é-lhe
provocada agitacdo em demasia
- a0 selecionar um produto a
maquina concedeu outro

- 0 produto ficou preso embora a
maquina tivesse acionado o
sistema de libertacdo do produto

Estudo de Lee (2003)

Exploratério e descritivo
3

Total de 23

Pessoal administrativo, docentes e
estudantes universitarios

Inatil / atil

Sem importancia / importante
Sem proveito / proveitoso

Nado significa nada / significa
muito para mim

Localizacéo

Preco

Tipo de produtos

Variedade

Qualidade

Funcionamento das MV
Funcionamento do moedeiro
Informacdo nutricional
Seguranca no local

Questdo aberta
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Tabela 4.8 — (continuagdo)

Atitudes perante
essas experiéncias

mas:

Estudo de Investigacdo desta
dissertacéo

- Néo fiz nada.

- Empurrei a maquina por ter
ficado zangado.

- Falei com outros clientes a
avisar do incidente.

- Ndo utilizei mais aquela
maquina vending.

- Afixei uma nota de aviso na
maquina de forma a alertar outros
consumidores.

- Abordei os técnicos ou pessoal
responsavel pelo abastecimento
dos produtos acerca do sucedido.
- Formulei uma reclamagéo por
escrito via email.

- Contactei a empresa de servigo
vending a partir do nimero de

Estudo de Lee (2003)

- Néo fiz nada.

- Empurrei a maquina por ter
ficado zangado.

- Falei com outras pessoas e/ou
avisei-0s.

- Néo utilizei mais aquela
maquina vending que causou
problemas.

- Afixei uma nota de aviso na
maquina de forma a alertar os
outros.

- Abordei pessoal responsavel no
local ou proximidade.

- Formulei uma reclamagéo por
escrito via email.

- Contactei a empresa para
reclamar.

telefone disponivel na maquina.
- Falei com alguém responsavel
da universidade do sucedido.

Envolvimento com as maguinas vending e seus servi¢os

Onze pares de itens foram selecionados pela autora deste estudo de investigagdo, embora
Lee (2003) so citasse sete. A partir da revisdo de literatura, além dos oito pares de itens
citados por Celuch e Taylor (1999), a autora do presente estudo acrescentou os dois pares
mencionados por Zaichkowsky (1994) referidos na revisao de literatura, e mais um par,
inatil/util, que Lee (2003) mencionou no questionario. Este ndo fazia parte dos ultimos
estudos citados mas por ter sido uma escolha do proprio autor, a autora do presente estudo
achou que era fundamental também mencionar. A selec¢éo néo foi ao acaso. Além do mais,
Lee (2003) mencionou que aplicou no focus group sete pares de itens mas nédo fez

referéncia a quais, dai o procedimento nesta dissertacgéo.

Dos sete pares apresentados por Lee (2003) nos focus group, o autor verificou que 0s
mais discutidos e por isso relevantes na medicdo da variavel envolvimento foram quatro
(de acordo com a tabela 4.8). Numa andlise cuidada dos focus group aplicados neste
estudo de dissertacdo, (tabela 4.7), foram focados trés pares em ambos 0s grupos e por
isso incluidos no questionario, diferenciando-se do estudo efetuado por Lee (2003) num

dos pares. No entanto, outro par — sem importancia/importante— foi citado num dos focus
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group e coincidiu com o estudo de Lee (2003) pelo que também foi incluido. Por fim, a
autora do presente estudo achou que deveria incluir mais um par referido num dos focus
group (aborrecido/interessante) pois foi referido pela maioria dos elementos dessa
discussdo em grupo. Conforme acontece com o autor, a varidvel envolvimento surge na

primeira questdo do questionario mas foi importante a brevidade de constructos.

Os constructos referidos e resumidos na tabela 8 foram os mais abordados e por isso

incluidos na questdo 1 do questionério.

Neste envolvimento, os estudantes referiram que recorrem as MV por ser uma situacao
de “desenrasque”, um “SOS” ou entdo os “5 minutos” em termos de
necessidade/utilizacdo. Outros referiram a utilizacdo das MV por estarem presentes a

r

aproveitam a “oportunidade” pois € “rapido” e “pratico”, ou seja por “conveniéncia”.

Por outro lado, a inexisténcia do fator humano, a linguagem maquina poderia ser
complementada com gravacfes de voz humana que dissessem “ola (...) e ja agora, boa
viagem”. Esta opinido foi partilhada pela totalidade dos elementos participantes do focus

group.

Atributos

Os mais relevantes foram citados na tabela 4.8 e incluidos como questdes com a

numeracdo 6, 7, 8, 9, 10, 11 e 12 no questionario.

Lee (2003) analisou mais trés focados na discussdo em grupo. Estes ndo foram

considerados no questionario deste estudo, pois 0s estudantes ndo os mencionaram.

A “proximidade”, isto €, o local “onde nos estamos” ¢é relevante para os estudantes. Outro
atributo discutido foi 0 design sendo que para alguns ¢ “muito importante” pois “leva a
pessoa a ter curiosidade para ver o que € que tem”, dai a necessidade de ter “mais cor”.
Como exemplo referiram as MV da Coca-Cola. Contudo, outros estudantes acham que
“os aspetos exteriores da maquina ndo interessam”, pois o que interessa € que “ela [a MV]

faca o servigo direitinho daquele que se pretende”.

Os estudantes queixaram-se dos pregos pois estes “deveriam ser mais baixos”. Para
justificar referiram “ir a uma maquina e pagar prego igual a de um café (...) sem ninguém

a servir (...) assim os custos sao menores”. Compararam prego/qualidade referindo que
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“a qualidade ¢ baixinha” dos produtos das MV de bebidas quentes; preco/variedade

referindo que as MV “tém sempre os mesmos produtos”.

Também sugeriram que a MV poderia ser reconfigurada para exibir promocdes, por
exemplo, “estipular a segunda uma bebida da direito a isso, a ter¢a pode ja nao dar”. Isso
“seria uma mais-valia”. Outro problema a resolver: se o consumidor pretende mais do
que um produto coloca o primeiro “debaixo do braco (...) ir buscar o outro (...) €

complicado” também devido a nova colocag¢do de moedas e recebimento do troco.

Quanto ao manuseamento da MV, alguns estudantes referiram que “as vezes € preciso
tirar um curso” pois a dificuldade comega na “coisa mais basica (...) inserir a moeda (...)
onde?” Sugeriram que “pelo menos identificassem melhor o local”. Até referiram que o
“ecran tatil (...) com publicidade (...) ndo importa” mas se fosse utilizado para “ter o

modo de manuseamento (...) é pratico”.

Um atributo apenas citado neste estudo de investigacdo é a importancia da marca. Um
dos estudantes citou “a marca ¢ importante pois através da marca ficamos a saber a
qualidade do produto”. Outro estudante até referiu “se for uma marca que ndo me diz
nada, eu ndao compro”. Mesmo sendo um produto de marca, um terceiro estudante reflete
“o café seja Sical, seja Delta, seja o que for, ndo ¢ da mesma qualidade do que num café
normal”, referindo-se a um estabelecimento de restauracdo. No entanto, um estudante
sugeriu que o problema talvez fosse do “sistema de dosagem” pois “se aumentassem (...)
0 que cai por café, o café tornar-se-ia melhor” em termos de qualidade. Nesse sentido, a

marca é um dos atributos identificados e incluidos no questionario.

Por fim, os estudantes mostraram-se conhecedores do conceito das MV comparando
outros locais como os hospitais, isto €, “pontos de venda fortissimos” pois se o “ponto de
venda ¢é esporadico, o tipo de produtos ¢ mais restrito”, dai a diferenca na variedade de

produtos.

Experiéncias mas

Embora Lee (2003) deixasse esta questdo aberta no questionario, neste estudo de
investigacao e apos analise dos focus group achou-se conveniente referir as experiéncias

mais relevantes. Contudo, ficou uma alinea em aberto caso o inquirido pretendesse
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especificar outro. Estas experiéncias fizeram parte de alineas da questdo nimero 16 do

questionario.

Atitudes perante experiéncias mas

Perante analise dos focus group e das alineas da questdo do questionario que Lee (2003)
formulou, neste estudo de investigacdo e na formulacdo do questionario foram
consideradas todas as alineas mas em ordem diferente. No entanto, também foi deixada
uma alinea em aberto caso o inquirido pretenda especificar outro. Estas atitudes fizeram

parte como alineas da questdo nimero 18 do questionario.

4.3.2. Questionario

Envolvimento com a MV

Anélise da questdo nimero 1 do questionario. A escala de medida é a diferencial

semantica de 5 pares de itens, de 7 op¢des cada.

Perante os dados introduzidos no programa de estatistica SPSS, pode-se observar que a

média de todos os pares € superior a 4.

O valor 4 foi teorizado por Zaichkowsky (1985) como uma média da variavel
envolvimento, em que abaixo de 3,54 o envolvimento é baixo e acima de 5,55 o
envolvimento é considerado elevado. Este estudo obteve uma média da variavel

envolvimento de 5,08.

Os valores das médias podem ser esquematizados e comparados na figura 4.1. Com os
resultados obtidos, Lee (2003) referiu que existe um envolvimento quase elevado com as
MV e os participantes consideraram as MV Uteis, com proveito, importantes e que

significam muito para eles.

Contudo, neste estudo, existe um envolvimento dos estudantes com as MV e as mesmas

foram consideradas Gteis, importantes, com proveito, necessarias e interessantes.
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() X
InGtil . - . . X . Util & &7
Sem importancia - . . X - - Importante 5'01
Sem proveito . . . X . . Proveitoso 5' 03
N&o necessario . . . X . . Necessario 5' 04
Aborrecido X Interessante '
- - - - - - - 4,75
Média Total = 5,08
(b) X
Inatil _ _ _ _ _ X__ _ Util 5,74
Sem importancia . _ _ X . . Importante 5,23
Sem Proveito . _ _ X . . Proveitoso 5,28
N&o significa nada _ _ _ X _ Significa muito 5,11

para mim o para mim
Média Total = 5,34

Figura 4.1 — Exposi¢cdo das médias por constructo no estudo de (a) esta dissertagdo; (b) Lee (2003).

Segundo Manuela Hill (2009) e Andrew Hill (2009) “diz-se que uma medida de uma
variavel latente ¢ fiavel se for consistente”. (p. 141) Isto ¢, a variavel envolvimento esta
a ser medida a partir de um conjunto de outras cinco variaveis que medem qualquer coisa
em comum. Manuela Hill (2009) e Andrew Hill (2009) esclarecem que quando ndo ha
erro de medicéo, a variancia do erro seré zero e a fiabilidade € perfeita pois € igual a 1.
No entanto, as mesmas autoras citam que a fiabilidade pode ser medida a partir da
fiabilidade interna alfa de Cronbach (deignada por alpha no SPSS). Referiram também
que se o valor de uma medida de fiabilidade é maior que 0,9, é excelente; se entre 0,8 e
0,9, € bom; se entre 0,7 e 0,8, é razoavel; se entre 0,6 e 0,7, é fraco e se abaixo de 0,6 é

inaceitavel.

Lee (2003) calculou e avaliou o valor do coeficiente de fiabilidade alfa da variavel ou
constructo envolvimento tendo obtido um alfa de Cronbach de 0,85 com uma variancia
de 69,72 % e o autor considerou elevado. Neste estudo alfa de Cronbach toma o valor de
0,867 com uma variancia de 65,72 % o que leva a concluir que este valor € bom e indica
gue a medida do envolvimento feita somando as cinco componentes tem fiabilidade

interna adequada.

A autora deste estudo de investigacdo também calculou as correlagdes entre as cinco
componentes conforme anexo 9. Perante os resultados todas as correlagdes sdo positivas,
significativas ao nivel de p < 0,01 e variam entre 0,381 e 0,716. Assim sendo, € muito

provavel que os cinco componentes ou itens do envolvimento estejam correlacionadas
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com a utilidade, a importancia, a necessidade e o proveito das MV. O facto de as
correlagdes terem valores intermédios também é bom porque da confianca de que os cinco

itens representarem aspetos diferentes do constructo envolvimento.

Utilizacao e quais os produtos mais populares

Analise das questdes nimeros 2, 3 e 4 do questionario. A escala de medida por racio
compde a questdo numero 2 e ambas as questdes, 3 e 4, dispdem uma escala ordinal para
obtengéo dos produtos mais procurados.

Em média, os estudantes utilizam as MV 2 a 3 vezes por semana. No entanto, foi
verificado que dois estudantes referiram que utilizam 20 e 30 vezes por semana, 0 que
influenciou a média. Com os dados de frequéncias constatou-se que 37,3 % (56) das
respostas seriam de 1 vez por semana e 24 % (36) seriam de 2 vezes por semana. Para
maior precisdo a autora do estudo refere 1 a 2 vezes por semana sendo esta a frequéncia

de utilizacdo das MV.

Quanto aos produtos mais populares, 0s estudantes procuram a agua, chocolates, bolachas
e snacks. No entanto, a 4gua é a maior escolha como 12 compra, as bolachas a 22 compra
e o chocolate a 3% compra. Na maquina de bebidas quentes, surge o café como 12 escolha,
o chocolate quente como 22 escolha e o leite com café como 3% escolha, sendo estes

considerados 0s produtos mais procurados.

Lee (2003) verificou que as bebidas em lata e os snacks s&o 0s mais procurados e as
bebidas quentes ndo séo tdo populares. Os consumidores das MV utilizam-nas 3 a 4 vezes

por semana.

Grau de satisfacéo dos servicos vending e das experiéncias vending

Analise das questdes numeros 5, 13, 14 e 15 do questionario. A escala de Likert compde
as questdes nimeros 5, 13 e 14 em 7 opcOes para avaliacdo do grau de satisfagdo e do
sentimento de comparacao se a compra fosse efetuada na loja. A questéo 15 ¢ aberta para

que os estudantes sugiram melhorias.

O grau de satisfacdo perante os servigdes vending, segundo a tabela 4.9 resultante dos

dados do programa SPSS, toma o valor médio de 4,21 estando compreendido na escala
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entre “satisfeito” e “bem satisfeito”. Cerca de 67,4% das respostas foram de “satisfeito”

e 18,5 % de “bem satisfeito™.

Tabela 4.9 — Grau de satisfagdo perante os servigcos vending

FPercentagem
Freguéncia | Percentagem | Percentagem acumulada
Ezcala 1 Muito Insatisfeito 3 2.0 2.2 22
2 Inzatisfeito 1 7 7 30
3 Pouco Satisfeito 5] a0 4.4 7.4
4 Satisfeito 91 50,7 67,4 748
5 Bem Satisfeito 25 16,7 18,6 933
& Muito Satisfeita = 4,0 4.4 yr 8
7 Totalmente Satisfeito 3 2.0 2,2 1000
Total 135 90,0 100,0
Mo utilizadores das My -1 15 10,0
Total 140 100,0

Se se diferenciar em relacéo as areas disciplinares, os resultados sdo demonstrados no

gréfico 1. E visivel a opcdo a meio da escala nas diferentes areas disciplinares.

Ml 1uito Insatisfeito

I Insatisfeito

O Pouco satisfeito

M Satisfeito

] Bem Satisfeito

W 1utto Satisfeito

[ Totaimente Satisfeito

Nimero de Estudantes

Design Gestéo e Economia Tecnoldgica

Area disciplinar

Marketing

Griafico 4.1 — Grau de satisfagdo perante os servigos vending de acordo com as areas disciplinares.

Por outro lado, o grau de satisfacdo perante experiéncias vividas sejam consideradas mas
ou ndo, segundo a tabela 4.10, toma o valor médio de 3,91 estando compreendido entre
“bem satisfeito” e “satisfeito”. Cerca de 74,8 % das respostas foram quantificadas como
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“satisfeito” (4 na escala), e 10,4 % como “bem satisfeito” (3 na escala). No entanto, para
uma analise mais pormenorizada ao considerar sé 0s estudantes que viveram mas
experiéncias (119), para avaliar o grau de satisfacdo das experiéncias vending. Assim, é
tomado uma média de 3,92 estando igualmente compreendido entre “bem satisfeito”
(10,1 % - 12 estudantes) e “satisfeito” (75,6 % - 90 estudantes). E evidente que se ndo
vivessem experiéncias mas, os utilizadores estariam mais “bem satisfeitos”. Contudo, a

diferenga é diminuta, pois a maior parte dos estudantes, mesmo ndo tendo vivido

experiéncias mas classificou no meio da escala (4) o seu grau de satisfacéo.

Tabela 4.10 — Grau de satisfagdo perante experiéncias vividas

Percentagem
Freguéncia | Percentagem | Percentagem acumulada
Escala 1 Totalmente satisfeito 1 7 8 g
2 Muito satisfeito 8 33 4.2 5,0
3 Bem =atisfeito 12 a0 101 14,1
4 Satisfeito 90 60,0 75,6 90,8
4 Pouco satisfeito 9 6,0 T.6 98,3
7 Muito insatisfeito 2 1,3 17 100,0
Total 119 79,3 1000
MAo utilizadores das by -1 31 207
Total 1480 1000

Os resultados perante as areas disciplinares, real¢cados no grafico 2, é notério a op¢éo a

meio da escala.

407

304

209

Numero de Estudantes

Design Gestdo e Economia

Marketing

Area disciplinar

Tecnologica

B Totalmente satisfeito
I Muito satisfeito

[l Bem satisteita

W satisfeito

[ Pouco satisfeito

B insatisfeito

Grafico 4.2 — Grau de satisfacdo perante as experiéncias vividas de acordo com as areas

disciplinares.
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Quando foi solicitado o sentimento de comparacdo, entre a compra efetuada nas MV e a
compra efetuada numa loja, 43 % (58) das respostas incidiram na escala “na mesma” (4
na escala), contudo 22,2 % (30) referiram que na loja o sentimento seria “algo melhor”

(5 na escala) em relacdo as maquinas vending. Dai a média ser de 4,34,

Em complemento, foi-lhes pedido a descricdo de algumas melhorias a sugerir para
aperfeicoamento da prestacdo dos servicos vending. Dos 135 utilizadores das MV, 86
(63,7 %) responderam, tendo sido isto considerado como muito satisfatorio em termos de

percentagem de respostas a uma questéo aberta. Dos 86:
.29 (21,5 %) sugeriram maior variedade de produtos;
. 19 (14 %) sugeriram melhor qualidade;
.17 (12,6 %) sugeriram reducdo de precos;
. 9 (6,7 %) sugeriram produtos mais saudaveis.

Em menor nimero, mas também considerado, foram as respostas: cuidado com a limpeza
e prazos de validade dos produtos, entre outras. Um dos inquiridos solicitou que
perguntassem aos consumidores o que colocar e um terceiro inquirido referiu que os

precos deveriam ser iguais em todas as maquinas.

Lee (2003), por sua vez, obteve uma media de 4, a meio da escala semantica, em termos
do grau de satisfacdo perante os servicos vending e as experiéncias vividas. Obteve
também uma média de 3,2 revelando que a satisfacdo com as MV é inferior em relacdo a
satisfacdo se a compra fosse efetuada na loja. Cerca de 43,3 % referiram que o0 sentimento
com as MV ¢ “pior” do que se a compra fosse efetuada na loja e 27,7 % citaram o meio
da escala, ou seja, “na mesma”. Quanto as melhorias sugeridas, as do presente estudo de
investigacdo (quatro mais frequentes citadas neste item), também estdo identificadas no
estudo efetuado por Lee (2003), sendo até coincidente a de maior frequéncia: maior
variedade de produtos. As restantes citadas neste estudo ndo foram referenciadas no de
Lee (2003).

Atributos

Analise das questdes numeros 6, 7, 8, 9, 10, 11 e 12 do questionario. A escala de Likert

compde as questdes nimeros 6, 7, 8, 9, 10 e 11 em 7 opcOes para expressar sentimentos
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acerca dos atributos expostos. A questdo 12 compde uma pergunta por racio e se for
diferente de zero é solicitado ao estudante que opte por qual ou quais justificacOes

encontrou. Esta questdo € uma escala nominal.
Os atributos:

. Localizacdo das MV: obteve uma média de 3,54 em que 43,7 % (59) responderam

“satisfatoria” (4 na escala), e 37 % (50) responderam “boa” (3 na escala);

. Precos dos produtos que fazem parte das MV: obteve uma média de 4,13 em que
30,4% (41) responderam que os produtos sdo “um pouco mais baratos” (na escala
5) € 23% (31) responderam que “tinham o mesmo pre¢o” (4 na escala) em relagdo

aos praticados pelo bar.

. Sele¢do do tipo de produtos que fazem parte das MV: obteve uma média de 3,93
em que 56,3% (76) responderam como “satisfatoria” (4 na escala) e 19,3% (26)

responderam como “boa” (3 na escala).

. Variedade de escolhas para cada tipo de produtos na MV: obteve uma média de

4,04 em que 55,6% (75) responderam como “satisfatoria” (4 na escala).

. Qualidade dos produtos que fazem parte da MV: obteve uma média de 3,98 em

que 55,6% (75) responderam como “satisfatoria” (4 na escala).

. Marcas selecionadas: obtiveram uma média de 3,79 em que 62,2% (82)
responderam como “satisfatoria” (4 na escala) e 21,5% (29) responderam como

“boa” (3 na escala).

As médias de todos os atributos é satisfatoria pois encontram-se praticamente a meio da

escala.

No caso de encontrarem MV fora de servico, a média é cerca de 0 a 1 vez por més pois
40% (54) dos estudantes ndo encontraram as MV fora de servico e 30,4% (41) dos
estudantes encontraram 1 vez. Das justificagdes mais frequentes, o termo “avaria” foi a

mais verificada.

Lee (2003) encontrou avaliagdes baixas no atributo do preco (média de 3,01) pois 0s
participantes referiram que os precos praticados nas MV sdo mais caros em comparagao
com os de uma loja. Quanto a variedade (média de 3,81) e ao tipo de produtos (média de

4,01) os consumidores classificam-nos a meio da escala semantica.
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Experiéncias mas vividas

Analise da questdo nimero 16 do questionario. A escala nominal compde essa questdo
sendo solicitado ao estudante as experiéncias que ja viveu. Existe uma alinea em aberto

caso pretenda referir alguma que ndo esté descriminada.

Dos 119 estudantes que viveram mas experiéncias constatou-se que em 59,7 % (71) a
maquina recebeu o dinheiro mas nao cedeu o produto; em 58,8 % (70) o produto ficou
preso embora a maquina tivesse acionado o sistema de libertagdo do produto; em 43,7%
(52) a maquina ndo concedeu troco e em 38,7% (46) o produto alimentar estava seco.

Todas as outras experiéncias obtiveram uma percentagem inferior a 18%.Tambem é de
realcar na alinea aberta, duas pessoas referiram ter encontrado produtos fora da validade
e outras duas disseram que sentiram mau cheiro ao abrir o dispositivo de saida e retirar o

produto.

Curiosamente, Lee (2003) obteve uma frequéncia comum de 109 consumidores que
citaram que: a MV recebe o dinheiro mas nao cede o produto; produto ficou preso; ha

dispensa de produto ndo selecionado e também ndo ha cedéncia do troco.

Sentimento perante experiéncias mas vividas

Anélise da questdo nimero 17 do questionario. E composta por dois tipos de sentimentos
e a escala de Likert compde essas alineas em 7 opgOes para expressar sentimentos acerca

das experiéncias mas que viveu.

Os estudantes que viveram mas experiéncias (119) sentiram-se “as vezes” frustrados
(média 3,92) e “as vezes” zangados (média 4,05), isto ¢é, 36,1% (43) referiram “as vezes”
(4 na escala) ficaram frustrados com a experiéncia que viveram; 20,2 % (24) referiram
que “algumas vezes” (3 na escala) se sentiram frustrados; 29,4% (35) ficaram “as vezes”
(4 na escala) zangados; 21% (25) sentiram-se “algumas vezes” (3 na escala) zangados e
17,6% (21) “raramente” (6 na escala) ficaram zangados. Como ambos 0s sentimentos se
posicionaram a meio da escala, s6 “as vezes” é que a experiéncia vivida pode perturbar
emocionalmente a relagdo com os incidentes. J& Lee (2003) constatou que a média era de
1,96 em relacdo ao sentimento de frustracdo e 2,30 em relagcdo ao sentimento de zanga.

Sendo médias baixas na escala de Likert, Lee (2003) referiu “it is evident that the
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respondents experienced very strong negative emotions in relation to the incidents”.
(p.188)

Atitudes perante experiéncias mas vividas

Analise das questbes numeros 18, 19, 20, 21 e 22 do questionario. A escala nominal
compde a questdo numero 18, sendo solicitado ao estudante as atitudes perante
experiéncias que ja viveu. Existe uma alinea em aberto caso pretenda referir alguma que
ndo esta descriminada. A escala nominal e por racio compde as questdes nimeros 19, 20,
21 e 22 dependendo se o estudante responde as alineas f), g), h) e i). E solicitado ao
estudante que informe se obteve resolucdo satisfatoria das reclamacdes que efetuou e se

sim quanto tempo foi necessario.

As atitudes perante os incidentes repartem-se da seguinte forma:
. 50,4 % (60) afirmaram ndo ter tido atitude nenhuma;
. 27,7 % (33) ja avisaram outros clientes do incidente;

. 23,5 % (28) abordaram os técnicos ou pessoal responsavel pelo abastecimento dos

produtos do sucedido;

. 23,5 % (28) falaram com alguém responsavel da universidade do sucedido;
. 22,7 % (27) empurraram a MV por terem ficado zangados;

. 16,8 % (20) nao utilizaram mais aquela maquina.

Entre as quatro possibilidades de reclamagdo - contacto direto com técnicos e/ou
abastecedores dos operadores vending, contacto via correio eletronico, contacto
telefénico ou contacto direto com alguém responsavel da universidade - os estudantes
preferiram os contactos diretos. Sé 4 estudantes (3,4%) reclamaram por correio eletrénico

e 5 estudantes (4,2%) reclamaram por telefone.

Dos 28 estudantes que abordaram os técnicos/abastecedores, 22 referiram que obtiveram
resolucéo satisfatdria e 15 estudantes citaram o tempo de resolucdo sendo o intervalo do

imediato a 24 horas.

Dos 4 estudantes que abordaram a reclamacéao por correio eletronico sé 1 é que referiu

que a resolucdo foi satisfatoria mas ndo mencionou o intervalo de tempo.
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Dos 5 estudantes que reclamaram por via telefonica, 2 responderam que a resolucgéo foi

satisfatoria mas s6 1 mencionou o intervalo de tempo, sendo de 24 horas.

Dos 28 que reclamaram por contacto direto com uma pessoa responsavel da universidade,
sO 26 é que responderam quanto a resolucéo satisfatoria ou ndo. Destes, 22 referiram que
a resolucao foi satisfatoria mas s6 16 se pronunciaram sobre o intervalo de tempo para
essa mesma resolucéo, sendo entre o imediato e 24 horas. Contudo, a resolu¢do numa

hora foi a mais frequente.

Lee (2003) no seu estudo verificou que as atitudes mais frequentes foram encontradas por
esta ordem: 19,4 % (87) empurraram a MV por terem ficado zangados, 18,9% (85) nédo
fizeram nada, 18,3 % (82) avisaram os outros do incidente (“negative word of mouth”
citado por Lee (p.189)), 16 % (72) ndo utilizaram mais aquela MV. Na maioria, 0s
consumidores reclamaram por correio eletrénico e/ou falaram com pessoas responsaveis

no proprio local.

4.4 Modelo de Triangulacéo

De acordo com a analise de dados e do modelo de investigacdo seguido, todos os dados
deste estudo sdo sintetizados e expostos lado-a-lado na tabela 4.11 e no capitulo 5 sdo
interpretados de acordo com as diferentes relagdes e perspetivas dos intervenientes do

negocio vending.
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5. Discussao e conclusoes

ngsao i Metodologia Resultados Dlscussa~o €
Literatura ConclusGes

Introdugdo

5.1 Discussao de resultados com o estudo de Lee (2003)

Em realidades diferentes o publico-alvo de cada estudo envolve-se com as MV embora
na instituicdo unifersitaria a nordeste dos Estados Unidos esse envolvimento é quase
elevado. Os proprios consumidores utilizam as MV 3 a 4 vezes por semana enquanto na

instituicdo universitaria a norte de Portugal utilizam as MV 1 a 2 vezes por semana.

Lee (2003) conclui que mesmo existindo um envolvimento elevado, as MV obtiveram
medidas medianas de alguns dos atributos como o tipo de produtos, variedade dos
produtos. No presente estudo também foi verificado nesses atributos a medida mediana

como noutras medidas tais como a qualidade e a marca.

Quanto ao preco existe uma divergéncia em que Lee (2003) constatou que 0S precos
praticados nas MV sdo mais caros em relacdo aos da loja e o presente estudo verificou
gue eram um pouco mais baratos ou entdo com o mesmo preco em relacao aos praticados

pelo bar.

Se a compra fosse efectuada num bar/café ou numa loja ambos os estudos convergem no
sentimento de algo melhor em comparacdo com a compra na MV. No presente estudo até

mencinoram acerca da qualidade do café, por exemplo.

Quanto ao grau de satisfagdo perante os servicos vending e/ou perante experiéncias
vividas ambos os estudos verificam valores a meio da escala, isto é, sdo considerados
satisfatorios mas sera que a espectativa é superada? Talvez sim, mas sé por conveniéncia,

boa localizacgdo, por necessidade e talvez ndo por preferéncia.

Pela andlise das experiéncias mas, mesmo em realidades diferentes e desconhecendo se
as MV séo de marcas diferentes, as esperiéncias mais frequentes convergem quer na ndo
cedéncia do produto ou do troco sendo estes problemas de indole mecénico e/ou
eletronico o que faz com que os operadores vending devem intervir e abordar os

fornecedores das MV.

= . ~ ~
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Quanto as atitudes, o publico-alvo do presente estudo apresenta uma atitude mais passiva
em relacdo as atitudes mais mencionadas por Lee (2003). Mesmo em termos de

sentimento.

De qualquer forma, 0 meio de contacto com os operadores vending e a rapida intervencao

deles deve contribuir para a satisfacdo do consumidor.

5.2. Interpretacéo e Conclusdes finais

Este projeto pretendeu explorar o comportamento do consumidor e a forma como a gestao
de operac0es e a estratégia de marketing acompanham e interferem no funcionamento das
MV. Estudou em particular um publico-alvo, estudantes universitarios de uma

universidade a Norte de Portugal.

Pretendeu-se responder a questdo problema: qual o papel da Gestdo de OperacGes e do
Marketing no funcionamento das Maquinas Vending?

Para melhor explicitacdo, de forma a responder a questdo de investigacdo de acordo com
0s objetivos do estudo, com todos os instrumentos aplicados, com a analise de dados e
seguindo a metodologia de triangulacdo no confronto de diferentes perspetivas a partir
dos diferentes intervenientes, a autora do presente estudo explanou o estudo como mostra

a figura 5.1.
A partir da mesma figura os dados séo interpretados.

Assim sendo, a experiéncia vivida pelos consumidores influencia a satisfacéo, a intencéo
de voltar e comprar novamente influenciando o sentimento de confianca e lealdade para

com as MV.

De acordo com a revisao de literatura e as informacdes obtidas a partir da combinacdo de
métodos das perspetivas dos diferentes intervenientes do negdcio vending, as MV_tém

impacto como canal de distribuicdo sendo que a gestao das operacdes envolvidas e 0

marketing _acompanham_este canal de forma positiva. Contudo, toda a gestdo

implicada e aplicada e todo marketing estratégico seguido devem contar com a
expectativa de cada tipo de cliente. Os atributos e consequente planeamento e controlo
variam perante o tipo de cliente e 0 meio contextualizado, pois um tipo de cliente prefere

alguns produtos e outro tipo de cliente ndo. No entanto, os operadores vending selecionam

5. Discussdo e conclusdes
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um leque de produtos que ap6s uma semana (neste estudo de caso) sdo reajustados de

acordo com as vendas.

Publico-Alvo
Estudantes Universitarios
Experiéncia Vivida (envolvimento)

Necessidade Satisfacdo
Expectativa

Atributos:

how what
. Localizagdo
. Preco
. Tipo de produto
. Variedade
. Qualidade
. Marca
. Avaria
Papel de Gestdo <+ > Papel de
de Operagdes | f Marketing
1
Cadeia de b 7 P’s:
1
Abastecimento: ro . Product
. Fornecedores ! : . P/c?ce
. Recursos humanos ! 1 . Price ‘
e materiais ! : . Promotion
. Planeamento e ! I . People
controlo ! 1 . Proce.'ss .
. Desempenho : : . Physical evidence
i 1
______________________________ ]
.Tratamento de Reclamagdes :
___________________________________ 1
. Reclamacdes
. Atitudes
. Satisfacdo

Figura 5.1 — Explicitacdo do estudo de investigac¢do.

[ @) 16

(4)| [(5)

Operador
Vending

(1) Reclamagdes

(2) Satisfagdo
Reclamagdes

(3) Tratamento de
Reclamagdes

(4) Acordo Contratual

Reclamagdes
Satisfagdo

(5) Acordo Contratual

Nivel de Servigo
Tratamento de
Reclamagdes

O publico-alvo selecionado - estudantes universitarios - sente uma necessidade e recorrer

as MV gera uma expetativa. Em contrapartida, a experiéncia vivida nesse momento, ou

seja, escolher o produto, colocar a(s) moeda(s) e obter o produto, traduz-se ou ndo em

satisfacdo. A satisfacdo influencia a intencdo de efetuar nova compra, influencia a

comunicagdo boca-a-boca ou até lealdade.

= . ~ ~
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Neste estudo verificou-se que grande maioria dos estudantes consomem nas MV, mas o
seu grau de satisfagdo ¢ de “satisfeito”, ou seja, a meio da escala. Retirando os estudantes
gue viveram mas experiéncias, o valor que traduz o grau de satisfacdo continua a meio da
escala. A meio da escala, ndo permite concluir que a compra excedeu a expetativa, pois
0s estudantes em contrapartida sentem que se a compra fosse efetuada numa loja seria a
mesma coisa ou algo melhor em comparacdo com a efetuada nas MV. Em complemento,
os estudantes propdem maior variedade de produtos, melhor qualidade, pregos mais

baixos e sugerem a existéncia de produtos mais saudaveis.

O proprio cliente (onde estdo localizadas as MV) diz que ndo tem dados. Mesmo havendo
oportunidade em expressar esse sentimento nas diversas reunides que tem com
representantes dos alunos, estes ndo se pronunciam. Os operadores também nao tém esse
feedback, s6 de uma minoria a partir de alguns contactos via correio eletronico, ndo sendo

suficiente para poder estabelecer um determinado grau de satisfacéo.

Por outro lado, o constructo envolvimento esta associado a satisfacdo e ao
comportamento do consumidor e também valida a experiéncia do consumidor. Pois bem,
0s estudantes universitarios em geral e neste contexto especifico envolvem-se, ndo com
um nivel elevado como verificado no estudo numa universidade a nordeste dos Estados
Unidos, mas envolvem-se qualificando-a como 0til, importante, proveitosa, necessaria e
interessante. Os produtos populares foram a dgua e o café, as bolachas e o chocolate sendo
que a frequéncia de utilizagéo foi de 1 a 2 vezes por semana. Ou seja, estdo em locais
oportunos e dai a utilizacdo por conveniéncia, quer pela rapidez, quer pela proximidade,

quer pela troca quase instantanea do valor monetario pelo produto.

Contudo, se ndo tém atitudes nem para reclamar, uma comunicac¢ao boca-a-boca negativa
pode induzir em atitudes como a nao utilizacdo das MV, o que nao é benéfico para o

negocio vending.

Todavia, os atributos selecionados pelos consumidores coincidem com os realgados pelos
operadores vending, ou seja, a estratégia na localizacéo, os produtos selecionados (tipo,
variedade e qualidade), a importancia do preco e a frequéncia de fora de servico, ou seja,
possiveis avarias. Os operadores vending estudam os locais de forma a satisfazer as

necessidades dos clientes e dos consumidores.

5. Discussdo e conclusdes
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Na perspetiva dos consumidores, a selecdo do tipo de produtos, assim como a variedade
e a qualidade dos mesmos sdo qualificados como satisfatorios; a localizacdo das MV e as
marcas selecionadas sao qualificadas como satisfatorias/boas; 0s pregos praticados ou s&o
equiparados ou verificados como um pouco mais baratos comparativamente com 0s
praticados no bar; quanto ao funcionamento das MV, a frequéncia € de 0 a 1 vezes fora
de servico por qualquer avaria. Concluindo, todos os atributos das MV foram
classificados de forma positiva, embora também a meio da escala como o grau de

satisfag&o.

A marca dos produtos é citada como importante, quer seja pelos operadores vending quer
seja pelos consumidores. Estes até relacionam a marca como garantia de qualidade do
produto. Contudo, quando associam a marca e um dos produtos mais procurados nas MV-
o café - a percecdo dos consumidores é diferente. Isto €, mesmo sendo de marca, a
qualidade deste produto é inferior ao que se encontra num estabelecimento de restauracéo
(com produto da mesma marca). No entanto, alguns consumidores refletiram sobre o
assunto e justificaram que talvez a causa fosse a dosagem do café que, sendo pre-
estabelecida, ndo seja a adequada para obter um bom café. Se a dosagem fosse um pouco
superior a qualidade também seria melhor. Por outro lado, também referem que a

variedade dos produtos é sempre a mesma.

No entanto, relativamente ao pre¢o, um estudante solicitou que a préatica dos precos fosse
a mesma em todas as MV. Provavelmente comparava precos praticados entre MV
localizadas na universidade e em outro(s) sitio(s). Na verdade, os consumidores ndo se
apercebem que os precos praticados pelos operadores vending também dependem de
haver ou ndo contrapartida contratual. Os operadores citaram que, havendo essa

contrapartida, os pregos tém forgcosamente de ser mais caros.

Quanto a promocgdao, esta inclui a publicidade, as mensagens transmitidas, as ofertas
especiais ou até exibi¢des. Os consumidores que participaram no focus group salientaram
pouco interesse no écran tatil em prol da falta de cor ou cor ndo tdo apelativa. No entanto,
referiram que a importancia de uma MV é a funcionalidade perfeita na execucéo do fim
a que se destina. A existéncia de um espago retro iluminado ndo provocou qualquer
impacto nos consumidores. Estes até mencionaram que esse espaco devia ser utilizado
para demonstrar 0 manuseamento da MV, sendo estas informac6es consideradas com

maior utilidade em relacdo a publicidade que encontram. Os operadores vending, por
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outro lado, destacam a comunicagdo boca-a-boca e a publicidade nas carrinhas ou nas
redes sociais e web. Também salientam a importancia de selecionar produtos de marcas
conhecidas e até lideres em vendas, ndo sendo assim necessarias promogdes nem
publicidade. Contudo, quando se trata de produtos novos, tipo sandes ou refeigdes, 0
operador vending afirma que oferece ao cliente para este oferecer aos consumidores por

forma a promover os produtos.

Segundo a perspetiva dos consumidores que participaram no focus group, existe a
necessidade de promover um agrupamento de dois ou trés produtos com precos mais
competitivos, por exemplo. Isto é possivel, embora a MV tenha que ser reconfigurada.

Este ponto sustenta o que foi debatido na revisao de literatura.

As pessoas, ou seja, a forma de comunicar com os consumidores também é realgada pelos
operadores vending. Estes preocupam-se em transmitir aos seus colaboradores métodos
de comunicar com o consumidor, pois estes sdo as primeiras pessoas a ser abordadas e as
mensagens transmitidas induzem impacto nos consumidores. Outros contactos, quer
através do telefone, quer por correio eletrénico (pois todas as MV apresentam estes
dados), também sdo importantes mesmo que as situacdes sejam por pretenderem
reclamar. Os operadores vending também prezam o trabalho continuo dos seus
reabastecedores. Todos 0s recursos humanos tém formacéo interna e alguns deles também
adquirem formacdo externa por parte dos fornecedores das MV no caso de aquisicao de
novas maquinas. E uma preocupacio demonstrada por ambos os operadores. Todas as
operacdes sdo cuidadosamente planeadas de acordo com a gestdo da cadeia de
abastecimento. Os operadores vending sdo empresas certificadas e eles proprios
afirmaram que, devido a certificacdo alimentar, a qualidade a organizacdo da empresa
melhorou. A maior parte, sendo todos os produtos, séo selecionados a partir de empresas
certificadas (fornecedores) e conhecidas no mercado nacional. As proprias MV
adquiridas a fornecedores estrangeiros conhecidos no mercado internacional uma vez
que ndo existem a nivel nacional. O cliente também recorre a selegdo do OP certificados

de forma a garantir a qualidade de produtos e de servigos ao consumidor.

Mas a limpeza e a inspecdo da operacionalidade de todas as partes técnicas da MV
também sdo importantes. Isto passa a ser uma evidéncia do processo, pois o consumidor
néo se interessa pelos detalhes mas pretende que tudo funcione perfeitamente na hora de

aquisicdo do seu produto.
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Por outro lado, todos 0s recursos materiais e tecnoldgicos também sdo cuidadosamente
planeados pelos operadores vending, quer nas carrinhas e equipamentos de suporte quer
em termos de tecnologias utilizadas. Neste &mbito, também séo visiveis modos diferentes
de intervenc&o, isto €, enquanto um operador vending, devido a momentos econémicos
dificeis que o pais atravessa, se preocupa em otimizar recursos, o outro operador vending
mostra a mesma preocupacdo mas também interesse pelo investimento em sistemas
integrados nas MV, embora tenha tido alguns problemas devido ao investimento inicial e
a cobertura de rede sem fios. No entanto, procura nova tecnologia apropriada as suas

pretensoes.

Quanto a avaliacdo de desempenho, os operadores vending, devido a implementacédo
dos sistemas de qualidade, executam-na quer aos seus colaboradores internamente, quer

aos seus fornecedores e clientes, através de racios e de inquéritos.

Em complemento, e de acordo com a certificacdo, as empresas avaliam o desempenho de
performance a partir de varios indicadores, entre os quais a eficiéncia, o nivel de servico
e a flexibilidade, convergindo com o citado por varios autores na revisao de literatura.
Quanto ao nivel de servico citam como muito boa, embora tenham demonstrado algumas
preocupagdes quanto & mentalidade dos consumidores em associar MV a um bar sempre
disponivel. Na verdade, as MV oferecem um leque de produtos sempre reajustado ao tipo

de cliente e consumidores.

Outra perspetiva, por exemplo o café, s6 é percecionada apds a compra, isto é, o
consumidor ndo consegue examinar nem sequer acompanhar a elaboragdo do produto.
Para o receber tem de colocar o valor monetario correspondente e aguardar. Sé no fim é
gue o consumidor vai ter a possibilidade de estar em contacto com o produto. Esta é uma
evidéncia fisica em que os operadores vending demonstraram ter atencdo para que o
testemunho do consumidor seja positivo e que transmita esse impacto também de forma

positiva a outros utilizadores ou provaveis utilizadores.

Os operadores vending também citaram todas as funcGes e operacdes, isto é, o
planeamento e controlo dos recursos humanos e materiais que sdo planeados ao
pormenor para que a gestao funcione: o tempo e fungdes predefinidas dos abastecedores
desde a encomenda ao armazém - a partir dos codigos de barras -, a preparacdo do dia
seguinte, a preparacao da carrinha —esta acoplada com sistema de frio de forma a respeitar

as temperaturas adequadas dos alimentos - ja com tudo registado, o transporte ao cliente
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pendente da rota, o reabastecimento de cada MV transportando um carrinho, a limpeza e
desinfecdo, a politica de stocks, a avaliacao de existéncias e devolugdes utilizando PDA’s
- para comunicagéo e impressdo de tickets de forma controlada para no final da rota todos
0s dados serem descarregados na empresa - e a inspecdo de partes fundamentais de

manuseamento das MV.

No armazém, tudo é preparado para a chegada dos abastecedores e 0s préoprios

colaboradores acompanham e ajudam nesta tarefa.

Os técnicos, mesmo em muito menor ndmero, executam a manutengdo preventiva. Em
qualquer avaria flexibilizam a rota e intervém logo. Do feedback dos consumidores
apurou-se gue estes encontraram dificuldades, em média, 0 a 1 vez por més, o que é bom,
pois, dependentemente do numero de MV distribuidas e o nimero de técnicos
disponiveis, quer dizer que os abastecedores executam as inspe¢des de forma adequada
aquando das visitas.

Quanto as experiéncias vividas, 119 de 135 estudantes viveram mas experiéncias
sentindo-se “as vezes” zangados e frustrados. Em complemento, a acdo perante esse
sentimento é na maioria sem qualquer atitude o que leva a concluir que as experiéncias

ndo perturbaram emocionalmente a relagdo com incidentes.

Quanto a mas experiéncias vividas, a grande maioria tem a ver com 0 manuseamento da
MV, ou a retencdo do dinheiro sem cedéncia do produto, ou o produto ficou preso, ou a
MV ndo concedeu o troco ou entdo dificuldade em saber como utilizar as MV por falta
de sinalizacdo dos pontos da maquina a manusear. Em vez de instrucfes descritas, um
desenho da MV com a sinalizagcdo das instru¢Ges poderia ser uma alternativa que
colmataria esta falta de comunicacdo. Outra experiéncia negativa referida é o produto
alimentar estar seco. Relativamente a este Ultimo, os operadores vending mostram-se
preocupados e investem noutros produtos ou procuram solu¢des como um padeiro e/ou
pasteleiro que utilize matérias-primas apropriadas para o frio, pois ai reside a
falha/problema a resolver: mesmo apos algumas horas de frio, o produto parece seco mas
na verdade endureceu devido ao frio. Outro aspeto referenciado é o constrangimento
causado quando um consumidor pretende mais do que um produto e tem de efetuar

compra a compra em separado.
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Como concluséo final, nas diferentes perspetivas dos intervenientes envolvidos neste tipo
de negdcio, é relevante a convergéncia dos dados que sustentam o papel da gestdo de
operacOes e do marketing. No entanto, esta presente a necessidade de comunicacéo entre
0s intervenientes para que a evolugdo do conceito vending prevaleca de forma positiva e

supere as expectativas dos consumidores.

Este estudo pretende contribuir para a confrontacdo de perspetivas de negocio vending
com a comparagéo entre dados qualitativos e quantitativos dos diferentes intervenientes,
segundo a metodologia de triangulagéo.

Por ultimo, outra preocupacdo demonstrada pelos operadores vending é a inexisténcia de
uma associacao que represente o Vending em Portugal e que apoie o negdcio vending

pois as MV surgiram e cada vez mais vao estar presentes no dia-a-dia.

5.3.Limitac6es/Reflexdes

Ao refletir sobre o estudo e todo o procedimento, a autora do presente estudo acha

importante salientar alguns aspetos.

Uma limitac&o pode ser o facto de este estudo se cingir ao que se passa numa universidade
a norte de Portugal, ou seja, num Unico contexto. Todavia, neste contexto foram
contactados todos os intervenientes do negocio vending, tornando-se valido neste
contexto. Outro aspeto a refletir € a parte do estudo em relacdo aos consumidores ser
comparado com outro contexto, ou seja, outro pais e realidades diferentes como sdo os

Estados Unidos.

Antes da recolha de dados, existiu todo o procedimento de contacto e de obtengédo de
permissdes bem como o agendamento do dia e da hora mais conveniente. No entanto esse
procedimento foi efetuado num curto espacgo de tempo (cerca de duas semanas) devido a
prontiddo e disponibilidade das empresas e instituicdo universitaria envolvidas o que

beneficiou claramente o estudo.

Noutro &mbito, na recolha dos dados ndo houve a preocupacéo de tudo ser em simultaneo
pois toda a metodologia de triangulacdo € independente e de igual prioridade. Contudo, €

de salientar que os focus group foram aplicados antes para construcdo do inquérito aos
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consumidores segundo o método exploratdrio sequencial. Na analise de dados existiu
alguma dificuldade em gerir a enorme quantidade de dados devido a metodologia seguida.
Talvez esta metodologia tenha sido um tanto ou quanto ambiciosa quanto a pretenséo da
autora da investigagdo. Contudo, a mesma pensa ter recorrido a autores importantes que

desmistificaram a combinacéo de métodos.

Em complemento, € de relevar o gosto, a dedicacdo e a motivacdo da autora do presente
estudo bem como a recompensa em termos de resultados finais que este estudo de
investigacao implicou ao confrontar duas grandes areas, gestao de operacfes e marketing

a um equipamento e seu funcionamento: maquinas vending.

Como reflexdo final, a autora do presente estudo tem a esperanca de que o feedback dos
consumidores, embora num determinado contexto, faga com que o0s outros intervenientes
- operadores vending e cliente - tentem juntar esforgos para que o negécio vending atinja
todas as informacdes necessarias a um bom desempenho, traduzindo-se num grau de

satisfacdo positivo a cada interveniente.

5.4.Pesquisas Futuras/Recomendagdes

Pelas vérias pesquisas efetuadas, ainda ndo existia nenhum estudo que confrontasse todos
os intervenientes vending em duas areas de enorme valor, como a gestdo de operacdes e

0 marketing.

Todavia, seria interessante efetuar o mesmo estudo a uma escola secundaria e comparar
com este. Para um publico-alvo mais jovem, ja existe legislacdo que determina quais 0s
produtos a incluir e a evitar nas maquinas vending e seria muito Util e oportuno este

confronto.

Outra recomendacéo, igualmente interessante, seria a pesquisa dos operadores vending a
norte, centro e sul, e conforme os publico-alvo, aleatoriamente estudar alguns clientes e
a sua satisfacdo assim como recomendacdes para melhoria da satisfacdo dos
consumidores finais. Mesmo néo existindo Associacdo Nacional, estes dados seriam
cientificamente importantes para Associaces Europeias, como por exemplo a European
Vending Association (EVA).
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Anexos

ANEXO 1 : Pedido de autorizagdo de utilizacao dos instrumentos e dados do

Professor Dong Hwan Lee e permissdo cedida

On Fri, Aug 23, 2013 at 5:43 PM, Telma Fernandes <telmamsantos@portugalmail.pt> wrote:

Dear Professor Dong Lee,

My name, Telma Santos Fernandes, licensed in Industrial Engineering and management in
1995. Beginning the 2nd year of the master in operations management at the University
Lusiada of Vila Nova de Famalicdo, North of Portugal. I'm a teacher of basic education and
secondary education.

My master thesis has the title "The role of Operations Management and Marketing in the
Planning of Vending Machines".

In my early research | found your article "Consumers ' experiences, opinions, attitudes,
satisfaction, dissatisfaction, complaining behavior with vending machines "of 2003.

| was impressed with the study and results that, initially | intended to apply the methodology
in a secondary school and a University (only students), wants the focus group wants the
questionnaire. I'm trying to adapt them a little. However, | would ask your permission.

On the other hand, | analyzed carefully the article and have a question about involvement
constructs.

In your article, you mentioned that in focus groups you presented seven items and used four
of them. Well, by mentioning four you didn't use the Celuch and Taylor study (8 items), or
Zaichkowsky (10 items) but Zaichkowsky (20 items). Did you not trust the reduction of items to
measure the concept of involvement? You could mention the three items that featured in the
focus group without being those who joined in the questionnaire?

As a second step, | will try to explore the operations management, including supply
management and selection of products in vending machines and planning of vending services,
of two companies (one that provides school and another that provides to the University), as
well as how they obtain the satisfaction degree of its customers.

I look forward to your reply.

Telma Santos Fernandes
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----- Mensagem encaminhada de Dongh Lee <dongh.lee@manhattan.edu> -----
Data: Tue, 27 Aug 2013 16:51:07 -0400
De: Dongh Lee <dongh.lee@manhattan.edu>
Assunto: Re: Article de 2003 no Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior
Para: Telma Fernandes <telmamsantos@portugalmail.pt>

Dear Telma,

Thank you for your interest in my vending machine paper. | am delighted to know that you are
ding research on the vending machine, which is still neglected by researchers despite its
omnipresence everywhere.

| allow you with pleasure to use the measurement instruments in my paper.

There are three main reasons why | used the reduced four items from Zaichkowsky's 20 items
PIl - 1) Since involvement was not the major construct of the study, brevity and space
constraint of survey led me to prefer a reduced form of the scale from PIl. 2) My careful
analysis and the focus group results convinced me that the selected four items were
parsimonious and most relevant for the consumers' experience with vending machines. 3) The
efficacy of the reduced form was sufficiently supported by empirical studies as indicated in the
paper. The validity and reliability of my four items were supported by factor analysis and
Cronbach alpha. (My scales were not drawn from the Celuch and Taylor study).

The demographic profile of the focus group used in developing the involvement scale was very
similar to that of the three focus groups used in the preliminary studies.

| will be happy to

| hope that the above descriptions answer to your questions. If you have further questions,
please let me know

In the meantime, there will be a Consumer Satisfaction Conference in Las Vegas next
summer. You may be interested in presenting the consumer satisfaction part of your studyv at
the conference.

Best wishes,

Dong H. Lee
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ANEXO 2 : Solicitacdo da entrevista das empresas OP1 e OP2 via correio

eletronico

Exmo. Srs.,

Chamo-me Telma Maria de Sousa Santos Fernandes, sou professora da Escola Camilo Castelo
Branco em V. N. de Famalicdo e estou a elaborar um estudo de investigagdo intitulado "Papel
do Marketing e da Gestdo de Operagdes no funcionamento das Maquinas Vending". Este
estudo é a base de um Mestrado em Gestao de Operagoes.

Neste momento pretendia entrevistar um responsavel da empresa de servigcos vending e como

- I faz parte da minha amostra, gostaria de saber se o Sr. .............. me poderia conceder a
entrevista sobre este tema. Ndo demoraria mais do que 45 min.

E importante salientar que em todos os dados serdo respeitados o anonimato e
confidencialidade. No entanto, ha a necessidade de gravar para que a informacgdo obtida seja
transcrita de modo univoco e preciso.

A Vossa opinido e colaboracdo serdo muito importantes na recolha de dados pelo que solicito
a Vossa compreensao.

Como contrapartida, no final da minha tese, enviar-lhe-ei um relatdrio com as conclusées
principais.

Com os melhores cumprimentos

Telma Santos Fernandes
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ANEXO 3 : Guiao da Entrevista aos Operadores Vending

Este projecto pretende explorar o planeamento e controlo das operagdes
inerentes aos servicos vending. Pretende fazer parte de um estudo de
investigacdo, base de um Mestrado em Gestdo de Operacdes
(Universidade a Norte de Portugal).

A Vossa opinido e colaboracdo serdo muito importantes na recolha de
Guiao de dados pelo que solicito a Vossa compreensdo. Nesta entrevista s&o
distintas cinco fases: maquinas e produtos; fornecedores; recursos;

Entrevista planeamento e controlo; clientes.
Operadores E importante salientar que em todos os dados serdo respeitados o
Vending anonimato e confidencialidade. No entanto, h a necessidade de gravar

para que a informacéo obtida seja transcrita de modo univoco e preciso.

Parte | — Mdquinas / Produtos / Marketing

1. Como procedem a sele¢do das maquinas vending?

(Notas: estudo de mercado, necessidades do cliente, tipo de fornecedores de mdquinas)

2. Quais as caracteristicas de maior importancia para sele¢dao da maquina vending a adquirir.

(Notas: fornecedor, custo de aquisigdo, design, tipo de produtos que podem ser
disponibilizados, tipo de manutengdo requerido, facilidade de manuseamento por parte do
cliente, tamanho, beneficios / vantagens em termos de compra)

3. Que tipo e quantas maquinas vending dispdem?

4. Onde estdo localizadas as maquinas vending? Qual o local onde se encontra o maior nimero
de maquinas?

5. Existem alguns produtos de fabrico préprio? (Sim / Ndo)
Se sim, existe algum armazém de Matérias-Primas?

6. Como praticam a previsdao da procura para abastecimento das maquinas quanto a variedade
e quantidade de produtos?

(Notas: pelo numero de vendas, pela indica¢do do cliente, sequndo vendas a experiéncia,
pela indicag¢do do consumidor final)

7. Existe algum plano de marketing ou de estratégia? Pode resumir em que consiste?
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Parte Il — Fornecedores de produtos que compéem as maquinas vending

8. Quais os critérios de selecdo de fornecedores? Pode mencionar segundo a prioridade
estabelecida pela empresa?

(Notas: cumprimento de prazos, custo (pregos praticados), marca dos produtos, especificidades
segundo o cliente, qualidade dos produtos, resposta rdpida em rela¢éo a uma encomenda,
flexibilidade, capacidade de produgdo, disponibilidade, inovagdo, tipo de produtos, variedade,
localizag¢do)

9. Em média, com quantos fornecedores de produtos a empresa trabalha?

10. Segundo a politica da empresa, os fornecedores sdo sujeitos a avaliacdo de desempenho?
(Sim / N&o)

Se sim, como avaliam?

(Notas: rdcios, numero de reclamag¢des, auditorias, nimero de devolugdes)

Parte Ill — Recursos: Humanos e Materiais

11. Na empresa existem: (Posso complementar com as subquestées e coloco X nos recursos
humanos existentes na empresa).

____Técnicos especializados para manutencao ____Técnicos especializados para

(inspec¢bes periddicas) das maquinas vending manutengdo preventiva das maquinas
vending

____Técnicos especializados para manutencao ____Colaboradores administrativos

condicionada das maquinas vending

Colaboradores do abastecimento dos produtos Colaboradores responsaveis pelo
planeamento

Colaboradores responsaveis pelo armazém Subcontratagdo de técnicos
especializados para a

Outro: Especifique manutenc¢do das maquinas

vending

12. Em média, quantos colaboradores pertencem a empresa?

13. Segundo a politica da empresa, os colaboradores sdo sujeitos a avaliacdo de desempenho?
(Sim / N3o)

14. Tém formacdo ou a empresa concede a formacgdo especifica?
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15. Quanto aos equipamentos e/ou sistemas informaticos utilizados no armazém e nos servicos
vending prestados: (Posso complementar com as subquestdes e coloco um X nos recursos
materiais existentes).

Suporte informatico (software) de gestao de stocks ____PDA’s para controlo mével
Dispositivo electrdnico para registo de entradas/saidas ___ Dispositivo electrénico
para registo de nas carrinhas abastecedoras

entradas/saidas e devolu¢des no armazém

Sistema integrado nas maquinas vending a partir do qual os stocks e outras informacgdes
sdo conhecidas

____ Outro: Especifique

Parte IV — Planeamento e Controlo

16. Empresa certificada: (Menciono e coloco um X na op¢éo da empresa).

Qualidade ?

Higiene e Seguranca no Trabalho?

Ambiente?

Com Manual de Procedimentos?

Outros?

17. No armazém como efetuam o controlo das entradas/saidas e devolugdes? (Posso complementar

com as subquestdes e coloco um X na op¢do da empresa).

Os produtos respeitam a politica de gestao first in first out ?

Os produtos sdo identificados pelo seu cédigo de barras?

Os produtos sdo identificados por outro cddigo interno da empresa?

Existe registo de saidas e entradas de produtos?

Existéncia de local para produtos ndo conformes / reclamados?

18. Quanto aos produtos de fabrico préprio, como procedem ao controlo e registo? E atribuido
algum cddigo de barras? Entram em armazém?
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19. Em cada viatura como efetuam o controlo das entradas/saidas e devolugcdes? (Posso

complementar com as subquestées e coloco um X na opgdo da empresa).

Existe registo de produtos de saida em cada maquina?

Existe registo de entrada de produtos na viatura?

Existe registo de saida de produtos na viatura?

Existe registo dos produtos ndo conformes?

20. Como gerem a distribuicdo dos colaboradores e técnicos pelos clientes? Utilizam algum

software?

21. Qual ou quais os tipos de manutencdo praticado: (Posso complementar com as subquestées e coloco um X

na opgéo da empresa).

Inspeccdes didrias?

Inspecgdes semanais?

Inspecgdes mensais?

Inspecgdes planeadas segundo manual da maquina e utilizagao?

Quando existe uma avaria (reparagdes)?

22. Segundo os objectivos da empresa, quais os indicadores de desempenho utilizados: (Menciono

e coloco um X na opgéo da empresa).

Taxa de Satisfacdo dos Clientes

% de Colaboradores com
Formacao apropriada para a
Funcao desempenhada

Taxa de Reclamacgdes

Eficiéncia (Os recursos
disponiveis sdo suficientes e
eficazes para obtencdo de
lucro)

Taxa de Desperdicio de Matéria
Prima

Flexibilidade de Entrega
(capacidade de alterar datas
de entrega planeadas)

Prazos de Entrega

Flexibilidade em Volume
(capacidade de alterar o nivel
de produtos a produzir)

Outro.
Especifique:

Capacidade de resposta (n2
clientes/dia; n2 de MV/dia; n2
de avarias por  hora;
volumetria do armazém...)

Anexos

149



Dissertacdo de Mestrado em Gestdo de Operagdes 2 O 14
O Papel da Gestao de Operagdes e do Marketing no funcionamento das Maquinas Vending.
Estudo de caso de uma universidade a norte de Portugal.

Parte V — Clientes e Consumidores (Publico alvo)

23. Qual o grau de satisfacdo do cliente? Conhece? (Segundo a escala qual a op¢éo que se
ajuste a esse grau)

Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Bem satisfeito Muito Totalmente
Insatisfeito satisfeito satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5 6 7

24. Como é que a empresa obtém o grau de satisfacdo dos clientes?

(Notas: a partir de Inquéritos aos clientes (empresas, escolas, hospitais,...) onde estdo localizadas
as mdquinas, a partir do numero de vendas, a partir de rdcios)

25. E dos consumidores finais, conhece o grau de satisfacdao? Pode cita-lo na mesma escala?
(Segundo a escala qual a opgdo que se ajuste a esse grau)

Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Bem satisfeito Muito Totalmente
Insatisfeito satisfeito satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5 6 7

26. Como é que a empresa obtém o grau de satisfagdao dos consumidores?

(Notas: a partir de Inquéritos aos consumidores finais, a partir de Inquéritos aos clientes
(empresas, escolas, hospitais,...) onde estdo localizadas as mdquinas, a partir do numero de
vendas, a partir de rdcios)

27. Qual o tipo de reclamag¢des mais comum?

(Notas: Mdquina “come” o dinheiro, Produto seco, Tipo de produto pretendido mas inexistente,
Produto fora de validade, Mdquina ndo cede o produto apds pagamento, Falha constante de
determinado produto, Mdquina ndo dd troco, Vandalismo)

28. Como procedem ao tratamento das reclamagdes?

(Notas: Reembolso, Alteram a gama de produtos, Entregam produto, Param a mdquina e
reparam in loco, Selecionam novos produtos)

29. Como é contactado para receber reclamacées?

(Notas: Contacto telefonico, via email, contacto direto (com os técnicos) na altura de
abastecimento de produtos, a partir da entidade onde estdo localizadas as madquinas)

30. Quantas reclamacgGes recebem por més, incluindo as de contacto directo?

31. Como avalia o nivel dos servicos vending da Vossa empresa? Segundo a escala:
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Excelente Muito boa Boa Satisfatoria Um Pouco Pobre Muito pobre
pobre
1 2 3 4 5 6 7

32. Como obtém o nivel de servi¢o?

A Vossa opinido é de extrema importancia pelo que agradecemos a colaboragdo.
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ANEXO 4 : Pedido de autorizacdo de implementacdo dos instrumentos de

medida via correio eletronico

Exmos. Srs.,

Chamo-me Telma Maria de Sousa Santos Fernandes, sou professorada ............. e
estou a elaborar um estudo de investigacao intitulado "Papel do Marketing e da
Gestdo de Operacdes no Funcionamento das Maquinas Vending. Estudo caso de
uma Universidade a Norte de Portugal™ (.......ocoven..... ). Este estudo é a base de um
Mestrado em Gestédo de Operacoes.

Neste momento pretendia entrevistar o responsavel que seleciona a empresa de servigos
vending que opera na Universidade ........... Gostaria de saber se V.Exas. me poderiam
conceder a entrevista sobre este tema. N&do demoraria mais do que 30 min.

E importante salientar que em todos os dados serdo respeitados o anonimato e
confidencialidade. No entanto, ha a necessidade de gravar para que a informacao obtida
seja transcrita de modo univoco e preciso.

A Vossa opinido e colaboragdo serdo muito importantes na recolha de dados pelo que
solicito a Vossa compreenséao.

Como contrapartida, no final da minha tese, enviar-lhe-ei um relatério com as
conclusd@es principais.

Com os melhores cumprimentos

Telma Santos Fernandes
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ANEXO 5 : Guido da Entrevista ao Cliente

Este projecto pretende explorar o planeamento e controlo das operagdes
inerentes aos servicos vending. Pretende fazer parte de um estudo de
Guiao de investigacdo, base de um Mestrado em Gestdo de OperagBes

. (Universidade a Norte de Portugal).
Er]trewsta A Vossa opinido e colaboracdo serdo muito importantes na recolha de
Cliente dados pelo que solicito a Vossa compreensdo. Nesta entrevista sdo
distintas quatro fases: selecdo dos operadores, contacto com os
operadores, tratamento de reclamacdes e grau de satisfacao.
E importante salientar que em todos os dados seréo respeitados o
anonimato e confidencialidade. No entanto, hé a necessidade de gravar
para que a informacdo obtida seja transcrita de modo univoco e preciso.

Parte | - Sele¢do dos operadores vending

1. Como é que a Universidade procede a selecdo dos operadores vending?
(Notas: proposta, concurso)
2. Quais os critérios de sele¢cdo dos operadores vending?

(Notas: custo, numero de mdquinas, produtos, reclamagdes, preco para os consumidores)
3. Existe contrato com o atual operador? (Sim/N3o)

Se sim, quais os itens de interesse firmados em contrato?

(Notas: o que fazer em caso de reclamagdes dos consumidores, falta de artigos, lucros)

Parte Il - Contacto com os operadores

4. Tem existido contactos frequentes com o operador vending? (Sim / N3o)

Se sim, porqué?

Parte lll - Tratamento de reclamagoes

5. A Universidade recebe reclamacgées dos consumidores das maquinas vending?
Se sim,

e Recebem-na de forma verbal, por escrito ou de outra forma?
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e Qual o procedimento no tratamento das reclamagoes?

e Obtém resposta rdpida quando transmite ao operador vending?

e Estabelece o contacto com o consumidor transmitindo o seguimento da reclamagao?
Se nao,

e Tem ideia do tipo de reclamacgdes provenientes dos consumidores?
e Também adquire produtos na maquina vending? Ja alguma vez ocorreu o contacto para
proceder a uma reclamacdo?

Parte IV — Grau de satisfa¢do

6. O operador vending pretende conhecer o grau de satisfacdo da Universidade? Como o faz
para adquirir essa informacdo?

7. Neste momento, pode definir o grau de satisfacdo com o operador vending na seguinte

escala?
Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Bem satisfeito Muito Totalmente
Insatisfeito satisfeito satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5 6 7

8. Consegue obter o grau de satisfacdo dos consumidores? (Sim/N3&o)

e Sesim, como?
e Se ndo, como confronta com os critérios de selegao?

A Vossa opinido é de extrema importancia pelo que agradecemos a colaboragéo.
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Guido
do

ANEXO 6 : Guiao Focus Group

As maquinas vending surgiram a partir do conceito self-service, isto é, localizadas em
locais estratégicos colocando a disposi¢do um processamento de variados e diversos
produtos e transa¢do sem atendimento pessoal, mas com a condi¢do de satisfazer uma
ordem/desejo do cliente.

Focus Hoje em dia, devido ao estilo de vida das pessoas o mercado das maquinas vending tem

evoluido a um ritmo acelerado e tendencial. Um dos locais estratégicos é sem duvida o

Grou P contexto universitario.

Assim sendo, este estudo num paradigma qualitativo e indutivo, pretende conhecer qual a
experiéncia vivida por um grupo de consumidores que recorreu a utilizacdo de maquinas
vending e também pretende conhecer qual o significado da existéncia ou ndo dessas
maquinas no contexto universitario.

Este projeto pretende fazer parte de um estudo de investigacdo, base de um Mestrado em
Gestdo de Operagdes (Universidade a Norte de Portugal).

A Vossa opinido e colaboragio serdo muito importantes na recolha de dados pelo que
solicito a Vossa compreensao.

E importante salientar que em todos os dados serio respeitados o anonimato e
confidencialidade. De salientar também que este estudo sera gravado pelo que questiono
se alguém se opde?

Assim sendo, comeco por enunciar o objetivo da questdo de investigacdo e questdes
centrais deste focus group:

Objetivo da
Questdo de Investigagdo:

Qual a experiéncia vivida por um grupo de consumidores que recorreu a utilizacdo de maquinas vending em
contexto universitario? (papel do marketing na identificacdo de necessidades/expectativas dos consumidores
das maquinas vending).

Questoes Centrais do Focus Group:

1.

Qual é a Vossa opinido quanto a existéncia deste tipo de maquinas? Destes 11 pares de itens em relagdo a
uma compra a partir das maquinas vending, quais itens consideram mais adequados e com sentido para
qualificar o uso das maquinas vending: sem importancia/importante; irrelevante/relevante; ndo significa
nada/significa muito para mim; indtil/atil; sem valor/valioso; aborrecido/interessante; sem
emocdo/emocionante; desagradavel/atrativo; sem fascinio/fascinante; ndo necessario/necessario; sem
proveito/proveitoso.

Qual é a Vossa opinido acerca dos atributos mais importantes das maquinas vending? (preco, variedade,
tipo de produtos, marca, qualidade, localizacdo, avarias constantes, especificidade da maquina: design,
modo de manuseamento da prdépria maquina, écran tactil, espago retro iluminado para exibicdo de
publicidade, espago retro iluminado para exibigdo de informagdes e conteddos nutricionais dos produtos
que a maquina contem, dispositivo de movimentagdo e entrega do produto, resposta rapida na transagao,
existéncia de outras modalidades de pagamento, temperatura adequada da bebida, hipdtese de
personalizar a bebida (quente) escolhendo quantidade e porgdo de agucar; outros beneficios, ...)
Partilhem o tipo de experiéncias vividas, sejam elas boas ou mas?

Subquestées (meramente complementares dependendo da progressdo das ideias do publico alvo):

Quando utilizam este tipo de servigo? Existe algum momento particular?
Que tipos de produtos procuram? Podem enunciar? Esses produtos sdo sempre encontrados nas maquinas

vending?
Inicio 3. O que vos transmite as maquinas vending?
Q1 4. E quanto aos doze pares de itens? Podem justificar ou comentar a selegdo?
5. Dos atributos citados, quais os mais importantes? Comentem as escolhas
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6. Na Vossa opinido e de acordo com os fatores do atributo especificidade da maquina quais seriam os de
maior destaque?
7. NaVossa opinido, haveriam outros atributos a acrescentar que ndo foram mencionados?
8. Reparam na publicidade que as maquinas apresentam? Na mdaquina existem informacgGes para a manusear?
Q2 Viram se estdo afixados dados para possivel contacto?
9. Alguma vez efetuaram reclamagbes? Como foram tratados?
10. Alguma vez abordaram o operador vending, ou seja, quem abastece as maquinas, ou o técnico, quem faz a
manuteng¢do? Porqué? Foram bem atendidos?
Q3 11. Se neste momento fossem retiradas todas as maquinas vending como se sentiriam?

A Vossa opinido é de extrema importancia pelo que agradecemos a colaboragdo
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ANEXO 7 : Questionario Tipo

ObJ etl_VO C,IO_ Este projecto pretende explorar opinides, atitudes, o grau de
Questlonarlo satisfacdo dos consumidores das maquinas vending e
comportamentos perante reclamacdes. Pretende fazer parte de um
estudo de investigacdo, base de um Mestrado em Gestao de
Operagoes (Universidade a Norte de Portugal).

A Sua opiniio e colaboragio é muito importante na recolha de
dados pelo que solicito a Sua compreensao.

Neste questiondario sdo distintas quatro partes: sentimentos,
servicos, experiéncias e qual a faixa etaria que pertence.

E importante salientar que em todos os dados serio respeitados o
anonimato e confidencialidade.

Parte |

Por favor coloque um x na posicdo da escala que melhor indique os seus sentimentos ou
proceda de acordo com as indica¢ées da questdo.

1. Geralmente, qualifico o uso das maquinas vending (Coloque um X no espac¢o mais a esquerda,
mais a direita, ou noutra posi¢do de acordo com o seu sentimento):

Indtil e e Util
Sem importancia s s sy Importante
Sem proveito s o Proveitoso
N&o necessario sy sy e o Necessario
Aborrecido ; ; ; ; ; ; Interessante

2. Quantas vezes utiliza, aproximadamente, as maquinas vending durante uma semana: dentro
e fora da universidade? vezes (ex. 0, 1, 2, 3, ...) (Caso cite 0, passe para a Parte IV do
questionario)

3. Por favor, numere os produtos a seguir segundo o numero de vezes que adquire produtos na

maquina vending. (Cologue o nimero 1 no produto que mais compra, o nimero 2 no produto a seguir e assim
sucessivamente. Caso nunca comprou algum dos produtos coloque o numero 0 e, se o produto especificado ndo o
encontra nas maquinas deixe em branco.)

Mdquina de Snacks e Bebidas

____sumo em pacote ___croissant ____sande

____sumo em lata ____snacks ____bolo

____agua ___ chocolate ____Outro: Especifique
___ bolachas ___ batata frita

4. Por favor, numere os produtos a seguir segundo o nimero de vezes que adquire produtos na

méquina vending. (Cologue o nimero 1 no produto que mais compra, o nimero 2 no produto a seguir e assim
sucessivamente. Caso nunca comprou algum dos produtos coloque o numero 0 g, se o produto especificado ndo o
encontra nas maquinas deixe em branco.)
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Mdquina de Bebidas Quentes
__ café cha _ leite

chocolate leite com café Outro: Especifique

5. Geralmente, qual o grau de satisfacdo dos servicos vending, isto é, do que encontra nas
maquinas vending perante o que precisa e/ou pretende dessas maquinas?

Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Bem satisfeito Muito Totalmente
Insatisfeito satisfeito satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5 6 7
Parte Il

A seguir encontram-se vdrias frases acerca dos servicos das mdquinas vending. Por favor
cologue um x num dos numeros da escala que melhor indique a sua opgdo ou proceda de
acordo com as indicagdes da questdo.

6. A localizagdo das maquinas vending, é
Excelente Muito boa Boa Satisfatoria Um Pouco ma Ma Muito ma
1 2 3 4 5 6 7
7. Geralmente, os precos dos produtos que fazem parte das maquinas vending, sdo

em comparagao com os do bar da universidade?

Muito mais | Mais caros Pouco Mesmo prego Pouco mais Mais baratos Muito mais
caros mais caros baratos baratos
1 2 3 4 5 6 7
8. Geralmente, a selecdo do tipo de produtos que fazem parte das maquinas, é .
Excelente Muito boa Boa Satisfatoria Um Pouco Pobre Muito pobre
pobre
1 2 3 4 5 6 7
9. Geralmente, a variedade de escolhas para cada tipo de produtos dos na maquina é
Excelente Muito boa Boa Satisfatdria Um Pouco Pobre Muito pobre
pobre
1 2 3 4 5 6 7
10. Na sua opinido a qualidade dos produtos que fazem parte das maquinas, é .
Excelente Muito boa Boa Satisfatéria Um Pouco Pobre Muito pobre
pobre
1 2 3 4 5 6 7

11. Na sua opinido as marcas selecionadas dos produtos que fazem parte das maquinas,
sdo de escolha.
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Excelente Muito boa Boa Satisfatoria Um Pouco Pobre Muito pobre
pobre
1 2 3 4 5 6 7
12. Alguma vez encontrou a(s) maquina(s) fora de servico? Aproximadamente vezes

num meés. (ex. 0, 1, 2, 3,..) Se encontrou, obteve justificagdo para tal situagao? (Coloque um X nas
justificacdes encontradas). Se ndo encontrou a maquina fora de servico, passe para a questao
seguinte.

em manutengao

avariada

problemas técnicos

fora de servico

ndo mencionava justificacdo

____outra. Especifique

13. Resumindo, qual o grau de satisfacdo perante as diferentes experiéncias com

maquinas vending?

Totalmente Muito Bem Satisfeito Pouco Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito satisfeito satisfeito Insatisfeito
1 2 3 4 5 6 7
14. Qual o sentimento de comparacao, se em vez de comprar através da maquina vending,

a compra fosse efetuada numa loja?

Muito pior Pior Pouco Na mesma Algo melhor Melhor Muito melhor
pior
1 2 3 4 5 6 7
15. Que melhorias sugeria a empresa de servicos vending para aperfeicoar a prestacdo de

Servigos? (A sua opinido é importante).

Parte Il

Pense em experiéncias negativas com as mdquinas vending que jd teve, mesmo noutros locais
sem ser a universidade. Por favor coloque um x num dos numeros da escala que melhor indique
a sua opgdo ou proceda de acordo com as indica¢bes da questdo.

16. Identifique essa(s) experiéncia(s).(Cologue X nas experiéncias pessoalmente vividas e rodeie
o X na(s) mais frequente(s). Caso ndo tenha vivido mas experiéncias com as maquinas vending, passe
para a parte IV do questiondrio)

____amaquina recebeu a(s) moeda(s) mas ndo cedeu o produto

____amaquina ndo concedeu troco

____o produto alimentar estava seco

____ abebida quente estava morna/fria

____por sistema de queda do produto, este parte-se

____por sistema de queda da bebida gaseificada de lata, é-lhe provocada agitagdo em demasia
____ao seleccionar um produto a maquina concedeu outro
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____ o produto ficou preso embora a maquina tivesse accionado o sistema de libertacdo do
produto
____ Outro: Especifique

17. Que sentiu perante as situagdes? (Coloque um x na opgdo que se ajuste a esse sentimento)
Sempre Muitas | Algumas As vezes Poucas Raramente Nunca
vezes Vezes Vezes
Frustrado(a) 1 2 3 4 5 6 7
Zangado(a) 1 2 3 4 5 6 7
18. Como agiu perante esses problemas? (Coloque X nas a¢des que ja tomou e rodeie o X na(s)

que mais frequentemente toma).

a) ____Nao fiz nada.

b) ____Empurrei a maquina por ter ficado zangado.

c) ____Falei com outros clientes a avisar do incidente.

d) ____Nao utilizei mais aquela maquina vending.

e) ____Afixei uma nota de aviso na maquina de forma a alertar outros consumidores.
f) ____Abordei os técnicos ou pessoal responsavel pelo abastecimento dos produtos
acerca do sucedido.

g) ____Formulei uma reclamagao por escrito via email.

h) ___Contactei a empresa de servigo vending a partir do nimero de telefone disponivel
na maquina.

i) __ Falei com alguém responsavel da universidade do sucedido.

i) ____Outra situagdo. Especifique

19. Se identificou a opgdo da alinea (f) na questdo anterior, obteve uma resolugdo

satisfatoria? (Se n3o identificou esse item, passe para a questdo seguinte)

Sim Nao Em quanto tempo? horas

20. Se identificou a op¢do da alinea (g) na questdo n? 18, obteve uma resolugdo

satisfatdria? (Se ndo identificou esse item, passe a questdo seguinte)

Sim Ndo Em quanto tempo? horas

21. Se identificou a opc¢do da alinea (h) na questdo n2 18, obteve uma resolucgdo

satisfatoria? (Se n3o identificou esse item, passe & questdo seguinte)

Sim Nao Em quanto tempo? horas

22. Se identificou a op¢do da alinea (i) na questdo n2 18, obteve uma resolugdo

satisfatoria? (Se n3o identificou esse item, passe a Parte IV do questionario)

Sim Nao Em quanto tempo? horas
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Parte IV

A informagdo obtida a partir deste inquérito é uma mais valia para entender o comportamento
do consumidor das mdquinas vending. Nesta Ultima parte so se pretende conhecer a que faixa

etdria pertence. (Cologue um X na opcdo correta e, a sua idade, curso e ano que frequenta quando solicitada)

Género Feminino Masculino Idade anos

Curso que frequenta Ano que frequenta

A Sua opinido é de extrema importancia pelo que agradecemos a colaboragao!
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ANEXO 8: Dados quantitativos codificadas

Tépico
Envolvimento

Frequéncia de utilizagao

Tipo de produto selecionado

Satisfacdo

Atributos

Nao funcionamento das MV
Sentimento compra
Mas experiéncias

Sentimento mas
experiéncias

Atitudes

14

16

17

18
19
20
21
22

Questao n?

Varidveis
Util (linkert 7)
Importante (linkert 7)
Proveitoso (linkert 7)
Nao necessario (linkert 7)
Aborrecido (linkert 7)

Ne

10 produtos (ranking-ordinal)
5 produtos (ranking-ordinal)

Servigos (linkert 7)
Experiéncias (linkert 7)

Localizagdo (linkert 7)
Preco (linkert 7)

Tipo de produtos (linkert 7)
Variedade (linkert 7)
Qualidade (linkert 7)

Marca (linkert 7)

Melhorias (aberta)

5 opgdes (nominal)
Sentimento (linkert 7)
7 (nominal)

Frustrado(a) (linkert 7)
Zangado(a) (linkert 7)

9 atitudes (nominal)
(nominal)
(nominal)
(nominal)
(nominal)
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ANEXO 9: Correlagtes da variavel envolvimento

Resultados a partir dos dados introduzidos no programa SPSS

Correlagao Inter-ltem

Ervolvimento | Envolvirmento | Emvolvimento )
) ooo_sem _germ _hao Ervolvimento
Ervolvimento irnportancial proveitof necessario/n _aharrecidaii
_inutiliatil importante proveitoso eCessario nteressante
Envalvirnernto_inctiltil 1,000 681 703 540 o281
Emvolvimento_sem 61 1,000 704 av4d JAa6
impartancial imporante
Emvolvimento_sem K] 704 1,000 Aa2 444
proveital proveitasao
Envolvimento_nio JA40 AT4 492 1,000 ali
necessariofnecessario
Envalvimento_ 381 Aa6 449 J16 1,000
ahorrecidofinteressante
Correlagies
Ervolvimenta Envolvimenta Envolvimenta
_SEm _sem _hdo Envolvimento
Erwalvimento irmportancial nroveital necessarioin _aharrecidofi
_inatiliotil impartante proveitaso ecessario nteressante
Envalvimento_inttilidti| Pearson Caorrelation 1 T FOES 40" T
Envolvimento_sem Pearson Correlation [T 1 7047 5747 P
importanciafimportante
Envolvimento_sem Pearson Caorrelation EE 7047 1 497" 449"
proveitofproveitaso
Enwolvimento_ndo Pearson Correlation 5407 a747 4977 1 TIE
necessario/necessario
Envalvimento_ Pearson Caorrelation a1 455 4497 T8 1
aborrecidoiinteressante

= Correlagdo significativa a0 nivel p = 0.01
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