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RESUMO

As acles de relacionamento a distancia com o cliente ttm ganhado preponderancia e se tornaram
necessarias durante o periodo de distanciamento social. Frente a este cenario, manifesta-se a
necessidade da mensuracdo do desempenho da qualidade dos servigos prestados em relagdo as
expectativas e necessidades dos consumidores. O objetivo deste estudo é avaliar a qualidade de
servicos de uma empresa vegana do ramo de salgados fritos e assados realizados com 0 uso de um
aplicativo de delivery. Para isto, sdo utilizados como procedimentos técnicos para coletar informagdes
sobre a microempresa a entrevista e observagdo direta e para captar os dados sobre qualidade no
servico, a aplicacdo do questionario do modelo SERVQUAL com consumidores. Empreendida a
analise SERVQUAL, foi encontrado resultado positivo em ampla maioria dos aspectos avaliados,
além da identificacdo das expectativas dos clientes acerca deste tipo de servi¢o. A maioria dos critérios
sofreu a influéncia positiva do aplicativo de delivery. Desta maneira, podemos concluir que o servico
ofertado contribui positivamente para a percepcéo por parte do consumidor da qualidade do servico.
Resta ainda mencionar que maioria dos critérios passa pela influéncia do aplicativo de delivery,
evidenciando este como uma relevante ferramenta para a dindmica organizacional.

Palavras-chave: Economia Compartilnada. SERVQUAL. Veganismo. Delivery.

ABSTRACT

Distant relationships with the client have gained predominance and become necessary during the
period of social distancing. Faced with this new scenario, it has become essential to measure the
quality of services provided in relation to consumer expectations and requirements. The aim of this
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study is to assess the quality of services of a vegan company which provides fried and baked savories
through a delivery app. To collect data on the quality of service provided by the micro business,
interviews and direct observation were used as well as the completion of the SERVQUAL
questionnaire by the consumers. Analysis of this data showed a positive result in the large majority of
the evaluated aspects and client expectations of this kind of service were identified. Most criteria were
positively influenced by the delivery app. We can therefore conclude that the service offered
contributes in a positive way to the client’s perception of quality of service. It should also be
mentioned that most of the criteria are influenced by the delivery app, thus highlighting it as a relevant
tool for organizational dynamics.

Key words: Shared Economy. SERVQUAL. Veganism. Delivery.

RESUMEN

Las relaciones a distancia con los clientes han ganado preponderancia y se hacen necesarias durante el
periodo de distanciamiento social. Ante este nuevo escenario, se manifiesta la necesidad de medir la
calidad de los servicios prestados en relacidn con las expectativas y necesidades de los consumidores.
El objetivo de este estudio es evaluar la calidad de los servicios de una empresa vegana que ofrece
bocadillos fritos y horneados mediante una aplicacion de delivery de comida. Como procedimientos
técnicos para recolectar informacion sobre la microempresa utilizase entrevistas y observacion directa,
asi como el cuestionario SERVQUAL por parte de los consumidores para capturar los datos sobre la
calidad en el servicio. El analisis encontr6 un resultado positivo en la gran mayoria de los aspectos
evaluados, ademas se identificaron las expectativas de los clientes de este tipo de servicio. La
aplicacion de delivery de comida influyé positivamente en la mayoria de los criterios. Asi, podemos
concluir que el servicio ofrecido contribuye positivamente a la percepcion del consumidor sobre la
calidad del servicio. Resta mencionar que la mayoria de los criterios estan influenciados por la
aplicacién de entrega, destacandola como una herramienta relevante para la dindmica organizacional.

Palabras clave: Economia Compartida; SERVQUAL; Veganismo; Delivery.

1 INTRODUCAO

Atualmente, a literatura atribui a economia de servicos a responsabilidade pela
absorcdo de um grande numero de empregos, ndo sé pelo alto contingente de méo de obra
resultante do processo de desindustrializacdo dos anos 1980, mas tambem pela abertura de
novos empreendimentos econdmicos e atratividade. Responsavel por 3/4 do valor adicionado
em um produto (QUINN; GAGNON, 1986; GRONROOS, 1995), inclusive no Brasil, o setor
de servicos tem tido participagdo predominante sobre o PIB do pais a mais de sete décadas e
responde atualmente por 75,8% do PIB brasileiro (NETO, 2019).

O setor de servicos possui maior resisténcia aos ciclos de recessdo. Isto ocorre devido
a tendéncia dos consumidores de suspenderem a compra de produtos ao invés de sacrificar 0s
servicos utilizados. Outro ponto relevante € o padrdo ciclico e continuo da demanda de
servigos, o que determinados produtos ndo possuem. Outro ponto geralmente abordado que as
organizagGes em servicos atualmente tém sofrido muita pressdo dos mercados externos.
Embora esteja correta a afirmativa, € necessario mencionar que muitos servicos estdo em uma
posicdo mais confortavel, uma vez que para haver concorréncia a pessoa ou a organizacdo
prestadora de servigcos precisa estar fisicamente em contato com os consumidores de
determinado territdrio.
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Ao consultar a estrutura de consumo de familias, a média familiar de despesa com
alimentacdo é de 17,5% em relacdo as despesas de consumo total. Dentro desta despesa, 0
gasto com alimentacdo fora do domicilio em area urbana foi de 33,9%, nimero este que vem
crescendo na série historica de 2002-2018 (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA, 2019).

Em relacdo ao consumo de salgados fritos e assados, temos que em 2009, 53,2% eram
consumidos fora do domicilio (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA, 2011), com consumo alimentar médio per capita de 10,1 gramas por dia.
Situacdo esta que em 2018 passou para 40,1% de consumo destes itens fora dos domicilios e
8,7 gramas por dia era consumido pelas familias (INSTITUTO BRASILEIRO DE
GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2020).

O consumo de alimentos produzidos fora de casa ja é algo cotidiano do brasileiro e
ndo mais reservado para ocasides especiais ou eventos. Esta alteracdo € devida a fatores como
comodidade, aumento da qualidade de vida e diversidade de opg¢des. Entretanto com as
medidas de saude publica decorrentes da pandemia de COVID-19, o setor de bares e
restaurantes foi duramente impactado com demissdes, falta de pagamento, reducéo de vendas,
fechamento de unidades, desabastecimento de insumos (ASSOCIACAO NACIONAL DE
RESTAURANTES; GALUNION, 2020; CARVALHO; LAMEIRAS; MORAES, 2020).

Neste momento de distanciamento social, a maioria dos empreendimentos econdmicos
do setor de servicos alimenticios esta trabalhando somente com o delivery (ASSOCIACAO
NACIONAL DE RESTAURANTES e GALUNION, 2020). Atualmente, as formas utilizadas
por este setor tém sido pelo: Delivery por meio de plataformas e aplicativos (72%); Vendas
por WhatsApp (62%); Delivery por aplicativo da propria marca (44%); Vendas por midias
sociais (42%); Cardéapios digitais por QRCode (38%); Pagamentos on-line consumidor (34%);
Vendas por site / e-commerce (21%); Reservas on-line (16%); e Totem de autoatendimento
(14%) (ASSOCIACAO NACIONAL DE RESTAURANTES; GALUNION, 2020).

Com isto, as acbes de relacionamento a distdncia com o cliente tém ganhado
preponderancia, seja com a introducdo de novos meios, seja pela continuidade dos meios ja
utilizados. Torna-se assim possivel a manutencao e em alguns casos a expanséao das atividades
econbmicas. Adicionado a isto, temos como um dos principais desafios para sobrevivéncia e
retomada do negdécio a incorporacdo ferramentas de gestdo e vendas de maneira digital.

N&o é novidade que as empresas de pequeno porte ndo tém o habito, os recursos e 0
ferramental intelectual para mensurar a qualidade nos servicos prestados, além disto, frente a
situacOes de crises, optam em diminuir custos que refletem na qualidade do servico prestado.
Diante desta nova normalidade, que exibe a necessidade de protocolos de higiene e seguranca
e faz surgir um novo comportamento de consumo, este estudo teve como propoésito responder
a seguinte questdo: qual é a qualidade ofertada pela empresa VegXYZ aos seus clientes de
delivery? Para isto, 0 objetivo deste estudo é avaliar a qualidade de servigos da empresa
VegXYZ realizado por meio de pedidos via um aplicativo de delivery. Para isto, foi aplicado
0 questionario SERVQUAL em uma microempresa vegana do ramo de salgados fritos e
assados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Inicia-se o referencial tedrico pelo consumidor vegano.

2.1 Consumidor vegano

O estudo do comportamento do consumidor fornece uma visdo personalizada das
necessidades, atitudes, fatores de decisdo, poder de compra, estratégias e meios de consumo
de cada segmento. Isto é obtido por meio da indagacdo do que é comprado, por quem &
comprado, quais sdo as motivacdes da compra e as caracteristicas e experiéncias do processo
de compra e qual é a frequéncia de compra e de consumo (SCHIFFMAN E KANUK, 2000;
CERETTA E FROEMMING, 2011).

O veganismo constitui-se de uma praxis opositora em amplo sentido da exploracéo
animal e defensora da emancipacao dos animais na sociedade. Adeptos deste posicionamento
social, além de manterem uma posic¢do politica acerca da abolicdo da exploracdo de todos os
animais, ndo realizam nenhum tipo de consumo, trabalho ou entretenimento com base na
exploragdo animal (BAPTISTELLA; ABONIZIO, 2017).

O numero de pessoas veganas ainda € uma cifra imprecisa, em geral, as pesquisas
aglutinam este publico como vegetariano e/ou vegano. Os estudos tracam apontam a cifra de
4% da populacdo brasileira, embora este numero varie conforme o tamanho da cidade e da
regido (IBOPE, 2012, RIBEIRO, 2019; BARRQOS, 2019).

Os consumidores considerados veganos estdo em crescimento, assim como o potencial
deste mercado (REVILLION et al., 2020). Na mesma direg&o, o nimero de empresas, marcas,
produtos especializados, assim como versdes veganas para produtos tradicionais estdo em
crescimento (RIBEIRO, 2019). Estes empreendimentos comerciais, em geral, encaram um
grande desafio operacional: manter uma cadeia de suprimentos que atenda a demanda e sigam
dos mesmos principios e préaticas.

A partir de um recorte psicografico, verifica-se neste nicho de mercado, que o perfil
do consumidor vegano tem por base uma ética de consumo profundamente consciente e
critica, além de o consumo servir como construgdo identitaria deste agrupamento.

As decisdes de consumo dos consumidores veganos estdo focadas em evitar produtos
de origem animal. Em termos praticos, veganos nao praticam uma dieta alimentar composta
por itens de origem animal, como carne, leite e derivados, ovo e mel, também ndo utilizam
vestimentas provenientes de animais como o0 couro, 13, seda, entre outros. Além disso,
veganos evitam o consumo de produtos que sdo testados em animais ou que contenham
ingredientes de origem animal em sua composi¢do tais como cosméticos e medicamentos
(RIBEIRO, 2019). Estes consumidores também ndo apoiam atracfes que apresentem
exploragcdo animal e sdo contra 0 comércio de animais (FREIRIA et al., 2017). Por fim, ha
preocupagdo com os impactos ambientais e com o bem-estar nutricional gerado.

2.2. Logistica e a escala SERVQUAL

No imaginario popular, o setor de logistica é responsavel por atividades de
distribuicéo fisica de produtos e administracdo de estoques, contudo as atividades atribuidas e
sob a corresponsabilidade deste setor sdo muito mais numerosas. A missdo da logistica pode
ser compreendida como “a colocacdo do produto certo, na quantidade certa, no lugar certo, no
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prazo certo, na qualidade certa, com a documentacdo certa, ao custo certo, produzindo no
menor custo, da melhor forma, deslocando mais rapidamente, agregando valor ao produto”

(ROSA, 2014, p.17).

De outro lado, empresas do setor de servicos também organizam suas atividades
logisticas, mas de forma diferenciada em decorréncias das particularidades dos servicos. Para
se constituir como atividade de servico deve haver as seguintes caracteristicas: pratica de
negocio para além dos limites fisicos do estabelecimento empresarial; criacdo de
relacionamento social, entendido como o contato entre prestador e cliente, conceituado como
a Hora da Verdade; agregado intangivel como resultante do processo (KOTLER e
ARMSTRONG, 2015); possibilitar a satisfacdo de necessidades ndo so fisicas como também
subjetivas; perpétua variabilidade de execucdo (ANTUNES, 2011); poder ou ndo estar
acompanhado de um bem; ser produzido e consumido simultaneamente e, por este ultimo, ter
improvavel nivel de estoque (QUINN e GAGNON, 1986). Estas caracteristicas citadas fazem
com que a medicdo acerca da qualidade dos servicos seja mais complexa do que em produtos
fisicos (GRONROOS, 1995; ANTUNES, 2011).

Atualmente, na dindmica competitiva, as empresas sdo impelidas a fornecerem niveis
crescentes de qualidade e que ndo sO supram as necessidades do cliente, mas que ofereca
maior satisfacdo do que as empresas concorrentes. Desta forma, buscar-se-a satisfazer as
necessidades dos consumidores em rapidez, qualidade, confiabilidade, disponibilidade,
auséncia de defeitos e custo ao mesmo tempo em que se obtém rentabilidade por meio de um
agregado especifico de servicos e esforgos.

Este nivel adequado de servigos que possibilita o cumprimento da missédo logistica e o
atendimento as necessidades do cliente é chamado de nivel de servigo ao cliente. E, por meio
dele a organizacdo deve “superar as expectativas dos consumidores em relagdo ao valor e a
qualidade por eles percebidas” (TOMOYOSE, 2014, p.26).

Neste ambito é que a organizacdo decide sobre aspectos como: condutas em caso de
erros e imprevistos; selecdo do modo de disponibilizagdo do servico; administragdo de prazos;
servicos de apoio e de pos-venda; nivel de estoque auxiliar; politicas de processamento de
pedidos; e fluxo de informagdes de rastreamento ao cliente. Estes aspectos tém direto
relacionamento com resultado no nimero de vendas, dominio da parcela do mercado,
rentabilidade, lealdade dos fornecedores e fidelidade dos clientes.

Particularmente, o processamento de pedidos interfere no tempo para concretizacao do
ciclo do pedido. As atividades de preparagédo, transmissao, recebimento e atendimento dos
pedidos, expedicdo e geracdo de relatdrios representam consideravel parcela do tempo total do
ciclo do pedido. De outro lado, com o avanco das tecnologias de informacdo e comunicagéo,
esta etapa tem se beneficiado com reducdo de custos, maior agilidade, automatizacéo,
seguranca, confiabilidade, maior interconex@o de informac6es e maior comodidade para a
cadeia.

Estas atividades organizacionais devem ser medidas e controladas para que assim haja
parametro para 0 seu respectivo gerenciamento. Também é necessario identificar os fatores
vitais de satisfacdo do respectivo cliente do negdcio. Pautar-se por esta ideia € colocar o
consumidor no centro do negdcio ao buscar, no minimo, alcancar suas expectativas. No
ambito da logistica ha diversos indices de desempenho, uma das formas de medicdo de
desempenho mais conhecida e voltada para servicos é a Escala SERVQUAL (Service Quality
Gap Analysis).

Este consagrado modelo baseia-se em uma abordagem com o uso de medidas objetivas
para relacionar qualidade percebida e expectativa dos usuarios para mensurar o desempenho
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da qualidade de servigo. Desta forma, a superioridade na qualidade de servicos seria dada
caso haja superacdo das expectativas e necessidades dos usuarios (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1988). De forma matematica esta equacdo seria dada pela subtracao
das percepgdes que o usuério teve de dados fatores de qualidade pela expectativa que ele
tinha.

Neste modelo, a qualidade de servigo estd atrelada a cinco dimensbes. A primeira
chamada de Tangivel, que trata de forma geral sobre a estrutura fisica do estabelecimento,
desde acessorios auxiliares, equipamentos até a aparéncia dos funcionarios. A segunda é a
Confianca que se trata da performance para o cumprimento da oferta. A terceira é nomeada de
Responsividade e se refere & boa vontade e ao atendimento imediato. A quarta trata da
garantia transmitida ao usuario pelo conhecimento e cortesia e é conhecida por Seguranca.
Por fim, a ultima dimensdo é a Empatia que é demonstrada pelo cuidado individualizado e
atencdo ao cliente (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Ao usar a analise SERVQUAL ¢ possivel descobrir o nivel de qualidade que a
empresa esta ofertando, assim como o nivel de qualidade que o cliente deseja e percebe. Além
disto, por meio das lacunas oferecidas pela analise da ferramenta é possivel encontrar
discrepancias e que podem esbocar problemas de qualidade, os chamado de cinco
Gaps/Falhas.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o0 GAP 1 € resultante de uma
discrepancia entre a expectativa do cliente e percepcdo do gerente. O GAP 2 aparece da
percepcao do gerente acerca das expectativas do consumidor e as especificacfes da qualidade
do servigo. Por sua vez, o GAP 3 é visto como uma divergéncia entre as especificacdes da
qualidade do servico e o servico realmente entregue. O GAP 4 esta relacionado com a
divergéncia entre 0 servigo entregue e a comunicacgdo externa ao cliente. Por fim, o GAP 5 é
uma falha que estd em funcdo das outras quatro, ela apresenta a diferenca entre a qualidade
esperada e o servico percebido pelo cliente.

3 METODO

Este estudo se configura como descritivo e de abordagem quantitativa. Como
estratégias metodoldgicas de pesquisa foram utilizadas o estudo de campo e estatistica
descritiva. O estudo de campo utilizou de técnicas de entrevista e observacdo para coletar
informacdes sobre a microempresa e 0 uso de questionario com consumidores para captar 0s
dados sobre qualidade no servico. A estatistica descritiva utilizou média e desvio-padrao.

Os dados foram coletados por meio de um questionario baseado na escala de
mensuracdo de qualidade de servico conhecida como SERVQUAL. Trata-se de um
questionario estruturado com perguntas fechadas que conta com escala Likert adaptada em 7
niveis de graduacdo, variando do 1 que exibe discordancia total da afirmagdo até 7 que
significa concordancia total com a afirmativa. As varidveis utilizadas para geragdo dos
descritores sdo identificadas pela literatura em cinco dimensdes: tangiveis, a confiabilidade, a
responsividade, a seguranca e, a empatia (MENEZES et al., 2016; CARVALHO et al., 2019).

A amostra se configura como ndo probabilistica por conveniéncia feita com usuarios
da empresa, aqui denominada com o nome ficticio de VegXYZ, localizada na cidade de
Campinas-SP. Houve pré-teste com 9 individuos e a coleta final com 35 individuos, ambas as
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etapas realizadas no segundo semestre de 2020. Reforga-se que para realizacdo deste evento
foi sequido as restricdes de capacidade, protocolos sanitarios de distanciamento social,
controle de acesso uso obrigatorio de méascaras e disponibilizacdo de alcool em gel.

Como estratégia metodoldgica da pesquisa de campo os 35 individuos foram dispostos
em um mesmo ambiente fisico com o objetivo de aproximar todos os elementos do grupo do
mais semelhante “momento da verdade”, para assim reduzir os elementoS objetivos como a
variabilidade dos servicos, perecibilidade dos itens e tratamento logistico diferenciado devido
ao volume. Com isso, 0 grupo teve a mesma impresséo do equipamento, atendimento e oferta.

Foi explicado ao grupo como seria realizada a dindmica de pesquisa, esta foi dividida
em trés partes: coleta das expectativas; solicitacdo de pedido; coleta das percepgbes. O
questionario de expectativa era composto por 22 questdes fechadas dispostas no Quadro 1,
que tinha como intuito medir o nivel desejado para um restaurante do mercado de salgados. O
questionario foi preenchido sem a intervencdo do pesquisador.

Quadro 1 — Questionario Escala SERVQUAL
Itens 112|3|4|5|6|7

1.Empresas de salgadinhos tém equipamentos modernos.

2. O ambiente fisico das empresas de salgadinhos € agradavel.

3. Os empregados das empresas de salgadinhos tém boa aparéncia.

4. O material associado ao servico prestado nas empresas de
salgadinhos tem uma boa aparéncia visual.

5. Quando empresas de salgadinhos prometem fazer algo em certo
tempo, eles cumprem.

6. Quando clientes tém um problema, as empresas de salgadinhos séo
simpaticas e tranquilizadoras.

7. As empresas de salgadinhos fazem o servico certo da primeira vez.

8. As empresas de salgadinhos executam seus servi¢os no tempo em
que se comprometeram.

9. Empresas de salgadinhos mantém informagdes e registros corretos.

10. Os empregados de empresas de salgadinhos prometem aos clientes
0S Servigos nos prazos em que eles serdo executados.

11. Os empregados, nas empresas de salgadinhos, ofertam pronto
atendimento aos clientes.

12. Os empregados, nas empresas de salgadinhos tém de estar sempre
dispostos para ajudar os clientes.

13. Os empregados, nas empresas de salgadinhos, nunca estdo téo
ocupados para esclarecer as davidas dos clientes.

14. O comportamento dos empregados de empresas de salgadinhos
inspira confianga nos clientes.

15. Os clientes se sentem seguros em suas transagdes com empresas de
salgadinhos
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16. Os empregados de empresas de salgadinhos sdo educados e
corteses com seus clientes.

17. Os empregados, em empresas de salgadinhos, tém o0s
conhecimentos necessarios para responder as questdes dos clientes.

18. Empresas de salgadinhos ddo atengéo individual a cada cliente.

19. Empresas de salgadinhos tém horarios de funcionamento
convenientes para todos seus clientes.

20. Empresas de salgadinhos tém empregados que dao atendimento
individual a cada cliente.

21. Empresas de salgadinhos tém preocupacdo em ofertar o melhor
Servigo aos seus usuarios

22. Empresas de salgadinhos entendem as necessidades especificas de
seus clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e Menezes et al., (2016)

Em um segundo momento o grupo foi avisado de como deveriam proceder para
executar o pedido. Esta etapa foi mediada por um aplicativo digital de delivery de comida que
gerou uma sala virtual especifica para aqueles usuéarios interagirem e consolidarem os pedidos
em diferentes pedidos para o mesmo local e tempo. Com isto o contato com os itens da
empresa como cardapio, oferta, atendimento, equipamentos se deram pelo aplicativo de
delivery de comida. Apds um tempo, por meio do aplicativo foi forcado um problema e uma
necessidade de alteracdo no pedido para cumprir situacdes mensuradas no questionario.

Em um terceiro momento, apds o recebimento do pedido, foi aplicado o segundo
questionario composto por 22 questdes fechadas semelhantes ao primeiro questionario,
entretanto adaptando as questdes para a empresa avaliada, exibido no Quadro 2.

Quadro 2 — Questionario Escala SERVQUAL para VegXYZ
Itens 112|13(4(5|6|7

1. A Empresa VegXYZ tem equipamentos modernos.

2. O ambiente fisico da Empresa VegXYZ é agradavel.

3. Os empregados da Empresa VegXYZ tém boa aparéncia.

4. O material associado ao servigo prestado na Empresa VegXYZ tem uma boa
aparéncia visual.

5. Quando a Empresa VegXYZ promete fazer algo em certo tempo, ela cumpre.

6. Quando clientes ttm um problema, a Empresa VegXYZ é simpética e
tranquilizadora.

7. A Empresa VegXYZ faz o servigo certo da primeira vez.

8. A Empresa VegXYZ executa Seus Servicos no tempo em que se
comprometeu.

9. A Empresa VegXYZ mantem informagdes e registros corretos.

10. Os empregados da Empresa VegXYZ prometem aos clientes 0s servi¢os nos
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prazos em que eles serdo executados.

11. Os empregados da Empresa VegXYZ ofertam pronto atendimento aos
clientes.

12. Os empregados da Empresa VegXYZ estdo sempre dispostos para ajudar os
clientes.

13. Os empregados da Empresa VegXYZ nunca estdo tdo ocupados para
esclarecer as duvidas dos clientes.

14. O comportamento dos empregados da Empresa VegXYZ inspira confianca
nos clientes.

15. Os clientes se sentem seguros em suas transagdes com a Empresa VegXYZ.

16. Os empregados da Empresa VegXYZ sdo educados e corteses com seus
clientes.

17. Os empregados da Empresa VegXYZ tém 0s conhecimentos necessarios
para responder as questdes dos clientes.

18. Empresa VegXYZ fornece atencdo individual a cada cliente.

19. A Empresa VegXYZ tem horarios de funcionamento convenientes para
todos seus clientes.

20. A Empresa VegXYZ tem empregados que dao atendimento individual a
cada cliente.

21. A Empresa VegXYZ tem preocupagdo em ofertar o melhor servigo aos seus
USUArios.

22. A Empresa VegXYZ entende as necessidades especificas de seus clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores

Finalizada a etapa de coleta de dados, a tabulacdo ocorreu por meio do uso do
Microsoft Excel 2010. Para o tratamento dos dados coletados, também foi utilizado o
Microsoft Excel 2010. Nesta Gltima etapa, de analise do modelo SERVQUAL, subtraiu os
valores das expectativas pelo o valor da percepcdo para obter o valor dos GAPs entre o
servico desejado e o percebido. Nesta etapa sera entendido que quanto mais negativo o valor,
maior foi o entendimento de inferioridade da qualidade do servi¢o pelos usuérios e quanto
positivo e maior for o valor, maior é o entendimento de que houve uma otima prestacéo de
servico. Apos, € empreendido uma andlise estatistica descritiva da média e do desvio-padrdo
de cada um dos descritores e das dimensdes analisadas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa VegXYZ é uma empresa familiar, estabelecida na cidade de Campinas-SP
e atua formalmente ha dois anos no ramo de salgados fritos e assados. A equipe é formada por
uma cozinheira, uma atendente e um entregador. No portfélio de produtos oferecidos pela
empresa, encontra-se atualmente 18 itens. Todos 0s itens sd@o veganos, com isso esta € uma
empresa que oferta opcOes veganas de alimentagéo.
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O processo de processamento de pedidos inicia com o cliente inserindo as informacgoes
do pedido e requisitando formalmente por meio do aplicativo, no qual a empresa esta inserida.
A transmissdo de informacdes para quem ira manusear o pedido € feita eletronicamente e para
clientes presenciais € feita manualmente.

Para o atendimento, a atendente recebe o pedido, verifica as informacdes e caso haja,
as observacOes de pedidos diferenciados, analisa a possibilidade de atendimento em
decorréncia a disponibilidade e aceita realizar o pedido. Segue uma ordem de confeccao para
cozinha e paralelamente s&o preparados documentos internos e externos. A cozinha produz o
pedido por meio de recursos em estoque ou/e de produtos preparados anteriormente
armazenados para agilizar o atendimento. A empresa segue a politica do primeiro pedido
recebido, € o primeiro a ser processado. Depois de concluida a producéo, o pedido € embalado
e enviado para o atendimento.

O atendimento programa a entrega levando em consideracdo demais entregas para a
consolidacdo do despacho e o tempo previsto de entrega, confere o que foi produzido e
despacha o entregador com o pedido e o documento do cliente. Apos isto, o atendente informa
0 cliente por meio do aplicativo do despacho. Ainda ndo é ofertado o servico de
acompanhamento simultaneo da localizacdo exata do entregador. O procedimento finaliza
com a concluséo da operacéo no aplicativo.

Abaixo na Tabela 1 € apresentado o resultado da aplicacdo da escala SERVQUAL
para mensuracao da qualidade dos servigos da empresa VegXYZ.

Tabela 1 - Resultado da aplicacdo da Escala SERVQUAL na empresa VegXYZ

Expectativa
Percepcéo (P) (E) GAP
Média Desvio- Média Desvio-

Dimensoes e descritores da dimensao (X) Padrio (X) Padrio P-E

A — Tangibilidade

1- Equipamentos modernos 5,286 0,8980 4,857 0,8163 0,429
2- Ambiente fisico agradavel 5,200 1,0286 5,086 0,7412 0,114
3 - Boa aparéncia dos empregados 5,257 0,9796 5,000 0,8571 0,257
4 - Material de publicidade com boa aparéncia 5,514 1,0122 5,029 0,7249 0,486
B — Confiabilidade

5 - Cumprimento do prazo 5,686 0,7984 5,400 0,9600 0,286
6 - Interesse em solucionar problemas 5,543 0,9012 5,171 1,1004 0,371
7 - Realizacdo do servico certo na primeira vez 5,800 0,8800 5,371 0,9894 0,429
8 - Servigo conforme ofertado 5,886 0,9567 5,343 0,8865 0,543
9 - Tarefas realizas sem erros 5,714 0,8000 5,057 1,1478 0,657
C — Responsividade

Clientes mantidos informados 5,771 0,8327 5,200 0,6286 0,571
Pronto Atendimento 5,771 0,7837 5,257 0,8229 0,514
Interesse em auxiliar 5,600 0,8457 5,343 0,8310 0,257
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Disponibilidade para auxiliar 5,171 0,7967 5,314 0,9306 -0,143
D — Seguranca

Funcionarios transmitem confianga 5,771 0,7837 5,200 0,8343 0,571
Seguranca transmitida durante a transacao 5,657 0,8294 5,286 0,7755 0,371
Prepostos corteses 5,886 0,6269 5,286 0,7755 0,600
Conhecimento e competéncia necessaria para davidas 5,743 0,8229 5,257 0,7951 0,486
E — Empatia

Atencdo individual 5,286 0,8980 4,943 0,9322 0,343
Horario de atendimento conveniente 5,600 1,2000 5,143 0,9796 0,457
Atendimento personalizado 5,171 1,0531 4,829 0,9959 0,343
Interesse em ofertar melhor servico 5,743 0,9371 4,943 0,9894 0,800
Entendimento as necessidades especificas 5,543 0,9845 5,086 1,1265 0,457

Fonte: Elaborado pelos autores

Em relacdo as expectativas, de forma geral, os entrevistados possuem alta expectativa
na prestacdo de servigo de uma empresa de referéncia neste tipo de segmento, na maioria dos
fatores, a média esteve acima de cinco. E possivel ainda depreender que as expectativas
acerca da dimensdao Empatia eram as mais baixas em comparacao as outras dimensdes. Ja a
Responsividade foi a dimensdo em que os entrevistados tinham a maior expectativa de que
uma empresa modelo deveria ofertar em qualidade de servico.

Acerca das percepc¢es obtidas, é verificado nivel de recebimento de servi¢os bom, por
conta de as médias das dimensfes estarem acima de cinco que representa concordancia com
os aspectos julgados. A dimensdo Seguranca foi a mais bem avaliada, enquanto que a
dimensdo Tangibilidade teve em comparagdo com as outras, a menor pontuacdo avaliativa.

Em relacdo aos GAPs, ponto central da analise SERVQUAL, foi encontrado resultado
levemente positivo em 21 dos 22 aspectos avaliados, 95% dos critérios. O descritor tratava a
respeito da disponibilidade de auxiliar obteve resultado levemente negativo,
aproximadamente -0,143. De forma geral, a dimensdo de Responsividade obteve a menor
variagdo do GAP, indicando maior proximidade entre expectativa e qualidade percebida,
enquanto que a dimensdo Seguranca apresentou a maior variagdo entre expectativa e
qualidade percebida.

Em relagdo ao ponto mais fraco da empresa, este foi a dimensdo Responsividade.
Particularmente foi também neste fator que foi encontrado uma discrepancia negativa. Este
fator esta intrinsecamente ligado com a parte humana, ainda que mediada pelo aplicativo.
Desta maneira, este € um ponto que merece atencao e possivel acdo da empresa.

Ao interpretar os resultados ofertados pelas dimensdes de anélise e as lacunas entre
percepcao e expectativa, é possivel depreender que o servigo ofertado contribui positivamente
para a percepcdo por parte do consumidor da qualidade do servico. Este resultado se aplica
para todas as dimensdes, possibilitando afirmar que a empresa de forma precisa executa o
servico conforme promete, tem recursos fisicos, humanos e tecnolégicos que denotam
conhecimentos necessarios para executarem sua rotina e habilidades para inspirar
credibilidade e auxiliar de forma individualizada os consumidores durante o seu atendimento.
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Em geral, os estudos que realizam a analise SERVQUAL apresenta maior quantidade
de discrepancia negativa, algo minimamente encontrado neste estudo. Os pontos fortes da
empresa sdo a confiabilidade da oferta e a seguranca. Diversos fatores destas dimensdes,
assim como outras, sofrem influéncia ou s&o diretamente realizados por meio do aplicativo de
entrega rapida de comidas e bebidas prontas.

O aplicativo de delivery contribui para o maior nivel de qualidade ao ofertar ao usuério
cadastro prévio, preferéncias, filtro de opcOes, célculo do pedido, tempo de espera,
localizacdo do lugar em relacdo a sua localizagdo, situacdo do restaurante, cardapio, fotos, e
diversificada forma de pagamento. Contudo, o fato de haver um dificil canal de comunicacao
direta com a empresa para sanar duvidas e empreender solicitacdes faz com que apareca um
aspecto negativo para o cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O setor de servicos tem crescido ao longo dos anos contribuindo para o
desenvolvimento econdmico: pela geracdo de empregos e pela abertura de novos
empreendimentos. No ambito organizacional, a atual pandemia trouxe impactos como:
demissbes, falta de pagamento, reducdo de vendas, fechamento de unidades e
desabastecimento de insumos. Neste momento em que impera medidas de distanciamento
social e normas de seguranca da saude publica, muitas empresas passaram por profundas
mudangas organizacionais.

Ciente de que frente a este cendrio as micro e peguenas empresas ao encarar
dificuldades optam em diminuir custos que refletem na qualidade do servigo prestado, este
estudo se prop0s a identificar e avaliar a qualidade ofertada por uma microempresa vegana do
ramo de salgados fritos e assados que presta seus servi¢os por meio do uso de um aplicativo
de delivery.

Em razdo dos resultados obtidos, é possivel concluir que o servi¢o ofertado por este
empreendimento contribui positivamente para a percep¢do por parte do consumidor da
qualidade do servico em todas as dimensdes avaliadas. Em grande parte destas acbes
operacionais ha a mediacdo por parte do aplicativo de processamento de pedidos, fato que
ressalta a importancia do uso desta ferramenta nos empreendimentos econdmicos. Desta
maneira, ao obter desempenho superior, a empresa possui uma vantagem competitiva frente
as suas concorrentes.

O conhecimento tedrico-pratico adquirido e fornecido por este trabalho pode servir de
suporte para microempreendedores que se encontram diante de situagfes semelhantes ao caso
estudado, no que se refere a0 modelo de negdcio, setor e dificuldades contextuais. Para
estudos futuros, sugere-se primeiro a comparacdo do achado deste estudo com outros
empreendimentos do mesmo setor, e a segunda sugestdo é a comparacdo da qualidade
percebida por consumidores por diferentes canais de interagdo com o fornecedor de servicos.
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