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RESUMO

O estudo tem como objetivo avaliar a percepcao dos usuarios sobre a qualidade e o
atendimento dos servigos de delivery oferecidos por quatro empresas de fast-food
em Aracaju/SE. Os objetivos especificos incluem caracterizar o perfil dos usuarios,
identificar aspectos que geram satisfagdo ou insatisfagcdo, e analisar aspectos
logisticos dos servigos prestados. A problematica central é entender como os
usuarios percebem os servigos de entrega em relagdo a atendimento, qualidade,
produtividade e gestdo. A justificativa para o estudo é aprimorar os processos
logisticos e fornecer a geréncia novas perspectivas para melhorar o desempenho e a
competitividade. Os resultados indicam que a maioria dos usuarios € do sexo
feminino e tem entre 24 e 29 anos, com uso semanal do aplicativo de delivery.
Aspectos como temperatura dos alimentos, rapidez na entrega e disponibilidade de
descontos s&o valorizados, sendo a entrega gratis um fator crucial para a satisfagao.
Problemas como demora na entrega e qualidade inadequada dos alimentos s&o os
principais motivos de insatisfacdo. A comunicagdo com os entregadores, a taxa de
entrega e o tempo de espera sao areas destacadas para melhorias. O estudo revela
uma percepcdo geral positiva, com 68,3% dos usuarios considerando o servigo
eficiente. Recomenda-se que as empresas aprimorem esses aspectos para
aumentar a satisfagao do cliente e fortalecer a competitividade.

Palavras-chave: Percepgao dos consumidores; Qualidade dos Servigos de Delivery;
Eficiéncia Logistica; Satisfacao do Cliente.



ABSTRACT

The study aims to assess users' perceptions of the quality and service of delivery
offered by four fast-food companies in Aracaju/SE. The specific objectives include
characterizing the users' profile, identifying aspects that generate satisfaction or
dissatisfaction, and analyzing the logistical aspects of the services provided. The
central issue is to understand how users perceive delivery services concerning
service, quality, productivity, and management. The justification for the study is to
improve logistical processes and provide management with new perspectives to
enhance performance and competitiveness. The results indicate that most users are
female and between the ages of 24 and 29, with weekly use of the delivery app.
Aspects such as food temperature, delivery speed, and discount availability are
valued, with free delivery being a crucial factor for satisfaction. Issues such as
delivery delays and inadequate food quality are the main causes of dissatisfaction.
Communication with delivery personnel, delivery rate, and wait time are highlighted
as areas for improvement. The study reveals an overall positive perception, with
68.3% of users considering the service efficient. It is recommended that companies
improve these aspects to increase customer satisfaction and strengthen
competitiveness.

Keywords: Consumer perception; Delivery Service Quality; Logistical Efficiency;
Customer Satisfaction.
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1 INTRODUGAO

A logistica é a area responsavel pela gestdo do fluxo de bens, servicos e
informagdes dentro de uma organizacdao, desempenhando um papel essencial nos
negocios. Busca a satisfacdo dos clientes, desde a obtengdo das matérias-primas
até a entrega ao cliente em sua forma final. As atividades logisticas operam em
conjunto para atender as demandas do mercado, mantendo custos competitivos.
Além disso, a logistica desempenha um papel importante no cumprimento das
normas ambientais, na redu¢do de custos operacionais e na melhoria da imagem
organizacional, contribuindo para o posicionamento da marca (Ballou, 2014).

De acordo com o estudo desenvolvido pela Betalabs (2021), durante a
pandemia, houve um aumento de 120% no uso de plataformas de comércio
eletrbnico. A pesquisa revelou que muitos turistas ndo tiveram tempo suficiente para
planejar a mudanga de suas vendas para o ambiente online, devido ao estado de
emergéncia sanitaria. Esse foi um dos fatores que contribuiram para as dificuldades
enfrentadas diante da nova rotina de trabalho.

As empresas estdo investindo mais em redes sociais devido ao crescimento
continuo desse segmento, como o Instagram, Facebook, ou criando seus préprios
sites para atingir este nicho de mercado. Para alcancar este objetivo, as
organizagdes estdo dedicando grandes esforgos e investimentos em areas como
marketing e logistica, ndo s6 para atrair novos consumidores, mas também para
fideliza-los (Melo, 2021).

Durante a fase pandémica, empreendedores de diversos setores enfrentaram
novos desafios. A maioria optou por intensificar a venda de mercadorias através do
comércio online, o que ajudou a superar os novos obstaculos e permitiu que os
negocios continuassem sem desrespeitar os protocolos de seguranga em saude
(Castro et al, 2021).

Com o crescimento do comércio eletrénico no Brasil, as empresas estao
buscando novos meétodos para se tornarem mais eficientes em suas operacgoes,
incluindo a terceirizagao da distribuicao de produtos e servigos. Isso ajuda a diminuir
custos com pessoal e elevar a eficiéncia nesta area especifica, que muitas vezes
envolve contato direto com o cliente (Melo, 2021).

Segundo Novaes (2015), é importante considerar que o0s canais de

distribuicdo escolhidos por uma empresa geralmente acordos comerciais, empresas
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e agentes, e seriam alterados. Uma vez selecionado, deve ser usado por um periodo
definido no contrato comercial. Portanto, a selecdo deve ser feita com cautela e
objetivos bem definidos para evitar problemas e transtornos, permitindo que a
empresa selecionada saiba exatamente o que deve ser feito.

Os indicadores logisticos sao usados como parametros de avaliagdo e
indicadores de qualidade para definir critérios para avaliar a parceria. Eles fornecem
dados quantitativos e qualitativos dos processos e resultados, facilitando a tomada
de decisdo dos gestores sobre a continuidade da parceria ou a redefinicdo de partes
do processo (Chagas; Segger, 2021).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 5), “cada vez mais, a
lucratividade dos produtores de bens manufaturados depende da exploracdo de
servigos com valor agregado”. Uma maneira eficaz de aumentar o valor dos produtos
€ aproveitar as vantagens dos indicadores logisticos, permitindo que as empresas

sejam mais eficientes na prestagao de servigos aos seus clientes.

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PROBLEMA DE PESQUISA

Com o avango constante do cenario tecnoldgico, as pessoas tém menos
tempo livre devido as suas tarefas diarias, sejam elas profissionais ou ndo. Isso tem
levado a uma mudang¢a no comportamento do consumidor, que busca servigos que
possam trazer facilidade ao seu cotidiano. Como resultado, os servigos de delivery
estdo ganhando popularidade, e por sua vez, tem-se o crescimento de sua base de
usuarios no eixo econdmico (Silva, 2021).

Em 2021, a Associagdo Brasileira de Comércio Eletronico (ABCOMM)
divulgou dados sobre o comércio digital em 2020, revelando um aumento de 68% no
comércio eletrénico em relacido ao ano anterior. Esse crescimento resultou em um
movimento de cerca de R$ 126,3 bilhdes na economia brasileira. O estudo também
destacou o aumento significativo das plataformas de marketplace, como o Mercado
Livre, a Amazon e o Shopee, que oferecem espaco para vendedores e compradores
de servicos (ABCOMM, 2021).

O estudo também indicou que a adesao de grandes lojas varejistas ao modelo
de marketplace desempenhou um papel importante durante a pandemia,
especialmente para micro e pequenas empresas que nao tinham presenga online
antes (ABCOMM, 2021).
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A problematica em questdo: avaliar a percepcdao dos usuarios sobre a
qualidade e o atendimento dos servigos de delivery oferecidos por quatro empresas

de fast-food em Aracaju/SE.

1.2 OBJETIVOS

Segundo Gil (2006), tanto nos projetos de pesquisa cientifica quanto nos
elaborados para fins académicos, € responsabilidade dos objetivos identificar
claramente o problema, delimita-lo e apresentar as hipoteses a serem testadas,
quando necessario. Em vista dessas caracteristicas, os objetivos sao divididos em
geral e especificos.

Seguindo Rodrigues (2006), o objetivo geral traz definicbes acerca do que se
tem a pretensdo em alcangar com a pesquisa, € por sua vez, 0s objetivos
especificos sdo etapas que auxiliam na consecugao do objetivo geral, facilitando o

estudo.

1.2.1 Objetivo Geral

Avaliar a percepgao dos usuarios sobre a qualidade e o atendimento dos

servigos de delivery oferecidos por quatro empresas de fast-food em Aracaju/SE.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Caracterizar do perfil dos usuarios que utilizam os servigos oferecidos pelas
empresas;

b) ldentificar quais aspectos dos servigos prestados geram maior satisfagédo ou
insatisfagao na clientela;

c) Analisar os processos logisticos referentes ao atendimento, a qualidade,
produtividade/gestdao na prestagao dos servigos de delivery prestados por 4

empresas objetos de desse estudo.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A satisfacdo do consumidor esta vinculada ao produto/servigo oferecido pela
empresa, sendo avaliagbes com base em sua capacidade de atender as
expectativas do cliente antes, durante e depois da compra. Durante uma pandemia,
as redes sociais se tornaram uma ferramenta essencial nessa comunicagao. Muitas
empresas optam pela distribuicdo direta, realizando a entrega por meio de seus
proprios recursos, sem a intervengcao de terceiros. Este estudo visa compreender
como os indicadores podem ser aplicados nas empresas de distribuicdo, identificar
possiveis desafios enfrentados na rotina diaria e propor ideias e solugcbes para
aprimorar o processo de entrega, visando a maior satisfagao dos clientes.

Desse modo, a elaboragdo deste trabalho justifica-se pela necessidade
constante de desenvolver e aprimorar 0s processos logisticos, alinhando-os ao
planejamento estratégico para obter vantagem competitiva. Medir os processos €
essencial para fornecer a geréncia novas perspectivas sobre o desempenho logistico
atual das disciplinas graduadas. Ao avaliar o desempenho atual, € possivel
identificar problemas e suas localizacbes na cadeia de suprimentos, buscando
maneiras de melhora-lo.

Esta pesquisa visa fornecer aprendizado pessoal e profissional ao
pesquisador, além de destacar a cultura do conhecimento na pratica organizacional.
Também oferece a empresa participante a oportunidade de verificar a conformidade

com a teoria e corrigir possiveis falhas administrativas.

1.4 ESTRUTURA DA PESQUISA

Destarte, com base nas consideracdes efetuadas anteriormente e na busca
por compor relagcbes com a tematica e conceitos correlatos ao tema central desta
pesquisa, o trabalho esta dividido em cinco partes. No primeiro capitulo apresenta-se
a Introducdo com uma rapida elucidagdo do tema a ser explorado. E apresentado
também o problema a ser apurado, juntamente com os objetivos geral e especificos
que o compde e a justificativa da relevancia da pesquisa.

No capitulo 2 encontra-se o Referencial Teérico fundamentado em vertentes,
a saber: sdo abordados a logistica empresarial, os indicadores logisticos acerca dos

servigcos de atendimento e qualidade.
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No terceiro capitulo encontra-se a Metodologia que sera aplicada na pesquisa
e os instrumentos de coleta escolhidos para a realizagdo do estudo e os
procedimentos a serem realizados para obtengcdo dos dados os quais serao
analisados para a responder a analise.

O capitulo 4 concentra a Apresentacdo e Analises dos Resultados da
pesquisa obtidos por meio do envio de questionarios via online utilizados pelas
proprias empresas, e com base em links com a teoria para reforgcar os resultados
dos dados obtidos.

E, por fim, tém-se as Consideragdes Finais.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

De acordo com Marconi e Lakatos (2017), a pesquisa bibliografica busca
abranger as bibliografias que ja foram publicadas anteriormente sobre a tematica
pesquisada. Ela ndo se resume apenas a repeticdo do que ja foi dito, mas
proporciona um novo enfoque ou abordagem do assunto, permitindo chegar a
conclusdes inovadoras.

Este capitulo apresenta o referencial tedrico que sustenta a pesquisa, com
foco na revisao da literatura especifica sobre a logistica e suas atividades primarias,
bem como a qualidade no atendimento. Esses temas sao referéncia para o estudo,

auxiliando na compreensao do tema, suas caracteristicas e importancia.

2.1 LOGISTICA EMPRESARIAL

A logistica pode ser considerada uma pratica utilizada desde os primérdios da
humanidade, ja que sua esséncia envolve o uso eficiente dos recursos disponiveis.
No entanto, seu uso se intensificou durante as grandes guerras, quando era
necessario fornecer equipamentos, municdes e mantimentos para as tropas no
momento e local adequados (Novaes, 2007).

A logistica foi gradualmente se expandindo nas empresas a partir desse
ponto. Na década de 1950, alguns pesquisadores, como o professor Paul Converse,
comegaram a dar destaque especial a logistica. Converse analisou que as empresas
estavam prestando atencdo apenas as operagbes de compra e venda, mas nao
estavam dando a mesma atencgao a distribuicéo fisica de seus produtos (Castiglioni,
2007).

Com o avango da logistica, surge a conceitualizagdo a respeito da logistica
empresarial, que abrange todas “as atividades de movimentagdo e armazenagem
para facilitar o fluxo de produtos desde a aquisicdo de matérias-primas até o
consumo final, como afirmado por Ballou (2011, p. 24). Essa mudanga confere a
logistica um papel estratégico nas organizagdes, deixando de ser apenas uma
fungdo de suporte para se tornar uma das fungdes mais cruciais nas empresas.

A logistica empresarial gerencia o fluxo de produtos para atender as

necessidades da organizagdo, portanto, seu objetivo é entregar os produtos certos
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no tempo, local, quantidade e qualidade corretos, com custos reduzidos e satisfagao
do cliente (Ballou, 2014).

A partir dessa definicdo, podemos observar a ampla variedade de atividades
gerenciadas pela Logistica, que englobam desde a execugdo até o fluxo de
materiais, servicos e informagdes para disponibilizagdo ao mercado consumidor
(PLATT, 2015). Na Figura 1 tem-se a conceitualizagdo da Logistica de forma

esquematica:

Figura 1 — Esquematizacdo do conceito de Logistica

Procedimento: planejamento, implementacao e controle

l

Da origem Fluxo e armazenagem: Materiais, Ao destino
informacdes e dinheiro

Modo econdmico, eficiente e efetivo Satisfagao das necessidades e
preferéncias da clientela

Fonte: Novaes (2001 apud Platt, 2015, p. 20)

A logistica gerencia o fluxo de materiais, servigos e informagdes da compra
até a entrega ao cliente, buscando atender suas necessidades com niveis de servigo
desejados, mantendo custos acessiveis e rentaveis (Pozo, 2007).

Dias (2010) destaca que a logistica abrange os suprimentos, movimentacéo,
controle de produtos e apoio as vendas, desde a compra até a entrega ao cliente.
Ching (2010) ressalta que a logistica promove a integragdo entre os departamentos
da empresa, gerando vendas, atendendo clientes e sendo crucial para a
competitividade e sucesso das empresas.

Uma logistica eficiente é uma vantagem competitiva para as empresas,

proporcionando servigcos de exceléncia aos clientes exigentes (Oliveira, 2011). A
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finalidade da logistica empresarial é entregar o servigo almejado a clientela, com o
produto adequado, no local e no tempo certo, e um custo razoavel. Para isso, é
essencial um gerenciamento adequado das atividades logisticas e de apoio
(BALLOU, 2014).

Pozo (2007) destaca que a logistica empresarial busca melhorar o
desempenho das empresas, satisfazendo o tempo de entrega dos produtos e
garantindo a satisfacdo do cliente. De acordo com Ribeiro (2009), a logistica se
tornou uma ferramenta relevante para reduzir custos e melhorar os servigos, sendo,

um objetivo importante para os altos executivos das empresas.

2.1.1 Atividades Primarias e secundarias da Logistica

Segundo Pozo (2010), as atividades logisticas séo divididas em dois tipos: as
atividades primarias e as atividades de apoio. Constitui-se de atividades de apoio:
“sédo aquelas, adicionais, que dao suporte ao desempenho das atividades primarias”
(Pozo, 2010, p. 11). As atividades sao: armazenagem, manuseio de materiais,
embalagem, suprimentos, planejamento e sistema de informacgao.

Pozo (2010) classifica as atividades logisticas em dois tipos: atividades
primarias e atividades de apoio, sendo assim, estas por sua vez, fornecem suporte
as atividades primarias, incluindo armazenamento, acompanhamento de materiais,
embalagem, suprimentos, planejamento e sistemas de informagao, além disso, para
assegurar a efetividade, é necessario levar em conta elementos como localizagéo,
layout, equipamentos de movimentagéao, recursos financeiros e recursos humanos.

O manuseio de materiais € o processo de entrada, processamento e saida de
materiais na produgao, que requer cuidados para garantir a qualidade e evitar danos
e desperdicios. E importante realizar estudos para minimizar as distancias entre o
processo produtivo e a armazenagem (Fleury et al., 2013).

Conforme Ballou (2014), a embalagem tem o objetivo de transportar os
produtos sem alterar suas caracteristicas fisicas e sensoriais, sendo categorizada
em quatro tipos: primaria, secundaria, terciaria e quaternaria.

As embalagens que estao diretamente em contato com os produtos sdo as
primarias; ja a secundaria protege as embalagens primarias, enquanto as terciarias
transportam os produtos para distancias mais curtas e, geralmente, sao

transportados em caixas de papeldo, plastico ou madeira; e as embalagens
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quaternarias fazem o transporte dos produtos por longas distancias, nesse caso
normalmente se utilizam contéineres para este processo (Faria; Costa, 2014).

A obtengao e os suprimentos séo atividades essenciais para a logistica, uma
vez que influenciam diretamente nos custos logisticos, por meio da condugéo,
movimentagdo, armazenagem, processamento e transporte dos materiais. Essas
atividades n&o devem ser confundidas com as compras, que envolvem a negociagao
e avaliagao de pregos com os fornecedores (Faria; Costa, 2014).

O planejamento desempenha um papel crucial na logistica, garantindo o
cumprimento de prazos e orientando a programacao detalhada da producédo, seu
objetivo principal é preparar, organizar e estruturar um objetivo pré-definido (Ferrari,
2009).

O Sistema de Informacao (S.l.) logistico € um subsistema do sistema de
informacéao responsavel por gerenciar o processo logistico e fornecer informagdes
especificas. Suas principais fungdes incluem reduzir os custos da gestédo do ciclo de
materiais e otimizar os recursos fisicos da cadeia de suprimentos, utilizando bancos
de dados e ferramentas de gerenciamento de recursos (Gongalves, 2013).

A logistica precisa estar integrada com outras areas da empresa, como a
tecnologia da informagé&o, para reunir e organizar dados e auxiliar os dirigentes na
tomada de decisdes. Isso ajuda a melhorar o planejamento estratégico da empresa
e transformar decisbes em acgbdes que afetam a percepgdo dos clientes sobre a
empresa, aumentando sua credibilidade e fidelizando-os (Santos Neto; Santana,
2015).

A logistica é importante para otimizar fluxos de informagdes e materiais nas
organizagdes, desde a aquisicdo até o consumidor final, por meio de um
gerenciamento eficiente de informagdes, visando fornecer um servigo adequado aos
clientes/fornecedores a um custo competitivo (Gongalves, 2013).

O transporte/distribuicdo € uma fungdo importante da logistica, responsavel
por mover e distribuir os produtos de forma eficiente em direcdo aos consumidores,
visando satisfazer tanto os consumidores quanto a organizagdo. Com o aumento da
movimentagdo de mercadorias, o transporte se tornou um componente central da
logistica (Gurgel, 2009).

O transporte é uma etapa significativa da logistica, representando em média
dois tercos dos gastos. E essencial para as empresas, pois permite levar os

produtos acabados aos consumidores finais. Existem diversos modos de transporte,
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como rodoviario, ferroviario, hidroviario, dutoviario e aeroviario, cada um adequado
para diferentes logisticas (Pozo, 2010).

A gestao de estoques é uma atividade crucial da logistica, visando otimizar e
reduzir os custos de manutencdo. Em média, os estoques representam de um a dois
tercos dos custos logisticos, tornando a gestdo de estoques uma atividade-chave na
logistica (Ballou, 2012).

Segundo Almeida (2012), os estoques sao bens relacionados aos objetivos ou
atividades da empresa e podem ser conservados de maneira improdutiva por algum
intervalo de tempo. Eles representam qualquer quantidade de bens fisicos que serao
utilizados no futuro.

Oliveira (2005, p. 131) identifica as seguintes fungdes dos estoques:

e Compensar as diferencas dos niveis de fornecimento e demandas. O
estoque é o amortecedor que deve reduzir o impacto do atraso do
fornecimento ou do excesso de demanda;

e Garantir os abastecimentos de mercadorias ou matérias-primas,
eliminando a demora no fornecimento, no suprimento, e reduzindo risco
das dificuldades no fomecimento e;

e Proporcionar economias de escala, através de compras em lote
econdmico, flexibilidade ao processo produtivo, rapidez e eficiéncia no
atendimento as necessidades.

Evidencia-se que o estoque integra valores relacionados a tempo ao produto,
uma vez que agrega a disponibilizagdo do mesmo ao ser entregue para o
consumidor final. Se faz necessaria a manutencdo dos estoques, todavia,
administra-lo se tornou desafiante para as organizagdes, principalmente pelos altos
custos que envolvem esse processo, bem como € preciso disponibilizar a medida
correta para atender seus clientes, o que requer que haja uma administragao
criteriosa.

Para a logistica, o estoque tornou-se essencial, pois as exigéncias do
mercado consumidor tém atribuido responsabilidade as empresas de manter-se
atentos no que concerne ao estoque, uma vez que € uma espécie de atividade que
possui um alto grau no que tange a qualidade final no processo logistico (Monk,
2013).

A manutencao de estoques é uma atividade essencial na logistica, atuando
como amortecedores entre oferta e demanda para garantir a disponibilidade de
produtos. Os estoques representam, em meédia, de um a dois tergos dos custos

logisticos, tornando essa atividade chave na logistica (Bowersox et al., 2007).
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E pertinente destacar, conforme Aguiar et al., (2010), os estoques s&o
necessarios para o funcionamento das empresas, porém, se mal dimensionados,
podem causar problemas. Uma gestdo inadequada de estoques pode resultar em
incapacidade de cumprir prazos de entrega, crescimento indesejado de estoques em
caso de demanda menor que o previsto, necessidade de mais espaco para
armazenagem e aumento de materiais obsoletos.

Portanto, esta etapa necessita de monitoramento constante, uma vez que a
ndo observacdo desse fator resulta prejuizos as organizagbes empresariais, de
modo que para um eficiente controle dos estoques se faz necessario a interagao
entre o setor de suprimentos com os setores de producgao, financeiro e de vendas,
para que, conjuntamente, as informagdes disponibilizadas por cada area sejam
relevantes na decisdo a respeito do nivel de estoques a ser mantido (Russo, 2013).

A logistica também trata da distribuicdo (fluxo de saida dos estoques), bem
como das quantidades agregadas que deverao ser produzidas e, além disso, onde e
quando deverao ser fabricadas, de modo a definir a sequéncia e o tempo de
produgao (Bowersox et al., 2007).

Tendo em vista, que as atividades primarias sado responsaveis, além do
transporte e do estoque, pela manutengcdo de pedidos, um quesito de suma
importancia. Essa atividade logistica compreende na movimentagdo entre os
produtos e a entrega do produto final, no sentido de atender as demandas do
mercado, objetivando a obtengdo do maximo de velocidade e precisdo ao minimo
custo necessario para a execugao dessas atividades (Moreira, 2008).

Para Pozo (2010), a manutengdo de pedidos € importante porque afeta
diretamente o tempo necessario para entregar bens e servigos aos clientes, sendo
crucial para a administracéo eficiente dos recursos logisticos disponiveis.

Para Ballou Ronald (2012), a finalidade dos pedidos é atender as
necessidades dos clientes, sendo assim, a operacao logistica tem como objetivo
fornecer melhores servicos e mercadorias aos clientes, quando e onde desejarem,
portanto, os servigos prestados aos clientes englobam processos que vao desde o
recebimento, processamento, entrega, faturamento e suporte necessario, incluindo o
pods-venda. E importante ter uma compreens&o mais profunda desse assunto.

Os servigos sao processos em que atividades de produgao e consumo
ocorrem simultaneamente, assim, ao usar o produto junto com o servigo, pode

influenciar a percepc¢éao final do cliente (Gronroos, 2009).
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Os servicos nao podem ser estocados uma vez que nao podem ser
produzidos antecipadamente, antecipadamente, devido a natureza efémera, e nem
armazenados para utilizagdo posterior (Alonso et al., 2009). Sendo necessario a
quem os oferece, ter a capacidade de oferecé-los e realiza-los quando surgir a
necessidade.

Um servico € um ato ou desempenho intangivel oferecido por uma parte a
outra, que nao resulta em propriedade de algo e pode ou ndo estar ligado a algo
concreto, de modo, que a definicdo de qualidade em servigos € subjetiva, e a
percepcao individual do cliente desempenha um papel ainda mais importante do que
a qualidade dos produtos tangiveis (Kotler; Keller, 2007).

Segundo Bateson e Hoffman (2008), os beneficios do servigo sdo entregues
por meio de uma experiéncia interativa Unica entre a empresa e o consumidor,
resultando em percepg¢des unicas do servigo.

Os servicos sao produzidos e consumidos simultaneamente, ndo podendo ser
estocados. Assim, eles sdo pereciveis e baseados em ideias e conceitos, ao
contrario dos produtos que sado objetos fisicos, sendo assim, devido a sua
heterogeneidade, o desempenho dos servigos varia de cliente para cliente. Os
servicos desempenham um papel vital na transigdo para uma economia globalizada

(Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

2.2 INDICADORES DE DESEMPENHO LOGISTICO

Indicadores de desempenho logistico, conhecidos como Key Performance
Indicators (KPIs), séo essenciais para avaliar a eficiéncia e a eficacia das operagdes
logisticas de uma empresa. Esses indicadores permitem uma visao clara das areas
que necessitam de melhorias, possibilitando a otimizagdo dos processos e
garantindo que os objetivos estratégicos da logistica sejam alcangados. A definigao
e 0 acompanhamento desses KPIs sio cruciais para a competitividade das
empresas, especialmente em um mercado cada vez mais globalizado e exigente.

Um dos grupos de KPIs mais importantes sao os indicadores de custo. Eles
oferecem uma visdo detalhada dos custos envolvidos nas operagdes logisticas, o
que é essencial para a gestdo financeira da empresa. O custo logistico total inclui
todas as despesas associadas ao transporte, armazenagem, manuseio de materiais,

embalagens e administragdo. Conforme Silva e Novaes (2014), a analise detalhada
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desses custos permite identificar oportunidades para reduzir despesas, sem
comprometer a qualidade do servico. O custo de transporte, por exemplo, pode ser
avaliado como uma porcentagem do valor dos bens transportados ou em relagao ao
custo logistico total. Ja o custo de armazenagem foca nas despesas associadas ao
armazenamento de mercadorias, como aluguel de armazéns, energia e mao de
obra, sendo uma métrica essencial para empresas que mantém grandes estoques
(Ching, 2010).

Os indicadores de tempo também s&o fundamentais, pois o tempo de
resposta da cadeia logistica € um fator critico de sucesso. O lead time de pedido
mede o tempo total necessario para processar e entregar um pedido, desde a
recepcado até a entrega ao cliente final. De acordo com Ballou (2006), a redugao
desse tempo pode melhorar significativamente a satisfagdo do cliente. O tempo de
ciclo de processamento de pedidos € outro indicador crucial, que avalia o tempo
médio necessario para processar um pedido desde sua entrada até sua expedicao.
Finalmente, o tempo de entrega ao cliente mede o periodo entre a confirmag¢éo do
pedido e a entrega do produto, sendo um dos principais indicadores de eficiéncia
operacional (Bowersox; Closs; Cooper, 2007).

Outro grupo de KPIs importantes sdo os indicadores de qualidade, que
avaliam a precisdo e a confiabilidade das operagdes logisticas. A taxa de
acuracidade de inventario mede a precisédo dos registros de inventario comparados
ao inventario fisico real, sendo essencial para evitar rupturas de estoque e excessos
desnecessarios (Pozo, 2018).

A taxa de entrega no prazo (on-time delivery) € um indicador de qualidade
que avalia o percentual de pedidos entregues dentro do prazo acordado com o
cliente. A confiabilidade na entrega impacta diretamente na satisfagdo do cliente,
medida pelo indice de satisfagdo do cliente. Este ultimo, geralmente obtido por meio
de pesquisas, € uma métrica critica para entender a percepc¢ao do cliente em relagao
ao servigo prestado (Kotler, 2017).

Os indicadores de produtividade fornecem insights sobre a eficiéncia
operacional. A produtividade da mé&o de obra mede o numero de pedidos
processados por funcionario, ajudando a identificar oportunidades para melhorar a
eficiéncia do trabalho. A eficiéncia de utilizacdo de veiculos avalia o uso dos veiculos
de transporte, considerando a capacidade de carga utilizada em relagcdo a

capacidade total disponivel. Ja a rotatividade de inventario mede a frequéncia com
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que o estoque é renovado, indicando a eficacia na gestdo de estoque e na resposta
a demanda do mercado (Vieira, 2015).

Os indicadores de servigco focam na eficacia das operacdes em atender as
expectativas dos clientes. O nivel de servico ao cliente mede a eficacia das
operagdes logisticas em atender as demandas dos clientes, incluindo taxas de
atendimento de pedidos completos. A taxa de devolugdes avalia o percentual de
mercadorias devolvidas em relagédo ao total de vendas, o que pode indicar
problemas na qualidade do produto ou no processo de entrega. A disponibilidade de
produto mede o tempo em que os produtos estdo disponiveis para venda, sendo
fundamental para a satisfagao do cliente e para a maximizagéo das vendas (Ballou,
2006).

Por fim, os indicadores de sustentabilidade estdo ganhando cada vez mais
importancia nas operacdes logisticas modernas. A emissdo de CO? é um indicador
que avalia o impacto ambiental das operagdes, medindo as emissdes de dioxido de
carbono geradas pelo transporte de mercadorias. A eficiéncia energética mede o
consumo de energia em operagdes logisticas, como em armazéns e durante o
transporte, em relacdo ao volume de mercadorias movimentadas. O desperdicio de
materiais avalia a quantidade de materiais desperdigados nas operagdes logisticas,
buscando otimizar o uso dos recursos e minimizar o impacto ambiental (DIAS, 2011).

Os indicadores de desempenho logistico sao ferramentas fundamentais para
monitorar e melhorar as operacdes logisticas. Eles permitem que as empresas
ajustem suas estratégias de acordo com as necessidades especificas e os objetivos
estratégicos, garantindo eficiéncia, reducéo de custos e, principalmente, a satisfagcao
do cliente em um mercado altamente competitivo.

O tipo de servico fornecido ao cliente é afetado por fatores individuais. Os
servigcos sao classificados com base nos elementos de pré-transagdo, transacao e
pés-transacdo, e a pré-transacdo envolve politicas, programas, estrutura
organizacional e flexibilidade do sistema (Stank, Pellathy, In Mollenkopf; Bell, 2017;
Ballou, 2012).

A parceria entre empresas € crucial para destacar o servigo prestado e os
planos de contingéncia, que estado relacionados aos resultados da entrega ao
cliente, confiabilidade do produto e entrega. Os componentes pos-transagao
desempenham um papel importante no suporte ao produto no campo e na protecao
ao cliente (Ballou, 2012).
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O nivel de servico & composto por diversos elementos, € medir o
desempenho logistico é fundamental para desenvolver estratégias eficientes,
avaliando desde o momento em que o pedido é feito até a entrega ao cliente em
boas condigdes. Os gestores podem gerar estatisticas sobre a velocidade,
acuracidade e confiabilidade das ordens para avaliar o desempenho (Ballou, 2012;
Daugherty, Bolumole; Grawe, 2019).

A Figura 2 tem-se um esboco interativo da modelagem das agbes a serem

executadas.

Figura 2 - Relacdo entre estratégia e avaliagdo dos indicadores de desempenho

ESTRATEGIA
Os resultados da Avaliagdo de Avaliagio  dos ~
desempenho estdo de acordo Indicadores  de Acéao
com a estratégia estabelecida? Desempenho s
ao
Sim
FIM

Fonte: adaptada de Dornier et al. (2000)

A avaliagdo do desempenho logistico é crucial para desenvolver estratégias
eficientes, sendo, assim, € necessario manter uma conexao direta entre o
planejamento e as agdes executadas, garantindo a eficiéncia das fungdes gerenciais
(Silva, 2021).

Para planejar a avaliagdo do desempenho logistico dos empreendimentos de
distribuicdo e o nivel de servico prestado a clientela, € importante definir os
indicadores que serao relevantes, tais como relatorios escritos, melhor forma de
utilizacao da frota, custos de transporte, classificacao de fornecedores, utilizagao de
armazenamento, processamento de pedidos, custo logistico versus nivel de servigo

e produtividade sao usados para essa analise (Ballou, 2012).
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2.2.1 A qualidade do servigo e o atendimento ao cliente

A qualidade € um conceito amplamente discutido e aplicado em diversas
areas, mas sua definicdo muitas vezes é ambigua, o que pode gerar confusdo e
impactar negativamente a gestdao e competitividade das empresas. Autores como
Carpinetti e Paladini (2012) ressaltam a importancia de uma definicdo clara de
qualidade, apontando que essa clareza é essencial para o sucesso organizacional.
Kotler define a qualidade como a capacidade de atender as necessidades do cliente,
garantindo sua satisfagao.

A nogao de qualidade ndo € nova, e muitos ja tém uma percepgéo, objetiva ou
subjetiva, do que ela representa em produtos e servigos. Fagundes destaca que a
preocupacdo com a qualidade é algo que permeia a sociedade ha muito tempo,
sendo uma exigéncia tanto para produtos quanto para servigos adquiridos. A
avaliagdo da qualidade em servicos, no entanto, € mais complexa devido as
caracteristicas intangiveis, variaveis e pereciveis dos servigos, como apontado por
Kotler e outros autores.

Campos e Carpinetti (2010) discutem que a qualidade de um produto ou
servico € alcancada ao atender as necessidades do cliente de maneira confiavel e
segura. No entanto, Carpinetti (2010) alerta que a subjetividade associada ao termo
"qualidade" pode gerar uma falta de alinhamento entre as expectativas do cliente e a
percepcado de qualidade entregue. Dessa forma, a qualidade varia de acordo com a
percepcao individual do usuario, o que torna o conceito fluido e multifacetado.

Las Casas (2019) ressalta que a qualidade nos servigos esta diretamente
conectada ao cliente, sendo este o foco central para o sucesso da organizagao.
Saturno complementa essa ideia, afirmando que a aplicagdo do conceito de
qualidade depende de um entendimento profundo das necessidades e expectativas
dos destinatarios, que sao, por natureza, subjetivas e variam de cliente para cliente.
Feigenbaum (1994) também argumenta que a qualidade ndo esta apenas no
produto final, mas na integragcdo de varias areas da organizagéo, culminando na
satisfacdo do cliente.

A abordagem do TQM (Total Quality Management), discutida por Carpinetti
(2010), enfatiza que a qualidade deve estar intrinsecamente ligada a satisfacdo do
cliente e que todo o sistema organizacional deve se concentrar nesse objetivo. Essa
perspectiva sugere que a qualidade é subjetiva e depende das necessidades de

cada usuario, como discutido por Garvin. Gronroons (2009) também enfatiza que a



29

qualidade é determinada pela percepg¢édo do cliente, que pode ser moldada por
expectativas pré-definidas.

Investir na qualidade do atendimento é crucial para a fidelizagcédo do cliente e a
promogdo de uma imagem positiva da empresa. Bitner e Kotler (2014; 2012)
destacam que, no setor publico, a qualidade também esta ligada a satisfagao dos
usuarios, embora o objetivo ndo seja o lucro. Rodrigues, Gurgel, e Vieira apontam
que a percepcado de qualidade evolui ao longo do tempo, sendo influenciada por
fatores culturais, sociais e tecnologicos, além de estar relacionada a aspectos como
sustentabilidade e logistica reversa.

A busca pela qualidade exige uma abordagem continua de melhoria,
envolvendo todos os colaboradores da organizagdo. Ribeiro e Paladini (2024)
sugerem que a qualidade deve ser incorporada em todas as atividades da empresa,
ndo apenas nos produtos ou servigos finais. Isso requer um planejamento criterioso,
disseminacdo de informagdes e treinamento adequado dos colaboradores, como
enfatizado por Las Casas (2012).

Por fim, é essencial que a lideranga esteja engajada no processo de gestao
da qualidade. Las Casas (2012) alerta que a auséncia de lideranga pode ser um dos
maiores obstaculos para o sucesso da qualidade nas organiza¢cdes. Morais destaca
que, no setor publico, a qualidade é alcangada por meio de objetivos e metas bem
definidos, sendo necesséario o envolvimento de todos os niveis hierarquicos. A
satisfagdo do cliente, embora esteja relacionada a qualidade, ndo deve ser
confundida com ela, sendo importante entender as expectativas dos clientes para
manter um desempenho consistente e satisfatério.

A énfase do gestor deve estar na qualidade do produto e do atendimento,
buscando a fidelizacdo dos clientes e adotando técnicas que os cativem e os
atraiam, criando uma barreira contra a concorréncia e alcangando a visao desejada.
Para que os clientes sintam que sao valorizados pela organizagéo, é essencial ser
atencioso e conhecer bem cada um deles. Segundo Lambert (et al., 1998 apud Platt,
2015, p. 60), os processos ou fatores logisticos referentes aos elementos do servigo

ao usuario, observe:

¢ Disponibilidade de produto;
e Servico e apoio pos-venda (pronta reposigcdo de itens defeituosos,
assisténcia técnica e acompanhamento do usuario ao utilizar o produto);
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e Tratamento eficiente de pedidos e consultas (disponibilidade de pessoal
gabaritado);

e Facilidade nos pedidos (eficiéncia, precisdo e simplicidade);
representantes técnicos competentes;

e Prazo de entrega;

¢ Confiabilidade;

¢ Demonstragédo de equipamentos aos clientes; e

e Disponibilidade de literatura técnica.

Lambert (et al., 1998) consideram que comparar o processo de pedidos ao
sistema nervoso da cadeia de suprimentos, ja que ele é responsavel por transmitir
todas as informagdes necessarias para iniciar os processos de atendimento as

demandas. De acordo com a Figura 3 tem-se as etapas envolvidas nesse processo.

Figura 3 - Processamento de pedidos

1) Colocagao do 6) Pedido entregue ao | 5) Pedido expedido
pedido pelo cliente < cliente =
A
\
2) Pedido recebido 3) Pedido processado 4) Pedido separado e
> embalado

Fonte: Lambert (et al., 1998, p. 519 apud Platt, 2015, p. 30)

Segundo Novaes (2001 apud Platt, 2015), para assegurar a satisfacdo da
clientela, é crucial atender as suas demandas e desejos. Isso requer a colaboragao
de todos os envolvidos no processo logistico, incluindo membros internos e
externos, assim, com um profundo entendimento das necessidades dos clientes, é
possivel estabelecer fluxos de trabalho eficientes, seguros e ageis, mantendo custos
e aumentando a competitividade da cadeia logistica.

Tanto os consumidores como os empresarios enfrentam desafios especificos
em relacdo a seguranga das transagdes, qualidade do produto, incerteza na entrega
e riscos na cadeia de suprimentos (HSU et al., 2010; O'cass; Carlson, 2012; Reinartz
EtAl, 2011).

Ao elaborar pesquisas de satisfacdo dos usuarios, é crucial considerar

diferentes variaveis que influenciam a percepcéo da qualidade do servigo. Diferentes
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fatores podem ser relevantes para diferentes usuarios, levando em conta a
diversidade de perspectivas e necessidades individuais (Araujo et al., 2009).

Desta forma, Araujo (et al., 2009) ratificam que para assegurar a satisfagao
dos usudrios em servigos, tanto no setor publico quanto privado, € fundamental
implementar acdes que engajem os colaboradores em sua execugdo e evitar
promessas que excedam a capacidade da organizagdo, setores e gestores em
cumprir.

Ao evitar a venda de produtos ou servigos de baixa qualidade por precos
altos, € possivel prevenir a insatisfagdo dos clientes e assegurar a qualidade do
servigo prestado. Nessa perspectiva, Kotler (2010) enfatiza a importancia de manter
os clientes ao comercializar produtos ou servigos e destaca que a perda de clientes
pode ocorrer quando ha uma discrepancia entre o valor observado pelo cliente e o
valor creditado em funcdo da compra da mercadoria ou do servico.

Conforme Zeithaml e Bitner (2003), o cliente satisfeito € influenciada tanto
pela qualidade quanto pelos atributos especificos do produto ou servigo ofertado.
Assim, é relevante considerar que os clientes desejam se sentir confortaveis no
ambiente em que estdo, o que pode levar a sua permanéncia e fidelizacao. Para
isso, as empresas precisam nao apenas atrair novos clientes, mas também
implementar programas de incentivos eficazes para manter a satisfacdo e a

fidelidade dos clientes existentes.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta o conceito da metodologia cientifica usada nesta
pesquisa. Segundo Gil (2010) e Marconi e Lakatos (2017), o conhecimento cientifico
requer a identificacdo de operagdes mentais e técnicas, e a escolha do instrumento
metodoldgico depende do problema estudado e de varios fatores.

Desse modo, nessa sessdo estdo exibidas as questdoes que darao
direcionamento a pesquisa, tal como, a caracterizagcdo e o método de estudo, as
fontes de evidéncias, a unidade de analise e o motivo para escolha do caso, as
definicbes construtivas e as categorias de analise, o protocolo de estudo e a analise
do caso. De acordo com Gil (2010), a metodologia consiste em um conjunto de
procedimentos intelectuais e técnicos utilizados com o objetivo de alcangar o

conhecimento.

3.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

De acordo com Marconi e Lakatos (2017), os critérios para classificar os tipos
de pesquisa divergem de acordo com a abordagem adotada pelo autor e podem
incluir a pesquisa bibliografica, a pesquisa experimental e a pesquisa descritiva.

De acordo com Leite (2008), a pesquisa descritiva examina as relagbes de um
fendmeno sem interferir nele, observando e avaliando essas relagbes a medida que
ocorrem naturalmente em fatos, situacdes e condigdes pré-existentes. Dessa forma,
a presente pesquisa se caracteriza como um estudo descritivo-exploratério, focado
na analise dos indicadores de desempenho logistico em quatro estabelecimentos de
fast-food que oferecem entrega por meio de servico de entrega, com area de
atuacado no municipio de Aracaju (SE).

Vergara (2013) destaca que a natureza descritiva desta pesquisa busca
identificar caracteristicas tanto internas quanto externas ao problema e a populagéo
estudada. Por outro lado, a caracteristica exploratoria da pesquisa esta relacionada
a investigacao de algo que ainda nao foi estudado cientificamente ou que tem como
objetivo esclarecer uma situagao-problema (Marconi; Lakatos, 2017).

Nesse contexto, a proposta deste estudo € avaliar a percep¢ao dos usuarios
em relagao a qualidade dos servigos de entrega oferecidos pelas quatro empresas

de fast-food localizadas na cidade de Aracaju, Sergipe. Especificamente, busca-se
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investigar a percepcao dos usuarios em relagcdo ao atendimento, qualidade e
produtividade/gestdao dos servicos de entrega fornecidos pelas empresas objeto

deste estudo.

3.2 METODO DE PESQUISA

Segundo Gil (2010), a metodologia cientifica inclui dois tipos de pesquisa:
quantitativa e qualitativa. A pesquisa quantitativa utiliza estatistica e matematica,
com numeros e calculos sendo os principais meios de medir resultados. Esse
meétodo é frequentemente usado em pesquisas de mercado, avaliagdes de controle
de qualidade em empresas e campanhas politicas.

Em contrapartida, a pesquisa qualitativa foca em aspectos da realidade que
nao podem ser medidos numericamente, visando entender e explicar a dindmica das
relagcbes sociais. Segundo Oliveira (2011), a pesquisa qualitativa € um termo
genérico que abrange atividades e consideragdes especificas.

Portanto, este estudo insere-se como método quantitativo, uma vez que o
proposito do estudo de natureza quantitativa € produzir a exatiddao dos resultados
obtidos e prevenir distorcdes nas analises e interpretadas, conforme mencionado por
Richardson (2017). Nesse contexto, em relacdo ao processamento de dados, esta
pesquisa se configura como quantitativa. Isso se deve ao fato de coletar informacgdes
através de um instrumento contendo perguntas de resposta pré-determinadas e

aplicar métodos estatisticos, como frequéncia e média, etc.

3.3 ESTRATEGIA DE PESQUISA: SURVEY (LEVANTAMENTO)

A metodologia deste trabalho é dividida em duas partes: uma revisao
bibliografica para estruturar a proposta de analise do desempenho logistico em
quatro estabelecimentos de fast-food que oferecem servigo de entrega na cidade de
Aracaju, e uma analise dos resultados obtidos.

Nesse sentido, foi escolhido o método de survey, se utiliza para investigacao
e obtencdo de dados e informagbes para gerar conhecimento cientifico de acordo
com Fonseca (2002). Neste estudo, optou-se pela abordagem de survey por sua

caracteristica de se obter resultados através de uma amostra de um grupo dos
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consumidores das empresas de fast-food com servico de entrega na cidade de
Aracaju (Sergipe).

Os critérios de selecdo foram baseados nos indicadores de avaliagdo de
desempenho logistico propostos pelos autores Ballou, Bowersox (2006) e Closs,
Dornier et al. (2000) e Faria e Costa (2005). Foram escolhidos critérios que
abrangem aspectos como: entrega, embalagem, falta de retorno, falta de produtos e
troca de produtos. O estudo ndo levou em consideracdo outras estimativas
relacionadas ao sabor e a quantidade.

Os fatores logisticos escolhidos, identificados por meio de observagao,
incluem entrega rapida, falta de produtos, produto errado, entrega demorada, nao
entregue, falta de retorno, transporte inadequado, embalagem adequada e
embalagem recomendada. Esses fatores foram classificados em processos
logisticos como transporte, processamento de pedidos, embalagem e gerenciamento
de informacodes.

As empresas estudadas estdo situadas na regido da Grande Aracaju e todas
tém mais de dois anos de atividade. As empresas 01 e 04 s&o de porte nacional,

enquanto as empresas 02 e 03 sao de porte municipal.

3.4 UNIDADE DE ANALISE E SUJEITOS DA PESQUISA

Segundo Richardson (2017), a escolha da unidade de analise implica decidir
0 que sera estudado, podendo ser uma organizagao, um grupo especifico, diferentes
grupos em uma comunidade ou individuos especificos. Neste estudo, as unidades
de analise séo as informagdes fornecidas pelos consumidores em relagdo a quatro
empresas localizadas na regido da Grande Aracaju, em Sergipe. A amostra foi
retirada dessas informacgodes, justificando assim a andlise para obter uma visao
abrangente de diferentes individuos da sociedade.

Os sujeitos da pesquisa sdo os consumidores das referidas empresas, que
segundo Marconi e Lakatos (2017, p. 44), “sao voluntarios que possuem grande
relevancia para o desenvolvimento da ciéncia”, isso porque € através deles que se
torna possivel comprovar ou refutar uma problematica e assim ser ampliado para
toda a populagéo.

A coleta de dados foi realizada na area de servigos de entrega de quatro

estabelecimentos de fast-food que oferecem delivery na cidade de Aracaju (Sergipe).
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3.5 QUESTOES DE PESQUISA

Segundo Vergara (2007, p. 27) as questdes de pesquisas sao essenciais para
que o problema seja resolvido com base no que foi proposto pelo pesquisador.

Seguem as questdes de pesquisa sugeridas:

a) Como estdo caracterizados os perfis dos usuarios que utilizam os servigos
oferecidos pelas empresas?

b) Quais aspectos dos servicos prestados geram maior satisfacdo ou
insatisfagao na clientela?

c) Analisar os processos logisticos referentes ao atendimento, a qualidade,
produtividade/gestdo na prestacdo dos servigos de delivery prestados por

quatro empresas objetos de desse estudo.

3.6 FONTES DE EVIDENCIA

Diversos meios de coleta de dados podem ser usados, como mencionado por
Cervo (2012), incluindo entrevistas, sessdes, observagbes pessoais, formularios,
questionarios e opinarios.

No contexto deste estudo de caso, a fonte de evidéncia escolhida foi o
questionario, considerado um dos mais relevantes por Yin (2010). Gil (2011), Fachin
(2005) e Joseph Hair Jr et al (2005) veem o questionario como a técnica para obter
dados em pesquisas tedrico-empiricas, portanto, essa fonte de evidéncia se constitui
como uma ferramenta valiosa para coletar informagdes e observar pessoas sobre
um determinado tema, fendmeno, evento ou objeto, pois, oferece uma maneira
estruturada de obter insights sobre adesdo, opinides, crengas, sentimentos,
interesses e outras terminologias relacionadas.

Um questionario € um formulario composto por um conjunto de perguntas que
o respondente preenche por escrito. Ele pode ser devolvido através do correio, pela
internet (via e-mail ou plataforma digital), ou ser coletado por um agente designado.
Importante notar que, ao contrario da técnica de formulario, no caso do
preenchimento, a pessoa preenchida de preenchimento as respostas ndo estdo
presentes enquanto o respondente preenche as perguntas. Isso ocorre porque a

abordagem do didlogo n&o envolve interagao direta face a face (Santos, 2017).
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De acordo com Gerhardt e Silveira (2009) as informagdes recolhidas em uma
pesquisa sao utilizadas para que se entenda o fato investigado pelo pesquisador.
Assim, o proposito dos resultados obtidos nesta pesquisa € avaliar a percepg¢ao dos
usuarios em relacdo a qualidade e ao atendimento dos servicos de delivery
oferecidos por 4 empresas de fast-food localizadas na cidade de Aracaju/SE.

Sendo que destes questionarios foram respondidos por 101 pesquisados e
seus nomes e dados foram mantidos em anonimato, para proporcionar respostas
mais precisas, reais e isentas.

O questionario quantitativo no Apéndice A e B foi desenvolvido com base nos

objetivos especificos deste estudo:

a) Caracterizagdo do perfil dos usuarios que utilizam os servigos oferecidos
pelas empresas;

b) ldentificar quais aspectos dos servigos prestados geram maior satisfagédo ou
insatisfagao na clientela;

c) Analisar os processos logisticos referentes do atendimento, qualidade,
produtividade/gestao na prestagao dos servigos de delivery prestados por 4

empresas objetos de desse estudo.

3.7 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

A partir da dificuldade em fazer contato com todos os clientes das 4 empresas
de fast-food, foi utilizada uma amostra n&o probabilistica, pois “com essa abordagem
subjetiva, a probabilidade de selecionar elementos da populagdo é desconhecida
(Cooper; Schindler, p. 397, 2011). Ou seja, nessa categoria de amostragem para a
selecdo dos elementos, ndo € necessario ser estatisticamente representativa da
populagdo. Segundo Hair et. al., (2009), ndo ha métodos estatisticos para
determinar o erro de amostragem em uma amostra ndo-probabilistica.

Desta forma, ndo se conhece a probabilidade de cada unidade amostral
pertencer a amostra. Para efeitos desta pesquisa, foi utilizada amostragem por
conveniéncia, voluntariedade, acesso e disposicdo dos pesquisados em responder o
instrumento de pesquisa, neste caso foi disposto o questionario online em busca da

clientela das 4 empresas de fast-food, sendo solicitado que o respondente tenha tido
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alguma experiéncia em uma das 4 empresas de fast-food localizadas na cidade
Aracaju.

Assim, a populagédo para esse tipo de amostra ndo precisa estar totalmente
definida, como é o caso das 4 empresas de fast-food, mas o acesso se deu a 101

usuarios que se dispuseram responder ao questionario.
3.8 DEFINICOES CONSTITUTIVAS

A definicdo constitutiva € o significado tedrico de um termo, conforme
apresentado no dicionario (Gil, 2014). Marconi e Lakatos (2017) afirmam que a
definicdo constitutiva dos termos em um estudo tem o objetivo de esclarecer e
indicar o uso dos conceitos fundamentais da pesquisa com seus respectivos
significados.

A seguir estdo os termos essenciais ao estudo, juntamente com suas
definicbes:

Indicadores de desempenho logistico: Os indicadores de desempenho
logistico possibilitam aos gestores analisarem os processos logisticos,
facilitando a tomada de decisdes tomadas a estratégia empresarial (Muller,
2003).

Servigos de entrega: O servigo de entrega tem se desenvolvido ao longo
do tempo, possibilitando que as empresas atendam seus clientes de forma
rapida e precisa, principalmente através do uso de aplicativos que
automatizam e gerenciam os pedidos (Silva, 2021).

Satisfagcdo ao cliente: A satisfacdo do cliente é determinada pela
percepcao do desempenho do produto em relagao as suas expectativas. Se
o desempenho corresponder as expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se
superar as expectativas, o cliente ficara encantado. Empresas de destaque
no marketing se esforcam para manter seus clientes satisfeitos, pois clientes

satisfeitos tendem a fazer compras recorrentes e compartilhar experiéncias
positivas com outros (Kotler; Armstrong, 2003).

3.9 CATEGORIAS E ELEMENTOS DE ANALISE

Conforme Laville e Dionne (2017), € importante definir as categorias
analiticas, que s&o 0s grupos nos quais os elementos de conteudo sdo organizados
com base em suas semelhangas. Neste estudo, as categorias de analise foram
criadas de acordo com a natureza das perguntas e respondidas aos objetivos da
pesquisa. Elas foram divididas em quatro partes, como pode ser visto no Quadro 1

abaixo.
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Quadro 1 - Categorias de analise

OBJETIVOS ESPECIFICOS CATEGORIAS QUESTAO

Caracterizacdo do perfil dos usuarios que utilizam os | Caracterizacao da clientela 1,2e3
servigos oferecidos pelas empresas;

Identificar quais aspectos dos servigos prestados geram Caracteristicas dos 4, 5 6, 7,
maior satisfagdo ou insatisfagédo na clientela; servicos prestados 8e9
Analisar atividades e processos logisticos acerca do Frequéncia relativa e 10, 11, 12,
atendimento, qualidade, produtividade/gestdo na | absolutas das atividades 13, 14 e
prestacdo dos servicos de delivery prestados empresas logisticas 15

objetos de desse estudo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

3.10 CRITERIO PARA A ESCOLHA DO (S) CASO (S)

Segundo Gerring (2019), para que uma pesquisa seja reconhecida como um
survey (levantamento), € essencial que possa ser inserida em um contexto mais
amplo. Sob essa dtica, Yin (2015) argumenta que a solidez da teoria aumenta a
medida que cresce 0 numero de casos analisados.

O primeiro critério de escolha das empresas foi a necessidade de as
empresas selecionadas serem estabelecimentos de fast-food do municipio de
Aracaju. Um segundo critério foi que as empresas deveriam ser de grande e médio
porte e estarem em funcionamento ha pelo menos 2 anos, uma vez que seu

desempenho e progresso serdo avaliados ao longo do periodo.

3.11 PROTOCOLO DE ESTUDO

Yin (2010) afirma que o protocolo € uma ferramenta importante para aumentar
a confiabilidade de um estudo, ajudando o pesquisador na coleta de dados e
fornecendo uma visao geral do projeto. O Quadro 2 apresentado no Apéndice C um

resumo dos elementos que compdem o protocolo de estudo desta pesquisa.

3.12 COLETA DE DADOS

O periodo que se deu a pesquisa entre os meses de outubro a dezembro de
2023, neste caso foram dispostos questionarios online (google formulario) em busca
da clientela das 4 empresas de fast-food, sendo solicitado que o respondente tenha
tido alguma experiéncia em uma das 4 empresas de fast-food localizadas na cidade

Aracaju.
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A analise do caso seguiu uma abordagem quantitativa basica, com pré-
analise, exploracao do material e tratamento dos resultados e interpretacdo. Os
objetivos, categorias analiticas e elementos de analise foram definidos na pré-
analise.

O tratamento dispensado aos dados do questionario teve uma abordagem
quantitativa com ajuda de questbes fechadas colocadas por este entrevistador e
colaborador/observador da situagéo problema. Apés a coleta dos dados, os mesmos
foram organizados, tabulados em Excel e analisados.

Para facilitar a apresentagdo dos resultados, foram utilizados graficos,
meétodos estatisticos, tabelas de frequéncia. O tratamento das respostas obtidas na
pesquisa foi feito mediante a construgcéo de planilhas do programa Excel, obtendo-se
por variaveis, os calculos de frequéncias, a partir das respostas dos pesquisados,
sendo, estes sintetizados e interpretados com base na literatura e discutidos em
relagao ao referencial tedrico.

Essa abordagem permitiu uma analise aprofundada e embasada nos dados

coletados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

As empresas estudadas neste estudo, estdo localizadas na capital sergipana,
e todas sdo do ramo alimenticio de fast-food, sendo trés do segmento de
hamburgueria e sanduiches, outra por ultimo uma do segmento de pizzaria, todas as
empresas possuem atuagao de no minimo 2 anos no mercado sergipano.

Nesta secdo, os resultados da pesquisa empirica sdao apresentados e

discutidos em relagao ao referencial tedrico.

4.1 CARACTERIZAGAO DOS CONSUMIDORES

Dos 101 consumidores que utilizam o aplicativo de delivery de fast-food em

Aracaju, Sergipe, 62,4% sao mulheres, como mostrado na Figura 4.

Figura 04 - Distribuicdo dos clientes, segundo Género que se identifica

@ Feminino [ Masculino

Fonte: Organizado pelo autor (2025)

De acordo com a pesquisa realizada por Andrade, Silva e Castro (2021), ha
uma predominancia do sexo feminino na utilizacdo de servigos de delivery de fast-
food por meio de aplicativos no Brasil. Essa tendéncia pode ser explicada pelo fato
de que as mulheres, em geral, possuem uma rotina mais atribulada e dividida entre
trabalho e cuidados com a casa e a familia, o que as leva a buscar mais
conveniéncia e praticidade na hora de realizar as refeigbes. Além disso, a oferta de
promogdes e descontos exclusivos para usuarias de aplicativos também tem

influenciado a ades&o das mulheres a esse tipo de servico.
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Outros estudos, como o de Sa et al. (2019), também apontam para a relagao
entre o sexo feminino e o consumo de alimentos fora do lar, o que pode estar

relacionado a maior utilizagcao de servigos de delivery de fast-food pelas mulheres.

Observa-se, pela Figura 5, que a faixa etaria mais frequente entre os usuarios

deste estudo dos servigos de delivery de fast-food é de 24 a 29 anos.

Figura 05 - Faixa etaria dos usuarios de servigos de delivery de fast-food
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0
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12,9% 30a35

56,4% 24a29

Fonte: Organizado pelo autor (2025)

De acordo com a pesquisa realizada por Andrade, Silva e Castro (2021), os
jovens sao os principais usuarios de aplicativos de delivery de fast-food no Brasil.
Isso ocorre devido a sua familiaridade e facilidade de acesso as tecnologias, bem
como a busca por portabilidade e praticidade na realizacdo de suas atividades
desenvolvidas. Além disso, uma oferta de promocgdes e descontos exclusivos para
usuarios de aplicativos também atrai essa faixa etaria.

Outros estudos, como o de Boatto e Santos (2020), também destacam o
papel da tecnologia e da cultura do consumo em rede na adogao desses servigos

pelos jovens.

4.2 IDENTIFICACAO DOS SERVICOS PRESTADOS QUE GERAM MAIOR
SATISFACAO OU INSATISFACAO NA CLIENTELA

Nesta secao, é avaliada a percepgao dos usuarios de servicos de entrega de

fast-food sobre a qualidade do servico com base nas cinco dimensdes de qualidade
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em servicos. A secao € dividida em duas partes: caracterizacdo do uso do aplicativo
pelos clientes e apresentacao dos fatores que influenciam a satisfagao e insatisfagao
dos clientes com os servigos do aplicativo.

A Figura 6 apresenta a frequéncia de utilizagdo do aplicativo, onde é possivel
observar que a maioria dos entrevistados, representando 49,5%, utiliza o aplicativo

semanalmente, como mostra a figura a seguir:

Figura 6 - Distribuicdo dos clientes, segundo “Em que frequéncia utiliza o aplicativo”

8,9%
Semanalmente

11.9%

Mensalmente

49,5%

. Semestrealmente
. Diariamente

29,7%

Fonte: Organizado pelo autor (2025)

De acordo com o estudo de Boatto e Santos (2020), a frequéncia de utilizagao
do aplicativo de servicos de delivery de fast-food pode variar bastante entre os
usuarios. Alguns utilizam com frequéncia diaria, enquanto outros utilizam apenas
esporadicamente. O mesmo estudo também apontou que a frequéncia de uso pode
estar relacionada a fatores como a renda do usuario, sua disponibilidade de tempo e
sua localizagao geogréfica.

Outros estudos, como o de Andrade, Silva e Castro (2021), indicam que a
maioria dos usuarios faz uso semanal do aplicativo, mas essa frequéncia pode ser
influenciada por fatores como o pre¢co dos produtos e a qualidade do servigo
prestado pelo aplicativo.

Como mostrado na Figura 7, todos os fatores mencionados no questionario
tiveram grande impacto na satisfacdo do cliente. E importante destacar que os
aspectos relacionados a temperatura adequada do alimento, a rapidez na entrega e

aos cupons de desconto foram considerados importantes pelos clientes. Entretanto,
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destaca-se a importancia atribuida a entrega gratis, sendo mencionada por 67% dos

participantes da pesquisa como um fator determinante para a sua satisfagao.

Figura 7 - Fatores que influéncia na satisfagcdo do cliente
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Fonte: Organizado pelo autor (2025)

Segundo Nascimento (2020), a temperatura adequada do alimento, a rapidez
na entrega e a disponibilidade de cupons de desconto sdo fatores que exercem
grande influéncia na satisfacdo dos clientes de servigos de delivery de fast-food.
Esses autores destacam que a entrega gratis também se destaca como um fator
importante, sendo apontada por 67% dos respondentes como influente na
satisfagdo. Ja Boatto e Santos (2020) ressaltam a importancia da rapidez na entrega
e da qualidade do produto como aspectos essenciais para a satisfagédo dos clientes.

Os usuarios também foram questionados sobre a existéncia de outras
caracteristicas que os deixassem satisfeitos com o servico de delivery de fast-food.
Foi permitido que a resposta fosse livre, o que significou que os respondentes
poderiam optar por nao responder. As respostas coletadas foram apresentadas na
Tabela 1.



Tabela 1 — Caracteristicas da satisfagdo dos clientes em servigo de delivery de fast-food
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PERCEPCAO DO CLIENTE %
A praticidade do aplicativo 13%
Boa comida 18%
Facilitacdo no pagamento em qualguer modo 12%
Promocdes 13%
Opcao de retirada 13%
Quando entregam antes do tempo estimado 7%
Diversidade de servigcos 6%
Retomo do restaurante quando questionado por alguma coisa 7%

Fonte: Organizado pelo autor (2025)

De maneira semelhante ao que foi mencionado anteriormente, todas as
caracteristicas abordadas no questionario tiveram grande impacto na insatisfagao
dos wusuarios de delivery de fast-food do presente estudo. Destaca-se,
principalmente, os fatores relacionados a demora na entrega e a qualidade
inadequada dos alimentos, os quais foram assinalados por 66% dos respondentes.

Assim, com base no estudo desenvolvido por Sa et al. (2019) destacam a
importancia da qualidade do servigo prestado pelas empresas de delivery, incluindo
a pontualidade na entrega, o atendimento ao cliente e a qualidade dos alimentos
entregues. A falta de qualidade nesses aspectos pode levar a uma experiéncia
negativa para o usuario e consequentemente a sua insatisfagao.

Na Figura 8, onde os respondentes poderiam selecionar mais de uma opgéao,
a caracteristica mais mencionada como importante no momento da compra foi a

disponibilidade de cupons de desconto, mencionada por 55,2% dos participantes.

Figura 8 — Caracteristica mais frequente para os usuarios no momento da compra (mdultiplas

escolhas)
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Fonte: Organizado pelo autor (2025)
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Segundo o estudo de Andrade, Silva e Castro (2021), a caracteristica mais
mencionada como importante pelos usuarios ao comprar delivery de fast-food foi a
disponibilidade de cupons de desconto, conforme evidenciado na resposta mais
recorrente 55,2% das pessoas pesquisadas. Além disso, foram apontados também
pelos consumidores a “qualidade do produto” e a “velocidade de entrega”.

Ao analisar a Figura 9, percebe-se que a confianga dos usuarios em realizar
compras nos aplicativos de delivery é bastante alta, pois grande parte dos
respondentes (63,4%) afirmou que "com certeza" confia no aplicativo. Isso indica
que os usuarios veem o aplicativo como um meio seguro e confiavel para fazer suas

compras de fast-food.

Figura 9 - Distribuicdo dos respondentes, segundo a confianga dos usuarios em realizar compras em
aplicativos de delivery
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Fonte: Organizado pelo autor (2025)

4.3 FREQUENCIAS’ RELATIVAS E ABSOLUTAS DAS ATIVIDADES E
PROCESSOS LOGISTICOS ACERCA DO ATENDIMENTO, QUALIDADE,
PRODUTIVIDADE/GESTAO NA PRESTACAO DOS SERVICOS DE DELIVERY

De acordo com a Figura 10, a maioria dos usuarios esta satisfeita com os
servigos de delivery de fast-food. Dos respondentes, 68,3% afirmaram que o servigo

é eficiente na maioria das vezes.
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Figura 10 - Distribuigdo dos respondentes, de acordo com a eficiéncia dos servigos de delivery
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Fonte: Organizado pelo autor (2025)
Sobre a eficiéncia nos servicos de delivery pode ser encontrada em um artigo

de Ladhari et al. (2011), que afirmam: "A eficiéncia nos servigos de entrega € um dos
principais atributos que os consumidores procuram e, portanto, as empresas devem
prestar atencédo especial a esse aspecto para garantir a satisfagao do cliente" (p.
188).

Conforme ilustrado na Figura 11, a maioria dos respondentes (78,2%) indicou
que a "clareza na comunicacido" € o aspecto mais importante a ser considerado em

caso de atraso na entrega.

Figura 11 — Percepgao dos respondentes em relagao ao atraso nos servigos de delivery de fast-food
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Fonte: Organizado pelo autor (2025)
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Com base nas respostas obtidas, os autores Liu et al. (2020), evidencia que a
entrega pontual € um fator crucial na satisfagdo do cliente em servigos de entrega,
mas a clareza na comunicagao durante o processo de entrega também cumpre um
papel fundamental. Quando os clientes sao informados com precisdo sobre o tempo
estimado de entrega e eventuais atrasos, sua confianga e satisfagdo com a empresa
aumentam significativamente (Liu et al., 2020).

Conforme mencionado anteriormente, todas as caracteristicas mencionadas
anteriormente tiveram um impacto significativo na insatisfagdo dos usuarios de
servicos de entrega de fast-food. Desta vez, os fatores de atraso na entrega e
comida que nao atendem aos padrdes foram destacados como particularmente
importantes, com 64% dos citando esses pontos como motivos de insatisfagao.

Conforme visualizado a seguir na Figura 12:

Figura 12 — Insatisfagdo dos consumidores em relagéo aos servigos de delivery de fast-food
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Fonte: Organizado pelo autor (2025)

Com relacao aos motivos de insatisfagdo dos consumidores, Gao et al.,
(2021), esclarece que "E amplamente reconhecido que os servicos de entrega tém
uma alta taxa de insatisfacao do cliente, com problemas frequentes relacionados a
qualidade dos alimentos, tempo de entrega, taxa de entrega e comunicagao com o
entregador”.

Nesse sentido, a insatisfacdo dos clientes com servicos de entrega é uma
questao frequente e amplamente reconhecida na industria de alimentos. Os

problemas mais comuns que levam a insatisfacdo dos clientes incluem a qualidade
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dos alimentos entregues, tempo de espera excessivo para a entrega, taxa de
entrega elevada e comunicagéo com o entregador (Liu et al., 2020).

Atrasos na entrega, por sua vez, podem ocorrer devido a problemas
logisticos, como o trafego e o numero de pedidos recebidos simultaneamente. A taxa
de entrega, muitas vezes vista como alta pelos clientes, pode influenciar na decisao
de compra (Andrade; Silva; Castro, 2021). Em resumo, é importante que as
empresas de entrega de alimentos estejam atentas a essas questdes para garantir a
satisfagao do cliente e manter a competitividade no mercado.

A analise da Figura 13 revela os aspectos que os usuarios consideram como
necessarios de melhoria nos servigos de entrega de fast food. A comunicagao com
os entregadores foi citada como o aspecto mais relevante pela clientela,
representando 44,6% das respostas, seguida pela taxa de entrega (31,0%) e tempo
de espera (17,4%).

Figura 13: Melhorias nos servigos de delivery de fast food

Comunicacao com os entregadores 44,6%

Taxa de entrega 31,0%

Tempo de espera 17,4%

Gentileza dos entregadores 4,0%

Atendimento dos Restaurantes pelo chat, rastreio de entregas 2,0%

Nunca tive problemas 1,0%

Fonte: Organizado pelo autor (2025)

Ainda em relagao a questao 13, o aspecto referente a gentileza por parte dos
entregadores foi mencionado por 4% dos respondentes, enquanto o atendimento do
restaurante pelo chat e o rastreamento de entrega foram citados por 2% cada. Por
fim, 1% dos consumidores afirmaram nunca ter tido problemas com o aplicativo.
Portanto, compreender a percepcao do consumidor é crucial para entender seu
comportamento. A percepgdo envolve a selegcdo e interpretagcdo unica das
sensagdoes dos consumidores em relacao as estratégias da organizagao (Limeira,
2009).
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A partir da analise das percepcdes dos usuarios em relacdo aos elementos
que impactam na qualidade dos servigos, foi possivel obter uma visdo mais precisa
sobre as ofertas da empresa, o que permite apresentar sugestdes mais embasadas

e adequadas.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nos resultados obtidos neste estudo a partir dos dados coletados
sobre o uso do aplicativo de delivery de fast-food em Aracaju de acordo com a
amostra, primeiramente, observa-se que a maioria dos usuarios do aplicativo séo
mulheres, representando 62,4% do total.

Além disso, a faixa etaria mais comum entre os usuarios é de 24 a 29 anos,
indicando que o servico € particularmente popular entre jovens adultos. Quanto a
frequéncia de uso do aplicativo, a maioria dos usuarios o utiliza semanalmente,
totalizando 49,5%. Isso sugere uma demanda constante pelo servigo de entrega de
fast-food na regiao.

Aspectos relacionados a temperatura adequada dos alimentos, rapidez na
entrega e disponibilidade de cupons de desconto foram considerados importantes
pelos clientes. No entanto, destaca-se que a entrega gratis foi mencionada por 67%
dos participantes como um fator determinante para sua satisfacdo, destacando sua
relevancia como um incentivo significativo para os usuarios.

Por outro lado, os fatores que mais contribuem para a insatisfacdo dos
clientes sdo a demora na entrega e a qualidade inadequada dos alimentos,
mencionados por 66% dos respondentes. Isso sugere que a eficiéncia na entrega e
a qualidade dos produtos sao areas-chave que precisam ser aprimoradas para
melhorar a experiéncia do usuario.

Em relacdo aos aspectos que os usuarios consideram necessarios de
melhoria, a comunicagdo com o0s entregadores foi apontada como o aspecto mais
relevante, seguido pela taxa de entrega e tempo de espera. Esses resultados
destacam a importancia de aprimorar a comunicagao e eficiéncia na logistica de

entrega para melhorar a experiéncia do usuario.
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Ao analisar as frequéncias relativas nos processos logisticos referentes ao
atendimento, qualidade, produtividade e gestdo na prestacdo dos servigos de
delivery, concluimos que a comunicagcdo com os entregadores € o aspecto mais
relevante para os usuarios, seguido pela taxa de entrega e tempo de espera. Esses
resultados indicam que melhorias nesses aspectos sao essenciais para garantir uma
experiéncia satisfatoria aos clientes.

Os resultados também revelam que a maioria dos usuarios confia no
aplicativo de delivery, o que indica uma percepg¢ao positiva em relagdo a seguranca
e confiabilidade do servico. Além disso, a grande maioria dos usuarios (68,3%)
considera o servico eficiente na maioria das vezes, refletindo um alto nivel de
satisfacdo geral com os servigcos de entrega de fast-food.

Portanto, conclui-se que os resultados obtidos neste estudo sdo consistentes
com a problematica inicialmente apresentada. A percepg¢ao dos usuarios em relagao
aos servigos de entrega de fast-food esta diretamente relacionada a eficiéncia na
entrega, qualidade dos produtos e comunicagdo com os entregadores. Com base
nessas conclusdes, recomenda-se que as empresas analisadas busquem aprimorar
esses aspectos, implementando medidas para reduzir o tempo de espera, melhorar
a qualidade dos alimentos e garantir uma comunicagédo eficaz com os clientes e
entregadores.

Como futuro administrador, €& essencial utilizar esses insights para
desenvolver estratégias que otimizem a logistica de entrega e fortalecam a relacéo
entre clientes, entregadores e empresas. A implementacdo de tecnologias para
rastreamento em tempo real, treinamento continuo para entregadores e melhorias
nos canais de comunicagao sdo medidas que podem ser adotadas para garantir um
servico mais eficiente e satisfatério. Além disso, a analise continua dos indicadores
de desempenho permitira ajustes rapidos e assertivos, contribuindo para a
competitividade das empresas no setor de delivery de fast-food.

Este estudo fornece insights valiosos para as empresas de fast-food em
Aracaju/SE, permitindo que identifiquem areas de melhoria em seus servigos de
entrega e adotem medidas para aumentar a satisfacdo do cliente e fortalecer sua
competitividade no mercado. Como administrador, € fundamental aplicar esses
dados na tomada de decisdes estratégicas, visando um servigo de entrega mais agil,

eficiente e alinhado as expectativas dos consumidores.
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APENDICE A - TABULAGAO DOS DADOS DA PESQUISA

Questionario online: parte 1

1. Faixa etaria (em anos) *
Marcar apenas urmna oval.

18223 anos
| 24 a 79 anog
| 30 & 35 anos

36 a 40 anos

| Mai= de 40 anos

2. Género*
Marcar apenas urmna oval.

Ferminino
| Masculing

| Quitros
Em gue frequéncia utiliza o aplicative de delivery de fast-food: *
Marcar apenas uma oval.

) Diariamente
Semanalmente
| Mengalmente
| Semestralmente

| Anualmente

Ha alguma owutra caracteristica que vocé considera que o deixa satisfeito? *
S5e sim, qual seria?

0 gue vocé considera importante ao fazer uma compra pelo aplicative de  *
entrega desses estabelecimentos? (Marque até 3 opgoes)

Marcar apenas uma oval.

| Avaliagbes do restaurante
| Cupons de desconto

| Qualidade do produto
') Taxa de entrega

Tipo de comida

| Pre¢o da comida

| Sabor da comida
_ Tempo estimado de entrega

| Variedade do cardapio
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6. Considera o servigo de entrega de delivery prestados por estes

estabelecimentos eficiente?
Marcar apenas uma oval.
() &empre
() Ma maioria das vezes
~ I hsverzes
() Reramente

s

) Mumnca

7. Considera os aplicativos do food, Rappi, Uber Eats, 99 Food,
James Delivery confiaveis? Qual(is) destes mais utiliza?

Marcar apenas uma oval.

) Com certeza, zim () () (1 ()
) Com certeza, néo
) #cho que im
() acho gue néa

(I Mo tenho carteza

8. Vocé acha que, em caso de atraso na entrega, o entregador deve entrar

em contato com o cliente?
Marcar apenas uma oval.

[ Com certeza, sim

() Com certeza, néo

() Acho que sim

() Acho que ndo

() Mo tenho certeza

5e& houver atraso na entrega, o que vocé considera mais importante para *
compensar o atraso:

Mavrcar apenas uma oval.

(I Clareza na comunicagio
() Pedido de desculpas
I Brinde

) Owrtro

0 gue vocé acha que poderia ser melhorado nos servigos de entrega que *
vocé utiliza?

Marcar apenas uma oval.
() comumicagho com entregadores
() tens de entrega

() tempo de espera

[ gentileza dos entregadores

() atendimento do restaurante pelo chat
() rastreio de entrega

[ problemas com o aplicative
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APENDICE B - QUESTIONARIO

01 — Faixa etaria (em anos):
()18 a23anos ()24 a29anos ()30a35anos ()36 a40 anos () Mais de 40 anos

02 - Género: () Feminino () Masculino () Outro:

03 — Em que frequéncia utiliza o aplicativo de delivery de fast-food.:
() Diariamente ( ) Semanalmente ( ) Mensalmente () Semestralmente ( ) Anualmente

04 — Quais aspectos dos servigos de entrega de fast-food o deixam satisfeito? (Marque o nivel
de influéncia):

NIVEL DE INFLUENCIA

BENEFICIOS Muito Influente Influéncia Baixa Nenhuma NSA
influente Moderada influéncia Influéncia
apresentacdo da
comida
Cupons de
desconto

Entrega gratis

Gentileza do
entregador

Rapidez na
entrega

Temperatura do
alimento
adequada

05 — Ha alguma outra caracteristica que vocé considera que o deixa satisfeito? Se sim, qual
seria?

06 - O que vocé considera importante ao fazer uma compra pelo aplicativo de entrega desses
estabelecimentos? (Marque até 3 opgoes)

() Avaliagcbes do restaurante ( ) Cupons de desconto ( ) Qualidade do produto ( ) Taxa de entrega ()
Tipo de comida ( ) Prego da comida ( ) Sabor da comida ( ) Tempo estimado de entrega ( ) Variedade
do cardapio

07 - Considera o servico de entrega de delivery prestados por estes estabelecimentos
eficiente? .
() Sempre () Na maioria das vezes () As vezes () Raramente ( ) Nunca

08 - Considera os aplicativos do Ifood, Rappi, Uber Eats, 99 Food, James Delivery confiaveis?
Qual(is) destes mais utiliza?

() Com certeza, sim () Com certeza, ndo () Acho que sim () Acho que nao () Nao tenho certeza
Qual(is) mais utiliza? .

09 - Quais aspectos dos servicos de entrega o deixam insatisfeito? (Marque o nivel de
influéncia):

NIVEL DE INFLUENCIA

BENEFICIOS Muito Influente Influéncia Baixa Nenhuma NSA
influente Moderada influéncia Influéncia
Alimento fora do
padréo
(derramado,

amassado e etc.)
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Demora na
entrega

Falta de
gentileza do
entregador

Taxa de entrega
alta

10 - Vocé acha que, em caso de atraso na entrega, o entregador deve entrar em contato com o
cliente?

() Com certeza, sim () Com certeza, nao ( ) Acho que sim (') Acho que nao () Nao tenho certeza

11- Se houver atraso na entrega, o que vocé considera mais importante para compensar o
atraso:

() Clareza na comunicagao ( ) Pedido de desculpas ( ) Brinde ( ) Outro:

12 - O que vocé acha que poderia ser melhorado nos servigos de entrega que vocé utiliza?

( ) comunicagao com entregadores ( ) taxa de entrega ( ) tempo de espera ( ) gentileza dos
entregadores ( ) atendimento do restaurante pelo chat () rastreio de entrega ( ) problemas com o
aplicativo
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APENDICE C - QUADRO PROTOCOLO DE PESQUISA

Quadro 2 — Protocolo de pesquisa

Questao de
pesquisa

Qual a percepcao dos usuarios em relacdo aos servicos de entrega oferecidos
por quatro empresas, considerando os indicadores logisticos de atendimento,
qualidade, produtividade e gestao?

Unidade de
analise

As empresas estdo localizadas na Grande Aracaju, todas com mais de dois anos
de funcionamento. Sendo as empresas 01 e 04 de porte nacional e as empresas
02 e 03 de porte municipal.

Limite de tempo

No ano de 2023.

Fontes de dados
e confiabilidade

Cruzamento entre dados coletados mediante aplicagdo de questionario.

Validade dos | Fonte de evidéncia (questionario).
dados
Questoes do a) Como estdo caracterizados os perfis dos usuarios que utilizam os

estudo de caso

servigos oferecidos pelas empresas?

b) Quais aspectos dos servicos prestados geram maior satisfacdo ou
insatisfagédo na clientela?

c) Quais os processos logisticos acerca do atendimento, qualidade,
produtividade/gestao na prestacao dos servigos de delivery prestados por
4 empresas objetos de desse estudo?

Procedimento

de campo do
protocolo
(PREPARAGAO)

Os procedimentos adotados para a coleta de dados nesta pesquisa incluiram:

1. Coleta de informagdes sobre as empresas, como nome, localizagéo,
principais servigos e atividades, dentre outros.

2. Conferir a disposicdo dos empresarios em participar do estudo,
assegurando o consentimento e cooperagdo dos mesmos.

3. Elaboragédo do questionério, contendo questdes relevantes relacionadas
aos objetivos da pesquisa.

Esses passos foram realizados para obter informagdes necessarias e relevantes
para a condugao do estudo.

Procedimento

Os procedimentos realizados para a coleta de dados incluiram:

de campo do

protocolo e Agendamento com os empresarios das 4 empresas, estabelecendo como

(ACAO) seriam repassados o0s questionarios para a clientela de ambos
estabelecimentos.

e Aplicagdo dos questionarios via WhatsApp especificos de cada
estabelecimento, seguindo o roteiro pré-estabelecido e buscando obter as
informacgdes desejadas dos convidados.

e Com base nas respostas obtidas nos questionarios foram organizados,
tabulados em Excel e analisados.

Essas etapas foram realizadas com o objetivo de obter dados relevantes e
relevantes para a pesquisa.
Relatorio do | Apos a etapa de coleta de dados, foram realizados os seguintes procedimentos:

estudo de caso

e Consolidacdo dos dados: Os dados obtidos nos questionarios foram
organizados e reunidos em um formato adequado para andlise,
garantindo a integridade e a confiabilidade das informagdes coletadas.

e Comparagao dos dados com os objetivos do estudo: Os dados foram
comparados e confrontados com os objetivos para a pesquisa, a fim de
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verificar se as informacdes estdo satisfeitas com os propésitos do estudo.

Esses passos foram essenciais para a analise dos dados e para garantir que as
informacgdes coletadas fossem relevantes e Uteis para responder as questdes de
pesquisa.

Fonte: Elaborado com base em Yin (2010)
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