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Qualidade dos Servicos e Pandemia do Covid-19: percepc¢ao dos clientes sobre os
servicos de tele-entrega de restaurantes

1 INTRODUCAO

Entender a qualidade em servigos ¢ fundamental para a compreensao da natureza das
atividades que envolvem a prestacdo deste. De acordo com a NBR ISO 9000/2015 (ABNT,
2015), servicos sdao os resultados de pelo menos uma atividade desempenhada,
necessariamente, pela interface entre o fornecedor e o cliente e é, geralmente, intangivel.

Juran (2015) aponta que a prestagao do servigo pode envolver, entre outros fatores,
uma atividade realizada em um produto tangivel fornecido pelo cliente; uma atividade
realizada em um produto intangivel fornecido pelo cliente; a entrega de um produto
intangivel; e a criacdo de um ambiente agraddvel para o cliente. Para ter um servigo eficiente
¢ necessario qualidade, palavra essa intrinseca ao se propor um servigo. Destaca ainda que
qualidade ¢ uma adequagdo ao objetivo proposto as necessidades do cliente.

Todo servigo tem como finalidade atender a demanda de quem o adquiriu, sabendo
que ao pensar em qualidade de servigo, pensa-se em confianga, cordialidade, credibilidade
entre outros. Conduz o cliente a sanar suas necessidades que nada mais sao do que um servico
prestado (ZUCCHI; CARLETO; FERREIRA, 2008). Quando se refere a servigos e esse
envolve alimentagdo, essa interacdo se destaca ainda mais, pois cliente e servico estdo
intimamente interligados. Neste momento os desejos e preferéncias sdo expostos de maneira
mais explicita e reverberados de forma positiva ou negativa. Definindo assim a percepg¢ao do
consumidor sobre o servigo realizado e a sua satisfacdo pessoal, sendo neste momento que o
cliente define sua preferéncia pelos servicos (SCHMENNER, 1999).

Desde a chegada da COVID-19 ao Brasil em 2020 e a entrada em vigor de medidas
restritivas de distanciamento social, foram observadas mudangas significativas nos hébitos de
consumo, alimentacdo e lazer das familias brasileiras. A reducdo dos deslocamentos
casa-trabalho, bem como a interrup¢do parcial ou integral de servicos, onde inclui-se a
alimentacdo, lazer e entretenimento, esses impactos foram identificados e corroborados pelas
analises dos indices de restaurantes.

A crescente expansdo da oferta de tele-entregas por empresas do setor de alimentos
devido a pandemia tem levado a alguns questionamentos sobre a prestagao desse servigo. De
acordo com a Fundacdo Instituto de Pesquisas Econdmicas (FIPE, 2020), houve uma
diminui¢do de 63,9% de pessoas que consomem seus alimentos nestes estabelecimentos no
Brasil. Tal resultado pode estar associado a um recuo natural do consumo nesse periodo ou a
mudangas no comportamento e habitos de consumo e alimentacao da populacao em relacao ao
esperado.

Neste estudo buscou-se responder ao seguinte problema de pesquisa: Quais sdo os
atributos (ou dimensoes) que levam os clientes a perceberem a qualidade de servigo de
tele-entrega prestado por empresas que fornecem alimentos na cidade de Santa Maria/RS,
durante a pandemia do COVID-19? E a partir desse problema o artigo propde-se através do
objetivo geral, avaliar a percepcao dos clientes sobre a qualidade dos servigos de tele-entrega
prestados por empresas que fornecem alimentos na cidade de Santa Maria/RS, durante a
pandemia do COVID-19.

Os objetivos especificos que permitem atingir o objetivo geral proposto sdo: a)
identificar as especificidades da qualidade em servicos envolvendo a ferramenta
SERVQUAL, b) caracterizar a qualidade em servicos de tele-entrega de alimentos através dos
cinco gaps e c¢) investigar as dimensdes da qualidade de servigos conforme a perspectiva dos
clientes.



Devido a pandemia do COVID-19, a maioria dos restaurantes tiveram redugdo no seu
faturamento, em virtude das normas governamentais que reduziram a capacidade de
ocupagdo. Sendo assim, as empresas tiveram que se reinventar, se adaptando e focando
fortemente nos servigos de tele-entregas. Portanto o publico deste estudo sdo os clientes, e
buscou-se verificar a percep¢do destes em relacdo a qualidade dos servicos de tele-entrega de
alimentos.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para analisar e apresentar dados sobre a qualidade em servicos de tele-entregas de
alimentac¢do, para isso os itens desenvolvidos a seguir incluem, qualidade, servigos, qualidade
em servigos ¢ a ferramenta utilizada para alcangar esses resultados, no caso o SERVQUAL.
Neste capitulo serdo expostas teorias que se referem aos assuntos referentes a este estudo. A
analise bibliografica ¢ de extrema importancia para que sejam esclarecidos com base tedrica
solida aos temas deste trabalho para que possam ser comparados com a pratica de maneira
correta.

2.1 Qualidade

A historia da qualidade e sua evolucao inicia com o surgimento da espécie humana.
Segundo Souza (2018) o conceito vem sendo definido desde a década de 30 nos Estados
Unidos, a partir da década de 40 no Japao, e nos demais paises depois de 1950. A qualidade ¢
complexa, necessitando de diferentes circunstancias que sdo vivenciadas e que podem ser
aplicadas a seu conceito, como sua intangibilidade, j& que precisa ser entendida e trabalhada a
partir do ponto de vista do consumidor, visto que ¢ ele que vai avaliar o servigo, através das
conclusdes obtidas com a experiéncia vivida (MAINARDES; LOURENCO; TONTINI,
2010).

Para as empresas, Paixdo, Bruni e Ladeira (2006) destacam que, sabendo que a
concorréncia ¢ mundialmente acirrada, a qualidade revela-se como um diferencial
competitivo. No entanto, isso pode ter perdido forca na atualidade. Bertolino (2010) afirma
que se trata de uma condi¢do para permanecer no mercado, por isso, qualidade deve estar a
frente de qualquer outro proposito, superando os lucros da empresa, pois se um produto for de
qualidade, automaticamente o lucro o acompanhara. Diante disso, se uma empresa tem uma
postura de preocupag¢dao com a qualidade dos seus processos, garantira um produto final de
qualidade.

2.2 Servico

A definicdo de servigo ndo ¢ simples, pois encontram-se na literatura diversos autores
que tratam desta questdo (LOVELOCK, 2011; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004;
ZEITHAML et al., 2006). Para Zeithaml et al. (2006), servicos sdo todas as atividades
econdmicas que nao resultam em um produto fisico ou construcdo, pela qual a produgdo e o
consumo sdao normalmente concomitantes, agregando valor, podendo ser de forma de
conveniéncia, de diversao, de oportunidade ou ainda de conforto ou saude.

O termo “servigos” pode ser definido como “saida de uma organiza¢do com pelo menos
uma atividade necessariamente realizada entre a organizagdo e o cliente conforme explica a
Norma Brasileira da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT NBR ISO 9000
(2015).

De Paula (2010) frisa que ndo existe um consenso quanto a defini¢do de servigos,
podendo ser também chamadas de experiéncias, interagdes, atividades, agdes, processos,
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intangibilidade, desempenho, entre outros. Mostram caracteristicas que fazem parte da
natureza dos servigos que podem ser vistos de uma maneira diferente pois exige uma
intensidade de contato com o seu cliente.

Kotler e Keller (2012) defendem que servigos sdao intangiveis compreendendo que a
sua execugdo pode estar ou ndo ligada a um produto concreto. “Ao contrario dos produtos
fisicos, os servicos nao podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de
adquiridos” (KOTLER; KELLER, 2012, p. 399).

Ja os autores Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) sinalizam que os servicos prestados a
um cliente envolvem elementos tangiveis significativos, mas que sdo os elementos intangiveis
que prevalecem.

Os setores de servigcos podem ser divididos em: grau de tangibilidade dos processos de
servicos, destinatario direto dos processos de servico, tempo e lugar de entrega do servico,
grau de personalizagdo/padroniza¢do, natureza, medida oferta e medida e instalacdes,
equipamentos e pessoal participantes do servico (CORREA; CAON, 2002; WISNER; TAN;
LEONG, 2005).

Para Juran (2015), os servigos oferecidos tém como principal foco proporcionar o
melhor ao seu publico, para isso ¢ necessario ter qualidade, propondo e sanando quaisquer
problemas que o seu cliente possa ter, sabendo que um servico estd fortemente relacionado
com qualidade e vice-versa.

2.2.1 Qualidade em Servicos

Santana (2016) descreve a palavra servicos como a soma de individuos, produtos,
processos e parcerias de carater intangivel, estruturadas e alinhadas taticamente, podendo
conceder vantagens aos seus clientes. Como ja comentaram Kotler e Keller (2012) os servigos
além de intangiveis eles se caracterizam pela inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade,
e essa avaliagdo do servigo ndo ¢ pontual e sim intrinseco ao processo.

Conforme De Paula (2010) para que haja qualidade ¢ preciso um controle nos
processos e fatores que possam influenciar na criagdo dos produtos e servicos. Por fim,
Teixeira (2005, p.33), enfatiza que a “qualidade representa um atributo de produtos e servigos
que atendem as necessidades de quem os utiliza”.

Podemos dizer entdao que Qualidade em Servicos € o grau em que as expectativas dos
clientes sdo atendidas, por meio de mecanismos que favorecam a identificagdo de suas
necessidades e possibilitem a percepcdo sobre o servico prestado. Portanto ela deve ser
cuidadosamente planejada e controlada, ja que as necessidades variam de cliente para cliente
e o grau de percepcao e satisfacdo pode ser facilmente influenciado por qualquer fator que
contrarie uma expectativa inicial (KOTLER E KELLER, 2012).

Entre a percepcdo do cliente e as intengdes da empresa no fornecimento destas
atividades intangiveis existem lacunas ou gaps. Através dessas lacunas foi elaborado um
estudo para descobrir e com isso ofertar um servigo de qualidade, esta estrutura chama-se de
gaps e deu origem a ferramenta SERVQUAL.

2.3 Modelo SERVQUAL

Gongalves (2017), destaca que o modelo de pesquisa SERVQUAL foi desenvolvido
pelos professores norte-americanos Parasuraman, Zeithaml e Berry, que visam estabelecer
medidas para a avaliagdo da qualidade em servigos. Com isso foi possivel identificar as
discordancias que ocorrem entre expectativa e percep¢ao do cliente, possibilitando assim
mensurar a qualidade dos servicos e percepcao de valor pelo usudrio.



Ainda de acordo com Gongalves (2017) o modelo SERVQUAL oferece uma
comparagao entre a expectativa e a percep¢ao do servigo no ponto de vista do cliente. Para as
expectativas, sdo propostas declaragdes para verificar as expectativas gerais dos usuarios em
relagdo aos servigos e, para as percepgoes, declaragdes para medir a percepcao da qualidade
do servigo relativa a uma determinada empresa ou setor de servigo.

A ferramenta tornou-se muito util e interessante, pois pode ser adaptavel a todos os
tipos de servico e conta com um instrumento de coleta de dados pratico e aplicavel. Trata-se,
portanto, de uma ferramenta que tem como objetivo avaliar as cinco dimensdes da qualidade
em servicos: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis. Sendo
que a aplicabilidade se divide em duas etapas. A primeira etapa ¢ feita registro das
expectativas dos clientes para determinada classe de servigos e, na sequéncia, computam-se as
percepcdes dos clientes sobre uma determinada empresa, ou setor estudado (GUARIENTI et
al, 2006).

2.3.1 Modelo de Avaliagdo de Satisfacdo do Cliente - GAPS

A Escala SERVQUAL ¢ um instrumento estatistico de mensuragdo da qualidade
percebida em servigos, resultante da continuidade a pesquisa sobre SERVQUAL em relagdo a
cinco tipos de gaps que afetam o nivel de qualidade em servigos entregue ao consumidor final
(PELISSARI, 2009).

A fim de ajudar as empresas a mensurar a qualidade de seus servigos prestados,
detectando fontes de problemas e, desta forma, buscando melhoria de servigo, Parasuraman et
al. (1985) propuseram um modelo de avaliagdo de satisfacdo do cliente, chamado de “modelo
Gap”.

Guarienti et al (2006) enfatiza que o modelo considera a discrepancia entre a
expectativa do cliente em relagcdo ao servigo e a percepcao do desempenho, e essa a diferenga

¢ baseada em cinco lacunas (gaps), cujas caracteristicas constam no Quadro 1.

Quadro 1 - Modelo dos Gaps

Lacuna Caracteristica

G Lacuna entre as verdAade.iras expectativas do consumidor e a percepc¢ao dessas expectativas pelos
gerentes, sua discrepancia.

Gap 2 Lacuna ~en‘cre a percepcao gf:renciNal acerca das expectativa§ dos clieqtes ea trz'ldugéo dessa
percepcao em normas e especificacdes (padrdes) para atender as expectativas dos clientes

Gap 3 Lacuna entre as normas e especificacoes (padroes) e o servico efetivamente fornecido ao cliente

Gap 4 Lacuna entre o servico realmente prestado € a comunicacdo externa

Gy § Lacuna entre o servigo prestado e o servico percebido, sendo a resultante final em fun¢do dos
outros quatro gaps.

Fonte: Adaptado de Guarienti et al. (20006).

Ainda conforme Guarienti et al. (2006), a qualidade em servicos pode ser afetada por
cinco tipos de discrepancias e essa diferenca ¢ baseada em cinco lacunas (gaps) encontradas e
elas estdo correlacionadas. Sabendo que o quinto gap corresponde a qualidade percebida do
servico, ou seja, ¢ a discrepancia entre o servico prestado e o servigco recebido, conforme
apresenta a Equagdo 1:

gap 5 =1f(gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)

Onde:
gapl: divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou o prestador do servigo
entendeu como sendo a expectativa do cliente.
gap2: divergéncia entre o entendimento da empresa e as especificagdes que elabora para
atender o cliente.
gap3: divergéncia entre as especificagdes elaboradas e o servico gerado.



gap4: divergéncia entre o servi¢o gerado e a comunicagdo externa ao cliente.
gap5: divergéncia entre o servigo esperado e o servigo fornecido.

A partir da analise das respostas e desenvolvimento das estatisticas, surge a resultante
final em fun¢do dos outros quatro gaps. Com isso, a escala SERVQUAL foi aprimorada,
passando a embasar-se nas dimensdes, como mostra o Quadro 2:

Quadro 2 - Descri¢ao das dimensdes

Confiabilidade | Trata-se da execucdo do servi¢o de forma correta e como prometido.

Atendimento Dimensdo que avalia a receptividade da empresa e de seus funcionarios.
Seguranca Competéncia dos funcionarios e precisdo de suas acoes.
Empatia Responsavel por medir a capacidade dos funcionarios de colocarem-se no lugar do

cliente vivenciando seus sentimentos e necessidades.

Tangibilidade Instalagdes fisicas e a todos os outros aspectos fisicos como equipamentos, pessoas
e material de comunicacdo relacionados ao servico.

Fonte: Adaptado de Santana (2016).

A Figura 1 ilustra o modelo proposto por Parasuraman et al. (1985), indicando as
quatro lacunas da organizagdo (Gapl ao Gap4), representadas abaixo da linha horizontal da
Figura 1, sdo as causas subjacentes a lacuna do cliente (Gap5).

Esse estudo conforme os autores acima mencionados discutiram a conceituagdo ¢ a
operacionalizacdo do construto “qualidade de servigos” e descreveram os procedimentos
usados na construcao e no refinamento de uma escala de multiplos itens — composta por vinte
e duas perguntas.

Figura 1 - Modelo conceitual de qualidade em servigos

CLIENTE

‘ Comunicagéo boca a boca ‘ ‘ MNecessidades especiais | | Experiéncias passadas

|

ﬁ:‘ Servigo Esperado
]
@D ] 1
]

‘ Servigo Percebido |

ORGANIZAGAOD
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

A Figura 1 apresenta os questionamentos de cada uma das cinco dimensdes do
instrumento SERVQUAL: confiabilidade, atendimento, seguranca, empatia e tangibilidade.
Elas atuam como suporte ao questionario desenvolvido, sendo que a dimensao confiabilidade
possui 6 (seis) questdes, a dimensdo atendimento 4 (quatro) questdes, a seguranga 3 (trés)
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questdes, a empatia 5 (cinco) questdes e a ultima dimensdo, tangibilidade, contém 4 (quatro)
questdes, totalizando 22 (vinte e dois) itens.

3 METODOLOGIA

Para atingir os objetivos propostos, faz-se necessario indicar o tipo de estudo da
pesquisa. No que se refere a sua abordagem, trata-se de um estudo quantitativo e nesse tipo de
pesquisa Marconi e Lakatos (2010), apontam que os dados devem ser expressos com medidas
numéricas, nesse estudo, através do questiondrio, para em seguida serem analisados
estatisticamente.

Esta pesquisa ¢ de natureza descritiva, que tem como foco avaliar os servigos
oferecidos pelas empresas prestadoras de servicos. De acordo com Gil (2010), as pesquisas
descritivas tém como finalidade a descri¢do das caracteristicas de uma certa populagdo ou
fendmeno ou, determinar relagdes entre as variaveis.

Foi utilizado um questionario dividido em duas partes. Sendo a primeira destinada a
tracar o perfil sociodemografico, constituida por nove itens, € a segunda parte com os 22 itens
de cada uma das cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, com escala Likert de 1 a 5 pontos.
Esse método apresenta a expectativa do cliente e a percepgao do servigo prestado. Conforme
Corréa e Caon (2006), a diferenca entre a expectativa e a percep¢do resulta na qualidade do
Servigo.

A amostra foi definida através do célculo estatistico que levou em conta a populagdo
da cidade de Santa Maria/RS. De acordo com IBGE (2019), a populagdo da cidade ¢ de
282.123 individuos e para esse calculo utilizou-se 7% de erro amostral. O Quadro 3 apresenta
as formulas utilizadas para definir a amostra minima.

Quadro 3 - Formulas utilizadas para definir a amostra minima
Primeira Formula (1* aproximagao da amostra) Segunda Formula (nimero amostra final)

e n, ¢ a primeira aproximagdo do tamanho da amostra e N ¢ o niumero de elementos da populagéo

o E, ¢ o0 erro amostral toleravel = 7% en é o0 tamanho da amostra
1 N.n,
Eo n, = 204,08 pessoas NAny - 203,92~ 204 pessoas

Fonte: Adaptado de Gil (2010).

A coleta de dados ocorreu de 10 a 30 de julho de 2020, através do envio de mensagens
por meio do aplicativo WhatsApp e e-mails com o link do formulario online elaborado na
plataforma Google Docs. Apds finalizar a coleta de dados, foi realizado download do banco
de dados em planilha Microsoft Excel, confirmando 204 participantes.

Para analise dos dados foi utilizado estatistica descritiva, com foco em analisar a
percepcao dos clientes de tele-entrega de produtos em época de pandemia.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

O objetivo geral do estudo foi avaliar a percepcao dos clientes sobre a qualidade dos
servigos de tele-entrega prestados por empresas que fornecem alimentos na cidade de Santa
Maria/RS, durante a pandemia do COVID-19. Para isso, analisou-se a qualidade dos servigos
prestados e a satisfacdo dos clientes em relacdo a expectativa e a realidade da qualidade do
servigo recebido.

4.1 Perfil Sociodemografico



Participaram da pesquisa 204 respondentes que residem na cidade de Santa Maria/RS.
Destes, 26 afirmaram que ndo utilizam o servigo de tele-entrega, portanto na descri¢do do
perfil dos respondentes sobre a situacdo socioeconomica foram 204 respostas. Sendo assim,
178 pessoas responderam a segunda parte do questionario onde analisa-se sobre a qualidade
dos servigos de tele-entrega utilizando a ferramenta SERVQUAL.

A Tabela 1 apresenta as respostas absolutas e relativas do perfil dos respondentes, apos
a andlise estatistica dos dados coletados.

Tabela 1 - Perfil sociodemografico dos respondentes

Variaveis Absoluto | Relativo
Género Masculino 67 32,8%
Feminino 137 67.2%
Menos de 18 anos 4 2,0%
18 a 25 anos 33 16,2%
Idade 26 a 30 anos 31 15,2%
31 a 36 anos 35 17,2%
37 a 45 anos 46 22,5%
Mais de 45 anos 55 27%
Solteiro 73 35,8%
Estado civil Casado/uni?lo es‘Fével 109 53,4%
Separado/divorciado 17 8,3%
Viuvo 5 2,5%
Nenhum 101 49,5%
o 1 45 22,1%
N° de filhos 5 43 21.1%
3 ou mais 15 7,4%
Diariamente 8 3,9%
Qual a frequéncia vocé solicita Uma vez por semana 79 38,7%
servigo de tele-entrega de Uma vez por més 28 13,7%
alimentos? Duas vezes por més 42 20,6%
Raramente 47 23%
Regido Central 103 50,5%
Regido Norte 14 6,9%
Regido Sul 15 7,4%
Vocé reside em qual regido da Regido Leste 14 6,9%
cidade? Regido Oeste 30 14,7%
Regido Nordeste 12 5,9%
Regido Noroeste 10 4.9%
Regido Sudeste 6 2,9%
Outros 0 0%
R ix . 45 22,1%
Se vocé ndo mora na regido central | Sim, com certeza 1 10.3%
. . ~ 9 o
de Santa Maria/RS, considera que Nao 46 2259
existe alguma diferenga no servico | Depende da empresa 9 4 571‘7
de entrega nos bairros? Resido na regido central, ndo posso opinar e
Se vocé ndo mora na regido central | Sim, com certeza 45 22,1%
de Santa Maria/RS, considera que | Néo 21 10,3%
existe alguma diferenca no servigo | Depende da empresa 46 22,5%
de entrega nos bairros? Resido na regido central, ndo posso opinar 92 45,1%
Qual o tipo de alimento que Pizza 125 61,3%
normalmente vocé solicita por tele- | Hamburguer 10 4,9%
entrega? Xis 28 13,7%
Pratos - chinés / japonés/ arabe 16 7,8%
Prato pronto (refei¢do) 17 8,3%
Outros 8 4%
(continua)
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(conclusio)

Variaveis Absoluto | Relativo
Qual o turno que normalmente Pela manha 0 0%
vocé solicita o alimento por Ao meio dia 11 5,4%
tele-entrega? A noite 168 82,4%
Depende 25 12,3%

Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando as respostas da Tabela 1, sobre o perfil sociodemografico dos individuos
pesquisados, observou-se quanto a distribuicdo de género 67,2% sdao de mulheres e 32,8% sao
do sexo masculino.

Quanto a idade dos respondentes, os percentuais sdo parecidos, entre 16,2% de 18 a
25 anos; 15,2% de 26 a 30 anos; 17,2% de 31 a 36 anos; 22,5% de 37 a 45 anos ¢ 27% mais
de 45 anos, somente pessoas abaixo de 18 anos que corresponde a 2% da amostra.

Ao ser questionado quanto ao estado civil, a grande maioria esta casada (unido
estavel) com 53,4% ou solteiro com 35,8%. Em relagdo ao nimero de filhos a maior parte da
amostra ndo os tem (49,5%), em segundo lugar os que t€ém um filho com 22,1% e em seguida
com 2 filhos com 21,1% dos resultados.

Em relacdo a pergunta da frequéncia que a pessoa solicita servigo de tele-entrega de
alimentos a maioria, 38,7% dizem que pede uma vez por semana, seguido por 20,6% duas
vezes por més e os que pedem esporadicamente sdo 23%.

Na questdo sobre localizagdo, a grande maioria mora na regido central da cidade com
50,5%, seguido pela regido oeste com 14,7%, deixando as demais regides percentuais
menores, em torno de 7% ou menos cada uma.

Foram questionados se caso nao residam na regido central, existe alguma diferenca no
servico de entrega nos bairros, neste quesito observou-se que 22,1% acreditam que sim, existe
diferenga quanto de valores. Seguido por 22,5% que disseram que depende da empresa e
10,3% afirmaram que ndo existe nenhuma diferenga se morar nos bairros em relacdo as
entregas.

Quanto ao alimento mais pedido, 61,3% optaram por pizza; em segundo lugar com
8,3% prato pronto (refei¢do); deixando para o terceiro lugar o xis com 7,8% dos pedidos.
Quanto ao turno mais pedido em sua grande maioria com 82,4% foi a noite.

De acordo com essas informagdes, podemos concluir que a maioria da amostra foi
respondida por mulheres, com idades heterogéneas, casadas e sem filhos. A maioria destas
utiliza servigo de tele-entrega uma vez por semana, residem na regiao central e pedem pizza a
noite.

4.2 Analise do Modelo SERVQUAL

A primeira parte visava captar as “Expectativas” (E) dos clientes quanto ao servigo
prestado por um estacionamento considerado “ideal” e, a segunda parte, as “Perspectivas” (P)
destes clientes quanto ao desempenho do estacionamento. O questionario empregou a escala
tipo Likert de 5 pontos para o calculo das médias, sendo: (1) Discordo totalmente, (2)
Discordo; (3) indiferente ou neutro; (4) Concordo; (5) Concordo totalmente.

A Tabela 2 apresenta os resultados relacionados a Percepgao Média (P), a Expectativa
Meédia (E) e o Gap Médio (G). A representacdo do Gap ¢ uma lacuna entre a diferenca entre o
ideal, ou seja, Percepcao (P) menos a Expectativa (E) e o que de fato foi recebido pelo cliente
(OLIVEIRA; FERREIRA, 2009).

Um resultado negativo indica que as percepcdes estdo abaixo das expectativas,
havendo pontuacdo positiva o servigo estd superior ao esperado. Além da média, foram
calculados os desvios padrao de cada pergunta conforme as expectativas e percepcao dos
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respondentes a fim de dizer o quanto os valores dos quais se extraiu a média sdo proximos ou
distantes da propria média, conforme Tabela 2.

Tabela 2 - Resultados da Percep¢ao Média (P), a Expectativa Média (E) e o Gap Médio (G) e
seus desvios padrio.

Percepcio

. ~ Resultados da Perspectiva (P) — Expectativa Expectativa g GAP

Dimensio (E) = GAP Média /Desv. P ll\;':sdv‘ap/ P-E
A empresa/restaurante  realiza o  servigo
conforme prometido diante da pandemia 4,32 0,70 | 4,01 | 0,81 | -0,31
COVID-19.
Mostra seguranca ao lidar com problemas
impostos pelo virus, como mascaras e outros 424 | 088 | 401 | 088 | -0.23
equipamentos de protegdo na entrega do
produto.

CONFIABILIDADE O alimento entregue € de qualidade. 4,47 0,65 | 4,11 | 0,80 | -0,36

A empresa /restaurante esta cumprindo os prazos
previamente contratados mesmo diante dessa 4,30 0,73 | 4,02 | 0,86 | -0,28
pandemia do COVID 19.

Os funcionarios estdo habilitados para trabalhar
nesse formato de tele-entrega.

Precisdo e consisténcia dos horarios de entregas 404 085 | 376 | 0.94 | -0.48
dos produtos ofertados.

Existe um horario para contato pré-estabelecido. 4,06 096 | 3,77 | 1,05 | -0.29
Ao ser ql}estlonada a empresa/restaurante 438 072 | 387 | 001 | -0.51
responde rapidamente.

ATENDIMENTO A empresa/restaurante mostra-se disposta a
propor solucdes sobre os diversos problemas.
Funcionarios que passam confianca nas
respostas/ solucdes dos problemas apresentados.
Os clientes sentem seguros no ambiente virtual
oferecido pelo site e/ou aplicativo

Dispde de algum tipo de seguranga contra
SEGURANCA hackers no meio digital.

Dispde de funcionarios cordiais e gentis para
atendimento tanto presencial quanto por 4,40 0,80 | 3,95 | 0,98 | -0,45
telefone.

E disponibilizado algum meio de comunicagio
além do telefone como, e-mail e whats para 4,45 0,78 | 3,62 | 1,13 | -0,83
sanar duvidas.

4,24 0,81 | 4,02 | 0,88 [ -0,22

4,28 | 0,78 | 3,69 | 0,98 | -0,59

4,28 | 0,76 | 3,70 | 0,98 | -0,58

4,41 0,73 | 3,94 | 0,94 0,47

3,93 1,14 | 3,17 | 1,15 | -0,76

EMPATIA Os cl{entes sdo traita.dos com cortesia no 448 071 | 406 | 0.89 | -0,42
atendimento telefonico.

A empresa/restaurante tem buscado propor
sugestdes para melhor atender seu cliente e 4,26 0,86 | 3,94 | 0,87 | -0,32
melhorias no atendimento.

A empresa/restaurante dispde de funcionarios

que entendem a necessidade dos clientes. g O || S W5 el

Horario de atendimento atende o seu cliente de

forma adequada. 4,37 [ 0,69 [ 4,05 | 0,88 | -0,32

Design agradavel dos produtos e suas
embalagens sdo devidamente lacradas e 431 0,88 | 4,11 1,00 | -0,20
higienizadas.

As instalagOes virtuais sdo visualmente atraentes

e fornecem fotos e precos destacados e de facil 4,24 0,87 | 4,01 | 0,99 | -0,23
TANGIBILIDADE entendimento.

Postura e aparéncia profissional dos funcionarios

~ 4,25 0,74 | 4,05 | 0,88 | -0,20
sdo adequadas.

Sistemas virtuais s3o modernos e eficientes, com

facilidade de acesso. “2L I

Fonte: Dados da pesquisa.



A partir dessa analise, identificou-se a situacdo de todos os itens em relacdo ao Gap,
podendo assim entender os itens mais importantes, que demandam mais atengao das empresas
quanto a satisfacdo de seus clientes.

Interessante destacar que todas as respostas obtiveram Gaps negativos e todos os itens
com Gaps negativos sdo considerados criticos, devendo ser analisados em busca da
identificacao de falhas na prestagao do servigo.

Um procedimento imediato para priorizar os itens seria a identificagdo daqueles que
apresentam maiores Gaps negativos. Entretanto, este procedimento ndo expressa facilmente
as prioridades dos itens criticos.

Os itens dividem-se em cinco dimensdes a fim de facilitar a compreensdao dos
resultados encontrados.

a) Primeira dimensdao: CONFIABILIDADE

Quanto a confiabilidade dos resultados dos Gaps foram: -0,31; -0,23; -0,36; -0,28;
-0,22 e -0,48. Significa que as pessoas ndo sentem que as empresas sao confidveis em nenhum
dos itens questionados. Principalmente na precisao e consisténcia dos horarios de entregas dos
produtos ofertados, que obteve Gap negativo de 0,48 e sobre se o alimento entregue ¢ de
qualidade, que obteve gap de -0,36. No Quadro 4 sdo feitas algumas sugestdes a fim de
minimizar esse gap negativo.

Quadro 4 - Sugestoes para melhorar a confiabilidade

Sugestdes de melhoria
Os restaurantes necessitam melhorar seu atendimento quanto ao prazo de entrega de seus produtos,
contratagdo de funcionarios, melhoria de layout, uma melhor organiza¢do na logistica.
Ter uma atencdo especial no preparo deste alimento, através de pessoal mais qualificado e gerenciamento
estratégico. Também ¢é necessario um armazenamento ¢ deslocamento deste produto em local seguro e
climatizado para ndo chegar frio ou estragado ao seu destino.
O restaurante deve deixar claro todos os protocolos impostos pelo governo sobre as orientagdes de higiene e
cuidados contra o virus Covid-19.
Sanar os problemas referente a prazos de entrega dos alimentos, contratando ou terceirizando servigos a fim
de cumprir o prazo de entrega dado ao seu cliente.
Qualificar os funcionarios para melhorar o atendimento de tele-entrega agilizando seus processos logisticos.
Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

b) Segunda dimensdo: ATENDIMENTO

Nesse segundo ponto os resultados dos Gaps sdo semelhantes ao anterior: -0,29, -0,51,
-0,59 e -0,58. Destaca-se que os resultados negativos deste foram maiores que o de
confiabilidade. Das quatro perguntas, trés se destacam muito negativamente, sendo elas: a
empresa/restaurante mostra-se disposta a propor solugdes sobre os problemas diversos (Gap:
-0,59); os funciondrios que passam confianga nas respostas/ solugdes dos problemas
apresentados (Gap: -0,58) e a tltima pergunta se refere se a empresa/restaurante questionada
responde rapidamente ao cliente. No Quadro 5 sdo apresentadas sugestoes para melhorar os
problemas sobre atendimento.

Quadro 5 - Sugestdes para melhorar o atendimento

Sugestdes de melhoria
A empresa/restaurante deve ter uma pessoa capacitada para solucionar eventuais problemas que possam
0COITET.
Qualificar seus funcionarios para que estes passam confianga nas respostas/ solu¢des dos problemas
apresentados.
Melhorar significativamente as respostas aos questionamentos dos clientes agilizando sua organizacao.

Deixar claro qual o horario de funcionamento e cumpri-lo. Informar no seu site, whats e telefone sobre o
horério de atendimento.

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).
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c)  Terceira dimensao: SEGURANCA

Neste quesito torna-se ainda mais evidente que as empresas/restaurantes precisam
melhorar pois os Gaps sdo ainda piores, os trés itens tém valores negativos: -0,47, -0,76 ¢
-0,45. As empresas devem ter como pressuposto melhorar nesse quesito, principalmente em
seguranga contra hackers no meio digital, que obteve o Gap pior (-0,76). No Quadro 6
apresenta-se sugestoes a fim de sanar ou diminuir os problemas no que tange a seguranca.

Quadro 6 - Sugestdes para melhorar a seguranca

Sugestoes de melhoria
Aperfeigoar programas que possam detectar roubos de senhas de cartdo de crédito ou de dados
confidenciais de seus clientes nos meios digitais. Para isso € necessario contratar empresa terceirizada para
assumir esta func@o ou qualificar um funciondrio.
Fornecer aos clientes um ambiente virtual no site e/ou aplicativo seguro.
Cursos de qualificacdo para os funcionarios quanto ao atendimento em publico.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

d) Quarta dimensao: EMPATIA

Na empatia, como nos demais, também houve Gaps negativos em todas as perguntas
com os seguintes valores: -0,83; -0,42; -0,32; -0,48 e -0,32. Observou-se que dois sdo os
principais problemas que deverdo ser sanados. Sendo que deve ser disponibilizado algum
meio de comunicagdo além do telefone como e-mail e whatsapp para sanar duvidas, e a
empresa disponibilize mais funcionarios que entendam a necessidade dos clientes. No Quadro
7 elaborou-se sugestdes para os problemas detectados na quarta dimensao.

Quadro 7 - Sugestdes para melhorar a empatia
Sugestdes de melhoria
Disponibilizar um meio de comunicacio além do telefone, como e-mail e whatsapp para sanar duvidas.
A empresa/restaurante deve disponibilizar funcionarios que entendam a necessidade dos clientes.
Qualificar o funcionario para recepcionar o cliente, da melhor forma possivel, via telefone.
Estender o horario de atendimento para atender o cliente da melhor forma possivel.
O restaurante deve buscar mais rapidamente sugestdes para atender melhor seu cliente.
Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

e) Quinta dimensdo: TANGIBILIDADE

Nesta ultima dimensdo encontrou-se os melhores resultados sendo os Gaps. -0,20;
-0,23; -0,20 e -0,14. Demonstra que as empresas estdo alcangando as expectativas de seus
clientes quanto ao que esperam encontrar em design agraddvel, produtos lacrados e
higienizados, instalagdes virtuais atraentes, postura e aparéncia profissional dos funcionarios,
sistemas virtuais modernos e eficientes, com facilidade de acesso. O Quadro 8 apresenta
sugestdes para minimizar o gap negativo na dimensao tangibilidade.

Quadro 8 - Sugestoes para melhorar a tangibilidade
Sugestoes de melhoria
As instalagdes virtuais devem ser visualmente atraentes e fornecer fotos e precos destacados e de facil
entendimento.
Postura e aparéncia profissional dos funcionarios adequadas.
Melhorar o design dos produtos e suas embalagens, juntamente com sua higiene.
Focar em apresentar uma ferramenta virtual mais eficiente e pratica para navegar.
Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Percebe-se que varias melhorias podem ser implantadas para melhorar o atendimento
de tele-entregas para produtos de alimentacdo. No Quadro 9 destaca-se a ordem das
prioridades de cada dimensao a serem sanadas pelas empresas.
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Quadro 9 - Grau de prioridades na melhoria dos servigos prestados pelas empresas

Dimensao

restaurantes em relacio a tele-entre

a de seus produtos

Itens de cada dimensao

Gap

Grau de
prioridade

Precisdo e consisténcia dos horarios de entregas dos produtos o
-0,48 1
ofertados.
O alimento entregue é de qualidade. -0,36 2°
A empresa/restaurante realiza o servico conforme prometido 2031 30
diante da pandemia COVID-19. i
Confiabilidade A empresa/restaurante estd cumprindo os prazos previamente 2028 4
contratados mesmo diante dessa pandemia do COVID 19. i
Mostra seguranca ao lidar com problemas impostos pelo virus,
como mascaras e outros equipamentos de protecdo na entrega do | -0,23 5°
produto.
Os funcionarios estdo habilitados para trabalhar nesse formato de 022 6
tele-entrega. i
A empresa/restaurante mostra-se disposta a propor solugdes sobre 0.59 10
os diversos problemas. ’
Atendimento Funcionarios que passam confianca nas respostas/ solu¢des dos 0.58 20
problemas apresentados. ’
Ao ser questionada a empresa/restaurante responde rapidamente. -0,51 3°
Existe um horario para contato pré estabelecido. -0,29 4°
Dispoe de algum tipo de seguranga contra hackers no meio 2076 10
digital. ’
Seguranca Os clientes se sentem seguros no ambiente virtual oferecido pelo 047 20
site e/ou aplicativo. ’
Dispoe de funcionarios cordiais e gentis para atendimento tanto 045 30
presencial quanto por telefone. ’
E disponibilizado algum meio de comunicagio além do telefone 0.83 10
como, e-mail € whats para sanar davidas. i
A empresa/restaurante dispde de funcionarios que entendem a 048 20
Empatia necessidade dos clientes. ’
Os clientes sdo tratados com cortesia no atendimento telefonico. -0.42 3°
Horario de atendimento atende o seu cliente de forma adequada -0,32 4°
A empresa/restaurante tem buscado propor sugestdes para melhor o
. . : -0,32 5
atender seu cliente ¢ melhorias no atendimento.
As instalagdes virtuais sdo visualmente atraentes e fornecem o
. . -0,23 1
fotos e precos destacados e de facil entendimento.
Postura e aparéncia profissional dos funcionarios sdo adequadas. -0,20 2°
Tangibilidade Design agraddavel dos produtos e suas embalagens sdo
. L -0,20 3°
devidamente lacradas e higienizadas.
Sistemas virtuais sdo modernos e eficientes, com facilidade de 0.14 4
acesso. ’

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).

A escolha dos critérios de prioridades esta relacionada aos valores maiores dos Gaps.
Quando esses valores sdo iguais leva-se em conta o desvio padrao de cada item. Quanto maior
o desvio padrao pior a estatistica aplicada e, portanto, utiliza-se o0 menor desvio padrdao como

melhor resultado.

Admitindo os dados obtidos foi possivel averiguar que nenhum dos itens atingiu uma
avaliagdo positiva, ou seja, em todos os itens estava inferior a expectativa dos clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo avaliar através da ferramenta SERVQUAL, a
percepcao dos clientes, sobre a qualidade dos servigos prestados em empresas que fornecem
alimentos por meio de tele-entrega, durante a pandemia COVID-19 na cidade de Santa
Maria/RS. Para tanto, foi utilizado o método SERVQUAL, que mede as dimensdes da
qualidade esperada pelo cliente e a qualidade percebida pelo cliente.

Com relacdo aos objetivos especificos que nortearam o presente trabalho, pode-se
afirmar que os mesmos foram atingidos, possibilitando o diagndstico e recomendagdes
sugeridas.

O primeiro objetivo especifico, identificar as especificidades da qualidade em servigos
envolvendo a ferramenta SERVQUAL foi alcangado, pois foram identificadas e catalogadas
as cinco dimensdes com seus respectivos questionamentos a fim de verificar melhorias no
setor de tele-entregas dos restaurantes de Santa Maria/RS.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico, caracterizar a qualidade em servigos de
alimentacdo por tele-entrega através dos cinco gaps, se obteve €xito ao verificar que a partir
das respostas coletadas foi possivel conhecer as expectativas e percepcdes destes clientes,
identificando os itens criticos quanto a percepcao do desempenho do servigo prestados, € que
geraram tantos gaps negativos.

Por fim, o terceiro objetivo especifico, investigar as dimensdes da qualidade de
servigos conforme a perspectiva dos clientes, tornou possivel identificar de forma clara e
precisa o quanto o servico de tele-entrega ainda ¢ fragil na cidade, possibilitando que todas as
22 (vinte e duas) perguntas necessitam de ajustes para alavancar gaps positivos. O Quadro 10
apresenta os questionamentos que se destacaram como prioridade para a implantacao das
melhorias.

uadro 10 - Dimenséao versus Gaps

Precisdo e consisténcia dos horarios de entregas dos produtos ofertados. 1°
ORIV TL DAL O alimento entregue ¢ de qualidade. 2°
A empresa/restaurante mostra-se disposta a propor solugdes sobre os 10
ATENDIMENTO diversos problemas.
Funcionarios que passam confianga nas respostas/ solu¢des dos problemas 20
apresentados.
Dispde de algum tipo de seguranca contra hackers no meio digital. 1°
SEGURANCA Os clientes sentem seguros no ambiente virtual oferecido pelo site e/ou 50
aplicativo
E disponibilizado algum meio de comunicagio além do telefone como, 10
e-mail e whats para sanar duvidas.
EMPATIA A empresa/restaurante dispde de funcionarios que entendem a necessidade 50
dos clientes.
As instalagoes virtuais sdo visualmente atraentes e fornecem fotos e pregos 10
TANGIBILIDADE destacados e de facil entendimento.
Postura e aparéncia profissional dos funcionarios sdo adequadas. 2°

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Ficou evidente que nas cinco dimensdes pesquisadas, todas tiveram Gaps negativos,
significando que a expectativas dos clientes em relacdo a tele-entrega dos restaurantes esta
aquém das suas percepgdes.

As respostas encontradas através da pesquisa sobre a qualidade dos servigos das
empresas que fornecem alimentos por tele-entrega foram relevantes, destacando que os piores
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desempenhos encontrados nas dimensdes de seguranca e confiabilidade. Ja nas dimensdes de
tangibilidade e empatia com gaps negativos menores, mas da mesma forma preocupantes.

O nivel de expectativa que os clientes possuem ¢ maior do que a percepgao, exigindo
que as empresas/restaurantes se empenhem para aprimorar seus pontos fracos e desenvolver
indicadores de qualidade para se manter competitivo no mercado atual. Destaca-se algumas
sugestdes para sanar ou minimizar os principais problemas detectados no estudo (Quadro 11).

Quadro 11 - Sugestdes de melhorias para os piores Gaps

Dimensao Sugestio de melhorias

Os restaurantes necessitam melhorar seu atendimento quanto ao prazo de entrega de
seus produtos, contratagdo de funcionarios, melhoria de layout, uma melhor
organizacdo na logistica.

CONFIABILIDADE | Ter uma atengdo especial no preparo deste alimento, através de pessoal mais
qualificado e gerenciamento estratégico. Também ¢ necessario um armazenamento ¢
deslocamento deste produto em local seguro e climatizado para ndo chegar frio ou
estragado ao seu destino.

A empresa/restaurante deve ter uma pessoa capacitada para solucionar eventuais
problemas que possam ocorrer.

Qualificar seus funciondrios para que estes passam confianga nas respostas/ solugdes
dos problemas apresentados.

Aperfeicoar programas que possam detectar roubos de senhas de cartdo ou de dados
confidenciais de seus clientes nos meios digitais. Para isso € necessario contratar
SEGURANCA empresa terceirizada para assumir esta funcdo ou qualificar algum funcionario.

Os clientes se sentem seguros no ambiente virtual oferecido pelo site e/ou aplicativo.
Ter algum meio de comunicagdo alternativo para sanar duvidas de seus clientes, como
EMPATIA um aplicativo que tenha linha direta com o restaurante e agilize o servico.

Qualificar seus funciondrios para atender de forma plena as necessidades dos clientes,
com carisma e empatia.

Melhorar as instalacdes virtuais oferecendo mais fotos de seus produtos e seus
TANGIBILIDADE | _respectivos precos destacados

Melhorar a postura e aparéncia profissional dos funciondrios através de treinamentos
€ capacitacoes periodicas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

ATENDIMENTO

Quanto as limitagdes deste estudo, sdo principalmente problemas enfrentados para
coletar os dados, pois demandam certo tempo para preenchimento dos questionarios, o que
dificultou para alcangar o tamanho da amostra.

O estudo apresentou resultados importantes em relagdo ao setor especifico de servigos.
Como proposta de pesquisas futuras recomenda-se a utilizagdo do resultado alcangado, com
aplicacdo de outras ferramentas, separadas ou combinadas, para obter uma maior precisao e
compreensdo do setor pesquisado.

Espera-se que este trabalho possa ser util como subsidio para novos estudos e aos
gestores envolvidos no processo de qualidade em servigos. Os assuntos tratados ndo tiveram a
pretensdo de cobrir todas as necessidades, pelo contrario, devem servir de incentivo ao
aprofundamento a novos aprendizados.
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