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COMIDA FRIA, DEMORADA E MAL EMBALADA: AS FALHAS NO SERVICO DE
DELIVERY

1 INTRODUCAO

A prestacdo de servigos por empresas ¢ um processo composto por varias etapas. Por
exemplo, o servigo prestado por um restaurante pode envolver a reserva da mesa, a limpeza do
ambiente, a qualidade da comida oferecida, o atendimento do gargom, tempo de espera, entre
outros. Mesmo que algumas dessas etapas tenham ocorrido sem problemas, ha a diminui¢do da
satisfagdo do consumidor em relagdo ao prestador de servigos caso ocorra uma falha em algum
desses processos (Chang, Khan, & Tsai, 2012; Namkung & Jang, 2010). Por consequéncia,
consumidores insatisfeitos podem ndo refazer a compra naquele estabelecimento, como
também pode fazer o boca-a-boca negativo para seu circulo social, o que afeta a imagem da
empresa. Isso reduz nao s6 o numero de clientes atuais, como também influencia negativamente
provaveis futuros clientes (Mack, Mueller, Crotts, & Broderick, 2000; Sulek & Hensley, 2004;
Tax & Brown, 1998).

Devido a similaridade de produtos e dificuldade cada vez maior de desenvolver ou
produzir um produto realmente inovador, empresas que oferecem servigos tém se tornado
dominante nas economias dos paises. Como consequéncia, o foco de competi¢ao das empresas
vem deixando de ser os produtos e passando a ser os servigos (Ghatak & Pal, 2016). Assim,
qualidade na prestag@o de servigos ¢ uma area de interesse tanto para as empresas quanto para
a academia, uma vez que ¢ responsavel por diminuir custos, aumentar o desempenho das
empresas e satisfacdo e lealdade dos consumidores (Ghatak & Pal, 2016). Desta forma, uma
boa execu¢do de servigos ¢ responsavel pelo ganho de vantagem competitiva por parte das
empresas (Chang et al., 2012).

Ao mesmo tempo que a qualidade na prestagdo de servico € perseguida pelas empresas,
sabe-se que extinguir por completo as falhas em servigos € uma tarefa complexa e dispendiosa,
ou até mesmo inevitavel (Dutta, Venkatesh, & Parsa, 2007; Ghatak & Pal, 2016; Mack et al.,
2000). Além disso, as falhas impactam diretamente a qualidade dos servigos, sendo necessarias
acdes corretivas por parte das empresas (Ghatak & Pal, 2016). Assim, identificar as falhas que
acontecem com mais frequéncia ou que mais desagradam os clientes ¢ 1til para que os gestores
foquem seus esforcos no sentido de reduzi-las ou de fazer um processo de recuperagdo efetivo
(Hoffman, Kelley, & Rotalsky, 1995; Namkung & Jang, 2010). De forma geral, ndo ¢ tarefa
facil para as empresas identificar o que os consumidores julgam como erros no momento do
recebimento do servigo, uma vez que apenas uma pequena parcela dos clientes reclama de
alguma falha percebida para a empresa que cometeu o erro (Tax & Brown, 1998).

Um dos setores classicos estudados em relagdo a prestagao de servigos € o de alimentos
prontos, que envolve estabelecimentos como restaurantes (i.e.: Bitner, Booms, & Tetreault,
1990; Hoffman et al., 1995; Mack et al., 2000). Neste setor, apesar de a qualidade do produto
servido ser apenas um dos fatores que interferem na satisfagdo do cliente, ele ¢ o principal
influenciador da decisdo de recompra pelos individuos (Sulek & Hensley, 2004). De fato, em
pesquisas como as de Hoffman et al. (1995), Mack et al. (2000) e Tsai e Su (2009) sobre falhas
em servico, a qualidade da comida foi aquela mais citada como percebida pelos individuos.
Uma subdrea da area alimenticia que vem ganhando destaque em pesquisas académicas devido
a sua crescente importancia econdmica ¢ a de servigo de entrega de alimentos prontos
(delivery). Este servico ¢ tradicional na economia dos paises e ¢ cada vez mais utilizado devido
aos novos habitos e estilo de vida das pessoas, como fazer refeicdes no trabalho ou fazer
reunides familiares com alimentos pedidos de algum restaurante (Pigatto et al., 2017).

Uma pesquisa da Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel) indicou que
o setor de entregas em domicilio de alimentos movimentou R$ 9 bilhdes no pais em 2015, com
tendéncia esperada de crescimento entre 7% e 10% ao ano (Abrasel, 2016). Apesar de sua



relevancia para a economia e por ser uma area estratégica para os restaurantes, poucos estudos
tém explorado o setor de delivery nas pesquisas académicas. Assim, o objetivo desse artigo €
identificar falhas em servig¢o no setor de pedidos de alimentos prontos (delivery).

Pesquisas semelhantes, feitas em outros setores de servigos (como em restaurantes), t€ém
utilizado técnicas tradicionais para coletar dados relacionados as falhas, como a do incidente
critico (Bitner et al., 1990; Hoffman et al., 1995; Mack et al., 2000), experimentos em
laboratério (Chang et al., 2012; Namkung & Jang, 2010), ou entrevistas (Ozdemir, Caliskan, &
Yilmaz, 2015). As limitacdes dessas técnicas € que se referem a acontecimentos do passado (no
caso das entrevistas ou questiondrios) ou em situagdes ndo reais (como os experimentos em
laboratério). Este artigo traz um avanco em relagdo ao método de coleta de dados, uma vez que
utiliza a video capture, técnica que possibilita aos respondentes apresentarem suas impressoes
no momento exato que estiverem recebendo o pedido. Esta técnica ¢ utilizada
predominantemente em pesquisas comerciais, por institutos de pesquisa como Nielsen, Vault e
LivingLens. Assim, uma das principais contribuigdes deste artigo ¢ apresentar a utilizagdo da
técnica video capture em uma pesquisa cientifica de marketing.

Outra contribui¢do do artigo ¢ identificar possiveis falhas que os clientes observam no
processo de entregas em domicilio de alimentos feito por restaurantes, desde o momento do
pedido até o término do consumo. Esta identificagdo, além de trazer contribui¢des para o meio
académico por se tratar de uma area pouco explorada, pode auxiliar gestores a conhecerem as
falhas mais comuns e tomarem agdes corretivas ou de recuperagdo a essas falhas, aumentando
a qualidade do servigo.

Este artigo esta dividido em quatro sec¢des, além desta introdugdo: (1) a fundamentagao
tedrica, que aborda falhas em servigo e os tipos ja categorizado por outros estudos; (2) o método,
que explica o passo a passo da técnica de video capture, bem como ela foi utilizada para este
trabalho; (3) a apresentacdo e analise dos resultados; (4) as consideragdes finais, que discute
tanto a utiliza¢do da técnica quanto os resultados em si da pesquisa.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Falhas em servico

Falhas em servigo se referem a qualquer aspecto no processo de prestagdo de servigo
que resulte na insatisfagdo do consumidor (Chang et al., 2012). Em outras palavras, a falha em
servico engloba uma situag¢@o na qual o servi¢o ou produto entregue por uma empresa nao atinge
as expectativas esperadas pelo cliente devido a um erro em alguma das etapas do processo de
prestacdo de servicos (Mueller, Palmer, Mack, & McMullan, 2003). Bitner et al. (1990)
considera como falhas de servigo ndo apenas os erros que ndo levem ao ndo atendimento das
expectativas dos clientes, como também aqueles problemas que ocorrem e fazem que o servigo
ndo atenda sequer as necessidades do contratante.

As caracteristicas inerentes dos servigos (i.e.: intangibilidade, heterogeneidade,
inseparabilidade e perecibilidade) fazem que eles sejam mais vulneraveis a variagdes, tornando
um desafio manter a qualidade alta e constante na prestagdo de servico por parte das empresas
(Ghatak & Pal, 2016). A satisfagdo dos clientes ¢ um antecedente de sua lealdade (Akamavi,
Mohamed, Pellmann, & Xu, 2015) e da credibilidade dada a marca (Bougoure, Russell-Bennett,
Fazal-E-Hasan, & Mortimer, 2016), que levam a maior lucratividade das empresas. Assim,
manter os atuais clientes por meio da identificagdo e correcao de falhas pode ser mais vantajoso
para a empresa do que a busca constante por novos clientes (Tax & Brown, 1998).

Apesar de ndo ser claro na literatura qual ponto da falha em servigo ¢ mais critico para
diminuir a satisfacdo do consumidor (Namkung & Jang, 2010), no contexto de restaurantes a
falta de qualidade do produto oferecido ¢ tido como um dos problemas mais observados e
considerados mais graves (Chang et al., 2012; Tsai & Su, 2009). Mesmo assim, Dutta et al.
(2007) concluiram que quase a metade dos clientes consideram como “grave” qualquer erro de



servigo que acontecem em restaurantes, o que demonstra que este ¢ um setor que requer extremo
cuidado por parte dos gestores. Embora a ocorréncia de falhas ser extremamente comum, € ndo
uma exce¢do na prestacdo de servicos (Dutta et al., 2007; Ghatak & Pal, 2016), uma das formas
de se melhorar a qualidade do servigo de forma geral pode ser fazendo uma maior padronizacao
de todo o processo, com aumento do rigor, por parte das empresas, do cumprimento dos padrdes
(Tsai & Su, 2009).

2.2 Tipos de falhas em servico

Bitner et al. (1990) utilizou a técnica do incidente critico para encontrar 352 casos de
insatisfacdo nos servicos de transporte aéreo, hotéis e restaurantes, classificando-os em trés
amplas categorias: (1) em relagdo as falhas do sistema de entrega de servigos, incluindo servigo
indisponivel ou lento; (2) em relagdo ao ndo atendimento das necessidades e solicitagdes dos
clientes, como falhas relacionadas a desatencdo em relagdo as preferéncias dos consumidores
ou pedidos especiais; e (3) agdes ndo solicitadas por parte dos funcionarios ou ndo permitidas
pelo cliente, como o mau comportamento em relagdo a normas culturais. A pesquisa de Bitner
et al. (1990) encontrou que 42,9% dos motivos de insatisfacio dos clientes estavam
relacionados a falta de habilidade dos funcionérios em resolver problemas de falhas de servigo.

Assim, nota-se que nao ¢ apenas uma falha inicial que causa diretamente a insatisfagdo
do cliente, mas uma sequéncia de erros a partir de um primeiro (Bitner et al., 1990). Este efeito
seria maior durante os horarios de pico quando os gerentes precisariam se atentar mais a
capacidade de atendimento para evitar o efeito domind — tanto no sentido de cometer uma
sequéncia de erros para um mesmo cliente quanto cometer erros simultaneos para varios
clientes (Namkung & Jang, 2010).

Utilizando o mesmo método de Bitner et al. (1990), Hoffman et al. (1995) identificaram
e categorizaram as falhas mais comuns em restaurantes, catalogando um total de 373 incidentes.
A classificacdo de falhas feita por esses autores também foi feita com trés categorias,
ligeiramente diferente daquelas propostas por Bitner et al. (1990): (1) falhas no sistema de
entrega de servigo, que inclui defeitos nos produtos, servico lento ou indisponivel, problemas
nas instalagdes, politicas ndo claras ou itens do cardapio indisponiveis; (2) falhas relacionadas
a solicitagdes implicitas ou explicitas dos consumidores, tais como problemas de reserva de
mesa ou produtos ndo entregues na ordem que foram solicitados; e (3) agdes sem permissao ou
ndo solicitadas por parte dos empregados, como comportamento inadequado dos funcionarios
ou perda dos pedidos.

Apoés a categorizagdo das falhas, os dados da pesquisa de Hoffman et al. (1995)
indicaram que o problema mais frequente ¢ o defeito no produto, que inclui a comida fria, mal
cozida, crua, queimada ou estragada, ou contendo objetos estranhos nela. Além dessa falha ser
a mais frequente, os usudrios relataram que ¢ relativamente grave. A segunda falha mais
frequente relatada pelos respondentes da pesquisa de foi o ndo atendimento de solicitagdes
especificas do cliente (por exemplo, o cliente faz um pedido de salada sem molho e o prato
contém molho). A nota para a gravidade desta falha foi semelhante a do defeito no produto,
segundo a pesquisa de Hoffman et al. (1995).

A demora na entrega do servigo foi identificada como a terceira falha mais frequente
em restaurantes no estudo de Hoffman et al. (1995). Este problema foi considerado mais grave
pelos respondentes do que os defeitos no produto. Finalmente, a quarta falha com maior
incidéncia em restaurantes ¢ considerada de elevada gravidade, e foi classificada como
“comportamento inadequado dos empregados”, o que inclui situagdes de utilizagdo de
vocabulério inadequado ou grosserias por parte dos funcionarios do estabelecimento (Hoffman
et al., 1995). Apesar da menor incidéncia, o artigo de Hoffman et al. (1995) mostrou que
problemas nas instalagdes do estabelecimento e comportamentos inadequados dos funcionérios
sdo as falhas que mais dificultam a recuperagao da confianca do cliente.



Mack et al. (2000), em estudo semelhante aos de Bitner et al. (1990) e Hoffman et al.
(1995), ou seja, utilizando a técnica do incidente critico, identificaram que as falhas mais
relatadas pelos clientes estavam relacionadas a problemas na comida entregue, em erros dos
funcionarios dos restaurantes ou na lentiddo do servico. Houve um avango em relagdo a
categorizacdo proposta anteriormente ao considerar que o comportamento dos funcionarios esta
relacionado a categoria “falha no sistema de entrega do servigo”, e ndo em “a¢des nao
requisitadas dos funcionérios”, uma vez que os respondentes percebem o mau comportamento
como um erro no processo de entrega do servico (Mack et al., 2000).

Utilizando questiondrios, Dutta et al. (2007) obtiveram respostas de 200 respondentes
com o objetivo de identificar motivos das falhas nos servigos de restaurantes dos Estados
Unidos e da India. Em seu trabalho, os autores categorizaram as falhas em servigo de
restaurantes em cinco categorias: operacdes (inclui servigo lento, equipe ineficiente, cobranca
incorreta, erros nas reservas € promessas nao cumpridas); higiene (composto por falhas na
limpeza do ambiente de modo geral e equipe com aparéncia desleixada ou mal cuidada);
comportamento dos funciondrios (inclui empregados com tratamento hostil ou ndo prestativo);
baixa qualidade das comidas e bebidas; e evidéncias fisicas (ambiente desagradavel). Ao
contrario dos estudos anteriores, a falha mais notada pelos clientes do estudo de Dutta et al.
(2007) estava relacionada a lentidao dos servicos (o que ¢ uma falha operacional, segundo sua
classifica¢do). A falha relacionada a qualidade nas comidas e bebidas, que foi a mais relatada
nos estudos de Hoffman et al. (1995) e Mack et al. (2000), foi a segunda mais citada na pesquisa
de Dutta et al. (2007). Os demais erros comuns foram a ineficiéncia da equipe de atendimento,
cobranga incorreta e atendimento ruim por parte dos funcionarios.

Também utilizando a técnica do incidente critico, Tsai e Su (2009) identificaram falhas
em servicos e estratégias de recuperagdo em cadeias de restaurantes da China. Os autores
registraram 431 incidentes de falhas em servigo, os quais foram classificados nas trés categorias
propostas por Hoffman et al. (1995), com o acréscimo da categoria ‘“comportamento
problemético do cliente”, composta por problemas causados por outros clientes do
estabelecimento, tais como pessoas bébadas ou com problemas mentais.

Mais da metade das falhas identificadas por Tsai e Su (2009) correspondem a problemas
na entrega do servigo, tais como defeitos no produto ou servigo realizado com lentiddao. Em
uma escala de 1 a 10, na qual 1 indica “pouco grave” e 10 indica “muito grave”, a pesquisa de
(Tsai; Su, 2009) mostrou que os clientes consideram esse tipo de falha grave (média das notas
de 7,65). O segundo tipo de falha mais encontrado pelos autores foi categorizado como “acdes
ndo solicitadas dos empregados”, ou seja, os consumidores relataram problemas no
comportamento dos funciondrios dos restaurantes pesquisados. A gravidade desse problema
também foi considerada alta (nota média de 7,11).

Estudos mais recentes utilizaram técnicas diferentes de coleta de dados para identificar
as falhas em servigos no setor de alimentagao fora de casa. Em um experimento feito por Chang
et al. (2012) com 791 individuos, os autores tentaram entender quais os principais motivos de
reclamagdes dos clientes em relacdo a falha de servigos em restaurantes. Da mesma forma que
diversos estudos anteriores, Chang et al. (2012) encontraram que a principal causa de
reclamagdes sobre falhas estava relacionada a qualidade do produto oferecido. Quando os
consumidores encontram falhas que podem levar a problemas de satide, como percepcao de
comida estragada ou a presenga de objetos estranhos ao prato (tais como cabelos), as taxas de
reclamagdes sdo maiores — o que indica maior gravidade do problema (Chang et al., 2012).

Chang et al. (2012) ainda observaram que os clientes ficam mais insatisfeitos caso
percebam que a falha poderia ser evitada, indicando que as empresas devem se antecipar as
falhas e propor medidas efetivas para sua recuperagdo (Mack et al., 2000). Outro resultado
relevante da pesquisa de Chang et al. (2012) ¢ que o nivel de reclamag¢ao pode variar conforme
a situacao da refeicdo, sendo maior em ocasides consideradas mais importantes. Por exemplo,
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a falha no servigo ocorrida durante um jantar de comemoragdo de um aniversario ¢ mais
sensivel do que uma que ocorra em um jantar que ocorra em uma data ndo comemorativa.

Em uma pesquisa de carater qualitativo, Ozdemir et al. (2015) fizeram entrevistas
estruturadas com 95 consumidores que sofreram falhas de servigos em restaurantes da Turquia
a fim de identificar aspectos de falha, recuperacdo e processo de reclamagdes. Os autores
identificaram trés categorias de falhas a partir dos relatos dos respondentes: (1) comida, a qual
inclui problemas como a higiene, tamanho da por¢ao ou temperatura incorreta; (2) servigo, que
inclui erros como cobranga incorreta e servigo lento; e (3) atmosfera, a qual ¢ composta por
problemas do ambiente, como falta de limpeza das mesas ou ruidos excessivos.

Apesar de o servico de delivery ser um dos canais de entrega dos restaurantes, os clientes
que utilizam este servigo buscam por atributos diferentes daqueles clientes que frequentam,
fisicamente, os restaurantes. Por exemplo, Quevedo-Silva et al. (2016) mostra que pessoas que
pedem comida em domicilio estdo em busca de comodidade e economia de tempo. Desta forma,
embora sejam utilizadas as categorias encontradas no estudo de Hoffman et al. (1995), como
suporte para este trabalho, entende-se que hd diferengas entre os canais de entrega dos
restaurantes.

3 METODO

O servigo de entrega de alimentos prontos (delivery) é considerado nesse estudo como
todo o processo desde o pedido, pagamento, espera, recebimento e consumo do produto
solicitado. Para explorar as expectativas e impressdes dos consumidores sobre o servigo de
entrega de alimentos prontos, foi adotada uma abordagem de pesquisa qualitativa com coleta
de dados através da video capture. Esta técnica consiste na captura de videos curtos gravados
pelo proprio informante no ambiente em que estd inserido. O respondente responde perguntas
abertas previamente elaboradas pelo pesquisador enquanto grava videos de si mesmo ou de
situagdes motivadas para a pesquisa (Vault Consulting, 2017).

Comercialmente, empresas de pesquisa e consultoria como Nielsen, Vault, LivinglLens
e Intelligent Video Solutions oferecem esse tipo de pesquisa para seus clientes. Por meio do
servico disponibilizado, essas organiza¢des prometem um melhor entendimento das escolhas
do consumidor ou a analise de seu comportamento diante da interagdo com produtos ou com
outros individuos. Apds a analise dos dados coletados, em forma de imagem e som, ¢ possivel
obter insights para a criacao de novos produtos, aprimoramento de produtos ja existentes ou
melhorias da comunicagdo entre empresa e cliente (por meio da melhor compreensdo das
reacdes dos clientes diante de comerciais na situagdo real em que os estdo assistindo). A video
capture pode ser utilizada ainda como uma forma simplificada de observacdo nao-participante,
com a vantagem de que o proprio respondente pode escolher a situagdo em que espera ser
observado.

A escolha da técnica de video capture para a coleta de dados se justifica pela
possibilidade de alcangar os momentos da realizacdo do pedido, recebimento e abertura do
produto, e logo apds o consumo. Além disso, a video capture permite visualizar atributos do
produto para maior compreensao das respostas dos participantes. Assim, a utilizagdo da video
capture pode ser considerado um avango em relagdo as técnicas de coleta de dados tradicionais
empregadas no meio académico.

Como alguns dos requisitos da técnica sdo a necessidade de um dispositivo movel com
camera e acesso a internet, optou-se por contatar os participantes da pesquisa por meio do
aplicativo de mensagens instantaneas WhatsApp. Os respondentes foram contatados por
conveniéncia. Era enviada uma mensagem ao participante solicitando sua participa¢do na
pesquisa e apresentando as instrugdes: ele deveria gravar trés videos, sendo um assim que
tivesse terminado de fazer um pedido de delivery; o segundo no momento que tivesse recebido
a encomenda; e o ultimo ao término da refeicdo. Esses videos deveriam conter a resposta de



quatro blocos de perguntas abertas elaboradas pelos pesquisadores. Solicitava-se, também, que
o respondente informasse sua idade, frequéncia de realizagdo de pedidos por delivery e se
repetiria o pedido realizado.

Foi realizado um pré-teste com trés participantes. Apds o pré-teste foram feitas
melhorias como a reducdo do texto e a divisdo do contato em duas partes: a primeira contendo
um texto de convite e, ap6s o aceite da pesquisa, foi enviada uma segunda mensagem com as
instrugdes para a gravacdo dos videos e as questdes a serem respondidas. Foi eliminado um
bloco de perguntas, uma vez que as respostas ja estavam sendo contempladas por outro bloco.

Ainda na etapa de pré-teste, observou-se que um dos participantes se esqueceu de gravar
o ultimo video, o que evidenciou a necessidade de deixar mais claros os momentos de cada
gravacdo, além da realizacdo de lembretes sobre as gravacgdes através de mensagens. Uma
observagdo importante do pré-teste, foi que para a ocasido de resposta ao abrir o produto pela
primeira vez, enquanto um respondente focava o video na embalagem e abertura do produto, o
outro focava em seu proprio rosto e suas expressoes, mas sem mostrar o produto. Sendo assim,
foi decidido sugerir na questdo que o entrevistado ndo mostrasse apenas seu rosto no video,
mas apresentasse também os produtos e o ambiente.

Por fim, apresentou-se trés blocos de perguntas para serem respondidos por meio de
videos em momentos especificos do processo de pedido, recebimento e consumo de alimentos
prontos. O primeiro bloco visou entender as motivagdes e expectativas dos consumidores na
logo ap0s a realizagdo do pedido. O segundo bloco explorou as impressdes iniciais quanto ao
recebimento e a abertura do produto. O ultimo bloco foi feito com o objetivo de gerar uma
reflexdo final apds o consumo, visando comparar as expectativas expostas no primeiro video
com a realidade encontrada pelos participantes. O Quadro 1 apresenta as questdes feitas aos
informantes € 0 momento em que deveriam ser respondidas.

Quadro 1: Questoes feitas aos informantes
Momento Questoes
Qual foi seu pedido? Por que fez essa
escolha? Quais s@o as suas expectativas
gerais quanto ao pedido?
Qual ¢ sua impressdo inicial sobre o
produto e a entrega?
O servigo como um todo atendeu suas
expectativas? Por que? Descreva o que
vocé gostou e o que ndo gostou do
servico, apresentando exemplos.

Assim que tiver terminado de fazer o
pedido

Ao abrir o produto pela primeira vez

Logo ap6s o término da refeicao

Fonte: Elaborado pelos autores

Os requisitos para participar eram ter um dispositivo movel com camera e WhatsApp
instalado, com acesso a internet, e, realizar um pedido de alimento pronto por delivery. O
proprio contato pelo WhatsApp j4 indicava que o participante possui dispositivo movel e acesso
a internet e, desde que o consumidor se identificasse com a situacao descrita para gravagao do
video, seria possivel aceitar a participagdo de maneira voluntaria. Os primeiros contatos foram
feitos por conveniéncia, através de grupos do WhatsApp e, assim, foi possivel que a mensagem
inicial fosse divulgada, se expandindo e possibilitando maior alcance de entrevistados
independente de sua localidade.

A coleta de dados ocorreu no més de junho de 2017. O recebimento dos videos gravados
pelos entrevistados ocorreu através do mesmo aplicativo WhatsApp com acesso a internet.
Quatorze videos foram recebidos e armazenados no Google Drive, sendo carregados através do
mesmo dispositivo movel do pesquisador no qual eram recebidos. Haviam videos gravados
tanto pelos proprios entrevistados quanto com auxilio de terceiros, a duracado total do contetido



foi de 48 minutos e 29 segundos, que foram transcritos pelos proprios pesquisadores,
possibilitando a analise.

A qualidade dos videos, considerando 4udio e imagem, possibilitou sua plena
compreensdo. Alguns videos ficaram fragmentados devido ao seu tamanho grande e
incompativel com a transferéncia, o que ndo interferiu em sua transcricdo e analise. Em um
caso, a participante esqueceu de mandar a parte inicial do video, o que ficava claro ao assisti-
lo, e, portanto, foi contatada novamente por meio do proprio WhatsApp com uma solicitagdo de
envio da primeira parte, que entdo foi devidamente encaminhado.

As perguntas para serem respondidas por escrito quando o participante fosse
encaminhar os videos ao pesquisador foram muitas vezes esquecidas por parte dos
respondentes, mas eram relembradas no mesmo momento e entdo rapidamente respondidas. Ao
final do contato com os participantes, foi encaminhada uma mensagem de agradecimento pela
colaboragao.

A analise dos dados obtidos por meio do video foi realizada por meio da analise de
conteudo. Segundo Krippendorff (2012), a analise de contedo ¢ uma técnica de pesquisa para
fazer inferéncias de textos, ou outros materiais carregados de significado, aos seus contextos de
utilizagdo. Sendo assim, a video capture possibilita a contraposi¢do do que foi declarado pelos
participantes com o seu contexto, ou seja, o que era mostrado no video, proporcionando uma
exemplificagdo em maiores detalhes para a significa¢do das respostas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os respondentes da pesquisa sdo, em geral, jovens (entre 22 e 34 anos) que utilizam o
servigo de delivery pelo menos uma vez ao més, sendo que o respondente 4 declarou que faz,
em média, 10 pedidos por més de refeicdes. A duracdo média do primeiro video, gravado logo
apos o individuo fazer o pedido, foi de 1 minuto e 19 segundos. A duracdo média do segundo
video solicitado aos respondentes foi de 1 minuto e 5 segundos, enquanto a duragdo média do
terceiro video foi de 1 minuto e 12 segundos. Nota-se que o tamanho dos videos variou entre
17 segundos e 4 minutos e 5 segundos. O perfil dos respondentes e as duragdes de todos os
videos sdo apresentados no Quadro 2.

Quadro 2: Perfil dos respondentes

Quantas vezes ~ ~ ~
Respondnte | Género | (4496 | i delvery | o, | ol | o
por més
R1 Feminino 28 3 23seg 22seg S56seg
R2 Masculino 22 4 2min06seg | 1min0S5seg 53seg
R3 Masculino 33 2 32seg Iminl6seg 39seg
R4 Feminino 22 10 22seg 43seg 17seg
R5 Feminino 23 4 26seg 49seg 31seg
R6 Masculino 23 7 24seg 24seg 22seg
R7 Masculino 25 5 Imin00seg | 1minl4seg | Iminl4seg
R8 Feminino 26 1 Imin05seg | 1min37seg | Imin37seg
R9 Masculino 32 3 Imin45seg 23seg 48seg
R10 Feminino 25 1 2min50seg | 2min23seg | Imin35seg
R11 Masculino 25 3 2min27seg | 1min50seg | 2min07seg
R12 Masculino 25 4 19seg 30seg Imin08seg
R13 Masculino 34 3 S54seg Iminl5Sseg 40seg
R14 Feminino 25 2 Imin39seg | 1minl7seg | 4min05seg

Fonte: Elaborado pelos autores

Dos 14 respondentes da pesquisa, apenas quatro ndo relataram nenhuma falha no servigo
que experimentaram. Este resultado vai ao encontro daquilo relatado por Dutta et al. (2007) e
Ghatak e Pal (2016) quando afirmam que a ocorréncia de falhas em servigos € algo corriqueiro
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nas empresas. Apesar da ampla frequéncia de falhas, de forma geral os respondentes ndo as
percebiam como graves, ou sequer as consideravam como erros dos restaurantes. Por exemplo,
a respondente 1 tinha como expectativa que a comida chegasse “quente, saborosa e em boa
quantidade”, mas quando percebeu que o alimento ndo chegou tdo quente quanto suas
expectativas, declarou que “No geral estava tudo ok, mas nada excepcional. A temperatura
chamou mais atencdo porque estava mais fria que o normal, talvez pelo clima de hoje estar mais
frio”. Ou seja, apesar de o produto ndo ter atendido suas expectativas, a respondente considerou
justificavel pois a temperatura do dia estava mais fria.

Situagdo parecida aconteceu com o respondente 2. Embora suas expectativas fossem de
que o “sanduiche seja grande, capaz de matar a fome” e, no final do video, ele ter declarado
que “ainda cabe mais uma mag¢a e um suquinho na minha barriga”, afirmou que “no geral, ¢ o
que estava esperando”. Ou seja, mesmo com o servico nao atendendo completamente as
expectativas dos clientes, alguns deles relatam estar satisfeitos com o processo. Este resultado
¢ diferente daquele encontrado por Dutta et al. (2007), no qual foi observado que quase a metade
dos clientes consideram graves quaisquer falhas em servigos no contexto de restaurantes.

Chang et al. (2012) defendem que os clientes tendem a ser mais intolerantes a erros em
situagdes consideradas importantes, como a comemoracdo de um aniversario. Todos os
participantes desta pesquisa fizeram seus pedidos em situac¢des corriqueiras. De forma geral, os
respondentes declararam que estavam fazendo o pedido simplesmente devido a fome ou porque
ndo tinham tempo para fazer a propria comida, motivos descritos no estudo de Quevedo-Silva
et al. (2016). Assim, este pode ser um dos motivos pelos quais a maioria dos respondentes ndo
declarou que as falhas nos servigos foram graves.

Hoffman et al. (1995) classificaram as falhas em servigos no contexto de restaurantes
em trés grandes grupos: (1) falhas no sistema de entrega de servico; (2) falhas relacionadas a
solicitagdes implicitas ou explicitas dos consumidores; e (3) a¢des sem permissdao ou nao
solicitadas por parte dos empregados. Nesta pesquisa foi possivel identificar falhas em cada
uma dessas trés categorias, apesar de a unidade de analise ser apenas o canal de entregas em
domicilio, e ndo o restaurante como um todo, tal qual foi feito no estudo de Hoffman et al.
(1995).

Em relagdo as falhas no sistema de entrega de servigo, alguns respondentes declararam
problemas no produto, especialmente em relagdo a temperatura. Além do problema do
respondente 1, ja citado, o respondente 3 também enfrentou falha em relagdo a temperatura da
comida, declarando que “o sanduiche ndo estava quente como na hora que vou no
estabelecimento, mas estava saboroso”. A respondente 14 sofreu falha semelhante. Seu pedido
foi de um prato quente, uma sobremesa e um refrigerante. Por terem sido entregues todos na
mesma embalagem (um saco de papel), o refrigerante, gelado, ficou em contato com a comida,
quente. Assim, no momento da entrega tanto o refrigerante quanto o prato estavam em

temperaturas inadequadas, conforme explicado no momento em que recebeu o pedido:
“Eu recebi e procurei o refrigerante. O mogo me falou que estava
dentro da mesma embalagem. Achei meio estranho porque, pelo
fato de ele ser gelado, ele deveria vir separado da comida. Entdo
eu estou preocupada de ou o refrigerante estar quente ou a comida
ter esfriado”

De fato, no terceiro video, a respondente mostrou as embalagens, explicando a posi¢do
de como a bebida e a comida foram entregues:

“Como eu tinha comentado, o refrigerante veio aqui em cima,
grudado na mesma embalagem, entdo achei que a comida chegou
um pouco fria e que o refrigerante chegou um pouco quente”.

A mesma respondente ainda declarou que foi necessario esquentar a comida no forno
de micro-ondas e colocar gelo no refrigerante, denotando falhas no produto. Um dos defeitos
de produto, como a primeira categorizagdo de Hoffman et al. (1995), foram relacionados a
embalagem. Enquanto a respondente 4 gravava seu segundo video, uma embalagem de molho
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se rompeu. Apesar de ser uma falha no servigo, a respondente aparentemente ndo se importou,
J& que riu e disse: “deu um probleminha aqui. A embalagem ndo presta”, porém ndo fez uma
reclamagdo direta.

Alguns respondentes observaram falhas em relagdo ao sabor do produto em si, como a

respondente 5, que afirmou:
“Esperava que o frango viesse mais brilhante, mas ndo estd com
cara de que esta ruim. Nao gostei do rolinho primavera, achei que
estava com muita pimenta do reino. O molho do frango estava
bom, mas quando misturado com o arroz ficava meio estranho e
ndo tinha o que fazer”.

O respondente 6 também identificou problema semelhante em seu produto recebido: “o
frango estava com gosto bom, mas o molho estava bem sem graga”. Em relagdo ao produto em
si, o informante 7 teve os maiores problemas entre as respostas obtidas. Logo ao receber o
produto, ele declarou que o produto estava mais simples do que ele havia imaginado.
Aproveitando o recurso do video, abriu o sanduiche e mostrou o seu interior, demonstrando
decepgdo, falando que “Nao sei sobre o gosto porque ndo comi, mas pela aparéncia eu ja vi
melhores hamburgueres artesanais”. A apresentagdo do produto ndo agradou também a
respondente 14, que disse preferir comer pessoalmente no restaurante do que ter feito o pedido
para entrega em domicilio.

O receio do respondente 7 se confirmou apds ele consumir o produto. No tltimo video

ele declara:
“Nao atendeu a expectativa. Na verdade, ndo atendeu nada. Muita
embalagem, muita propaganda para pouco produto. Grande parte
do lanche ficou aqui [sem ser consumido]. O bife estava sem
tempero nenhum, o molho ndo tinha gosto de nada, estava seco. E
algo que eu faria em casa”.

O mesmo respondente foi um dos dois que declararam que ndo fariam o pedido
novamente no estabelecimento, o que indica que seu problema foi grave. De fato, conforme
(Chang et al., 2012), as pessoas tendem a ficar mais insatisfeitas quando as falhas no produto
estdo relacionadas a presenca de objetos estranhos que podem levar a problemas de saude,
sendo o que aconteceu com este pedido. Isso € possivel observar na declaracao do respondente
7:

“O bife parece ser de carne de ma qualidade porque eu encontrei
alguns pedagos de osso. Parece pedra, no sei o que é. Eu comecei

a ficar inseguro de comer. Tive que esfarelar o bife porque estava
com medo de quebrar um dente”.

Ainda sobre as falhas no sistema de entrega, alguns respondentes relataram a segunda
subcategoria de falhas de Hoffman et al. (1995), ou seja, lentiddo dos servigos. O respondente
3 declarou que a entrega demorou mais que o prometido pelo restaurante: “A entrega foi
demorada. Ela estava prevista para entre 45 ¢ 60 minutos. Foram 67 minutos. Passou uns
minutinhos ai”. Apesar disso, o cliente ndo demonstrou insatisfacdo devido a esta demora. O
respondente 11 também passou por problema semelhante. No primeiro video, ele declarou que
o prometido pela empresa era que a entrega fosse feita em 50 minutos, porém chegou apenas
uma hora e 10 minutos depois do pedido.

Outra falha encontrada em relagdo ao sistema de entrega de servico foram as politicas
ndo claras, em especial ao fato de o cliente estar esperando maior quantidade do alimento. O
ndo atendimento desse tipo de expectativa do cliente pode estar relacionado a intangibilidade,
um elemento intrinseco do servigo de delivery, ja que o cliente ndo v€ o alimento de fato antes
de fazer o pedido. Esta falha foi relatada pelo respondente 11, conforme sua fala: “achei a
quantidade insuficiente. Acho que daqui a pouco vou ficar com fome de novo”. A informante
14 ja conhecia o restaurante presencialmente. Para responder esta pesquisa, foi a primeira vez
que solicitara o servico de delivery. Assim, ela tinha a expectativa de que a sobremesa fosse de
determinado tamanho, mas achou que veio menor, de acordo com o relato:



“Tive a ligeira impressdo de que o potinho de sobremesa € menor
do que o que ¢ servido no restaurante. Como esse ¢ um restaurante
que possui uma loja fisica e eu ja comi 14, minha primeira
impressdo foi a de que a sobremesa veio menor do que a que eu
comi no restaurante”.

Para evitar esse tipo de problema, os restaurantes poderiam acrescentar informagdes
como o peso da comida nos aplicativos de pedidos ou mesmo fotos reais do produto. Das
experiéncias relatadas, ainda houve duas falhas relacionadas ao sistema de entregas. Uma delas,
descrita pelo respondente 3, foi a dificuldade em utilizar o aplicativo de entregas e a outra,

apresentada pelo respondente 11, foi que ndo havia o produto solicitado:
“No video anterior eu disse que tinha pedido tilapia, s6 que a
mulher me ligou no meio do processo falando que a tilapia dela
tinha acabado e se podia substituir por outra carne”.

Assim como nas pesquisas de Mack et al. (2000) e de Tsai e Su (2009), as falhas mais
relatadas neste trabalho foram aquelas relacionadas ao sistema de entrega de servigo, mais
especificamente em relacdao ao produto. Essas falhas, segundo Namkung e Jang (2010) seriam
as consideradas mais graves pelas pessoas, ou seja, as que mais diminuem a satisfagdo com o
estabelecimento. Segundo os autores, de forma geral os clientes ndo deixam de frequentar um
restaurante por um atendimento ruim, desde que a refei¢do seja boa, mas o contrario ¢ mais
comum de acontecer. Por isso, essas falhas deveriam ser identificadas pelos gestores para que
sejam tomadas agdes corretivas, que estreitariam ainda mais os lagos com os clientes e evitariam
que pequenas falhas se tornem incidentes graves (Hoffman et al., 1995).

Seguindo a classificagdo de falhas feita por Hoffman et al. (1995), no servico de delivery
também foram identificadas falhas em relacdo a solicitacdes implicitas ou explicitas dos
consumidores. A respondente 1, por exemplo, pediu um prato executivo e esperava que a
salada, fria, fosse em uma embalagem separada dos demais produtos (o que nao ocorreu), uma
vez que poderia interferir na temperatura. O produto do respondente 6 também ndo chegou
embalado conforme gostaria, porém ele esperava o oposto do que a respondente 1 queria.
Mostrando os produtos em embalagens individualizadas, ele disse: “veio o frango. Veio a
alface. Veio o molho. Eu prefiro que venha tudo junto, mas espero que o sabor compense por
ter vindo de uma maneira que eu ndo gosto”. Apos a refei¢ao, o respondente afirmou: “o produto
ndo atendeu minha expectativa porque a salada veio separada e eu gosto quando vem tudo
misturado”. As falas desses dois individuos demonstram a complexidade da prestacdo de
servigos e seu carater multidimensional (Dutta et al., 2007). Dois clientes relataram falhas no
servico devido a gostos pessoais que as empresas nao foram capazes de se atentar enquanto
fazia o pedido. Enquanto a respondente 1 ndo viu problemas nesta quebra de expectativa, o
respondente 6 considerou a situagdo mais grave, ao afirmar que “se for pedir novamente salada
ceasar, ndo pedirei dessa empresa com certeza’.

Falhas encontradas na forma de embalar os produtos também foram notadas pelo
respondente 12, que considerou o servigo todo 6timo, mas sugeriu que “a batata palha poderia
vir em um saquinho separado, porque eu nunca a como toda”. Observagdo semelhante foi feita
pela respondente 14, como afirmou no primeiro video: “como vem em por¢ao, espero que nao
venha na mesma embalagem porque a tendéncia ¢ misturar”. Esta sua expectativa ndo foi
atendida, uma vez que, no segundo video, ao abrir o produto, ¢ mostrado todo o alimento em

um s recipiente. No terceiro video, a respondente observa explicitamente:
“Veio como se fosse em uma marmita que vem tudo junto. Ndo
veio misturado, porém é uma marmita Unica. Eu tive bastante
dificuldade para retirar da embalagem plastica e colocar no prato.
No final, acabei fazendo uma bagun¢a e acabou misturando a
comida, o que eu ndo gosto. Colocaria em embalagens separadas”.
O respondente 2 também nao teve suas expectativas atendidas em relagdo a embalagem,

segundo ele, inadequada para o produto:
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“Se tem uma coisa que eu ndo gostei, olha como vem embalada a
batata [mostrando a embalagem para a camera]. Olha que
porqueira, cheia de 6leo. Vou comer uma ou outra, porque esta
muito mal embalada. Poderia vir em uma caixinha”.

Outras falhas descritas pela respondente 5 sdo relacionadas a requisi¢cdes explicitas ou
implicitas do cliente. Em relacdo a requisicdo explicita, a consumidora solicitou que seus
produtos viessem em embalagens separadas, o que ndo foi atendido: “vieram os dois rolinhos
primavera juntos, apesar de a gente ter pedido para que viessem separados, mas tudo bem. Nao
¢ um grande problema”. Esta respondente também teve uma solicitagdo implicita ndo atendida,
J& que as embalagens ndo estavam com a identificagdo correta de seu conteudo, segundo foi
mostrado no video e dito: “ndo estd marcado na caixa o que € [o conteudo]”.

Foram relatadas trés falhas que, na categorizagdo de Hoffman et al. (1995), sdo
classificadas como “a¢des sem permissdo ou nado solicitadas por parte dos empregados”. Uma
delas foi relacionada a falta de um item no pedido: a respondente 1 observou que “ndo veio
molho de salada dessa vez. Estando em casa ndo tem problema, mas se eu estivesse fora nao ia
ter com o que temperar e ndo ia ser muito legal”. O contrario também ocorreu, uma vez que foi
enviado uma por¢do de batatas-fritas ndo solicitada ao respondente 2. Terceira falha desta
categoria foi uma troca de produtos, conforme relatado pelo respondente 11: “eu tinha pedido
mix de folhas e eles mandaram so alface, que era a outra opgao. Nao que isso seja um grande
problema”.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desse artigo foi identificar falhas em servigo no setor de pedidos de alimentos
prontos (delivery). Para isso, foi utilizada a técnica de video capture, que permite a coleta de
dados por meio da gravacdo de videos pelos proprios respondentes. Utilizando como suporte
para classificacdo as categorias de falhas em servigo desenvolvidas no contexto de restaurantes
por Hoffman et al. (1995), identificou-se que no processo de delivery hé falhas semelhantes as
observadas no ambiente fisico do restaurante. Entre as falhas observadas nesta pesquisa estio:
problemas com a temperatura dos pratos e bebidas; comida com o gosto ruim, abaixo do
esperado; ma apresentacdo; presenca de objetos estranhos nos alimentos; falta de clareza por
parte do restaurante em relagdo ao tamanho das por¢des; embalagens de mé qualidade; produtos
embalados de forma ndo esperada pelos clientes; ndo cumprimento de solicitagdes explicitas
dos clientes; falta ou troca de produtos.

Apesar de outras pesquisas terem identificado falhas em servigos de restaurante, os
resultados desta pesquisa mostraram que ha particularidades no servigo de delivery. Em outras
palavras, ha falhas que sdo particulares ao processo de entrega em domicilio feito pelos
restaurantes, tais como a refei¢@o ser entregue em temperatura inadequada devido ao tempo de
entrega, as embalagens necessarias para acondicionar os produtos, ou a falta de clareza em
relacdo a quantidade da refeicdo a ser entregue.

Apesar de terem relatado falhas, os respondentes, de maneira geral, ndo veem a maioria
delas como graves ou como sendo motivos de reclamagdes para as empresas. Se por um lado
essa tolerancia dos clientes em relacdo aos erros € boa para as prestadoras de servico, por outro
lado essas empresas t€ém o problema de ndo receber feedback dos clientes. Assim, podem achar
que seus servicos estdo 6timos quando, na verdade, poderiam melhorar — e aumentar a
vantagem competitiva — para, de fato, atender as expectativas dos clientes. Assim, como nao ha
o feedback espontaneo, uma das formas de os gestores conhecerem melhor as insatisfagcdes dos
clientes seria por meio de pesquisas de mercado.

Em relagdo a técnica utilizada, a video capture proporcionou o acesso aos consumidores
de servigos de entrega de alimentos prontos em seu ambiente auténtico e particular. As respostas
apresentaram detalhes devido a proximidade da ocasido do pedido que poderiam ndo ser
captados por técnicas tradicionais, em que os dados sdo coletados com muito tempo decorrido
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apo6s 0 momento do pedido. Além disso, foi possivel visualizar as expressdes dos consumidores
em cada momento solicitado e analisar ndo s6 a fala, como também suas expressoes € imagens
mostradas a cdmera.

De fato, para responder os questionamentos da ocasido logo apos ter terminado o
pedido, um dos respondentes inclusive mostrou a falta de comida em sua geladeira para
justificar o pedido. Ao abrir o produto pela primeira vez, diversos respondentes mostraram no
video o pacote, a embalagem e o estado do produto. As respostas da questdao final mostraram,
em todos os casos, apenas o rosto do informante. Além do discurso em si, era possivel perceber
no tom de voz a satisfagdo ou frustracdo com o servico como um todo, ou seja, a técnica
realmente possibilita a captura de uma ampla riqueza de detalhes das respostas.

Como contribui¢des académicas, este artigo apresenta um avango na teoria relacionada
a identificacdo de falhas em servigo ao abordar um setor especifico — o de delivery — que esta
em crescimento e tem sido pouco abordado pela literatura. Apesar de suas semelhancas com o
servico prestado por restaurantes fisicos, o setor de entregas em domicilio de alimentos prontos
tem suas particularidades e suas falhas especificas. Outra contribuicdo académica deste artigo
foi a utilizacdo da técnica de video capture como coleta de dados para pesquisa cientifica. A
conducdo desta técnica neste artigo mostrou que ela ¢ viavel, capaz de atingir situacdes
particulares do consumidor, ¢ de baixo custo para execucdo, permite o contato com
participantes de diferentes locais geograficos e, ainda, permite a obten¢ao de respostas em um
tempo muito proximo da ocorréncia do fato em estudo.

Como contribui¢des gerenciais, o artigo apresenta as falhas relatadas pelos
consumidores no setor de delivery, que sdo mais notadamente problemas relacionados a
temperatura que o produto ¢ entregue ao consumidor e a embalagem. Esses resultados
possibilitam que gestores tomem ciéncia desses problemas e tentem fazer que diminuam ou
desenvolvam sistemas de recuperagdo efetivos para manter a qualidade do servigo e,
consequentemente, a satisfagdo dos consumidores.

Esta pesquisa, apesar de atingir seus objetivos, ndo ocorreu sem limitagdes. Em relagdo
a coleta de dados, houve resisténcia de diversas pessoas contatadas para gravar videos. No
entanto, como as pessoas jovens t€ém maior contato com a camera e exposicao, tal resisténcia
pode diminuir nos préximos anos. Outra limita¢dao encontrada foi a falta, na literatura, de uma
categorizacdo de falhas em servigos de delivery, sendo necessario utilizar como suporte para a
identificacdo uma categorizacao feita para ambientes presenciais.

Como agenda de pesquisa, sugere-se ampliar o nimero de respondentes da pesquisa, a
fim de identificar mais falhas que sejam especificas do servigo de delivery. Outra sugestao de
pesquisa futura seria verificar como os clientes percebem a gravidade dessas falhas, bem como
verificar a adequagdo das praticas de recuperagdo de servigos por parte das empresas.
Finalmente, pode-se utilizar a video capture para fazer pesquisas semelhantes a esta em carater
longitudinal. Assim, poderia analisar a evolugdo da qualidade dos servigos ao longo do tempo
ou mesmo sua variacdo entre horarios de pico e hordrios menos movimentados para os
restaurantes.
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