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Visto que a quantidade de servigos prestados estd em uma crescente,
pode-se afirmar que o mercado se encontra cada vez mais competitivo,
e ao abordar sobre o ramo alimenticio, é imprescindivel trazer a tona os
conceitos da qualidade de produtos e servi¢os. Referindo-se ao mercado
de alimentos, 0 servigo que teve um aumento expressivo no Gltimo ano
foi o de delivery de fast food, principalmente porque em 2020 ocorreu
inesperadamente uma  pandemia em  virtude do  virus
Orthocoronavirinae popularmente conhecido como Covid-19, que
trouxe diversas mudancas no cenario socioeconémico e
consequentemente a modificacdo do panorama comercial. Os
estabelecimentos ainda estdo em processo de adaptacdo a nova
perspectiva. Nesta conjuntura, este trabalho tem o objetivo avaliar a
qualidade do servico prestado com base na percep¢ao dos usuarios das
hamburguerias com sistema delivery na cidade de Maraba-PA. Por
tanto, foram utilizadas duas ferramentas da gestdo de qualidade:
SERVQUAL e 0 Modelo de KANO, onde foram realizados questionarios
com o publico alvo da pesquisa: académicos de Engenharia de
Produgdo do Campus VIII da UEPA Maraba. Por meio dos resultados
foi possivel constatar que a percepcdo de qualidade do servigo de
entrega das hambulrgueres em Maraba estd abaixo do esperado, a
expectativa supera a percep¢do. Em suma, notou-se uma deficiéncia na
qualidade da prestacdo de servigos das hamburguerias e nos atributos
que possuem mais influéncia na percepcéo dos clientes, estes elementos
sdo um diferencial competitivo e dessa forma podem auxiliar os gestores
na tomada de decisao.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade, hamburguerias, SERVQUAL e
método de Kano.
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1. Introducéo

Manter-se competitivo em um cenario de mudangas e adversidades no mercado € de suma
importancia para a salde financeira e vida das empresas. Diante dessa situacdo, uma das
maneiras de alcancar diferencial competitivo é elevando a qualidade principalmente em
organizagoes que prestam servigos. De acordo com Machado (2006) e Farias (2018) “a entrega
de servigos com alta qualidade ao consumidor tem sido a peca chave no desempenho da
empresa, no qual, ter o conhecimento e entender do que a freguesia deseja € de suma
importancia para que o negocio apresente qualidade nos servigos ofertados”.

Adequar-se as transformacdes que ocorrem no mercado mundial, seja por mudancas de habitos
dos consumidores, tendéncias, necessidade e etc., também se tornou presente no cenario de fast-
food e delivery, setores do mercado que tém crescido principalmente no ano de 2020 por conta
das mudancas em escala mundial devido a uma pandemia causada pelo Orthocoronavirinae,
popularmente conhecido como o novo coronavirus (COVID-19), na qual a melhor forma de
evitar o contagio de acordo com a OMS (Organizacdo Mundial da Saude) é o distanciamento
ou isolamento social evitando aglomeracfes e mantendo a higiene, surge a oportunidade de
crescimento de um nicho do mercado de servigos: o delivery.

Em virtude disso, a pandemia tem trazido resultados negativos no cenario socioeconémico do
Brasil, onde o PIB cai 1,5% no 1° trimestre (QUINTINO, 2020).

No Brasil, o setor de servigos é responsavel por mais de 70% do PIB, sendo o maior gerador de
vagas de empregos formais entre: transportes, comércio, turismo, ensino, servigos de saude,
setor financeiro, comunicacdes, informatica, correios, servigos pessoais, etc. (IBGE, 2019). Em
2019 foram gerados um total de aproximadamente 640 mil empregos formais no Brasil, mais
da metade séo de responsabilidade do segmento de servigos, cerca de 380 mil postos de trabalho
(CNS, 2019).

Apesar da crise, houve o crescimento de pedido de comida de cerca de 70% ap0s decretos
derivados da quarentena em todo Brasil (LARGHI, 2020), surgindo a oportunidade de manter
as lanchonetes e restaurantes funcionando mesmo com a suspensao do atendimento presencial
visto que o distanciamento e o isolamento sejam as principais medidas de prevencdo do
COVID-19.

Segundo o IBGE (2020), o segmento de informacdo e comunicacdo puxou a frente desse
crescimento, acumulo de cerca de 3% no ano, no qual os aplicativos de delivery de
restaurantes/lanchonetes estéo inseridos, alem da alta no subgrupo de servicos de alimentacdo
e alojamento de mais de 2,5% (ALVARENGA, 2020).
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No setor de delivery de alimentos o desafio para manter a qualidade € ainda maior, pois 0s
critérios de qualidade para prestacdo desse servico além de variar dependendo do publico,
alcancar a exceléncia no servico é complexa visto que as dimens@es sdo multifacetadas e ndo
ha acordo entre as dimens@es e suas inter-relagcbes (PARASURAMAN et al., 1994). Dessa
forma, torna-se necessario que seja feita uma classificacdo adaptada para adequar a mensuracao
da qualidade e seus pardmetros no contexto a ser estudado, onde para avaliar e medir a qualidade
de servicos e o nivel de satisfacdo dos consumidores encontra-se 0 método SERVQUAL
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988 e 0 método KANO elaborado por
Noriaki Kano no ano de 1984.

Conforme ressaltado a importancia da mensuracdo da qualidade nos servicos de delivery de
lanchonetes como atributos para a competitividade. O presente artigo possui 0 objetivo de
avaliar a qualidade dos servigos prestados pelas hamburguerias com sistema delivery do
municipio de Maraba-PA em cenério de pandemia, com base na percepc¢édo dos usuarios atraves
do método SERVQUAL e modelo de Kano.

O artigo esta organizado além da introducdo em mais quatro secles, sendo a préxima o
desenvolvimento do estudo com os fundamentos teéricos sobre gestdo da qualidade, servicos
de delivery e o conceito dos métodos SERVQUAL e Kano. Em seguida, segue-se para as
metodologias empregadas e delimitacdes, adentrando nos resultados encontrados, e finalmente
com as conclusdes obtidas.

2. Referencial Teorico

2.1 Dimensoes da qualidade e cinco GAPs

Parasuraman et al. (1985) propuseram dez dimensdes da qualidade em servigo: tangibilidade,
responsabilidade, confiabilidade, acessibilidade, compreensdo do cliente, comunicacgéo,
competéncia, seguranga, cortesia e credibilidade. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991),
sugerem apenas cinco dimensfes da qualidade que podem servir como qualificagdo dos
servigos prestados: tangibilidade, responsividade, confiabilidade, empatia e garantia.

Miguel e Salomi, (2004, p. 17) afirmam que as dimens@es da qualidade representam os pontos
criticos na prestacdo de um servico, que podem causar a discrepancia entre expectativa e
desempenho, que devem ser minimizadas a fim de se alcancar um padrdo adequado de
qualidade. Tais dimensdes servem como pilares do método SERVQUAL.

Mensurar a qualidade em servicos é um desafio para as empresas prestadoras de servi¢os, uma

vez que a medicao do nivel de qualidade de um servico depende da satisfacdo do cliente na qual
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é determinada por inUmeros fatores intangiveis como caracteristicas psicoldgicas que variam
de acordo com o consumidor (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2010).

Tendo em vista tal dificuldade e a dependéncia do cliente no processo de avaliar a qualidade de
um servico, Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985) desenvolveram um método de qualidade de
servicos a fim de evidenciar as falhas durante a prestacéo de servigos, modelo no qual apresenta

a diferenca ou discordancia entre a qualidade esperada e a qualidade percebida de um servico.
2.2 Método ServQuial
O método ServQual, criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), tem a finalidade de
identificar avaliagbes que considerem as lacunas dos 5 gaps, entre a expectativa do cliente e a
percepcao do servico que foi prestado.

Para Silva et al., (2019) a metodologia SERVQUAL tem como objetivo mensurar a qualidade
dos clientes é um instrumento onde se desenvolve um questionario composto por 22 itens, com
escala utilizada de Likert de 1 a 7 pontos que avaliam a expectativa do cliente em sete
dimensGes, podendo ser adaptado de acordo da avaliacdo ou servigos.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) afirmam que a funcdo mais importante da escala ServQual
é poder identificar a qualidade do servico através dos clientes realizando pesquisas periodicas.
Além disso, para eles a ferramenta também pode ser utilizada como meio de comparagdo com
relacdo aos servicos concorrentes.

Para cada tipo de servico € necessario que haja uma avaliacéo e escolha correta ou até mesmo
uma adaptacdo do modelo, levando em consideracdo o0s gaps da qualidade.
(PARASUARAMAN, et al, 1985). A ferramenta SERVQUAL utiliza-se também das
dimensGes da qualidade propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) vistas na subsecéo
anterior.

2.3 Modelo de Kano

Conhecido como Modelo de Kano, o0 modelo ou método de avaliagdo da qualidade foi
desenvolvido por Noriaki Kano no ano de 1984 (Kano et al., 1984) no qual o objetivo é analisar
0 nivel de satisfacdo dos clientes associado ao desempenho de forma nédo linear a fim de
verificar oportunidades de melhorias. O modelo utiliza cinco atributos da qualidade para a
mensuracgao, nos quais o consumidor atribui um grau de adequacdo (TONTINI et al.,2008;

LOFGREN & WITELL, 2005).

Desta forma, o método possibiliza entender o desejo do publico alvo trazendo a possibilidade

de ser aplicado ao fazer pesquisa de mercado durante o desenvolvimento de um servigo, pois o
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modelo prioriza a percepcao do cliente dando a oportunidade de compreender as demandas dos
consumidores (ZABOTTO, 2013).

Tal qual o método ServQual, 0 modelo de Kano possui aplicagio em forma de questionario. E
dividido em pares com atributos chamados de funcionais e disfuncionais com aspectos positivos
e negativos nos quais possuem cinco possiveis respostas na qual se repetem em relacdo a ndo
exigéncia de um servico, em detrimento ao esfor¢co de compreender a reacdo do cliente sobre o
desempenho e desejos demandados (SCRIM, 2015).

3. Metodologia

O estudo ¢é caracterizado como aplicada quanto a sua natureza de trabalho, visto que possui o
objetivo de aplicacdo de ferramentas visando a compreensdo e solucdo de problemas especificos
gerando conhecimento e envolvendo interesses locais (SILVA; MENEZES, 2005).

Em relacdo a abordagem usada, a pesquisa é classificada como quantitativa e qualitativa, uma
vez que sao usados dados adquiridos por meio de questionarios e entrevistas. Segundo Silva &
Menezes (2005), a pesquisa quantitativa busca quantificar em nimeros dados como opinides e
informacdes para classifica-los e analisa-1os e necessita o uso de técnicas e recursos estatisticos.
Ainda conforme os autores, a pesquisa qualitativa possui dados que ndo podem ser traduzidos
em numeros e é descritiva e ndo requer o uso de técnicas e recursos estatisticos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa é caracterizada como exploratoria e descritiva, dado que busca
descrever uma situacdo e suas particularidades diante de uma populacdo amostral, além de
prover familiarizacdo com o problema ao deixa-lo mais compreensivel e também ser composto
por pesquisa bibliografica, analises e entrevistas (GIL, 2016).

Por fim, sobre os procedimentos técnicos, a pesquisa € classificada como pesquisa bibliografica,
dado que ocorre levantamento bibliografico de publicacGes e teorias existentes constituidas
principalmente de livros e artigos cientificos (GIL, 2016) para a obtencdo de conhecimento e
dominio dos métodos dispostos: ServQual e Modelo Kano.

Ha também a caracterizacdo de pesquisa com Survey em relacdo aos procedimentos, pois para
Gil (2016), o levantamento de campo caracterizado com Survey tem o objetivo de solicitar
informacdes de uma amostra da totalidade de um grupo de pessoas sobre o problema estudado,
para logo apds, mediante analise quantitativa, conseguir conclusdes acerca dos dados coletados.
Na presente pesquisa foram empregados questionarios para coletar dados em amostras definidas

sobre os locais pesquisados.
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O publico-alvo da pesquisa foram os estudantes do curso de Engenharia de Producdo da
Universidade do Estado do Para (UEPA) - Campus VIII em Maraba-PA.

O questionario foi concedido por meio da plataforma eletrénica Google Forms e disseminado
através do aplicativo de mensagens instantaneas (WhatsApp) com o intuito de alcangcar maior
parte dos estudantes do curso de Engenharia de Producdo da UEPA — Maraba. Visando obter
um melhor desenvolvimento da pesquisa tornou-se necessario o uso da legenda de escala Likert
nos questionarios, onde foi utilizada a escala de 1 a 5 para 0 método ServQual conforme a

Tabela 1, e modelo de Kano exposto na Tabela 2.

Tabela 1 - Legenda Likert para o ServQual

Escala Likert Legenda

Discordo totalmente
Discordo
Neutro

Concordo

a ~ W N -

Concordo totalmente

Fonte: Os autores (2021).

Tabela 2 - Legenda Likert para 0 Método de Kano

Escala Likert Legenda

Muito satisfeito
Desejaria e gostaria
Isso é indiferente

Posso viver com isso

a b~ W N -

Insatisfeito

Fonte: Os autores (2021).
A definicdo do tamanho da amostra foi segundo a Equacéo 1 para a determinacédo da populagéo
finita, dado que € conhecido o nimero de alunos das turmas de Engenharia de Producéo da
UEPA Campus VIII.

. N.Z2p.(1-p)
n= (N-1).e2+22.p.(1-p) Eq. (1)
Onde:

n: tamanho da amostra
N: tamanho da populacéo
Z: desvio do valor médio para determinado nivel de confianca

e: margem de erro
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p: propor¢do da amostra na populacdo

A pesquisa baseou-se na aplicacdo de seis tipos de questionarios, dispostos nos Apéndices A,
B, C, D e E. O Apéndice A alude as informagdes pessoais dos entrevistados, os Apéndices B e
C pertencem ao Método SERVQUAL, levando em consideracdo a Expectativa e Percepcao,
respectivamente. Por fim, o Modelo de Kano € tratado nos Apéndices D e E.

Apos o recolhimento das respostas do questionario, fez-se a analise dos resultados e procedeu
com o célculo dos gaps no método SERVQUAL e a classificagdo dos atributos para cada item
do questionario, bem como o célculo do coeficiente de satisfacdo e de insatisfagdo referente ao
modelo de Kano, além do grafico de dispersdo no qual é relacionado o coeficiente de satisfacdo
versus coeficiente de insatisfacdo. Para a validacao dos resultados obtidos utilizou-se a medida
de confiabilidade do Alpha de Cronbach.

Posteriormente, utilizou-se o Editor de planilhas, Microsoft Excel para a organizagdo das
respostas e resultados obtidos. Em seguida, fez-se o uso do software IBM SPSS Statistics para
ajudar na analise estatistica dos dados e calcular o Alpha de Cronbach dos questionarios

dispostos nos Apéndices B, C, D e E.

4. Resultados e Discussao

4.1. Populacédo e amostra

Para o calculo da amostragem utilizou-se a Equacéo 1 e foi feito utilizando a populacéo finita
total de 109 usuérios, nimero que se refere aos alunos do curso de Engenharia de Producdo da
UEPA - Maraba. O Erro amostral utilizado foi de 5% e nivel de confianca de 95%. Logo, 0
valor utilizado para o nivel de confianca de Z=1,96 e o percentual estimado p de 50%. Com
esses valores obteve-se uma amostragem de 86 usuarios para serem investigados. Foram obtidas
90 respostas do questionario online.

4.2. Calculo do Alpha de Cronbach

A aplicacdo do Alpha de Cronbach na pesquisa é atribuida aos 5 questionérios utilizados no
estudo sendo: o Método ServQual, levando em consideracdo a expectativa e percepcdo; a
importancia das dimensdes, e; 0 Modelo de Kano é tratado nas questbes funcionais e
disfuncionais.

Diante disso, a Tabela 3 dispde os valores do Alpha para cada questionario aplicado e

respondido.

Tabela 3 - Alpha de Cronbach por questionario
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2021
Questionario Alpha de Cronbach (o)
SERVQUAL — Expectativa a=0,871
SERVQUAL - Percepgéo o =0,959
Importancia das dimensdes oa=0,739
Kano — Funcional o=0,818
Kano - Disfuncional oa=0,957

Fonte: Os autores (2021).
Dessa forma, de acordo com a classificacdo definida por Freitas e Rodrigues (2005), no

questiondrio ServQual para expectativa e percepcdo apresentaram, respectivamente,
confiabilidade alta (o = 0,871) e muito alta (o = 0,959).

Nas questdes sobre a importancia de cada dimensdo da qualidade na prestacdo de servicos dos
deliverys de hamburguerias em Maraba, observa-se que a confiabilidade dos dados é
considerada moderada (o = 0,739).

Nos questionarios que dizem respeito ao Modelo de Kano, a confiabilidade é boa, visto que no
questionario Funcional do Modelo de Kano o valor do alfa é igual a 0,818. Para as questdes
Disfuncionais, o valor do alfa se equipara ao valor dos dados obtidos no questionario
SERVQUAL sobre a percepcao, pois atinge o resultado de 0,957, ou seja, confiabilidade Muito
Alta.

Assim sendo, os dados obtidos pela pesquisa possuem valores do Alpha de Cronbach que vao
de 0,739 a 0,959, isto significa que a confiabilidade vai de Moderada a Muito Alta, isso faz com
que o instrumento de coleta tenha consisténcia favoravel, pois € superior a 0,70 (ALMEIDA et.
al. 2010). Apos o célculo do alpha de Cronbach com auxilio do SPSS foi possivel analisar 0s
dados obtidos e perceber que ndo é necessario excluir nenhum item dos questionarios a fim de
melhorar a confiabilidade e a consisténcia dos dados.

4.3 Perfil pessoal dos respondentes

A coleta de dados ocorreu entre os dias 03/11/2020 a 18/12/2020, via Google Forms por meio
de questionario com legenda baseada na escala Likert. O questionario aplicado possui cinco
secdes, nas quais a primeira é dada pelas informacdes pessoais dos respondentes como idade,
frequéncia de uso do servico, satisfacdo antes e durante a pandemia e 0 método usado para fazer
os pedidos. No total, o questionario foi respondido por 90 académicos de Engenharia de
Producdo do Campus VIII, do municipio de Maraba-PA.

O perfil dos respondentes € projetado a seguir com os dados obtidos pela pesquisa e

apresentados em forma de graficos indicando a frequéncia em porcentagem. O primeiro dado
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apresentado refere-se ao sexo dos respondentes. Um total de 72% dos respondentes sdo do sexo
masculino, totalizando 65 respondentes versus 25 do sexo feminino, totalizando 28%, de acordo
com a Figura 1.

Figura 1 - Classificagdo por sexo

m Masculino

W Feminino

Fonte: Os autores (2021).
No que diz respeito a frequéncia do uso do servigo de delivery de hamburguerias no periodo da

pandemia, a maior parte 34,4% afirma que utiliza o servico poucas vezes/sem frequéncia,

seguido de utilizo duas vezes por semana com 26,7%, conforme expresso na Figura 2.

Figura - 2 Frequéncia de utilizagdo do servi¢o na pandemia

@ Utilizei/utilizo poucas vezes,
sem frequéncia

@ Uma vez por semana
@ Duas vezes por semana

8,9%
A @ Trés vezes na semana
24,4% @ Quatro ou mais vezes por
semana
@ Nunca utilizei durante esse
34,4% periodo

Fonte: Os autores (2021).

Quanto a utilizacédo do delivery de hamburgueres antes da pandemia, 65 respondentes afirmam

que j& utilizavam o servico. Tais dados encontram-se na Figura 3.

Figura 3 - Utilizag8o do servico antes da pandemia
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@® sSim
@ Niao

Fonte: Os autores (2021).

No que diz respeito a frequéncia de utilizacdo com a chegada da pandemia, apenas 19
respondentes afirmam que a frequéncia ndo aumentou com a pandemia. Estes dados estéo

apresentados na Figura 4.

Figura 4 - Aumento da utilizago do servi¢o com a chegada da pandemia

® Sim
® N3o

Fonte: Os autores (2020).

Considerando a satisfacdo acerca do servigo antes da pandemia, percebe-se que a maioria ndo
se sente satisfeito, visto que mais da metade dos respondentes marcaram como “Nao” a
pergunta: “Para vocé, o servico de delivery de hamburguerias em Maraba antes da pandemia

era satisfatorio?”, conforme expresso na Figura 5.
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Figura 5 - Satisfacdo do servico de delivery de hamburguerias antes a pandemia

® Sim
58,9% ® Nzo

Fonte: Os autores (2021).

Acerca da satisfacdo do servigo de delivery de hamburguerias em Maraba durante a pandemia,
cerca de 50 respondentes afirmaram que servico é satisfatdrio. Tal fato é apresentado na Figura
6.

Figura 6 - Satisfacdo do servico de delivery de hamburguerias durante a pandemia

® Sim
44 4% ® Nao

4

Fonte: Os autores (2021).

Por fim, no tocante ao meio usado para realizar os pedidos, os respondentes em grande maioria
declaram que realiza seus pedidos via WhatsApp Messenger. Tal maioria corresponde por

64,4%, conforme ilustrado na Figura 7.
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Figura 7 - Método utilizado para realizacdo dos pedidos

@ Telefone (ligagéo)

@ WhatsApp
Aplicativo (iFood, ténolucro,
Uber eats)

@ App préprio da hamburgueria

Fonte: Os autores (2020).

4.4 Aplicacdo do Método ServQual

A pesquisa tem como finalidade mensurar a qualidade percebida pelos usuérios dos servi¢os
das hamburguerias com sistema delivery em Maraba-PA, onde o publico alvo foram os
académicos do curso de engenharia de producdo da UEPA Campus VIIl. O Questionario
referente ao modelo ServQual foi disseminado com 23 itens de expectativa e subsequentemente
sobre a percepgéo dos clientes. Por tanto, obteve-se os seguintes dados expostos nas Tabelas 4
e 5.

Tabela 4 - Resultado ServQual — Expectativa

Dimensdes Expectativa
Perguntas Médias Desvio Padréo

Tangibilidade 1 4,222 0,622
2 4,556 0,513

3 4,267 0,684

Food 4 4,767 0,368
5 4,467 0,664

6 3,622 1,086

Confiabilidade 7 4,556 0,533
8 4,567 0,52

9 4,756 0,375

Empatia 10 4,367 0,633
11 4,767 0,368

12 3,944 0,658

Responsividade 13 4,422 0,68
14 4,489 0,556
15 4,322 0,693
16 4,167 0,648
117 4,578 0,535
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18 4,011 0,791
19 4,533 0,55
20 4,567 0,558
Seguranca 21 4,5 0,578
22 4,7 0,433
23 4,667 0,489
Fonte: Os autores (2021).
Tabela 5 - Resultado ServQual — Percepcao
Dimensdes Percepcéo
Perguntas Médias Desvio Padrao

Tangibilidade 1 3,156 1,028
2 3,089 0,971
3 3,022 0,94
Food 4 2,822 1,059
5 2,389 1,043
6 2,733 0,96
Confiabilidade 7 2,9 0,862
8 2,522 1,126
9 3,278 0,89
Empatia 10 3,244 0,888
11 3,356 0,952
12 2,844 0,954
Responsividade 13 2,556 1,099
14 2,644 1,014
15 2,644 0,984
16 3,333 1,015
117 3,067 0,862
18 2,8 1,036
19 3,767 0,674
20 2,822 0,967
Seguranca 21 3,089 0,927
22 3,533 0,773
23 3,244 1,039

Fonte: Os autores (2021).

Por meio da Tabela 6, seré possivel identificar os valores obtidos com relacéo a diferenca entre

a percepcao e expectativa dos clientes com relagéo aos servigos prestados.
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Tabela 6 - Resultado ServQual (GAPS)
Dimensoes GAPS

Perguntas Expectativa Percepcédo Gaps
Tangibilidade 1 4,222 3,156 -1,067
2 4,556 3,089 -1,467
3 4,267 3,022 -1,244
Food 4 4,767 2,822 -1,944
5 4,467 2,389 -2,078
6 3,622 2,733 -0,889
Confiabilidade 7 4,556 2,9 -1,656
8 4,567 2,522 -2,044
9 4,756 3,278 -1,478
Empatia 10 4,367 3,244 -1,122
11 4,767 3,356 -1,411

12 3,944 2,844 -1,1
Responsividade 13 4,422 2,556 -1,867
14 4,489 2,644 -1,844
15 4,322 2,644 -1,678
16 4,167 3,333 -0,833
17 4,578 3,067 -1,511
18 4,011 2,8 -1,211
19 4,533 3,767 -0,767
20 4,567 2,822 -1,744
Seguranca 21 45 3,089 -1,411
22 47 3,533 -1,167
23 4,667 3,244 -1,422

Fonte: Os autores (2021).

A Figura 8 ilustra-se a divergéncia dos resultados obtidos pela pesquisa, por tanto, pode

perceber que os Gaps das questBes deram negativos e isso quer dizer que o nivel do servigo

prestado ndo esta de acordo com as expectativas dos clientes.
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Figura 8 - Resultado ServQual — Expectativa x Percep¢do x GAPS

Médias: Expectativa x Percepcdo x GAPS

/'\/‘*\/W*N‘-"‘"
e e
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—@—FExpectativa =—@—Percepcdo —@—Gaps
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Fonte: Os autores (2020).

A Tabela 6 ainda identifica as questfes que possuem 0s maiores Gaps de acordo com cada
dimensdo: tangibilidade (questdo 2), food (questdo 5), confiabilidade (questdo 8), Empatia
(questédo 11), responsividade (questdo 13) e seguranca (questéo 23).

Desse modo, com as respostas obtidas percebe-se que as hamburguerias da cidade nédo dao a
devida importancia para o estado da embalagem, o que para o cliente também é importante.
Outra perspectiva negativa se da pelo fato de os usuarios ndo terem a opgéo de escolha referente
ao ponto da carne para o hamburguer. Além disso, presume-se que grande parte das empresas
acabam ndo cumprindo o tempo estimado de entrega do produto. O préximo ponto faz alusdo
a empatia, onde obteve-se resposta negativa com relacdo a experiéncia do usuario é a questao
de gque grande parte dos funcionarios ndo lidam de maneira respeitosa e educada na prestacdo
dos servicos. A questdo sobre responsividade também ndo alcancou as expectativas dos
consumidores, principalmente no ponto da hamburgueria ndo ficar atualizando as informagdes
com relacéo as etapas do processo. Por fim, as empresas ndo passam seguranca o suficiente aos
fregueses para que eles compartilhem as informacdes pessoais, como: endereco, dados de
pagamento etc.

Identificar os elementos negativos € de grande valia para essas empresas, pois é importante para
entender os erros e corrigi-los. E de suma relevancia que a administragdo dessas hamburguerias
foquem inicialmente nos maiores gaps de cada dimensdo a fim de diminuir a insatisfacdo dos
consumidores. Na dimensédo tangibilidade o foco inicial deve ser no quesito condi¢cdo da
embalagem (gap de -1,467); na dimenséo food os esforgdes devem ser concentrados a dar opgéo

de escolha do ponto da carne, no qual é o maior causador de insatisfacdo encontrado na pesquisa

14



&

P § XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
S “Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagoes Energéticas Sustentaveis”
2e(!12 - gep Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.

(-2,078); ja na dimenséo confiabilidade ha a grande necessidade de melhorar o tempo de entrega
(o segundo maior gap encontrado dentre os elementos do questionario com valor de -2,044);
em empatia ha a necessidade de melhoria principalmente no quesito educacdo e respeito no
atendimento (com gap igual a -1,411); na dimensdo responsividade, o elemento que possui a
maior diferenca entre a percepc¢do e a expectativa € referente a informar o cliente da situacédo
do pedido (quando esta registrado, em processamento ou quando sai para entrega), possui gap
igual a -1,867; por fim, na dimenséo seguranga o quesito com maior necessidade de melhorias
é relativo a seguranca que a empresa deve passar ao consumidor sobre compartilhar
informacdes pessoais como dados de pagamento, endereco e etc. (possui gap de -1,422).

4.5 Aplicacédo Modelo de Kano

Os resultados da aplicacdo do Modelo de Kano derivam da andlise realizada relacionando os
questionarios Funcional e Disfuncional, no qual o resultado obtido sera a classificacdo das
perguntas (elementos das questfes) em algum dos cinco atributos: Atrativo, Unidimensional,
Obrigatorio, Neutro ou Reverso.

A Tabela 7 demonstra a frequéncia em que cada elemento (pergunta) € classificado por cada
atributo. Para cada pergunta foi identificado a quantidade de ocorréncias para cada atributo em

relagdo ao total de respostas computadas pelos respondentes.

Tabela 7 - Resultados Modelo Kano — Quantidade

Atributos
Perguntas  Unidimensional  Obrigatério Atrativo Neutro Reverso Questiondario TOTAL
1 53 18 9 7 0 3 90
2 51 24 7 5 1 2 90
3 41 32 10 5 0 2 90
4 40 43 1 2 0 4 90
5 45 16 9 18 0 2 90
6 32 47 0 5 2 4 90
7 17 3 24 44 1 1 90
8 41 45 2 0 1 1 90
9 14 7 47 18 1 3 90
10 13 25 9 41 0 2 90
11 36 43 4 0 2 90
12 45 39 3 2 0 1 90
13 22 26 10 30 0 2 90
14 27 55 1 6 0 1 90
15 12 3 61 12 0 2 90
16 11 5 22 49 0 3 90

Fonte: Os autores (2021).
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Em seguida, é exibida a Tabela 8 na qual expde a classificacdo dos atributos do questionario
conforme as categorias do Modelo de Kano e apresenta o percentual de frequéncia em relacéo
aos atributos.

Tabela 8 - Resultados Modelo Kano — percentual e classifica¢do de atributos

Atributos

Perguntas  Unidimensional  Obrigatdrio  Atrativo Neutro Reverso  Questiondrio  Classificagao

1 59% 20% 10% 8% 0% 3% U
2 57% 27% 8% 6% 1% 2% U
3 46% 36% 11% 6% 0% 2% U
4 44% 48% 1% 2% 0% 4% U
5 50% 18% 10% 20% 0% 2% U
6 36% 52% 0% 6% 2% 4% 0]
7 19% 3% 27% 49% 1% 1% N
8 46% 50% 2% 0% 1% 1% 0}
9 16% 8% 52% 20% 1% 3% A
10 14% 28% 10% 46% 0% 2% N
11 40% 48% 4% 6% 0% 2% O
12 50% 43% 3% 2% 0% 1% U
13 24% 29% 11% 33% 0% 2% N
14 30% 61% 1% 7% 0% 1% o}
15 13% 3% 68% 13% 0% 2% A
16 12% 6% 24% 54% 0% 3% N

Fonte: Os autores (2021).

Percebe-se pela Tabela 8, o percentual e a classificacdo dos atributos para todo elemento do
questionario. E visivel que os itens, em sua maioria, sdo identificados como unidimensional
para os respondentes da pesquisa com 6 elementos, seguido dos atributos Obrigatorio e Neutro
que aparecem com 4 elementos cada, por fim, sdo classificados como atrativo apenas 2 itens do
questionario.

A Figura 9 exibe todos os elementos (perguntas) que constituem o questionario baseado no
Modelo de Kano para avaliagdo da qualidade com o percentual de cada atributo com suas

respectivas classificagdes.
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Figura 9 - Percentuais das classificagdes dos atributos seguindo Modelo de Kano

Percentual

B Unidimensional = Obrigatério B Atrativo Neutro EReverso B Questionario
80%
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Perguntas

Fonte: Os autores (2021).

Diante disso, obtém-se:

v

Unidimensional:

Elemento 1: referente a preocupacdo em atender todos os requisitos impostos pelos
clientes, possui 59% de frequéncia classificada unidimensional,

Elemento 2: refere-se a embalagem do alimento para o transporte via delivery evitando
o desmonte do lanche, cerca de 57% (segundo maior percentual para unidimensional);
Elemento 3: relativo ao estado de conservacao do alimento (com temperatura adequada),
com 46%);

Elemento 4: relacionado a higiene do produto, relativo a embalagem e ao alimento,
possui 44%;

Elemento 5: no tocante ao horario de entrega do pedido, quando est& dentro do periodo
estabelecido, possui 50%;

Elemento 12: refere-se ao tratamento dos funcionarios no momento de atendimento e
entrega, apresenta 50%;

Obrigatorio:

Elemento 6: quando o pedido néo € trocado e chega de acordo com o que foi solicitado,
possuindo 52% no atributo Obrigatorio;

Elemento 8: possui 50% no que se refere a ocorréncia de um problema, mas € muito
bem atendido e consegue ter o problema solucionado;

Elemento 11: diz respeito a confianca que o estabelecimento transmite ao repassar as
informacdes do servico, com 48%;

Elemento 14: quanto ao ndo cancelamento do pedido e entrega sem apresentar erro de
endereco ou falta de insumo do lanche, possui 61%;
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v Neutro:
e Elemento 7: referente a presenca de um padrdo de embalagens pela empresa, possui
49%;
e Elemento 10: relacionado a aparéncia do entregador (vestuario adequado e limpo), com
46%;
e Elemento 13: quando o estabelecimento apresenta uma padronizacdo de por¢cdes no
lanche, 33%;
e Elemento 16: quando o estabelecimento pede um feedback do servigo, com 54%;
v Atrativo:
e Elemento 9: diz respeito a quanto a empresa oferece de ofertas ou descontos de
fidelidade aos seus fregueses, possui 52%;
e Elemento 15: refere-se a caso o estabelecimento envie algum brinde sem custo
adicional, 68% quanto a frequéncia.
Os elementos considerados unidimensionais representam quesitos nos quais impactam a
satisfacdo dos consumidores de acordo com seu desempenho, quanto melhor o servigo, maior
sera o grau de satisfacdo. Diante disso, & importante que os gestores das hamburguerias se
atentem a elementos como: as necessidades dos clientes; a embalagem na qual o pedido é
enviado; estado de conservagédo do produto quanto a higiene e temperatura; tempo de entrega e
o tratamento dos funcionérios no momento do atendimento. Dessa forma, as empresas tendem
a impulsionar a qualidade do servico prestado e satisfazer 0s usuérios.
Os quesitos classificados como obrigatérios também sédo de suma importancia, visto que, apesar
de néo trazer satisfacdo com o desempenho, a sua auséncia gera alta insatisfacao resultando em
perda de clientes. E relevante que a gestdo dessas empresas se preocupe em atender tais
elementos: ndo haver erros ou trocas nos pedidos; atender bem e solucionar possiveis
problemas; passar confianca aos clientes em relacdo a repassar informacd@es; e, por fim ndo
cancelamento do pedido e entrega do pedido sem erro no endereco ou falta de insumo.
4.5.1 Classificacdo do Modelo de Kano pelos Coeficientes de Satisfacéo e Insatisfacdo
Alguns atributos podem promover satisfacdo ou insatisfacédo aos consumidores dependendo de
sua auséncia ou presenca, esta analise é utilizada para compreender melhor quais atributos séo
utilizados para elevar o grau de satisfacdo por meio de classificacdo dos elementos, adequando
0 servico as necessidades dos clientes. Para tal classificacdo, calculou-se o coeficiente de
satisfacdo e insatisfacdo referentes as respostas obtidas com a aplicacdo do questionario. A

Tabela 9 traz os valores de cada coeficiente relativo as perguntas.
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Tabela 9 - Resultados Modelo Kano — coeficientes de satisfacdo e insatisfagdo

XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagoes Energéticas Sustentaveis”
Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.

Coeficientes

Perguntas
1

© 0O N o OB~ W DN

e N s e =
o Ul A W N L O

Satisfacéo
0,71
0,67
0,58
0,48
0,61
0,38
0,47
0,49
0,71
0,25
0,45
0,54
0,36
0,31
0,83
0,38

Insatisfacéo
0,82
0,86
0,83
0,97
0,69
0,94
0,23
0,98
0,24
0,43
0,90
0,94
0,55
0,92
0,17
0,18

Fonte: Os autores (2021).

Para melhor compreensédo dos dados da Tabela 9, o coeficiente de satisfacéo e insatisfagao estao

representados na Figura 10, por meio de um gréafico de dispersao no qual relaciona também os

4 atributos obtidos na analise de classificagcdo conforme o Modelo de Kano que é dada por meio

da funcéo dos coeficientes de satisfacdo e insatisfacéo.

Figura 10 - Classificacdo do Coeficiente de Satisfacdo e Insatisfagdo no Modelo de Kano
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Fonte: Os autores (2021).

A Figura 10 possui quatro quadrantes referentes aos atributos de Kano com excecéo do atributo
Reverso. O quadrante | contém os atributos atrativos, 0s quais trazem mais satisfacdo, quando
h& um bom desempenho, que insatisfacdo (quando h& desempenho ruim) e possuem indices
acima de 0,50 no eixo y e abaixo de 0,5 no eixo Xx.
No quadrante Il que inclui o atributo Unidimensional (superior direito), cujo atributo traz
satisfacdo (caso desempenho for superior), como insatisfacdo (se o desempenho for inferior),
os indices do eixo y estdo acima de 0,5 e superior a 0,5 no eixo Xx.
No quadrante que diz respeito aos itens Neutros (quadrante 111), estdo localizados os elementos
abaixo de 0,5 tanto no eixo y como no eixo Y. O atributo Neutro ndo esta relacionado nem com
a satisfacdo nem com insatisfacdo (independente da presenca ou auséncia).
Os quadrantes dos itens considerados obrigatorios sdo representados por elementos cuja
presenca quando insuficientes traz insatisfacdo, mas ndo trazem satisfacdo quando possuem
desempenho suficiente. Estdo localizados abaixo de 0,5 no eixo y e acima de 0,5 no eixo x.
Distribuicéo de atributos conforme classificacdo do coeficiente de satisfacdo e insatisfacédo e a
diferenca entre os coeficientes de satisfacdo e insatisfagédo:

e Quadrante | — Atrativo: 4 (-0,49); 6 (-0,56); 8 (-0,49); 11 (-0,44); 13 (-0,18); 14 (-0,61).

e Quadrante Il — Unidimensional: 1 (-0,10); 2 (-0,20); 3 (-0,25); 5 (-0,08); 12 (-0,40).

e Quadrante Il — Neutro: 7 (0,24); 10 (-0,49); 16 (0,20).

e Quadrante IV — Obrigatorio: 9 (0,47); 15 (0,66).
Fica evidente que a classificacdo de atributos via coeficiente de satisfacdo e insatisfacdo é
levemente discordante da classificacdo por meio da andlise de frequéncia (descrita pelas
Tabelas 10 e 11), visto que o céalculo para classificar a satisfacdo ou insatisfagdo que o item
causa pela sua auséncia e presenca. O calculo do indice de Berguer € dado por dois eixos (X e
Y), nos quais sdo plotados em um gréfico de dispersdo trazendo a possibilidade de visualizar

uma categorizacdo diante de tal auséncia e presenta do item para os consumidores.

Consideracoes Finais

Este estudo teve o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos prestados pelas hamburguerias
com sistema delivery do municipio de Maraba-PA em cenéario de pandemia, com base na
percep¢do dos usudrios. Diante disso, buscou-se aplicar duas metodologias de avaliacdo da
qualidade de servicos a fim de entender os pontos mais importantes que contribuem com a

qualidade em relacdo aos servicos de delivery de hamburgueres no municipio de Maraba e
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avaliar a qualidade percebida dessa atividade com a finalidade de contribuir para melhorias dos
servigos prestados por esse nicho na cidade.

Na pesquisa empregou-se um questionario contendo questdes acerca do modelo ServQual, com
0 objetivo de analisar 0s gaps entre a percep¢ao e a expectativa acerca do servigo com a adicdo
da dimenséo Food, tendo em vista o nicho do servico prestado. Por fim, foi utilizado o Modelo
de Kano para classificar os atributos de cada elemento dos questionarios empregados baseados
nas respostas da pesquisa referente a satisfacdo dos clientes.

A aplicacdo do ServQual possibilitou perceber que a qualidade percebida do servigo esta abaixo
da esperada chegando a conclusdo que a qualidade percebida é ruim (de acordo com os dados
obtidos na aplicacdo do questionario), os gaps variaram entre -0,76 a -2,07. E importante
ressaltar a relevancia dos gestores de hamburguerias investirem nos pontos que possuem 0S
maiores gaps, visto que sera um diferencial competitivo em relagdo a concorréncia, e
principalmente questdes relacionadas a dimensdo Food, considerando o nicho de mercado
(entrega de comida).

O Modelo de Kano propiciou entender quais questdes ou elementos estéo atrelados a satisfacao
dos respondentes, vale evidenciar que os elementos classificados como unidimensionais
(quanto maior o desempenho maior sera a satisfacdo) possui maior impacto sobre a satisfacao,
dentre eles, estdo os itens referentes aos requisitos dos cliente: embalagem, estado de
conservacao do alimento e higiene do produto, além dos itens relacionados ao tempo de entrega,
tratamento recebido pelos funcionarios no ato de atendimento e entrega.

A analise possibilizou destacar caracteristicas que precisam de cuidado por parte dos gestores
das hamburguerias com sistema de delivery da cidade de Maraba-PA, com o intuito de
minimizar as deficiéncias e assim aumentar o desempenho de seus servicos e a satisfacdo dos
clientes para se manter competitivo e conquistar uma parcela no mercado.

Uma das dificuldades encontradas durante o andamento da presente pesquisa é dada pela
dificuldade de envolver e convencer os académicos de responder o questionario, visto que com
as aulas presenciais suspensas, o contato entre estudantes é limitado a internet. Outro ponto é
que o questionario, por abordar dois modelos de avaliacdo da qualidade, solicitar informacdes
pessoais e grau de importancia das dimensdes, tornou-se extenso, o que ocasionou desisténcia
durante o preenchimento do questionario de alguns respondentes.

Outra dificuldade encontrada foi o curto periodo para obter os dados, o que limitou a populacéo
finita para a amostragem em apenas os académicos de Engenharia de Producao do Campus VIII

da Universidade do Estado do Para.
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Sendo assim, e mediante das limitagcdes deste trabalho, sugerem-se algumas propostas para o
desenvolvimento de estudo futuros: Aplicacdo dos mesmos modelos de avaliacdo (ServQual e
Kano), mas no periodo pés-pandemia, dado que a pandemia do orthocoronavirinae ou novo
coronavirus pode ter influéncia no desempenho das hamburguerias, uma vez que houve
aumento da demanda nesse periodo e possivel sobrecarga; Aplicacdo do estudo em setores
diferentes: delivery de pizzas, delivery de cachorro quente e etc.; Aplicacdo da pesquisa com
populagdo amostral maior, incluir um pablico maior de universitarios, usar a populacéo de total
de alunos do Campus VIII da UEPA, Maraba-PA.
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APENDICE A
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QUESTIONARIO - (INFORMAGOES PESSOAIS)

Este questionario faz parte de um Trabalho de Concluséo de Curso, desenvolvido na UNIVERSIDADE DO
ESTADO DO PARA (UEPA). Os dados individuais NAO SERAO REVELADOS. Esta pesquisa tem como
objetivo mensurar a qualidade dos servicos prestados pelas hamburguerias com sistema delivery na cidade
de Maraba-PA durante o periodo de pandemia causado pelo virus Orthocoronavirinae, conhecido
popularmente como o novo coronavirus.

Idade:

Sexo: () Feminino () Masculino

Com qual frequéncia vocé utiliza esse tipo de servigo (delivery de alimentos) durante a pandemia?

Utilizei/utilizo poucas vezes, sem frequéncia.

Uma vez por semana

Duas vezes por semana

Trés vezes por semana

Quatro ou mais vezes por semana

Nunca utilizei durante esse Periodo

Vocé ja utilizava esse servico antes da pandemia?

Sim

Nao

Vocé passou a utilizar mais esse servigco com a chegada da pandemia?

Sim

Néo

Para vocé, o servico de delivery de hamburgueria em Maraba antes da pandemia era satisfatério?

Sim

Néo

Para vocé, o servico de delivery de hamburgueria em Marabé durante a pandemia foi/é satisfatorio?

Sim

Néo

Em geral, como vocé realiza seus pedidos?

Telefone (ligagéo)

WhatsApp
Aplicativo (iFood, tonolucro, Uber eats)

App proéprio da hamburgueria
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APENDICE B

22 secdo - Qual a sua EXPECTATIVA sobre a qualidade do servico de hamburguerias com sistema

INSTRUCOES: Baseado em sua experiéncia como cliente/usuario, imagine uma hamburgueria delivery

como vocé gostaria que ele fosse, que forneceria servicos de excelente qualidade e no qual vocé teria

prazer em ser atendido. Por favor, para cada item demonstre a real necessidade da empresa imaginando

possuir as caracteristicas apresentadas a seguir.

Se vocé sente que a caracteristica ndo é de forma alguma essencial para este tipo de servico, assinale 1;

caso voceé sinta que a caracteristica é absolutamente essencial para este tipo de servigo, assinale 5.

Obs.: Este questionario faz parte de uma pesquisa desenvolvida na Universidade do Estado do Para

(UEPA) e nao é pertencente de qualquer hamburgueria ou empresa com ligagdo a este servigo. Os

resultados individuais desta pesquisa serdo confidenciais e ndo serdo revelados na pesquisa. Desde ja

agradecemos!

LEGENDA:

1 - Discordo Totalmente
2 - Discordo

3 - Neutro

4 - Concordo

5 - Concordo Totalmente

Tangibilidade

As hamburguerias deveriam possuir websites/apps
para o atendimento com interface simples e atrativa
contendo as informagdes necessarias para os clientes.

As embalagens dos pedidos deveriam estar sempre em
perfeitas condicoes.

As hamburguerias deveriam atender em diferentes
plataformas (app/sites/redes sociais).

Food

Os produtos deveriam estar com a temperatura
adequada (lanches quentes e bebidas frias).

As hamburguerias devem dar opgdes de escolha
referente ao ponto da carne que o cliente de deseja
(mau passado, ao ponto ou bem passado)

O sabor dos alimentos deveria ser padronizado.

Confiabilidade

As hamburguerias deveriam ter efetiva resolugéo de
problemas dos clientes e deixa-los seguros quanto aos
problemas.

As hamburguerias deveriam ter rapida entrega de
pedidos e fornecimento dos servicos no tempo
prometido.

As hamburguerias deveriam manter suas informacgdes
corretas e atualizadas (quanto a pregos, cardapio,
endereco/area de entrega e etc.).

Empatia

Os funcionarios das hamburguerias deveriam entender
as necessidades dos usuarios.

Os funcionarios deveriam lidar de maneira respeitosa e
educada com os clientes.

As hamburguerias deveriam dar atengcéo
individualizada aos consumidores a fim de atender
suas necessidades especificas.

Responsividade

As hamburguerias deveriam informar aos clientes
quando o pedido for registrado, quando estiver em
processamento e quando ja estiver saido para a
entrega?
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As hamburguerias deveriam ter agilidade no 112
atendimento ao usuario (tempo de resposta agil).
Deveria haver presteza em atender aos pedidos e
reclamacgdes do usuario (disponibilidade imediatapara | 1 |2 |3 | 4 |5
atender seus clientes).

N&o deve ser normal que os funciondrios estejam
ocupados demais para atender prontamente os | 1|2 (3| 4 |5
consumidores.

Os empregados deveriam ter boa vontade em servir o
cliente.

Os produtos das hamburgueria com delivery deveriam
estar sempre disponiveis para a compra por patede | 1|2 |3 | 4 |5
seus clientes e com disponibilidade de entrega.

Essas empresas deveriam ter formas de pagamento
convenientes (diferentes formas de pagamentos).

As hamburguerias deveriam informar aos clientes
todos os tamanhos, quantidades e porgbes dos | 1|2 |3 | 4 |5
produtos.

Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos
empregados de empresas de hamburguerias com | 1|2 |3 | 4 |5
atendimento a distancia e sistema delivery.

Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros
ao fazerem pagamentos para estas empresas.
Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros
ao compartilhar suas informagdes pessoais com a
hamburgueria (dados para pagamento, endereco e |1 |2 |3 | 4 |5
etc.).

Seguranca
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32 secdo - Qual a sua PERCEPCAO sobre a qualidade do servico de hamburguerias com sistema

INSTRUCOES: O conjunto de frases a seguir refere-se & sua percepcdo sobre os SERVICOS DE
HAMBURGUERIAS COM SISTEMA DELIVERY EM MARABA-PA. Para cada uma das afirmacées indique
o quanto vocé acredita que as empresas existentes na cidade atingem o quesito questionado.

Ou seja: caso vocé assinale o numero 1, isto quer dizer que vocé discorda totalmente que o local avaliado

tenha alcangado esta caracteristica; e caso vocé assinale 5, isto quer dizer que vocé concorda totalmente

XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
S “Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagoes Energéticas Sustentaveis”
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APENDICE C

delivery?

que o local avaliado atingiu esta caracteristica.

Obs.: Este questionario faz parte de uma pesquisa desenvolvida na Universidade do Estado do Para

(UEPA) e néo é de qualquer hamburgueria ou empresa com ligagéo a este servigo. Os resultados individuais

desta pesquisa serdo confidenciais e ndo serdo revelados na pesquisa.

LEGENDA:

1 - Discordo Totalmente
2 - Discordo

3 - Neutro

4 - Concordo

5 - Concordo Totalmente

Tangibilidade

Os websites/apps de hamburguerias delivery para o
atendimento tém interface simples e atrativa contendo
as informacdes necessarias para os clientes.

As embalagens dos pedidos estdo sempre em perfeitas
condi¢des.

As hamburguerias atendem em diferentes plataformas
de forma eficiente e satisfatoria (app/sites/redes
sociais).

Food

Os produtos estdo sempre com a temperatura
adequada (lanches quentes e bebidas frias).

As hamburguerias dédo opgdes de escolha referente ao
ponto carne do hamburguer (bem passada, ao ponto ou
mal passada).

O sabor dos alimentos é padronizado.

Confiabilidade

As hamburguerias possuem efetiva resolugdo de
problemas dos clientes e deixa-los seguros quanto aos
problemas.

As hamburguerias tém rapida entrega de pedidos e
fornecimento dos servicos no tempo prometido.

As hamburguerias mantém suas informagdes corretas
e atualizadas (quanto a pregos, cardépio,
endereco/area de entrega e etc.).

Empatia

Os funcionarios das hamburguerias entendem as
necessidades dos usuarios.

Os funcionarios lidam de maneira educada e respeitosa
com os clientes.

As hamburguerias de Maraba dao atengéo
individualizada aos consumidores a fim de atender
suas necessidades especificas.

Responsividade

As hamburguerias de Maraba informam aos clientes
quando o pedido é registrado, quando estd em
processamento e quando sai para a entrega.

As hamburguerias com sistema delivery tém agilidade
no atendimento ao usuario (tempo de resposta agil).
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Ha presteza em atender aos pedidos e reclamagdes do
usudrio (disponibilidade imediata para atender seus
clientes).

N&o é normal que os funcionarios estejam ocupados
demais para atender prontamente os consumidores.

Os empregados da hamburguerias tém boa vontade
em servir o cliente.

Os produtos das hamburguerias com delivery estéo
sempre disponiveis para a compra por parte de seus
clientes e com disponibilidade de entrega.

Essas empresas possuem formas de pagamento
convenientes (diferentes formas de pagamentos).

As hamburguerias informam aos clientes de forma
correta todos os tamanhos, quantidades e porgdes dos
produtos.

Seguranca

Clientes sdo capazes de acreditar nos empregados de
empresas de hamburguerias com atendimento a
distancia e sistema delivery.

Clientes sd@o capazes de sentirem-se seguros ao
fazerem pagamentos para estas empresas.

Clientes s@o capazes de sentirem-se seguros ao
compartilhar suas informagcdes pessoais com a
hamburguerias (dados para pagamento, endereco e
etc.).
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APENDICE D

4% segéo - QUESTOES FUNCIONAIS utilizando o método de KANO para avaliar os servigos
prestados nas hamburguerias com sistema delivery em Maraba-PA

Esta metodologia serve para fazer uma averiguacéo de atributos em: Obrigatério, Atrativo, Unidimensional,
Neutro e Reverso. Esta atribuic@o serd realizada a partir das respostas adquiridas neste questionario.

O questionério é dividido entre questdes funcionais (servigo apresentando algo além do basico) e questdes
disfuncionais (servico apresentando o basico ou a falta deste).

LEGENDA:

1- Muito Satisfeito (supera a expectativa)
2- Desejaria e gostaria (cbrigatério)

3- Isso é indiferente

4- Posso viver com isso (conformado)

5- Insatisfeito (néo deve acontecer)

QUESTOES FUNCIONAIS (servigo apresentando algo além do basico):

1. Como vocé se sente quando observa gue o estabelecimento estd preocupado em atender todos os requisitos impostos pelos
clientes?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

2. Como vocé se sente quando o alimento chega bem embalado, impossibilitando que ele desmonte ou saia do lugar com a
entrega?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

3. Como vocé se sente quando o pedido chega em bom estado de conservacdo (morno para hamburgueres e gelado para as
hebidas)?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

4. Como vocé se sente quando o pedido aparentemente estd com uma boa higiene, como por exemplo: a embalagem é limpa, o
alimento ndo apresenta residuos de poluigdo etc?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

5. Como vocé se sente quando a entrega chega dentro do horério estabelecido?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito
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6. Como vocé se sente quando o seu pedido ndo é trocado e chega de acordo com o que foi solicitado?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

7. Como vocé se sente se a empresa apresenta um padrdo de embalagens?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

solucionado?

8. Como vocé se sente quando tem um problema com o seu pedido, mas é muito bem atendido e consegue ter o problema

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

9. Como vocé se sente quando o estabelecimento oferece ofertas ou descontos de fidelidade aos seus fregueses?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

10. Como vocé se sente quando o entregador apresenta com boa aparéncia: vestudrio adequado e limpo?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

11. Como vocé se sente quando o estabelecimento transmite confianga ao repassar as informagdes do servigo?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

12. Como vocé se sente se um funcionario lhe tratar com boa educagdo (tanto no atendimento quando na entrega)?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

13. Como vocé se sente quando o estabelecimento apresenta uma padronizacdo de por¢des no lanche?

Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.
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Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

algum insumo na produgdo?

14. Como vocé se sente se o seu pedido ndo é cancelado e é entregue facilmente sem apresentar erro de enderego ou falta de

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

15. Como se sente quando além do seu pedido, o estabelecimento envia algum brinde sem custo adicional?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

16. Como vocé se sente quando o estabelecimento pede um feedback do servico?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito
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APENDICE E

5% secdo - QUESTOES DISFUNCIONAIS utilizando o método de KANO para avaliar os servigos
prestados nas hamburguerias com sistema delivery em Maraba-PA.

Esta metodologia serve para fazer uma averiguagéo de atributos em: Obrigatério, Atrativo, Unidimensional,
Neutro e Reverso. Esta atribuicdo sera realizada a partir das respostas adquiridas neste questionario.

O questionario é dividido entre questdes funcionais (servigo apresentando algo além do basico) e questdes
disfuncionais (servico apresentando o basico ou a falta deste).

LEGENDA:

1- Muito Satisfeito (supera a expectativa)
2- Desejaria e gostaria (obrigatorio)

3- Isso é indiferente

4- Posso viver com isso (conformado)

5- Insatisfeito (ndo deve acontecer)

QUESTOES DISFUNCIONAIS (servigo apresentando o basico ou a falta deste):

1. Como vocé se sente quando observa que o estabelecimento ndo estd preocupado em atender todos os requisitos impostos
pelos clientes?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente
Eu posso conviver com isso (conformado)
Insatisfeito

2. Como vocé se sente quando o alimento ndo chega bem embalado, aumentando a possibilidade que ele desmonte ou saia do
lugar com a entrega?
Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

3. Como vocé se sente quando o pedido chega em mau estado de conservagao (ndo estd morno para hamburgueres e ndo esta
gelado para as bebidas)?
Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

4. Como vocé se sente quando o pedido ndo aparenta uma boa higiene, como por exemplo: a embalagem é suja, o alimento
apresenta residuos de poluigdo etc.?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

5. Como vocé se sente se quando a entrega ndo chega dentro do horario estabelecido?
Muito Satisfeito
Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

6. Como vocé se sente quando o seu pedido é trocado ou ndo chega de acordo com o que foi solicitado?
Muito Satisfeito
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Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

7. Como vocé se sente se a empresa ndo apresenta um padrdo de embalagens?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

solucionado?

8. Como vocé se sente quando tem um problema com o seu pedido, ndo é bem atendido e ndo consegue ter o problema

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

9. Como vocé se sente quando o estabelecimento ndo oferece ofertas ou descontos de fidelidade aos seus fregueses?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

10. Como vocé se sente quando o entregador ndo apresenta com boa aparéncia: vestuario adequado e/ou sujo?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

11. Como vocé se sente se o estabelecimento ndo transmite confianga ao repassar as informagdes do servico?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

entrega)?

12. Como vocé se sente se um funcionario lhe tratar com falta de educagdo ou desrespeito (tanto no atendimento quando na

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatdrio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

13. Como vocé se sente quando o estabelecimento ndo apresenta uma padronizagdo de porgdes no lanche?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

“Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagoes Energéticas Sustentaveis”
Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.
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produgdo?

14. Como vocé se sente se o seu pedido é cancelado ou ndo é entregue por erro de endereco ou falta de algum insumo na

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

15. Como se sente quando além do seu pedido, o estabelecimento ndo envia algum brinde sem custo adicional?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatério)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

16. Como vocé se sente quando o estabelecimento ndo pede um feedback do servico?

Muito Satisfeito

Desejaria e gostaria (obrigatorio)

Isso é indiferente

Eu posso conviver com isso (conformado)

Insatisfeito

“Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagoes Energéticas Sustentaveis”
Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.
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