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RESUMO

A qualidade do servico é fundamental em um ambiente competitivo. No setor de alimentagao
fora do lar, os altos niveis de servigo contribuem para o seu crescimento. A vista disso, este
trabalho prop6s uma abordagem para a avaliacdo da qualidade de servigcos em restaurantes a
partir de um conjunto de atributos levantado na literatura e a investigacdo das relagGes entre
qualidade de servigos, satisfacdo e inten¢des de comportamento como por exemplo revisita e
recomendacdo dos servicos. Este trabalho acrescenta a literatura o efeito da especialidade do
restaurante na avaliacdo dos servigos, para isso foi considerada a avaliacdo do servico em
restaurantes quando o consumidor solicita impreterivelmente uma pizza. Os atributos foram
classificados em duas dimensdes: tangibilidade e interagdo prestador-consumidor. Foi
elaborado um questionario estruturado no qual os respondentes avaliaram a percepgéo sobre a
qualidade de diferentes atributos do servigo. Para a conducéo das anélises desta pesquisa foram
consideradas 374 respostas de pessoas que experienciaram servi¢cos completos em pizzarias na
regido de Pernambuco. Os dados foram analisados valendo-se das técnicas multivariadas de
analise fatorial exploratéria e de modelagem de equacdes estruturais com minimo quadrados
para a estruturacdo e validacdo da abordagem de avaliacdo da qualidade do servico em
restaurantes, respectivamente. Como resultado das anéalises, constatou-se que a dimensdo da
percepcao do servigo no que diz respeito a interacdo consumidor e prestador de servigo assume
uma maior relevancia na avaliacdo de qualidade do servico do que 0s aspectos tangiveis do
servico. Além disso, foi validada a hipdtese de que a qualidade dos servicos influencia

positivamente na satisfacdo dos consumidores em restaurantes de pizzaria.

Palavras-chaves: Qualidade em Servigos. Analise Fatorial. PLS-SEM. DINESERV. Setor de
Foodservice.



ABSTRACT

Service quality is essential in a competitive environment. In the out-of-home food sector, high
levels of service contribute to its growth. In view of this, this work proposed an approach for
the evaluation of the quality of services in restaurants from a set of attributes raised in the
literature and the investigation of the relationships between quality of services, satisfaction and
intentions of behavior such as revisiting and recommending services. This work adds to the
literature the effect of the restaurant's specialty in the evaluation of services, for this reason the
evaluation of service in restaurants was considered when the consumer absolutely orders a
pizza. The attributes were classified into two dimensions: tangibility and provider-consumer
interaction. A structured questionnaire was developed in which the respondents assessed the
perception about the quality of differentattributes of the service. In order to conduct the analysis
of this research, 374 responses from people who experienced full-services in pizzerias in the
region of Pernambuco were considered. The data were analyzed using the multivariate
techniques of exploratory factor analysisand modeling of structural equations with least squares
for the structuring and validation of the service quality assessment approach in restaurants,
respectively. As a result of the analyzes, it was found that the dimension of the perception of
the service with regard to consumer and service provider interaction assumes a greater
relevance in the evaluation of service quality than the tangible aspects of the service. In
addition, the hypothesis that the quality of services has a positive influence on consumer
satisfaction in pizzeria restaurants has been validated.

Keywords: Service Quality. Factor Analysis. PLS-SEM. DINESERV. Foodservice Sector.
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1 INTRODUCAO

Em um ambiente competitivo, entregar um servico de qualidade é fundamental para
despertar o interesse de novos consumidores, reter os clientes ja existentes e gerar bons
resultados financeiros para a organizacdo (LUPO; BELLOMO, 2019; TAKENAKA; HAN;
MINAMI, 2020) e esta presente na maioria das decisdes de uma organizacdo (TANG et al.,
2020). A vista disso, é imperativo as organizacdes a utilizacio de estratégias que as ajudem na
compreensdo e na predicdo das preferéncias dos consumidores e na avaliacdo regular da
qualidade dos servicos prestados (EZRACHI; STUCKE, 2015; RAMANATHAN;
RAMANATHAN, 2016; NEMESCHANSKY, 2019; GOGOI, 2020) em ordem de que se
consiga entregar servicos mais préximos as necessidades e aos desejos dos consumidores (LI
et al., 2020)

Dessa maneira, avaliar as preferéncias dos consumidores é uma atividade necessaria no
processo de entrega de um servico (CHEN et al., 2020). E, para Chen et al. (2020), a preferéncia
do consumidor pode ser determinada pela utilidade que um produto ou servico tem, de forma a
satisfazer as necessidades e desejos, além de refletir na maior satisfacdo e nos comportamentos
de compra do consumidor.

No setor de foodservice ou alimentacdo fora do lar, as rapidas mudancas das preferéncias
dos seus consumidores e a exploracéo de novas ofertas influenciam continuamente a dindmica
desse setor, tornando-se necessaria a avaliacdo regular das expectativas e percepces dos
clientes a fim de que sejam entregues servicos dentro das exigéncias esperadas (EZRACHI,
STUCKE, 2015; KUKANJA; PLANINC, 2019; CHEN et al., 2020). Dessa maneira,
compreender as necessidades e desejos dos consumidores se torna vital para a promocao de um
servico de qualidade a ponto de oferecer encontros de melhor qualidade (JEAHENG; AL-
ANSI; HAN, 2020).

Associada a qualidade dos servicos esta a satisfacdo. No setor de alimentos, a satisfagdo
do consumidor é considerada o direcionador para o sucesso do negdcio; por essa razao manter
0s consumidores satisfeitos € uma das regras vitais para o crescimento deste setor, além de
ajuda-lo para que se mantenha competitivo (DWAIKAT et al., 2019). Em consequéncia disso,
é buscado entender quais os atributos influenciam nas escolhas do consumidor a fim de
fomentar a satisfacdo deles e direcionar o foco da organizacdo para a melhoria do seu trabalho,
atendendo ou excedendo os desejos dos clientes, além de alcancar um aumento nas vendas e
bons resultados financeiros (FORD; STURMAN, HEATON, 2012; PETERS; HERVE
REMAUD, 2020).
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Embora os estudos relacionados a hospitalidade sejam inGmeros, é necessario que 0S
fatores que influenciam a qualidade dos servigos e a consequente satisfacdo das pessoas
envolvidasem uma experiéncia de refeicdo fora do lar sejam constantemente compreendidose
atualizados, haja vista que qualidade e satisfagcdo ndo sdo determinadas por apenas um
componente, mas por uma complexidade de atributos e que reflete as mudancas da cultura e
das geracdes e o contexto vivido (LEE; WHALEY, 2018; TORLAK; DEMIR; BUDUR, 2019;
SHETH, 2020). Dessa maneira, compreender como 0s consumidores julgam a qualidade de um
servicgo, o que determina a satisfacdo do consumidor em uma experiéncia de servico e como a
qualidade e satisfacdo influenciam nas decisGes e comportamentos de compras de um servico
sd0 aspectos inquestionaveis para que as organizacdes possam criar e entregar servicos mais
alinhados as necessidades e desejos dos consumidores (LOVELOCK; WIRTZ, 2018).

Em vista disso, diante das necessidades do setor de alimentagdo para a continua
captacéo, retencéo e fidelizacdo dos clientes, e a consequente satisfacdo deles, este trabalho
propde investigar quais fatores influenciam a qualidade do servico prestados pelos
estabelecimentos de alimentacdo fora do lar e a relacdo dela com a satisfacdo e as intencGes de
compra dos consumidores. Para isto, é proposto um instrumento de coleta de dados para a
avaliacdo da qualidade percebida dos servigos a partir de um conjunto de atributos sob duas
perspectivas — qualidade das interacfes entre consumidor e provedor do servico e aspectos
tangiveis do servico — a fim de constatar a influéncia dos atributos sob a qualidade do servigo,
satisfacdo e intencBes de compra dos consumidores.

Esta pesquisa é Gtil tanto aos académicos que investigam sobre o servigo oferecido nos
estabelecimentos do setor de alimentacdo fora do lar, em especial restaurantes full-service, ou
de servico completo, como aos profissionais da area que investigam por alternativas de
melhorias para setor consoantes as exigéncias de um mercado cada vez mais dindmico e

rigoroso.

1.1  JUSTIFICATIVA

O setor de servicos tem representatividade no PIB mundial e gera mais empregos se
comparado com os demais setores econdmicos (CORREA; CAON, 2016). Inserido nesse setor,
estdo os servicos de foodservice ou alimentagéo fora do lar que tém sido 0 meio mais comum
dos brasileiros realizarem refei¢des, seja em grandes ou pequenos restaurantes que oferecem

uma variedade de opgdes — lanches, petiscos, refeicbes (SEBRAE, 2017).
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De acordo com o0 SEBRAE (2020), o setor de foodservice é essencial no dia-a-dia dos
brasileiros e para a economia do pais, pois além de gerar mais de 6 milhdes de empregos,
colaboracom o PIB do Brasil em 2,7%. Ainda sobre a representatividade deste setor, o setor de
alimentac&o no Brasil representa o quinto maior do mundo e em 2019 esse mercado registrou
um crescimento aproximado a 3,5% (MARTINS, 2020).

Dentro do setor de foodservice esta o setor dos bares e restaurantes que apresentou uma
expansao de 10% ao ano e gerou mais de 400 mil vagas de emprego por ano (SEBRAE, 2020).
Além disso, este setor € um elemento importante que reflete a situacdo econdmica de um pais,
pois depende da taxa de emprego, disponibilidade de renda, confianca do consumidor e massa
salarial, ou seja, se a taxa de desemprego aumenta, o setor retrai, pois, as pessoas escolherao
por economizar, diminuindo o nimero de visitas aos restaurantes (SIMOES, 2019).

Acrescenta-se que com aumento da jornada de trabalho e as mudangas demogréficas e
econdmicas (TRAFIALEK et al., 2020), a alimentacdo fora de casa tem sido uma alternativa
gue muitas pessoas tém escolhido, e os dados revelam que quase um terco (32,8%) do total de
despesa com alimentacéo € destinado para as refeicdes em estabelecimentos fora do lar em 2019
de acordo com o IBGE (2019). Ademais, os dados do monitoramento de foodservice brasileiro
CREST® revelaram que o gasto do brasileiro em alimentacéo fora do lar cresceu 5% em 2019
quando comparado a 2018, mostrando uma recuperacdo econdmica do setor. E, ticket médio
cresceu 1%, reforcando para um cenario otimista para o setor (MERCADO E CONSUMO,
2019).

Apesar da representatividade dos dados reportados anteriormente, muitos deles
ressaltam a importancia do setor de alimentacgdo fora do lar para a economia do pais baseado na
sua lucratividade e estrutura de negdcio de capital, por outro lado os estabelecimentos de
alimentagdo fora do lar assumem um papel de responsabilidade corporativa social pela sua
capacidade de gerar empregos e promover o bem-estar das pessoas a partir de experiéncias que
atendam os desejos e necessidades dos consumidores (RODRIGUEZ-LOPEZ; DEL BARRIO-
GARCIA; ALCANTARA-PILAR 2020).

No que diz respeito a qualidade dos servicos no setor de foodservice, os altos niveis de
servico contribuem para o crescimento do setor (ADAM; ADONGO; DAYOUR, 2015),
embora a avaliacdo da qualidade do servico em restaurantes ndo seja uma tarefa facil. Primeiro,
ao visitar um restaurante, os consumidores estdo cada vez mais exigentes por experiéncias
positivasno que diz respeito a qualidade do ambiente e das interagdes consumidor/prestador de
servico (PALACIO; THEIS, 2016; ABUTHAHIR; KRISHNAPILLAI, 2018; KIM;

BACHMAN, 2019). Isso reforca a multidimensionalidade da avaliacdo da qualidade no setor.
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E segundo, a industria do setor de alimentos é fortemente competitiva por causa das constantes
novas ofertas de produtos e servigos, por este motivo o setor precisa constantemente combinar
diferentes atributos para atrair seus consumidores (ABUTHAHIR; KRISHNAPILLAI, 2018),
0 que revela a dinamicidade dos atributos para a avaliagao do servico no setor de alimentacéo.

Associada a qualidade de servigos esta a satisfacdo dos consumidores (NGUYEN et al.,
2015). A satisfacdo do consumidor é considerada um direcionador para o sucesso do negocio e
colabora para que as organizacbes se mantenham competitivas, portanto, manter os
consumidores satisfeitos tem sido uma das regras vitais para o0 crescimento do restaurante e
para competir no negécio de alimentacdo fora do lar (DWAIKAT et al., 2019). Diante disso,
competir em mercados competitivos como o de foodservice é imperativo compreender 0s
fatores que contribuem para a qualidade dos servicos oferecidos e a sua consequente relacéo
com a satisfacdo dos consumidores.

Entdo, diante da notoriedade do setor para a economia do Brasil e 0 valor da qualidade
do servico prestados pelos estabelecimentos de foodservice e da satisfagdo dos consumidores,
é evidentea importancia da continuamelhoria do setor. Dessa maneira, a melhoria da qualidade
dos servigos no mercado de alimentacdo fora do lar se mostra como uma alternativa de tal
maneira a atrair mais consumidores, satisfazé-los e, consequentemente, gerar emprego para
mais pessoas. Em vista disso, instrumentos para a avaliagdo do servi¢co se mostram como um
meio de gerar valor, ndo s para avaliar a percepgao dos consumidores sob um servico particular
como também para propor melhorias que sejam alinhadas aos desejos e necessidades dos
consumidores.

Assim, esta pesquisa foi motivada pela necessidade de oferecer um instrumento capaz
de avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelo setor de alimentacéo fora do lar e identificar
a relacdo da qualidade de servicos com a satisfacdo e os comportamentos de compra dos
consumidores. Este trabalho considerou estabelecimentos de pizzaria, por ser um mercado
democratico e abranger todas as classes sociais de consumidores (SEBRAE, 2020)

Além disso, Ramapuram e Batra (2018) afirmam que instrumentos que sejam capazes
de avaliar os atributos utilizados para a avaliacdo da qualidade de servico no setor de
alimentacdo fora do lar sdo continuamente necessarios de serem revistos e definidos, tendo em
vista que os comportamentos dos consumidores em relacdo a este setor estdo constantemente

mudando e exigindo que as organizacGes se adaptem as mudancas (TRAFIALEK et al., 2019).
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1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho é elaborar uma abordagem para avaliacdo da qualidade
percebida dos servigos prestados pelo setor de alimentagdo fora do lar, especificamente em
pizzarias.

E, a fim de colaborar para o alcance do objetivo geral, foram definidos os seguintes
objetivos especificos:

¢ Identificar na literatura os atributos utilizados para a avaliacido da qualidade dos servicos
prestados no setor de alimentacdo fora do lar a partir dos diferentes instrumentos para
avaliacdo da qualidade em servicos;

e Elaborar, testar e validar um instrumento de coleta de dados para a avaliagdo da
qualidade percebida para o setor de alimentacdo fora do lar;

e Analisar arelacdo entre o nivel de satisfacdo, e a intencdo de revisita e de recomendacao

dos servicos prestados por parte dos consumidores.

1.3 METODOLOGIA

A utilizacdo de procedimentos e técnicas se faz necessaria para que uma pesquisa
cientifica seja realizada (PRODANOV; FREITAS, 2013), ja que representa o caminho a ser
seguido para investigar a realidade e chegar as respostas para as perguntas e as solucoes de um
problema (LAKATOS; MARCONI, 2007). Desta forma, este trabalho é produto de um
conjunto de procedimentos. A seguir, esta pesquisa serd caracterizada quanto a natureza,
objetivos, abordagem e procedimentos.

Do ponto de vista da natureza da pesquisa, ela é classificada como aplicada
(PRODANOV; FREITAS, 2013), pois os resultados deste trabalho contribuirdo para gerar
novos conhecimentos sobre a avaliacdo da qualidade em uma area especifica do setor de
foodservice e que colaborardo tanto para a compreenséo da temética de qualidade em servicos
como formulagdo de acdes para a melhoria dos servicos prestados pelos estabelecimentos de
alimentacéo forado lar.

Segundo Gil (2010, p.41), é na pesquisa exploratdria que se tem o objetivo de ganhar
“maior familiaridade com o problema, com vistas de torna-lo mais explicito ou a constituir
hipoteses” Haja vista que este trabalho procura compreender a relagdo de um conjunto de
atributos na avaliacdo da qualidade do servico e desta como a satisfacdo dos consumidores, este

trabalho € classificado como uma pesquisa explicativa.
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No que diz respeito a abordagem, a pesquisa € considerada como quali-quantitativa.
Pois, primeiro, para a compreensdo da qualidade percebida em servicos e o levantamento dos
diferentes atributos utilizados para avaliacdo da qualidade no setor alimentacéo fora do lar, a
abordagem qualitativa foi utilizada para ajudar na compreensao da “totalidade do fenémeno
mais do que focalizar em conceito os especificos” (GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 34),
somado a isso 0s dados utilizados para as analises ao longo do trabalho sdo baseados nas
“perspectivas e interpretacdes das pessoas pesquisadas” (Miguel, 2012, p. 71). E, segundo, para
a analise dos dados e validacdo do instrumento, seguiu uma abordagem quantitativa, valendo
de técnicas matematicas como a estatistica, por exemplo (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Os principais métodos utilizados para o desenvolvimento do trabalho compreendem a
revisdo da literatura (CERVO; BERVIAN, 1996) paradar suporte na identificagcdo dosatributos
de julgamento da qualidade em servicos do setor de alimentacdo fora do lar e consequente
elaboracdo do instrumento de avaliacdo da qualidade; como também, o levantamento do tipo
survey (FILIPPINI, 1997), a partir de um questionério estruturado, para a coleta de dados 0s
quais serdo utilizados para a validacdo das relagdes entre a qualidade do servico, a satisfacéo e
0s comportamentos dos consumidores (ex. retorno e recomendacdo dos servigos) propostos
pelo trabalho.

Este trabalho foi construido seguindo uma sequéncia de etapas adaptada de Prodanov e
Freitas (2013). A Figura 1 ilustra essas etapas e as principais atividades realizadas em cada uma

delas.



17

Figural- EtapasdaPesquisa
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eAvaliacdo dos dados
eInterpretagcao dos resultados
Andlise dos dados eComparagdo dos resultados com a literatura disponivel

<

<

Fonte: Adaptado de Prodanove Freitas (2013)

14 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esté estruturado em 5 capitulos. Neste primeiro capitulo a tematica da
pesquisa é apresentada, juntamente com a sua contextualizacdo e relevancia, além dos objetivos
e da metodologia utilizada para o alcance dos propdsitos do trabalho.

No Capitulo 2 estdo discutidas as principais referéncias bibliograficas que déo
embasamento a este trabalho de pesquisa e apresenta o estado de arte da avaliacdo da qualidade
em servicos no setor de alimentacdo fora do lar. Também, neste capitulo sdo apresentados 0s
atributos utilizados para a construcdo do instrumento de avaliacdo da qualidade dos servigos e
foram determinadas hipdteses que nortearam o desenvolvimento da pesquisa.

No Capitulo 3 estdo descritos os procedimentos metodologicos seguidos tanto no que
diz respeito a coleta de dados como a andlise dos dados. Neste capitulo estd descrito a
amostragem e o instrumento de coleta de dados e as técnicas multivariadas de analise fatorial

exploratériae modelagem de equages estruturais em minimos quadrados.
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No Capitulo 4 foram discutidas as analises de dados e os resultados alcancados. E neste
capitulo que sdo apresentadas as analises da avaliacdo da qualidade do servico avaliado e das
hipoteses consideradas pelo estudo.

Por fim, no Capitulo 5, as consideracdes finais sobre trabalho foram ressaltadas, além
das limitagdes enfrentadas ao longo do desenvolvimento deste trabalho, tal como sugestdes de
futuros trabalhos para enriquecer a literatura de qualidade de servigos no setor de alimentagéo

fora do lar e superar as limitacGes deste trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO E REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentados o0s principais conceitos que apoiaram 0
desenvolvimento do trabalho; acompanhado pela revisdo da literatura a qual ilustra o atual
estado da arte sobre a tematica da qualidade de servicos no setor de alimentacéo e a sua relacéo
com a satisfacdo e comportamentos positivos dos consumidores. Os principais elementos
abordados foram qualidade em servicos, setor de foodservice ou de alimentacdo fora do lar,
qualidade de servicos no setor de foodservice, instrumentos para a avaliacdo da qualidade de
servicos no setor de foodservice, satisfacdo dos consumidores, intencdes de comportamentos

dos consumidores e valor do servigo.

2.1 QUALIDADE DE SERVICOS

A qualidade de servico, diferente da qualidade de produto, é um conceito complexo e
abstrato (CROSBY, 1979; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; GRONROOS,
2003) em consequéncia das caracteristicas particulares do servico — intangibilidade,
heterogeneidade, inseparabilidade e ndo-estocaveis. Além disso, dado que o servi¢co demanda
de varias interacfes entre os consumidores e provedores do servico durante o processo de
producdo e consumo (GRONROOS, 1984), para que a qualidade do servico seja alcancada, é
necessario dar atencdo tanto para a producdo do servico como 0 processo de entrega
(PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985). Por essa razdo, Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2014) considera que a avaliacdo da qualidade em servicos é realizada durante o processo de
entrega do servico e em cada momento de contato com o consumidor, assim quaisquer
momentos do encontro com o servigo sao situacdes nas quais o consumidor avalia 0 servigo
prestado.

De acordo com Ekinci (2002) existem duas perspectivas para defini¢do de qualidade de
servico — Nordico e Americano. Para Roy et al. (2015) a Escola Nordica, cujos pioneiros sdo
Gronroos (1984) e Lehtinen e Lehtinen (1991), concentra a atencdo nos resultados das
interacdes entre os provedores de servico e 0s consumidores, e esses resultados se caracterizam
como os direcionadores para definir a percepcao da qualidade do servigo pelos consumidores.
Poroutro lado, a Escola Americana, cujos principais representantes sdo Parasuraman, Zeithaml,
Berry (1985), Cronine Taylor (1992) e Brady e Cronin (2001), considera o encontro do servi¢o
como o elemento mais importante e ndo os resultados finais da entrega do servigo, com isso 0

interesse dessa escola esta na forma como o servico é realizado para aos consumidores.
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Por conseguinte, baseado nos diferentes contextos, multiplas defini¢des de qualidade de
servicos estdo disponiveis na literatura. Lewis e Booms (1983) conceituaram a qualidade de
servicos como uma medida do quanto um servico entregue ao consumidor esta de acordo com
a expectativa dele. Gronroos (1984) se valeu de duas dimensfes - qualidade funcional e
qualidadetécnica. Enquanto a primeira esté relacionada a como o servigo é prestado, a segunda
representa os resultados do servico, ou seja, aquilo que os consumidores realmente recebem
pelo servico; e nesse caso a qualidade do servico é definida como a diferenca entre elas.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) a qualidade do servico foi caracterizada a
partirdo modelo SERVQUAL proposto por esses autores. Nesse modelo, a qualidade de servico
é definida como o gap resultante da diferenca entre as expectativas dos consumidores e 0
desempenho percebido sobre um determinado servico. E também eles consideram uma
avaliacdo multidimensional do servigo a partir de 5 dimensdes: tangibilidade, credibilidade,
seguranca, empatia e resposta.

Por outro lado, Rust e Oliver (1994) definem a qualidade do servico percebida como a
combinacao de trés fatores: o produto do servigo que consiste naquilo que o consumidor recebe
como resultado do servigo; a entrega do servico, correspondendo ao processo de entrega do
Servigo e quaisquer eventos que ocorrem durante a acdo do servico; e 0 ambiente do servigo,
representado pelos fatores internos e externos do local onde o servico acontece. Ja Brady e
Cronin (2001) trazem uma definicdo a partir de trés dimensdes primarias — qualidade da
interacdo, qualidade do ambiente fisico e qualidade dos resultados — cada uma formada por trés
subdimensoes: atitude, comportamento e experiéncia (qualidade da interacdo); condi¢cdes do
ambiente, estética e fatores sociais (qualidade do ambiente fisico); e tempo de espera, tangiveis
e valéncia (qualidade dos resultados).

Ademais, dado a importancia da qualidade do servigo para as organizagdes, capaz de
afetar a satisfacdo do consumidor, os comportamentos de compra dos consumidores e,
consequentemente, os resultados financeiros da organizacdo (ZEITHAMAL; BITNER, 2003;
CLEMES; GAN; REN, 2010), essa tematica é interesse de varios trabalhos nas diferentes
categorias de servigo: transporte (HUSSAIN; NASSER; HUSSAIN, 2015; REZAEI et al.,
2018; CARVALHO; MEDEIROS, 2020), banco (ALI; RAZA, 2015; JUN; PALACIOS, 2016),
salde (Lee, 2016; PEKKAYA; PULAT IMAMOGLU; KOCA, 2017), educacdo (LATIF et al.,
2017; AFTHANORHAN, 2019),comunicacdo (FERREIRA et al., 2019) e alimentacéo fora do
lar (NAMIN, 2017; TUNCER; UNUSAN; COBANOGLU, 2020; MELO; MEDEIRQS, 2020).
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Este trabalho, a fim de colaborar para com a literatura de qualidade em servicos,
concentra esforcos na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelos estabelecimentos de
alimentac&o fora do lar, em especial, restaurantes de servigo completo do tipo pizzaria.

2.2  SETOR DE FOODSERVICE OU ALIMENTACAO FORA DO LAR

Segundo Palacio e Theis (2016), o setor de servigos de alimentacdo é definido como
todosaqueles estabelecimentos onde as refei¢cdes sdo regularmente servidas fora dos lares. Este
setor € considerado um dos mais variados (KOTSCHEVAR; LUCIANI, 2006) em razdo do seu
tamanho, diversidade e heterogeneidade (Barrows, 2011). Nele estdo inclusos os restaurantes
formais, restaurantes familiares, lanchonetes, restaurantes que operam em colégios e
universidades, em empresas de transporte, em industrias, em centros de salde, em centros
comunitarios, entre outros (PALACIO; THEIS, 2016). Edwards (2013) ainda acrescenta que
no setor de foodservice 0 componente do servigo assume um papel fundamental e ele é entregue
junto a refeicdo, e complementa que a variavel do servi¢co se manifesta como igualmente
importante a comida.

De acordo com Barrow e Vieira (2012) existem varios modelos de classificacdo para o
setor de foodservice, dentre eles Kivela, Reece e Inbakaran (1999), NAICS, NRA, NRN e R&l.
Mas, de forma geral, a industria de foodservice pode ser categorizada em duas classes: em
comerciais e ndo-comerciais (GREGOIRE, 2016). No segmento comercial estdo o0s
estabelecimentos que vendem comida como atividade fim do negdcio para obter um lucro
desejavel, e nele estdo servigos completos de restaurantes (casual e luxuosos), restaurantes de
hotel, restaurantes de aeroporto, jantar em cruzeiros, eventos esportivos, lojas de conveniéncia,
entre outros; enquanto no segmento ndo-comerciais sdo atendidas as operacdes de hospitais,
escolas, universidades, prisdes, operacdes militares, nos quais sdo disponibilizadas refei¢bes
principalmente para aquelas pessoas que estdo utilizando das instalagbes como pacientes,
estudantes, prisioneirose funcionarios (GREGOIRE, 2016).

Quando considerado apenas 0 segmento comercial, nele estdo os restaurantes que tém
uma importancia significativa no estilo de vida das pessoas e 0S encontros nesses
estabelecimentos representam uma atividade social popular (WALKER, 2013). As razfes que
levam um consumidor a escolher um determinado lugar para realizar suas refeicdes nesse
segmento sdo inumeras — fisioldgicas, econémicas, sociais, psicoldgicas e conveniéncia — e
reconhecé-las é necessario, pois colaboraram para avaliar o servi¢o prestado e determinar o
nivel de satisfacdo do consumidor (COUSINS; LILLICRAP; WEEKES, 2014).
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Frente a variedade de estabelecimentos de restaurantes, diferentes autores os classificam
em categorias. Muller (1994) agrupa os restaurantes em cinco segmentos: servicos rapidos,
moderados, sofisticado-moderados, sofisticados e restaurantes empresariais. Barrow e Vieira
(2012) acrescentam uma classificacdo baseada em trés fatores — nivel de servico, tipo de menu
e média de pagamento — e consideram seis categorias de restaurantes: sofisticado, casual,
servicgos rapidos, sanduiche, pizza e cafeteria/buffet.

Ja Dahmer e Kahl (2008) descrevem os tipos de restaurantes a partir de um continuum,
no qual de um lado estdo os restaurantes que oferecem o minimo de servico, em um ritmo
rapido, e as comidas sdo preparadas de forma rapida e facil, e realizadas de maneira informal,
e do outro estdo os estabelecimentos com ambientes luxuosos, as mesas decoradas, musica
ambiente, ritmo tranquilo, funcionéarios habilidosos e comidas bem apresentadas e bem
preparadas.

E, por ultimo, Walker (2013) que apresenta 0s restaurantes em um maior conjunto de
categorias, no qual estdo inclusas as cadeias de restaurantes e franquias, servigos rapidos,
casuais rapidos, familiares, casuais, sofisticados e outros (tematicos ou especificos).

Ao se analisar a literatura de foodservice, foi constatada uma riqueza de trabalhos.
Vaérias areas desse setor sdo exploradas: universidades (JOUNG; CHOI; WANG, 2016;
LUGOSI, 2018), hospitais(HANNAN-JONES; CAPRA, 2018; NCUBE; LETSOALO, 2019),
restaurantes (CHEN et al., 2015; NGUYEN et al. 2018), cafeterias (ABUTHAHIR,
KRISHNAPILLAI, 2018; ABDUL-RAIS et al., 2019), creches (SYM; RHO, 2019).

Além disso, a tematica vem sendo abordada sob diferentes perspectivas. Dentre elas
estdo a qualidade da comida e bebida (WALSH et al., 2017; DANDOTIYA; AGGARWAL,
GOPAL, 2020), condicbesde higiene (KIM; BACHMAN, 2019; HEO; BAE, 2020), satisfacdo
dos consumidores (FEBRYANTO; BERNARTO, 2018), qualidade das interagbes entre
consumidor e provedor de servicos (ALHELALAT; HABIBALLAH; TWAISSI, 2017; CHOI,
JOUNG, 2017; MOREO et al., 2019), comportamento de compra dos consumidores
(SHAMSUDIN, et al., 2020; SHETTY et al., 2018), satisfacdo dos funcionarios (GAZZOLI;
HANCER; PARK, 2011; ARUN; YUVARAJ; WILFRED LAWRENCE, 2020), carreira dos
profissionais da alimentagdo (GAZZOLI., HANCER, PARK, 2020), sustentabilidade (JU;
CHANG, 2016; JANG, 2016), servicos online de comida (MAHESWARI, KRISHNAN,
SONIA, 2019), desperdicio de comida (HENNCHEN, 2019) e outros.
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2.3 QUALIDADE DO SERVICO EM RESTAURANTE

A tentativa de avaliar a qualidade dos servicos no setor de alimentagdo fora do lar é
recorrente na literatura (CAO; KIM, 2015).

Quando a atencdo é voltada apenas para a qualidade de servi¢co em restaurantes, uma
das categorias do setor de alimentacdo fora do lar, a revisao da literatura revelou uma grande
quantidade de estudos conduzidos em diferentes estilos de restaurantes: servico rapido
(SUMAEDI; YARMEN, 2015; RICHARDSON et al., 2019; ZHONG; MOON, 2020),
moderado (LIU; TSE, 2017; ALBUQUERQUE, 2020) e luxuoso (SINHA, FUKEY,
TEJINDER SINGH, 2019; LAU et al., 2019); e outros consideram o servico de restaurantes
sem nenhuma especificagdo de categoria (YRJOLA et al., 2019; ANGGRAENI; SULISTYO;
AFFANDY, 2020).

Por outro lado, quando avaliado os estabelecimentos quanto a sua especialidade, um
numero limitado de estudos foi encontrado. Dentre eles estdo Ma et al. (2011) os quais
consideraram a avaliacdo da qualidade do servico prestado em restaurantes de comida chinesa
nos Estados Unidos; Dwaikat et al. (2019) que investigaram a qualidade dos servicos em
pizzarias na Palestina; Yasami, Promsivapallop e Kannaovakun (2020) que avaliaram 0s
servicgos de restaurantes tailandeses sob a perspectiva dos turistas chineses; e Hee et al. (2020)
que exploraram os fatores que influenciavam a qualidade dos servigos em restaurantes de
comida da Malésia na China.

Dessa forma, a fim de complementar a literatura de avaliacdo da qualidade de servicos
em restaurantes tipicos, este trabalho tem por objetivo investigar a percepcao de consumidores
a respeito da qualidade dos servicos prestados em pizzarias na regido metropolitana de

Pernambuco.

24  INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NO
SETOR DE FOODSERVICE

De acordo com Ghotbabadi, Feiz e Baharun (2015) os instrumentos de avaliacdo da
qualidade dos servigos sdo ferramentas importantes, pois eles ajudam a organizacdo na
compreensdo das necessidades e desejos dos consumidores ao avaliar a experiéncia do servico
promovido e a satisfagdo do consumidor.

No entanto, apesar de existir um consenso de que a qualidade de servicos € um

constructo multidimensional ou multiatributo, ainda persiste uma discussdo sobre a melhor
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forma de contextualizar e operacionalizar o constructo (HUTCHINSON; LI; BAI, 2005;
FREITAS; BARROS, 2016; TUNCER; UNUSAN; COBANOGLU, 2020). Associado a isso,
Latif et al. (2017) reiteram sobre dificuldade de avaliar os servigos e afirmam que estes ndo
podem ser avaliados sob a perspectiva do provedor, mas a forma mais apropriada para a
avaliacdo do servico se da a partir da perspectiva daqueles os quais recebem o servico.

No que diz respeito ao setor de foodservice, é possivel encontrar na literatura varios
instrumentos adaptados e desenvolvidos para promover a avaliacdo da qualidade dos servicos
oferecidos pelos restaurantes sob diferentes dimensdes (LUPO; BELLOMO, 2019), dentre eles
estdio 0 SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985), SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992), DINESERV (STEVENS; KNUTSON; PATTON, 1995),
TANGSERV (RAAJPOOT, 2002), DINESCAPE (RYU; JANG, 2008) e outros mais
especificos aplicados a uma classe de restaurante ou para avaliar um atributo em especifico (ex.
GRSERV, BEVQUAL, MUSISCAPE). A seguir estdo descritos os principais instrumentos.

241 SERVQUAL

O SERVQUAL é um instrumento genérico aplicado a uma variedade de contextos de
servico e ajuda as organizagdes na identificacdo dos pontos fortes e fracos sobre o servico
oferecido (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985, 1988). Inicialmente, foi
considerado um instrumento com 100 itens classificados em dez dimens@es e cada item era
avaliado tanto em relacdo a expectativa quanto ao desempenho percebido pelo consumidor.
Apds refinamentos, foi proposto um novo modelo com 22 itens e cinco dimensdes —
tangibilidade, presteza, credibilidade, empatia e seguranca — e as medidas de expectativa e atual
desempenho séo consideradas para a avaliagdo dos 22 itens (PARASURAMAN, ZEITHAML,
BERRY, 1988).

Também conhecido como modelo de gaps, a qualidade do servigo € mensurada no
modelo do SERVQUAL pela diferenca entre a avaliacdo da expectativa e do desempenho de
um servico. A analise dos gaps é dada sob trés perspectivas: um gap negativo indica que
consumidor percebe a atual qualidade do servico como baixa e que melhorias precisam ser
realizadas; enquanto um gap positivo mostra que a qualidade do servi¢o que é entregue ao
consumidor excedeu as expectativas dos consumidores; e um gap nulo corresponde que 0
servico, no minimo, atendeu as expectativas dos consumidores (IACOBUCCI; GRAYSON,
OMSTROM, 1994).
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Dentre os estudos que aplicaram 0 modelo do SERVQUAL, sob a perspectiva do gap
entre a expectativa e 0 desempenho do servico, estdo Sahak et al. (2019) que investigaram a
forma como os consumidores da Geragao Y avaliavam a qualidade dos servigos prestados em
restaurantes de fast food na Malasia e verificaram que a dimensdo da credibilidade era a mais
critica naquele contexto, pois apresentava 0 maior gap negativo de qualidade; enquanto, por
outro lado, a dimensao de tangibilidade teve o menor gap negativo de qualidade, demonstrando
que os aspectos tangiveis ndo eram considerados pontos fracos daquele servico.

E outro trabalho é o de Saraswati (2015) que analisou a experiéncia de consumidores
em restaurantes tradicionais em uma regi&o especifica da india. Ao contrario do estudo anterior,
a dimensdo de tangibilidade foi a que obteve o maior gap e a seguranca foi a dimensao de menor
gap de qualidade. As diferencas de avaliagdo da qualidade podem ser justificadas pelas

dissemelhancas entre os estilos do restaurante, culturas e publico-alvo.

242 SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) propuseram 0 modelo do SERVPERF, que é baseado no
SERVQUAL e apenas considera a percepcdo dos consumidores sobre o servico. Este
instrumento surgiu em razdo das inUmeras criticas impostas ao modelo do SERVQUAL
(CRONIN; TAYLOR, 1992; BABAKUS; BOLLER, 1992). O modelo avalia a qualidade do
servico sob a perspectiva das cinco dimensBes e 0s 22 itens propostos pelo modelo do
SERVQUAL.

A aplicacdo no modelo do SERVPERF para a avaliacdo da qualidade dos servicos
promovidos pelo setor de alimentacdo fora do lar esta presente no trabalho de Adam, Adongo
e Dayour (2015) a fim de avaliar a percepgdo de turistas a respeito da qualidade dos servicos
prestados pelos restaurantes luxuosos na cidade de Gana e a relagdo desta com a satisfacdo e
intencdo de revisita. Dentre os resultados, foi verificado que a dimensdo de tangibilidade
assumiu uma influéncia significativa sobre a intencéo de revisita dos consumidores, seguido
pela credibilidade, resposta e empatia.

Outro exemplo do SERVPERF aplicado ao setor de alimentacao fora do lar é o trabalho
de Nguyen et al. (2017) no qual é avaliado o impacto da qualidade do servigo sob a satisfacdo
dos consumidores em restaurantes de servi¢o rapido (fast food). Eles constataram que a
tangibilidade, resposta e seguranca assumiram uma importante influéncia no nivel de satisfacéo
dos consumidores, apesar da dimensdo de tangibilidade se destacar entre eles, resultado

semelhante ao trabalho anterior.
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243 DINESERV

O modelo DINESERV é uma ferramenta para avaliar a qualidade do servico em
restaurantes e foi desenvolvido a partir dos instrumentos do SERVQUAL e LODGESERV
(STEVEN; KNUTSON; PATTON, 1995). Steven, Knutson e Patton (1995) propuseram
inicialmente um instrumento com 40 itens, que posteriormente foi reduzido para 29 itens,
classificados nas cinco dimens6es do SERVQUAL.: seguranca, empatia, credibilidade, presteza
e tangibilidade. Os atributos apenas sao avaliados em relacdo a percep¢do do consumidor. Uma
das criticas que esse modelo recebe esta na importancia que se da aos aspectos tangiveis de um
servico como conforto, limpeza e atratividade visual (NGUYEN et al., 2017).

Na literatura estdo disponiveis algumas aplicacbes deste modelo. Por exemplo, Kuo,
Chen e Cheng (2018) utilizaram o DINESERV para comparar como 0s consumidores de
primeira visita e recorrente avaliavam a qualidade de servigco de um restaurante. E, eles
verificaram que as pessoas que retornavam ao restaurante consideravam os aspectos tangiveis
da atmosfera mais importantes que aqueles que visitaram o estabelecimento pela primeira vez.
Para avaliar a consisténcia da qualidade dos servicos prestados por trés franqueadas de
alimentacgdo fora do lar de uma mesma cadeia, Adeinat e Gregg (2018) utilizaram os 29 itens
do DINESERV. Como resultado, os autores ndo identificaram uma diferenca significativa do
nivel de servigo entre as franqueadas.

Alves (2017) também se utilizou do modelo do DINESERYV para explorar a relacéo
entre qualidade de servicos, satisfacdo e lealdade do consumidor em restaurantes no Brasil. J&
nos trabalhos de Kim e Choi (2019), o modelo foi utilizado para comparar a avaliagdo da
qualidade do servico em um restaurante coreano estilo buffet entre os gerentes e consumidores
e a diferenca entre eles conduziram as propostas de melhorias para alcancar a satisfacdo dos
consumidores e o crescimento sustentavel do negocio.

Também outros estudos adaptaram o modelo para avaliar a qualidade dos servicos
prestados em restaurantes. Por exemplo, Cao e Kim (2015) que consideraram apenas 24 itens
do DINESERYV e confirmaram as diferencas na avaliacdo da qualidade do servigo entre duas

formas diferentes de negdcio de restaurantes fast food — franquiae licenciado.
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244 TANGSERV

O modelo do TANGSERYV avalia a qualidade do servi¢o de um restaurante a partir da
percepcdo do consumidor sobre um conjunto de aspectos tangiveis. O modelo considera 0s
atributos de tangibilidade do SERVQUAL e DINESERV, como também inclui os fatores do
ambiente como iluminacdo, musica e temperatura. Além disso, essa escala reconhece a
importancia dos atributos relacionados ao produto do servigo (comida), aspectos subestimados
pelas escalas anteriores (RAAJPOOQOT, 2002).

Raajoot (2002) inicialmente considerou 35 itens agrupados em sete categorias. Em
seguida, a escala foi purificada reduzida a 13 itens classificados em trés dimensdes:
layout/design, produto/servigo e ambiente.

Apesar da relevancia do modelo, ndo foi observada uma extensa aplicacdo no setor de
alimentacdo fora do lar, e isso pode ser justificado pela ambiguidade metodoldgica levantada
por Ryu e Jang (2008) na construcdo do instrumento. Por exemplo, Kincaid et al. (2010)
adaptaram o0 modelo do TANGSERY e aplicaram a consumidores de 15 restaurantes casuais na
Turquia. Eles concluiram que a qualidade dos aspectos tangiveis sozinhos nao tem uma forte
influéncia no comportamento dos consumidores, mas ajudam a desenvolver alguma relacdo
com o restaurante. E identificaram que a comida e servico sdo as dimensdes que mais afetam

0s consumidores.

245 DINESCAPE

Ryu e Jang (2008) desenvolveram o modelo do DINESCAPE para avaliar a percepcéao
dos consumidores quanto ao ambiente do servico de um restaurante. Essa escala € uma resposta
a critica sobre a confiabilidade da escala 0 TANGSERV. Este modelo apenas considera a rea
do restaurante onde a refei¢éo é realizada, desconsiderando as instalacfes externas e ambientes
de ndo-refeicdo de um restaurante, como estacionamento e banheiro, por exemplo,
respectivamente. Foram inicialmente definidos 34 itens, e subsequentemente reduzidos para 21
itens e classificados em seis dimensOes: estética das instalacdes, ambiente, iluminacao,
organizacdo das mesas, layoute funcionarios (RYU; JANG, 2008).

Mahalingam, Jain, Sahay (2016) consideraram o modelo do DINESCAPE para avaliar
os fatores do ambiente em restaurantes indianos. O objetivo deles foi de confirmar que os
consumidores ndo ponderam apenas 0s atributos de comida e servigo ao visitar e revisitar um

restaurante, mas também consideram os fatores tangiveis de um servigo prestado. Eles
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encontraram que a iluminacdo, a estética das instalacdes e os funcionarios ttm um papel
importante na experiéncia da refeicao.

Outros estudos propuseram a adaptacdo do DINESCAPE. Nos estudos de Taylor e
DiPietro (2018), por exemplo, foram considerados componentes da escala do DINESCAPE
junto a escala DIinEX paraavaliar a percep¢do da qualidade e satisfacdo dos consumidores entre
diferentes GeracOes a respeito do ambiente onde o servigo de um restaurante € prestado; e Alan,
Kabaday e Cavdar (2017) que combinaram os instrumentos do DINESCAPE e
SERVICESCAPE para identificar quais atributos do ambiente fisico de um restaurante mais
afetava a intencdo de revisita dos consumidores e constataram que as condi¢Ges do ambiente
(ex. temperatura, aroma), estética das instalacdes (ex. cor do ambiente, pinturas, mobilia) e o
layout (ex. corredores, numero de mesas) eram as dimensdes que mais influenciavam narevisita

dos consumidores.

246 GRSERV

Em raz&o da atencdo que vem sendo dada aos aspectos ambientais e de sustentabilidade,
Chen, Cheng, Hsu (2015) propuseram a escala GRSERV (Green Restaurant Service Quality).
Eles utilizaram o0 modelo do DINESERYV como referéncia e propuseram um modelo para avaliar
a qualidade de servico percebida pelos consumidores em restaurante verdes a partir de 28 itens
categorizados em 7 dimens@es: tangibilidade, credibilidade, seguranca, presteza, empatia,
servicgos orientados para sustentabilidade e qualidade da comida.

Esta escala serviu como referéncia para a construcéo de outrasescalas como o LOSERV
(CHENG et al., 2018). Esta escala avalia a qualidade em uma das frentes de restaurantes verdes
- LOHAS (lifestyles of health and sustainability), cujo conceito é oferecer servicos mais atentos

ao cuidado com a salde, a sustentabilidade ecoldgica e a um estilo de vida mais simples.

2.4.7 Outras escalas

Outras escalas também estéo disponiveisna literatura cujas aplicagdes sdo especificas e
exploram diferentes atributos sobre um elemento de servico prestado em um restaurante. Por
exemplo, MUSICSCAPE, proposto por Harrington; Ottenbacher; Treuter (2015), no qual é
explorada a musica e impacto dela na percepcdo da atmosfera do restaurante e a intencdo de
retorno; BEVQUAL, sugerido por Bujisic et al. (2018), o qual avalia a qualidade do servico a
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partir da bebida; e percepcdo sobre condicGes de higienizacdo (PARK et al., 2016) e suarelacao
com as reacdes emocionais dos consumidores.

A Tabela 1 a seguir resume os modelos discutidos previamente.

Tabela 1 - Instrumentos de Avaliacdo da Qualidade de Servigos em Foodservice

Modelo Abordagem Dimensdes Itens
SERVQUAL Expectativa e Percepcao
(PARASURAMAN; | =P PSA0 | Tangibilidade, Credibilidade,

do consumidor sobre o 22

ZEITHAML; Seguranca, Empatia, Presteza

BERRY, 1988) SeTVIgo
TANGSERV Percepc¢do do consumidor Layout/DeS|gp,
sobre os aspectos Produto/Servico, 13
(RAAJPOQT, 2002) L : X :
tangiveis do servico Ambiente/Social
DINESERV Percepcéo do consumidor
(STEVEN; Sobrepa‘i oo taniveis ¢ | T2ngibilidade, Credibilidade, | g
KNUTSON,; intan l?veis do se%vi 5 Seguranga, Empatia, Presteza
PATTON, 1995) g ¢
DINESCAPE Percepcdo do consumidor EStEt.'Ca’ :Amblente,
) I lluminag&o, Produto do
(RYU; JANG, sobre aspectos tangiveis servico. Lavout. Fatores 21
2008) do servico ¢0, Layoul,

sociais
Tangiveis, Credibilidade,

Percepgdo do consumidor

GRSERYV (CHEN; sobre aspectos tanaiveis Resposta, Seguranga, Empatia,
CHENG; HSU, pectos tang Qualidade da comida, Servigos | 28
de sustentabilidade do . .
2015) orientados para 0 meio

Servico

ambiente
Fonte: Esta Pesquisa (2020)

25 ATRIBUTOS E DIMENSOES PARA AVALIACAO DO SERVICO EM
RESTAURANTES

De acordo com Wirtz e Lovelook (2018) existem trés tipos de atributos: de procura,
atributos, de experiénciae de credibilidade. Os atributos de procura sdo caracteristicas tangiveis
que podem ser avaliadas antes da compra (ex. tipo de restaurante, preco, localiza¢do); os
atributos de experiéncia sdo avaliados a medida que o servico é prestado para o cliente (ex.
suporte ao consumidor, atmosfera do restaurante); e os atributos de credibilidade sdo os mais
dificeis de serem avaliados e os consumidores, muitas vezes, apenas acreditam que esses
atributos foram entregues (ex. condic¢des de higiene da comida e cozinha em um restaurante)
(WIRTZ; LOVELOOK, 2018).

Na tentativa de avaliar os servigos em restaurantes, diferentes estudos reinem um

conjunto de atributos e buscam definir a relacdo deles com a qualidade dos servicos prestados
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e a satisfacdo e os comportamentos de compra dos consumidores (WU et al., 2020). A qualidade
da comida, do servico e do ambiente sdo dimensdes recorrentemente avaliadas (MASON et al.,
2016; DIAZ; CARRANZA; CONSUEGRA, 2018; ERKMEN; HANCER, 2019).

Estudos realizados no setor de alimentagdo fora do lar constaram que a qualidade da
comida ndo é suficiente para que o setor se mantenha competitivo (TRIPATHI; DAVID, 2016),
por esta razdo outros fatores precisam ser explorados. Além de atributos tangiveis relacionados
ao servico como ambiente, sustentabilidade e comida, os aspectos que traduzem a qualidade do
servigo a partir das interacfes entre funcionarios e clientes se mostram relevantes durante as
experiéncias dos consumidores no setor de alimentacédo fora do lar.

Portanto, a vista dos mdltiplos atributos considerados pelos consumidores para a
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados em restaurantes (LIU; TSE, 2018; TRAFIALEK
et al., 2019), é indispensavel identificar quais deles contribuem para a alcancar e/ou superar a
satisfacdo e o0s comportamentos positivos dos consumidores (RAMANATHAN; DI,
RAMANATHAN, 2016). A seguir serdo abordados os atributos sob as perspectivas de

tangibilidade e de servicos.

2.5.1 Qualidade dos aspectos tangiveis do servigo em restaurantes

Apesar dos servicos serem intangiveis, 0s aspectos tangiveis que suportam a interacéo
de um servico compdem uma dimensédo importante na avaliacdo da qualidade do servico, além
de promover a satisfacdo dos consumidores (RAAJPOOT, 2002; NANDA; KHANDAI;
BHATIA, 2019). Dessa maneira, durante processo de avaliagdo da qualidade do servico, 0s
aspectos relacionados ao ambiente fisico do servico também assumem um importante efeito na
percepcao, na satisfacdo e no comportamento dos consumidores (LIN, 2016; HANKS; LINE;
KIM, 2017; LIU; TSE, 2018).

Ryu e Jang (2006) consideram que os elementos do ambiente de um restaurante (ex.
mausica, iluminacdo, temperatura) produzem prazer e despertam emocdes nos consumidores.
Além disso, Millian (1986) ja afirmava que a masica ambiente pode afetar significativamente
0S comportamentos dos consumidores de um restaurante.

Atributos tangiveis relacionados & comida sdo considerados importantes para a
satisfacdo e a intencdo de revisitar o restaurante do consumidor (BIHAMTA et al., 2017), dentre
eles estdo as opgdes de refeicdes saudaveis e de restricdo alimentar (KARAMUSTAFA,
ULKER, 2019), o tamanho da porcdo e a variedade de itens no cardapio (STEVEN;
KNUTSON; PATTON, 1995).
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Outros atributos tangiveis levantados na literatura de avaliacdo da qualidade de servico
no setor de foodservice que colaboram para a experiéncia geral dos consumidores estdo a
facilidade de pagamento (MULLER, 1994), disponibilidade de estacionamento (AHMAD et
al., 2017), limpeza do ambiente do restaurante (LIU; TSE, 2018), Wi-fi (ARCANA;
MAHADEWI, 2019) e a interacdo tecnoldgica durante a prestacdo do servico (DI PIETRO,
2017; KIM; TANG; BOSSELMAN, 2018).

Além disso, aspectos associados a sustentabilidade podem ser considerados na avaliacéo
dos atributos de tangibilidade de um restaurante, pois de acordo com Cantele e Cassia (2020) a
implementacdo da sustentabilidade vem contribuindo positivamente para o desempenho da
organizagdo em dois fatores - competitividade e satisfacdo do consumidor — e assume um papel
importante no estilo de vida dos consumidores. Alguns exemplos de iniciativas sustentaveis
praticadas por um restaurante incluem praticas eficientes de consumo de agua e energia
(KWOK; HUANG, 2019), mdveis e utensilios sustentaveis e reducdo da producdo de lixo
(KWOK; HUANG; HU, 2016).

Enquanto Hartmann e Apaolaza-1bafiez (2012) sugerem que as praticas verdes podem
promover nos consumidores beneficios emocionais pela satisfacdo quanto a sua atitude altruista
ou inclinag@es de consciéncia social como o sendo de contribuir para um ambiente mais limpo.
Park et al. (2020), por outro lado, afirmam que as praticas verdes ndo sdo suficientes para
superar as falhas nas experiéncias de um servigo e serem menos significativas se comparadas

com os principais atributos do restaurante.

2.5.2 Qualidade dos servigos prestados pelos funcionariosem restaurantes

Além dos aspectos tangiveis do servico, o setor de alimentacdo fora do lar oferece
servico, que se d& a partir da interacdo com os funcionarios e consumidores em um
estabelecimento. Sohne Lee (2018) ressalta a importancia das caracteristicas interpessoais dos
funcionarios que prestam o servico e afirma que melhor a forma de avaliar a qualidade do
servico € a partir da comunicacao entre consumidor e os provedores de servico. Dessa forma, a
qualidade dessas interacdes ¢ um elemento fundamental, pois colabora para formacdo da
imagem do restaurante e satisfacdo e comportamentos futuros dos consumidores. (EDWARDS,
2013; RICHARDSON et al., 2018).

Ryu e Jang (2007) corroboram a importancia dos funcionérios para a promocao do

servigo e os consideram como representantes individuais da organizacdo. E Karamustafa e
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Ulker (2020) trazem a disponibilidade dos funcionarios para realizarem 0 servico como o
atributo mais importante pelos consumidores na avaliacdo da qualidade dos servicos.

Assim, a maneira na qual os funcionérios se relacionam com os consumidores ao longo
do servico, com atitudes atenciosas, amigaveis e seguras para com os clientes, € relevante e
influencia na percep¢do do consumidor sobre a qualidade dos servicos oferecidos (BAE;
SLEVITCH; TOMAS, 2018). Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) os funcionarios
dos restaurantes devem mostrar comportamentos responsaveis, seguros e de empatia a fim de
conquistar a confianca e, consequente satisfacdo, dos consumidores.

Estudos também sugerem outros fatores relacionados a interacdo entre funcionarios e
consumidores, dentre eles estdo oferecer uma atencdo individualizada, funcionarios corteses e
educados e dispostos a ajudar e resolver os problemas, os servicos serem realizados de forma
correta da primeira vez (Steven; Knutson; Patton, 1995), atender o prazo prometido e oferecer
flexibilidade para o servico prestado (LIU; TSE, 2018; WU et al., 2020).

Outrossim, os atributos relacionados a qualidade do servi¢o assumem um protagonismo
na experiéncia de um consumidor em um estabelecimento do setor de foodservice,
especialmente em restaurantes full-service, ou de servico completo, e corroboram para a
consequente satisfacdo dos consumidores e positivos comportamentos dos consumidores
(BAKER, MURRMANN, GREEN, 2013; ALHELALAT; HABIBALLAH; TWAISSI, 2017)

Assim, baseada na revisdo da literatura, foi reunido um conjunto de atributos para a
avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos por estabelecimentos de pizzaria sob as
perspectivas de tangibilidade do servigo e interacdo funcionario-cliente. A Tabela 2 a seguir

resume estes atributos.
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Tabela 2 - Lista de Atributos para Avaliacdo da Qualidade de Servicos

N Atributos Fonte
1 | Praticas de reducdo de 4gua e energia | Adaptado de Kwok et al. (2016); Kwok e
Huang (2019)
(2020)
3 | Inciativas de sustentabilidade Adaptado de Kwok et al. (2016); Kwok e
Huang (2019)
4 | Disponibilidade de espacos ao ar livre é%zp(;[;‘do de Gregorie (2016); Hong et al.
5 | Funcionarioseducados e corteses ,(Adapt;ido de Steven, Knutson e Patton
1995
6 | Servico correto Adaptado de Steven, Knutson e Patton
(1995)
7 | Velocidade do servico Adaptado de Wu et al. (2020); Liu eTse
(2018); Tan, Riade e Fallon (2014)
8 | Envolvimento do servigo para ajudar Adaptado Steven, Knutson e Patton (1995)
Atencdo individualizadae
9 . Adaptado Steven, Knutson e Patton (1995)
personalizada
10 | Informacdes corretas Adaptado Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985)
B Adaptado de Sinhae Fukey (2018);
11 | Tamanho das por¢oes Tejinder e Singh (2019); Steven, Knutson
e Patton (1995); Ha e Jang (2012)
12 | Flexibilidade Adaptado de Wu et al. (2020)
13 | Variedade de opgdes no cardapio Adaptado de Raajpoot (2002); Ha e Jang
(2012); Arcana e Mahadewi (2019)
14 Cardapio com opgGes de restrigao Adaptado de Ha e Jang (2012); Liu e Tse
alimentar (2018); Karamustafa e Ulker (2019)
15 | MUsica Raajpoot (2002); Dwaikat et al. (2019);
Arcana e Mahadewi (2019)
16 | Limpeza Adaptado de Liu e Tse (2018); Ryun; Lee
e Kim (2012)
Karamustafa e Ulker, (2019)
18 | Wifi Arcana e Mahadewi (2019)
19 | Facilidade de Pagamento Adaptado de Muller (1994)
20 Tecnologias para interagdo com 0s Adaptado de Kim, Tang e Bosselman

clientes

(2018)

Fonte: Esta Pesquisa (2020)
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Para este trabalho a qualidade das interagcdes foi considerada como o julgamento do
consumidor sobre o desempenho do servico em relacdo aos comportamentos dos funcionarios
de linha de frente, como por exemplo a disponibilidade em ajudar, empatia, capacidade de
entregar o servigo prometido (PARASURAMAN; ZEITHMAL; BITNER, 1988; YRJOLA et
al, 2019). Quanto aos aspectos tangiveis do servico, estdo relacionados ao julgamento dos
consumidores quanto ao desempenho das caracteristicas fisicas do estabelecimento como

decoracdo, musica e estacionamento, por exemplo (RYU et al., 2012; YRIJOLA et al., 2019).

26  SATISFACAO EM SERVICOS

Segundo Oliver (2010) ndo existe um consenso quanto a definicdo de satisfacdo, apesar
da maioria das pessoas concordarem sobre a sua importancia. Dessa maneira, varias definicdes
estdo disponiveis na literatura e muitas delas se fundamentam na teoria da desconformidade
com a expectativa proposta por Lewin (1938). Howard e Sheth (1969) explicam a satisfacdo
como um estado cognitivo do consumidor de ter sido adequadamente ou inadequadamente
recompensado por um servico. Para Tse e Wilton (1988), a satisfacdo em servicos é uma
resposta do consumidor para a avaliacdo da discrepancia percebida entre as expectativas a priori
e o atual desempenho do produto ou servigo depois de consumido.

Oliver (2010) também define a satisfacdo do consumidor como uma resposta de
realizacdo do consumidor, ou seja, € o julgamento de que as caracteristicas de um produto ou
servico promoveram um nivel agradavel de realizacdo para o consumidor. Ele também
considera que uma definigdo convincente para satisfacdo deve incluir a satisfagdo com os
elementos individuais da entrega de um servigo ou produto, a satisfacdo com o resultado final
da entrega e a satisfagdo com a satisfacdo recebida. A Figura 2 ilustra essa abordagem. Neste
contexto, a satisfacdo é avaliada a partir de pequenos eventos, seguida pelo resultado final do
servigo que se trata da impressao coletiva desses pequenos eventos, e, por fim, o julgamento de
toda experiéncia (GRIGOROUDIS; SISKOS, 2010).
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Figura 2 - Elementos para a Definicdo da Satisfacéo

Satisfacdo
com a experiéncia completa de consumo

Satisfagdo
com o eventos que Satisfagdo
ocorrem durante o com os resultados satisfacio
consumo finais com o nivel de
Ex: Tempo de espera, » Ex: Entretenimento, satisfagdo recebido
\:.onfortc.J do + encantE.lmentO, . Ex: Inadequado,
amblente: limpeza, e”V_OlV'me"to adequado, excessivo,
atencdo dos emocional, prazer
funcionarios

Fonte: Adaptado de Oliver (2010)

Zeithaml, Gremler e Bitner (2017) conceituam a satisfacdo como a avaliacdo pelo
consumidor sobre se o servi¢co ou produto atende ou ndo as necessidades e expectativas dos
consumidores. Além disso, 0s autores pontuam alguns fatores que influenciam a satisfacdo do
consumidor, dentre eles estdo as caracteristicas do servico, a percepcao da qualidade do servico,
0 preco, os fatores pessoais relacionados ao estado emocional do consumidor e os fatores
situacionais como opinido de terceiros, por exemplo.

Acrescenta-se a isso a mensuracdo da satisfacdo do consumidor sob dois contextos:
primeiro a partir de uma especifica transacdo na qual a satisfacdo do consumidor é definida
ap0s um encontro em um servicgo especifico; e segundo, a avaliacdo geral da satisfacdo como
resultado de um conjunto de experiéncias de consumo e compra de um servi¢o ou produto ao
longo do tempo (BOULDING et al., 1993; LEE; BACK; KIM, 2009).

2.6.1 Satisfacdoe Qualidadedo Servico

Qualidade de servicos e satisfagdo sdo dois conceitos regularmente utilizados de forma
intercambiaveis (ALI; RAZA, 2017), no entanto representam ideias distintas (CRONIN;
TAYLOR, 1992; OLIVER, 1993; NGUYEN et al., 2017).

Rust e Oliver (1994) diferem qualidade de servico e satisfacdo ao afirmar que a primeira
€ um conceito baseado nas caracteristicas do servico, enquanto a segunda € resultado de outras
dimensBes como lealdade e expectativas, por exemplo. Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998)
diferenciam satisfacdo do consumidor e qualidade de servico ao considerar que, enquanto a
primeira estd relacionada a uma transacdo especifica, a segunda é um julgamento geral a

respeito da superioridade de um servico.
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Schneider e White (2004) ainda esclarecem esses dois conceitos ao afirmar que uma
pessoa pode ser capaz de julgar um servico como de baixa ou alta qualidade baseada apenas
nas opinides de outras pessoas ou propagandas (qualidade em servi¢o), no entanto ndo sera
capaz de determinar seu nivel de satisfacdo sem ter tido o real contato com o servico (satisfacdo
do servico).

Zeithaml, Gremler e Bitner (2017) ilustraram a relacdo entre satisfacdo e qualidade de
servico conforme a Figura 3. Neste modelo, o conceito de servico de qualidade € mais restrito
que o de satisfacdo, pois enquanto o primeiro reflete a percepcdo do consumidor a respeito de
algumas poucas dimensdes do servico (ex. 5 dimensfes do SERVQUAL), o segundo considera
diferentes fatores, além de incluir a avaliacdo da qualidade de servicos.

Contrapondo alguns estudos que sugerem a satisfagdo como um antecedente da
qualidade do servico (Bolton; Drew, 1991), autores Gronroos (2007) afirma que a avaliacdo da
percepcdo da qualidade do servico acontece primeiro para s6 entdo se dar a avaliacdo da
satisfacdo, ou seja, a satisfacdo é representada como consequéncia da qualidade do servico,
conforme validado em alguns trabalhos (CARRANZA; DIAZ; NAVARRO, 2018).

Figura 3 - Relacdo entre Qualidade de Servigos e Satisfagéo do Consumidor

Credibilidade

Presteza - Eatores
Qualidade Situacionais
Seguranga doservico | |

Empatia I

Tangibilidade -
Satisfagio
- do =
Qualidade | | consumidor
do Produto

Lealdade do
consumidor

Fatores

Preco — N
¢ Pessoais

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Gremler e Bitner (2017)

Liu, Lee e Hung (2017) também avaliaram a relacdo entre qualidade de servigo e
satisfacdo dosconsumidores. Eles realizaram um estudo em restaurantes de fast food em Taiwan
e concluiram que a qualidade do servigo tem uma relagdo significativa e positiva com a
satisfacdo dos consumidores, e a satisfagdo assume o papel mediador entre a qualidade de
servico e comportamentos do consumidor de lealdade, por exemplo. Portanto, de acordo com

os autores, melhorar a qualidade dos servicos pode aumentar o nivel de satisfacdo e,
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consequentemente, promover positivas intencdes de comportamento por parte dos
consumidores.

Baseado narevisdo da literatura, este trabalho consideraa satisfagdo do consumidor com
um julgamento de pds-compra sobre uma decisdo de compra (Day, 1984) e propde identificar
a relacdo entre a satisfacdo, qualidade percebida dos aspectos tangiveis e qualidade das
interacbes consumidor-prestador no contexto de restaurantes do tipo pizzaria. Dessa maneira,
foram formuladas as seguintes hipoteses:

e HI1: A percepcdo da qualidade dos aspectos tangiveis influencia a satisfacdo dos
consumidores nos servigos prestados por restaurantes de pizzaria.
e H2: A percepcéo da qualidade das interagdes cliente-consumidor influenciaa satisfagdo

dos consumidores nos servigos prestados por restaurantes de pizzaria.

2.7  INTENCOES COMPORTAMENTAIS

Associado aos conceitos de qualidade do servico e satisfacdo estdo as intencdes de
comportamento dos consumidores que estdo associadas ao conjunto de multiplas respostas
como revisitas, recomendagdes, comunicacfes boca-a-boca, as quais representam um fator
critico para o sucesso da organizacdo (CRONIN et al., 2000; ZHONG; MOON, 2020). As
intengdes comportamentais dos consumidores sdo definidas como o quanto um consumidor
considera, ou ndo, proceder uma atitude futura sobre um servigo especifico (AJZEN;
FISHBEIN, 1980; WARSHAW:; DAVIS, 1985).

De acordo com Oliver (1997) a intencdo de comprar novamente um servico ou produto
seguida pela intencdo de promové-los a partir da comunicacdo boca-a-boca sdo exemplos de
intencGes comportamentais dos consumidores. Han e Ryu (2009) também consideram encorajar
e influenciar os outros para consumirem o servico como uma forma de intencéo
comportamental por parte dos consumidores.

Entende-se como intenc¢do de consumir um produto/servico repetidas vezes como o grau
com que um individuo formula um plano consciente de realizar ou ndo uma agdo futura
particular (WARSHAW,; DAVIS, 1985; HAN et al.,, 2009). Enquanto compartilhar a
experiéncia do servigo e recomendar 0S servigos para outros sdo importantes formas de
comunicagdo, pois sdo consequéncias das respostas dos consumidores quanto as positivas
experiéncias de consumo (OMAR; ARIFFIN; AHMAD, 2015). Consumidores que estdo
preparados para revisitar o restaurante e compartilhar positivas experiéncias sdo capazes de
gerar rentabilidade para a organizacdo a longo prazo (MARINKOVIC et al., 2014). Dessa
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maneira, revisitar o restaurante no futuro, recomendar para amigos e familiares e expressar uma
mensagem positiva sobre o restaurante sdao exemplos de intengcdes comportamentais
(MARINKOVIC et al., 2013; SHAHZADI et al., 2017).

Vaérios estudos exploram as intencbes de comportamento dos consumidores. Por
exemplo, Prayag, Lattimore e Sitruk (2014) se valeram da intencdo de retorno e recomendacéo
0s servigcos para descrever a dimensdo de intencdo de comportamento do consumidor na
avaliacdo de restaurantes casuais na Franca. E Slack et al. (2020) caracterizam as intencoes de
comportamento dos consumidores em restaurantes de fast food a partir da intencao de retornar,
e recomendar e encorajar 0 servico para amigos e familiares.

Além disso, é encontrado na literatura trabalhos que reforcam a relacéo entre a satisfacao
e intencdes de comportamento do consumidor em restaurantes. Dentre eles estdo Namin (2017)
e Uddin (2019) que confirmaram a relacéo significativa entre a satisfacdo dos consumidorese
as intenc¢des de comportamento em seus estudos aplicados a restaurantes de fast food; Agrawal
e Mittal (2019) avaliaram a qualidade do servico de restaurantes tradicionais na india e também
validaram que a satisfacdo do consumidor influencia significativamente a intencgdo de retorno e
recomendacdo dos servicos por parte dos seus consumidores; e Souki et al. (2020) que
constataram uma relagéo positivaentre satisfacéo e intencdo de compra (ex. comunicacdo boca-

boca e propensao a lealdade) em restaurantes de servigo completo no Brasil.

2.8 SERVICOJUSTO

De acordo com Schneider e Bowen (1999) os consumidores estabelecem um contrato
psicolégico com os provedores de servico e esperam que sejam tratados de forma justa. Os
julgamentos de justica e injustica sobre um servico sdo construidos a medida que o0s
consumidores percebem a oportunidade de maximizar seus beneficios e ganhos pessoais e
minimizar seus investimentos e sacrificios em uma transac¢do (PETER; OLSON, 1993).

A definicdo de servico justo é considerada por Seiders e Berry (1998) como a percepcao
do consumidor quanto ao grau de justica na postura de um prestador de servicos e essa avaliacao
se dar sobre os resultados, 0s processos de entrega e as interagcfes com o prestador do servico
(BOLTON; WARLOP; ALBA, 2003).

Além disso, varios autores relacionam o conceito de servico justo com o de satisfacao
dos consumidores. Para Patterson, Johnson e Spreng (1997), a percepcao de desigualdades no
servigo pode causar estresses, 0s quais representam efeitos negativos e de insatisfacdo em um

encontro. Oliver (1997) também acrescenta que se 0s consumidores considerarem que 0S
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resultados do servico recebido estdo de acordo com as entradas (ex: valor pago pelo servico),
eles consideraram uma avaliacdo positiva a respeito da satisfacdo geral do servico.

Somado a isso, Clemes, Gan e Ren (2010) afirma que o nivel de satisfacdo do
consumidor é influenciado pelo valor percebido pelo consumidorem relacdo ao preco pago por
um servigo e reforgcam que os consumidores podem avaliar a experiéncia do servico como de
baixa qualidade, por exemplo, mas manterem uma boa avaliagdo quanto a satisfacdo se o valor
pago pelo servico for baixo. Por Gltimo, Zeithaml, Gremler e Bitner (2017) reiteram em seus
estudos que a satisfacdo do consumidor também é influenciada pela percepc¢éo de justica sobre
um servico.

Com base na reviséo da literatura sobre qualidade de servicos no setor de alimentacao
forado lar, a Figura 4 resume a relacdo do conjunto de hipdteses sugeridas por este trabalho e

que serdo validadas ao longo deste trabalho.

Figura4 - Conjunto de Hipdteses Sugeridas

Qualidade dos
Tangivel
(Técnica)

Satisfacdo

Qualidade das
interactes
(Funcional)

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

29 CONSIDERACOES SOBRE ESTE CAPITULO

Neste capitulo foram expostos os principais conceitos referentes a qualidade em
servigos, satisfacdo, intences de comportamento (ex. recomendacao e retorno) e servigo justo.
Além disso, o setor de alimentacdo fora do lar foi apresentado e caracterizado. Também foram
discutidas as diferentes abordagens utilizadas para a avaliagdo da qualidade percebida no setor
de alimentacdo fora do lar e sua aplicacdo em diferentes contextos deste setor. E, buscou

apresentar como 0s principais conceitos estdo relacionados entre si.
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Ao final, foi reunido um conjunto de atributos utilizados para a avaliar a qualidade
percebida dosservicos de restaurantes e aplicou ao contexto de restaurantes de pizzaria. E foram
sugeridas hipoteses a serem validadas nos capitulos seguintes deste trabalho, a fim de avaliar a
relacdo entre os atributos do servigo com a satisfacdo dos consumidores. Os pontos trazidos
nesta secdo foram essenciais para explorar a temética da qualidade percebida dos servigos
oferecidos pelo setor de alimentacéo fora do lar e identificar oportunidades a serem exploradas
na literatura de maneira a enriquecer as discussdes em qualidade de servicos.

No capitulo seguinte serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados
para 0 desenvolvimento da abordagem de avaliagio da qualidade dos servicos em
estabelecimentos de pizzaria proposta pelo trabalho, dentre eles estdo a Analise Fatorial
Exploratoriae Modelo de Equacdes Estruturais. Por fim, é esperado que sejam identificados o
conjunto de atributos que contribuem para a avaliagdo da qualidade de servicos e a relacdo dele

com a satisfacdo dos consumidores.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo estd descrita a metodologia utilizada pelo trabalho para a construcéo do
modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados por estabelecimentos de pizzaria de
servicos completos. Engloba a definicdo da amostragem, aspectos éticos, descricdo do
instrumento de coleta de dados, coleta de dados, caracterizacdo da amostra e 0s procedimentos

utilizados para a anélise dos dados.

3.1 INSTRUMENTO DE PESQUISA E COLETA DE DADOS

Para a conducdo desta pesquisa, foi desenvolvido um questiondrio estruturado, com
perguntas fechadas de mdltipla escolha (MARCONI; LAKATOS, 1996), no qual os
respondentes deveriam escolher apenas uma alternativa, ou, em alguns casos, mais de uma. A
pesquisa ficou disponivel de forma online na plataforma do Google Form e convites para
participacdo voluntéria, andnima e sem incentivos foram enviados por mensagens privadas e
em redes sociais.

O instrumento de coleta de dadosé composto por quatro secdes e 0 modelo do questionario
esta disponivel no Apéndice 1 ao final desta pesquisa. Na primeira secdo estdo incluidas
questdes relacionadas aos aspectos demograficos dos respondentes, a frequéncia na qual eles
realizam refeicOes fora de casa e as caracteristicas da Gltima visita a um restaurante de servico
completo do tipo pizzaria. Nas se¢Oes doise trés foi solicitado aos respondentes que avaliassem
a experiéncia da Gltima visita na pizzaria definida na primeira se¢cdo quanto a expectativas e
percepcOes sobre o servico recebido, respectivamente.

Foram definidos 20 atributos do servigo e avaliados utilizando uma escala Likert de 5
pontos: 1 (concordo plenamente) a 5 (discordo plenamente). E o levantamento dos atributos foi
baseado em uma extensa revisao da literatura, na qual foram comparados os atributos e as
dimensodes utilizadas pelos diferentes instrumentos de avaliacdo da qualidade dos servicos
aplicados ao setor de alimentacéo fora do lar. Por Gltimo, na quarta secdo do questionario, foi
solicitado aos respondentes que avaliassem 0s servicos recebidos de maneira geral quanto a
qualidade, satisfacdo, comportamentos futuros de compra (ex. recomendar e revisitar o
restaurante) e valor justo. No Apéndice estd representada a lista de sentencas nas suas
respectivas dimensdes utilizadas pelo instrumento de coleta de dados.

Vale ressaltar que antes de disponibilizar o questionério para a coleta de respostas, foi

realizado um pré-teste com a participacdo de 10 individuos para avaliar a aceitabilidade das
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questdes propostas, e cujo objetivo seria validar a clareza das questdes e identificar e corrigir
possiveis erros.

Com base no retorno desses participantes, uma das questdes da secdo da percepgao precisou
ser revisada “A Pizzaria deve oferecer acesso para estacionamento”, Pois a sentenga estava
escrita da mesma forma que a da se¢éo da expectativa. Outro ponto pertinente que gerou duvida
entre os respondentes foi se 0s servicos de delivery também poderiam ser considerados no
momento de responder o questionario, em razdo da situacdo da pandemia do COVID-19
vivenciada pelo pais durante a realizacdo deste estudo. Dessa maneira, se fez necessario
esclarecer, colocando em evidéncia nas instrugdes iniciais do questionario, que o estudo apenas
considerava a visita fisica ao restaurante, na qual o cliente teria que ter visitado um
estabelecimento de pizzaria, solicitado o pedido no local e realizado a refeicdo nas instalagdes
fisicas do restaurante. Assim se fez possivel avaliar as experiéncias a partir das interacdes dos
clientes com o prestador de servicos no setor de alimentacéo fora do lar.

Apds realizadas as devidas correcdes, a pesquisa foi disponibilizada de forma online entre
0s meses de abril e junho de 2020 e um total de 526 questionarios foram coletados. A partir da
base inicial de dados, foram determinadas as regras de exclusdo — menores de 18 anos, residir
fora do estado de Pernambuco, ndo realizar refei¢cbes fora do lar durante a semana e nunca
consumir pizza em uma dessas refeicdes. Assim, logo depois de excluidas as respostas que ndo
se enquadraram no escopo desta pesquisa, uma amostra de 374 respostas foi considerada para
as analises futuras de construcdo e validacdo do modelo de avalia¢do da qualidade de servicos
no setor de foodservice.

A organizacao e a tabulacdo dos dados foram realizadas no software Microsoft Excel 2016.
E os recursos estatisticos dos softwares IBM SPSS Statistics versdo 20.0 e Smart PLS versdo
3.0 colaboram para as analises descritivas dos dados, construcdo do modelo e validacdo das
hipoteses propostas neste trabalho.

3.2 AMOSTRAGEM

A amostragem utilizada segue um método néo probabilistico por conveniéncia, na qual 0s
participantes estavam imediatamente disponiveis e acessiveis para participar da pesquisa, € por
esta razdo ndo seré possivel generalizar os resultados obtidosalém dos limites da amostra.

Quanto ao tamanho da amostra, Hair et al. (2019) define como regra geral um minimo de
cinco observagdes para cada variavel analisada, apesar de uma razdo de 10 respostas por

variavel observada ser considerada mais aceitavel. Assim sendo, a meta de respostas definida
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para este trabalho variou entre 230 e 460. Ao final da coleta de dados, foram obtidos um total
de 526 formularios completamente respondidos. E, que apds os critérios de exclusao terem sido
aplicados, 374 respostas foram consideradas para as analises subsequentes desta pesquisa.
Ademais, € valido ressaltar que este estudo considera apenas a avaliacdo dos servigos
oferecidos pelos estabelecimentos de servico completo, ou seja, aqueles restaurantes onde é
oferecido tanto a refeicdo como também a experiéncia do servico para os clientes (HA; BACK;
BARRETT, 2009), diferindo daqueles que oferecem um servico limitado como as redes de fast
food e delivery, por exemplo. Além disso, foram definidosalguns critérios de exclusdo. Dentre
eles estdo que os respondentes nao poderiam ser menores de 18 anos, residir fora do estado de
Pernambuco, nunca realizar refei¢ces fora do lar durante a semana e nunca consumir pizza nas

refeicdes fora do lar.

3.3  ANALISE DE DADOS

Para a analise dos dados desta pesquisa foram utilizadas algumas técnicas de analise
multivariada, haja vista que serd avaliado um conjunto de variaveis simultaneamente. Dentre
as técnicas estdo a anélise fatorial exploratoria para validar a estrutura entre as variaveis na
definicdo das dimensfes consideradas para o instrumento proposto de avaliagdo da qualidade
dos servicos; e a modelagem de equagdes estruturais com minimos quadrados parciais (PLS-
SEM) para investigar as hipoteses sugeridas na revisdo da literatura e a forca dessas relagdes.

A Figura 5 abaixo ilustra as duas etapas a serem seguidas pelo estudo para a analise dos dados.

Figura5 - Etapa para Analise de Dados desta Pesquisa

Analise Fatorial ~
P Modelagem de Equacdes
_ Exploratoria: Estruturais com Quadrados
~ Validagdo da estrutura do Minimos Parciais:
instrumento de avaliacdo dos Validaggo do conjunto de

servicos prestados em A -
restaurantes de Pizzaria. hipoteses sugeridas

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

3.3.1 Anadlise fatorial exploratéria

A andlise fatorial exploratéria (AFE) € considerada uma técnica multivariada de

interdependéncia, na qual nenhuma das variveis é considerada dependente ou independente,
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que precede a aplicacdo de outras analises multivariadas (HAIR et al., 2019) e tem por objetivo
determinar a estrutura entre as varidveis observadas (MVUDUDU; SINK, 2013).

Essa técnica ajuda o pesquisador a conhecer 0 comportamento dos dados e selecionar as
varidveis mais representativas para a construcdo de um modelo; como também descrever 0s
dados iniciais observados a partir de um ndmero menor de fatores (BAKKE et. al, 2008). A
vista disso, pode-se considerar que esse procedimento estatistico promove dois resultados e eles
sdo a extracdo e reducao dos dados. Enquanto no primeiro resultado os dados sdo descritos em
um conjunto menor de conceitos se comparado as variaveis individuais originais; no segundo,
a proposta é substituir um fator, ou conjunto de variaveis, por uma variavel que o melhor
represente para a aplicacdo de uma outra técnica estatistica posteriormente (HAIR et al., 2019).

Por conseguinte, de maneira geral, a AFE tem por objetivo analisar a estrutura de correcdes
entre um grande numero de variaveis (ex. questionario), e entdo determinar os conjuntos de
varidveis que estdo fortemente inter-relacionadas; esses conjuntosséo definidos como fatores,
componentes ou dimens6es (HAIR et al., 2019). Para isso sdo estimadas as contribuicdes que
cada variavel representa para o fator a partir do quanto cada variavel observavel é explicada
pela dimensdo (BLACK et al., 2014). Black et al. (2014) ainda acrescentam que essas
dimensdes descrevem conceitos que ndo podem ser completamente descritos por uma Unica
variavel.

Logo, haja vista que este trabalho propde a construcdo de instrumento para avaliacdo da
qualidade de servigos, que por sua vez € formado por um conjunto de variaveis, a analise fatorial
exploratoria € atribuida com uma etapa preliminar a validacdo das hipdteses, para validar a
correlacdo das varidveis definidas no questionario com as dimensfes definidas a partir da
revisdo da literatura — tangibilidade, servigos, qualidade de servicos, satisfacdo, comportamento
dos consumidores e servico justo — para que, em seguida, possam ser investigadas as relagdes
entre as dimensdes, e em seguida validar as hipoteses sugeridas pelo trabalho.

Antes de iniciar uma analise fatorial exploratria € necessario testar a legibilidade dos
dados, e para isso devem ser avaliados dois indicadores: medida de adequacéo da amostra a
partir do teste de Kaiser-Meyer-Olkin e teste de Bartlett de esfericidade (DZIUBAN;
SHIRKEY, 1974; TRIEBLMAIER; FILZMOSER, 2010; HAIR et al., 2019). A medida de
adequacdo da amostra ou teste de Kaizer-Meyer-Olkin avalia a proporcdo de variancia das
variaveis que é justificada por um fator e com isso € possivel explicar uma varidvel a partir de
outras. O indice é calculado tanto para 0 modelo geral quanto para cada variavel individual e
valores acima de 0,5 séo considerados adequados para analise (HONGYU, 2018; HAIR et al.,

2019).E o teste de Bartlett de esfericidade avalia que existe uma correlacdo suficiente entre as
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variaveis e deve apresentar niveis de significancia significativos (p <0,05) (BLACK et al.,
2019).

Apos validar a possibilidade de realizar a analise exploratdriafatorial, deverdo ser definidos
0 método para a extracdo dos fatores, o nimero de fatores retidos e 0 método de rotacdo de
fatores. O método de extragdo é utilizado para determinar os fatores e a estrutura de variaveis
em uma analise; o nimero de fatores ¢é definido pelo critério de quando parar a extracdo; e o
método de rotacdo contribui para eliminar as ambiguidades existente na solu¢do nao
rotacionada quanto a classificagdo das variaveis em relacdo a um determinado fator (HAIR et
al., 2019).

Para validacdo da analise fatorial exploratéria sdo considerados alguns parametros e estes
devem variar dentro de uma faixa de valor. Dentre 0s principais parametros estdo a carga
fatorial por variavel que é extraida apds 0 método de extracdo de fatores ser aplicado, ela
representa a correlacdo da variavel com os fatores e valores maiores que 0,5 sdo considerados
aceitaveis para a analise; a comunalidade que corresponde a proporcdo da variancia da variavel
que é explicada pelo fator e € visto como adequados valores maiores que 0,5; e o alfa de
Cronbach que mensura a confiabilidade dos fatores e tem como valores aceitaveis aqueles
maiores que 0,6 (PEREIRA, 1999; DZIUBAN; SHIRKEY, 1974; FABRIGAR; WEGENER,
2012; HAIR et al., 2019; MATOS; RODRIGUES, 2019). Na Tabela 3 estdo principais

parametros e seus respectivos valores para a validacao de uma anélise exploratéria fatorial.

Tabela 3 - Parametros da Analise Fatorial e respectivos Valores Aceitaveis

Parametro Valores
Kaizer-Meyer-Olkin — KMO >0,5
Teste de Bartlett Sig< 0,05
Carga Fatorial 0,5
Comunalidade 0,5
Alfa de Cronbach 0,7

Fonte: Adaptado de HAIR et al. (2019); Matos e Rodrigues (2019)

Neste trabalho, para a analise fatorial exploratoria, foram utilizados os recursos estatisticos

do software SPPS versdo 20.

3.3.2 Equacdes Estruturais com Minimos Quadrados Parciais — PLS SEM

A modelagem de equacdes estruturais ou SEM (Structural Equation Modeling) é um

conjunto de modelos estatisticos que procura explicar a relacdo entre multiplas variaveis
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simultaneamente e para isso é definida uma estrutura de relagdes entre variaveis e constructos.
As variaveis representam aqueles itens que sdo observados e diretamente mensurados; e 0s
constructos (varidveis/fatores latentes) sdo conceitos ndo observados diretamente e
representados por multiplas variaveis (HAIR et al., 2019).

Existem duas técnicas popularesde SEM: CB-SEM e PLS-SEM. Enquantoa CB-SEM é o
método mais popular e é baseado na matriz de covariancia dos dados para confirmar teorias; o
PLS-SEM procura maximizar a variancia explicada dos constructos e é baseada em anélises de
regressdao multipla (FORNELL; BOOKSTEIN, 1982; HAIR et al., 2011; KUPPELWIESER et
al., 2014). Alem disso, é valido ressaltar que o PLS-SEM é um modelo mais flexivel quando
comparado ao CB-SEM cujas premissas de distribuicdo normal dos dados e tamanhos de
amostras maiores sdo exigidas e se ndo atendidas as interpretacdes dos resultados poderao ser
equivocadas (HAIR et al. 2019). Para este trabalho, o PLS-SEM foi a técnica escolhida para
prosseguir com as andlises de dados, em razdo que a distribuicdo dos dados que ndo seguem
uma normal.

De acordo com Kuppelwieser et al. (2014), ao aplicar o PLS-SEM ¢ necessario seguir
algumas etapas que envolvem desde a especificagdo do modelo estrutural, a coleta de dados, a
estimacdo do modelo proposto e a avaliagcdo dos resultados. Na especificacdo do modelo séo
apresentadas as relacOes entre as varidveis para definir os constructos e entre 0s constructos
(varidveis latentes), e assim constroi o modelo de caminhos conforme a Figura 6, na qual 0s
circulos correspondem aos constructos, que sdo variaveis que ndo sdo medidas diretamente
também conhecidas como variaveis latentes; os quadrados, que sdo itens ou variaveis e sao
medidas diretamente; e as setas, que representam a direcdo das relacdes (KUPPELWIESER et
al., 2014; SARSTEDT et al., 2019).
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Figura 6 - Representacdo de Modelo Teérico de PLS-SEM
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*Y1, ¥2, Y3 s3o variaveis latentes
**X1, X2, X3, X4, X5 sdo itens observados

Fonte: Adaptado de Sarstedt et al. (2017)

Apds aplicar o algoritmo do PLS-SEM disponivel em softwares estatisticos como
SmartPLS e PLS Graph é possivel estimar o modelo e avaliar seus resultados (HAIR et al.,
2017). Na anélise dos resultados do PLS-SEM, considera-se dois momentos primeiro, a
avaliagdo do modelo de medicéo, no qual envolve verificar a validade e a confiabilidade dos
constructos do modelo; e segundo, a etapa de avaliagdo do modelo estrutural, no qual séo
validadas as relacGes estruturais do modelo (SARSTEDT et al, 2017; HAIR et al., 2017; ALI
etal, 2018).

Para a validacdo do modelo de medicdo sdo exploradas a confiabilidade de consisténcia
interna a partir dos valores do Alfa de Cronbach e confiabilidade composta, o tamanho
significancia das cargas fatoriais de cada item considerado, a validade convergente e a validade
do discriminante. Na avaliacdo da confiabilidade da consisténcia interna dos constructos
considera tanto o Alfa de Cronbach como a confiabilidade composta valores maiores que 0,7
como aceitaveis. As cargas fatoriais dos itens devem ser maiores que 0,705, apesar de que
cargas entre 0,4 e 0,7 possam ser mantidas pelo modelo caso a sua remocdo promova a
diminuicdo dos valores da confiabilidade composta e da media variancia extraida pelo
constructo correspondente ao item (HAIR et al., 2017).

A validade convergente é avaliada a partir da média das variancias extraidas (AVE) e
corresponde a medida com que o constructo explica a variancia do conjunto de seus indicadores
e os valores minimos aceitdveis para esta medida € de 0,5, pois indica que 50% ou mais da

variancia dos itens é explicada pelo seu correspondente constructo (HAIR et al., 2019).
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E, por ultimo, apds verificadas a confiabilidade e a validade convergente dos constructos, a
validade discriminante deve ser investigada. Para Sarstedt et al. (2014), validade discriminante
mostra 0 quanto os constructos sao distintos entre si. Hair et al. (2019) acrescentam que essa
analise também avalia 0 quanto os itens de um constructo representam o seu constructo. E esta
validade é confirmada a partir da comparagdo par a par das médias das variancias extraidas
(AVE) dos constructos e a regra € que o constructo nao apresente um valor de AVE com outro
constructo maior do que aquele ele mesmo (HAIR et al., 2019).

Depois de validado o modelo de medicéo, o segundo passo do processo de anélise dos
resultados decorrentes da aplicacdo do modelo de equacdes estruturais PLS é examinar o
modelo estrutural. Inicialmente é avaliada a presenca de colinearidade entre os constructos a
partir dos valores de VIF, e valores acima de 3 sdo um indicativo de presenca de colinearidade
(HAIR et al., 2019). Em seguida, a qualidade do modelo é investigada a partir dos valores de
R2 (coeficiente de determinagéo), f2, Q2 e tamanho e significancia dos coeficientes dos
caminhos, e para isso usa 0 método do bootstrapping que é uma técnica de gerar subamostras
a partir da amostra de dados original e utiliza desses dados para estimar os parametros do
modelo; e recomenda-se um bootstrapping com 5000 amostras (HAIR et al., 2019).

De acordo com Kuppelwieser et al. (2014), o coeficiente de determinagdo (R?) é a medida
que avalia a acuracia de predicdo do modelo estrutural e é considerado adequado valores
minimos de 0,5. O 2 ou tamanho do efeito corresponde ao impacto que a remocao de um
constructo tem sob 0 modelo estrutural e os valores de 0,02, 0,15 e 0,35 sdo considerados como
de efeito fraco, moderado e forte, respectivamente (HAIR et al., 2019). O Q2 avalia o poder
preditivo do modelo, e quanto maior for o seu valor maior serd a acuracidade do modelo em
predicdo os valores, ou seja, menor seja a diferenca entre os valores reais e preditos; assim
valores maiores que zero para Q2 representardo que 0s constructos exogenos tem umarelevancia
na predicdo do constructo enddgeno (HAIR et al., 2019).

E, finalmente, o tamanho e a significancia dos coeficientes das relagdes estdo relacionados
a relevancia das relagBes estruturais (ou hipdteses) definidas pelo modelo. Os coeficientes
podem variar de -1 a +1: aqueles coeficientes que estdo mais proximos a +1 apresentam uma
forte relacdo positiva, e 0s mais proximosa -1 uma forte relacdo negativa e seus valores devem
ser significativos (p<0,05) (SARSTEDT et al., 2014).

As Tabela 4 e Tabela 5 a seguir resumem 0s principais parametros a serem consideradosna

avaliacdo dos resultados da modelagem de Equagdes Estruturais com Minimo Quadrados.
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Parametro Definicao Valores
Correlagdo entre a variavel e o | >0,705 ou entre
Carga dos Itens fator. 04607
- Uma medida de confiabilidade de
Confiabilidade S .
composta consisténcia internae consideraas | > 0,7
Confiabilidade P cargas dositens.
das dimensoes Uma medida de confiabilidade de
Alfa de . i "
consisténcia interna e ndo | >0,7
Cronbach . .
considera as cargas dos itens.
Validade Nivel que um fator explica a
Convergente ou | variacao de seus itens.
A >0,5
Variancia

Média Extraida

Validade das Considera a relagdo do quantoum | Estimativa ~ da
Dimensao item representa um fator e quanto | Variancia
Validade | fator esté relacionado com os | Extraida deve ser
discriminante | fatores do modelo. :rans?iﬁ;ti?/z que d:
correlagdo  entre
0s fatores.
VIE Representa a colinearidade dos <3
itens.
Fonte: Fornell e Larcker (1981); Hair et. al (2019)
Tabela 5 - Pardmetros de Validagéo de PLS-SEM (Continuagéo)
Parametro | Definicao Valores
R2 Mede o poder de predicdo do modelo | Deve ser interpretado a depender do
contexto do estudo.
f2 Representa a mudancga no valor de R? | < 0,02 (nenhum efeito)
quando o fator é extraido do modelo.
o Representa a relevancia da predicao >0
do modelo.
P Representa a significancia estatistica | < 0,05

dos caminhos do modelo.

Fonte: Fornell e Larcker (1981); Hair et. al (2019)

Dessa maneira, a modelagem de Equagfes Estruturais com Minimos Quadrados Parciais —

PLS SEM - foi considerada para a validacao das hipdteses construidas na revisao da literatura

para a avaliacdo dos servicos prestados por estabelecimentos do tipo pizzaria. Para dar suporte

a esta modelagem, valeu-se dos recursos estatisticos do software SmartPLS Versdo 3.
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34  ASPECTOSETICOS

De acordo com a Resolucdo 466/12 do Conselho Nacional de Saude que determina as
Diretrizes e Normas Regulamentadoras de Pesquisa Envolvendo Seres Humanos, exigida pelo
Comité de Etica de Pesquisa, os participantes foram esclarecidos sobre a natureza da pesquisa
e sua participacéo se deu de forma voluntéria e gratuita, respeitando os termos e definicGes da
resolucéo, os aspectos éticos da pesquisa envolvendo seres humanos, os riscos e 0s beneficios.
Os riscos e os beneficios considerados para esta pesquisa foram:

e Risco: O questionario estruturado exp@e 0s participantes a riscos minimos. Considera-
se 0 desconforto e cansago pelo tempo despendido ao responder 0 questionario como
potenciais riscos. Caso isto viesse a acontecer, o preenchimento do questionario poderia
ser interrompido e, caso o participante desejasse, 0 questionario poderia ser finalizado
posteriormente.

e Beneficio: O beneficio para os participantes estad na melhoria da qualidade dos servicos
prestados pelos estabelecimentos de restaurantes de servico completo, especificamente
do tipo de pizzarias.

O Projeto de Pesquisa foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres

Humanos da Universidade Federal de Pernambuco, Centro de Ciéncias da Saude/UFPE,
Certificado de Apresentacdo para Apreciacdo Etica (CAAE) n° 82571218.1.0000.5208 e

parecer n®3.572.614, conforme o documento apresentado nos anexos desta pesquisa.

3.5 CARACTERISTICAS DOS RESPONDENTES

Nesta secdo serdo descritas as principais caracteristicas dos respondentes. A amostra é
formada por 55,3% de mulheres e 44,7% de homens; 30,2% sdo casados (as) ou vivem com
companheiro (a) e o restante (69,8%) é solteiro. No grupo de respondentes, 37,4% tém entre 18
e 25anos, 42,8% tém entre 26 e 33 anos, 9,2% tém entre 34 e 41 anos, 5,3% tém entre 42 e 49
anos, e 5,3% tém mais de 50 anos. Na Tabela 6 estdo apresentadas as principais caracteristicas

demogréficas da amostra.
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Tabela 6 - Caracteristicas Demograficas dos Respondentes

Caracteristica Freguéncia | Porcentagem
Género
Feminino 207 55,3
Masculino 167 447
Estado Civil
Solteiro(a) 261 69,8
Casado(a) ou vivendo com companheiro(a) 113 30,2
ldade
De 18a 25 anos 140 37,4
De 26 a 33 anos 160 42,8
De 34a 41 anos 34 9,2
De 42 a 49 anos 20 5,3
Mais de 50 anos 20 5,3
Escolaridade
Ensino Médio 46 12,3
Ensino Superior Completo 87 23,3
Ensino Superior Incompleto 100 26,7
Pos-graduacao 141 37,7
Renda
Até 1 (um) sal&rio minimo 41 11,0
De 1 a 3 salarios minimos 103 27,5
De 3 a 6 salarios minimos 86 23,0
De 6 a 9 salarios minimos 50 13,4
De 9 a 12 salarios minimos 33 8,8
Acima de 12 salarios minimos 25 6,7
Prefiro ndo declarar 36 9,6

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Em relacdo aos dados de refeicdo fora do lar, 44,4% dos respondentes afirmaram que
realizam suas refeicdes fora de casa apenas uma vez na semana, enquanto 31,5% e 24,1%
consideraram, respectivamente, duas a trés vezes e quatro ou mais vezes durante a semana.
Quando os respondentes foram questionados sobre o consumo de pizza em uma refeigdo fora
do lar, 27,6% afirmou que consumia “raramente”, 53,7% afirmou “as vezes”, 17,4% considerou
“regularmente” e o restante “sempre” (1,3%).

Ao ser questionado sobre a ultima visita a um restaurante de pizzaria, a Tabela 7 abaixo

resume 0s principais dados.
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Tabela 7 - Dados da Ultima visitaa um Restaurante de Pizzaria

Caracteristicas Frequéncia | Porcentagem
Estilo Pizzaria
Barato 87 23,3
Moderado 244 65,2
Sofisticado 43 115
Localizacdo
Aeroporto 2 0,6
Shopping 57 15,2
Restaurante de rua 253 67,7
Restaurante store in store (ex. 13 34
restaurante dentro de uma loja ou
supermercado)
Outros 47 13,1
Ocasido da visita
Ocasido especial (ex. aniversario, 110 29,4
confraternizacdo de trabalho)
Refeicdo regular com 0s amigos 111 29,7
Refeicdo regular com os familiares 142 38,0
Refeicdo regular sozinho 11 2,9
Como tomou conhecimento sobre a
Pizzaria:
Frequenta sempre a mesma pizzaria. 61 16,3
Indicacdo de amigos. 71 19,0
Ja havia visitado e quis retornar. 180 48,1
Pesquisas em sites de busca. 10 2,7
Propagandas em redes sociais. 8 2,1
Proximo a residéncia onde mora. 44 11,8

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

3.6 CONSIDERACOES SOBRE ESTE CAPITULO

Neste capitulo foi descrito o procedimento metodoldgico para a coleta de dados e a
analise dos dados deste trabalho. Para a coleta de dados foi considerado um questionéario
composto por quatro secdes e foram estabelecidas regras de exclusdo para as respostas. Inclui
também os aspectos técnicos, no qual estdo definidos os riscos e beneficios da aplicacdo da
pesquisa. Além disso, as caracteristicas socio-econémicas da amostra considerada para anélise
foram apresentadas.

Para a andlise de dados foram consideradas as técnicas multivariadas de anélise fatorial
exploratoria que representa as varidveis em um conjunto menor de fatores, modelagem de
equacOes estruturais com minimos quadrados para validacdo das hipoteses sugeridas pelo

trabalho e a forca de relacdo entre os fatores.
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O préximo capitulo traz a aplicacdo das técnicas propostas pela metodologia e sdo

discutidosseus principais resultados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta os resultados e discuss6es sobre 0 modelo de avaliagdo da qualidade
de servicos proposto e a validacao das hip6teses sugeridas aplicados as experiéncias de servi¢os
em estabelecimentos pizzaria, valendo-se, respectivamente, da analise fatorial exploratéria e
modelagem de equacbes estruturais com minimo quadrados parciais. Além disso, serdo

apresentadas algumas analises sdcio-demograficas da amostra.

4.1  ANALISES SOCIO-DEMOGRAFICAS DA AMOSTRA

A fim de verificar a existéncia de diferencas significativas na avaliacdo da qualidade
percebida do conjunto dos atributos do servico e do servigo de forma geral (ex. satisfagdo,
servico justo e intencbes de comportamento), entre as multiplas caracteristicas socio
demograficas e as condi¢des da Ultima visita da amostra, foram realizados testes de inferéncia
estatisticas (ex. Kruskal-Wallis com n amostras independentes, Mann-Whitney para 2
amostras). A seguir serdo discutidos os principais resultados obtidos das analises.

A primeira investigacdo se deu quanto as caracteristicas de género e estado civil da
amostra. Inicialmente, foi constatado que a distin¢do entre respondentes em sexo feminino e
masculino ndo é suficiente para validar uma diferenca significativa (p<0,05) na avaliacdo da
qualidade percebida no contexto de restaurante de pizzaria. Este resultado é semelhante ao
trabalho de Rai et al. (2020), os quais ndo identificaram diferencas significativas na avaliacdo
do servico no contexto de restaurantes luxuosos. Por outro lado, é oposto aos resultados de
Zhong e Moon (2020) em seus estudos em restaurantes de fast-food na China, os quais
constataram que o0 género do respondente assume um papel importante na avaliacdo da
qualidade dosservicos e satisfacdo dosconsumidores. Essas diferencas entre os resultados estéo
associadas aos diferentes contextos (ex. culturais, estilo do restaurante) em que os estudos sdo
realizados.

Segundo, a partir dos testes de Kruskal-Wallis com duas amostras (ex. solteiro e
casado), também néo foi possivel confirmar diferencas significativas na avaliacdo geral dos
servicos de pizzaria e da qualidade percebida dos atributos do servigo. Os valores dos testes ndo
foram significativos para aceitar a hipdtese de que os dois grupos avaliam o servico do
restaurante de pizzaria de forma semelhante. Este resultado foi oposto ao obtido por Oyewole
(2013) que avaliou a qualidade dos servicos de restaurantes do tipo buffet para participantes de

uma classe mais baixa. Esse o autor verificou que o estado civil influenciava significativamente
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a forma de avaliacdo dos servicos do restaurante. Dessa maneira, nem as caracteristicas de sexo
e estado civil revelaram significativas diferencas na avaliacdo do servigo de restaurantes do tipo
pizzaria.

Em seguida, a caracteristica da escolaridade da amostra foi avaliada. Os resultados do
teste de inferéncia Kruskal-Wallis com 5 amostras revelaram ser estatisticamente significativos
(p<0,05) para justificar diferencas entre as categorias na avaliacdo da qualidade percebida dos
atributos de interacdo consumidor-prestador no contexto de restaurante de pizzaria. As
respostas do grupo de escolaridade de Ensino Meédio foram as que mais variaram e 0S
respondentes desta classe avaliaram a qualidade percebida das interacbes com pontuacdes mais
baixas, se comparado com as outras categorias. Os itens que tiveram sua qualidade percebida
mais divergente foram servl, serv3 e serv5, que estdo relacionados a funciondrios corteses e
educados, servigo dentro do prazo e atencdo individualizada, respectivamente.

A (ltima caracteristica socio-demografica analisada foi a renda familiar. Nesta
caracteristica foi constatado um maior namero de diferencas, se comparada as outras
particularidades da amostra. Essas diferencas entre as categorias se deram tanto para o conjunto
de atributos de avaliacdo do servigo, em especial a aqueles associados com a interacéo
consumidor-prestador, quanto na avaliagcdo geral do servico, no que diz respeito a satisfacéo e
as intencdes de comportamento dos consumidores.

Ao se analisar a avaliagdo da dimens&o de interacdo consumidor-prestador entre as
categorias de renda familiar, € observado que as categorias avaliam, em média, a qualidade
percebida entre 4 e 5, apesar de existir uma alta dispersdo dos dados, em especial para os
respondentes com uma media salarial de até 1 salario minimo. Outra informac&o extraida dessa
analise foi que pessoas de renda mais baixa (até trés salarios minimos) sdo as que mais se
diferenciam estatisticamente das outras categorias do grupo e tem uma menor média de
avaliacdo da qualidade percebida das interagdes.

Os resultados apresentados anteriormente estdo de acordo com os estudos de
Ramanathan, Di e Ramanathan (2016), que identificaram diferencas significativas na avaliagcdo
da qualidade dos servicos em chineses restaurantes estilo buffet quanto a renda dos
respondentes; nos trabalhos de Ngo, Nguye e Kang (2019), ao avaliarem a qualidade percebida
dos servigos em restaurantes vietnamitas; e Rai et al. (2020), que constataram que as diferentes
categorias de renda avaliam o servico em restaurantes luxuososde maneira diferente.

Em seguida, foram analisadas as condi¢cdes de visita dos restaurantes (ex. estilo do
restaurante, revisita, ocasido e localizacdo do restaurante). No que diz respeito ao estilo dos

restaurantes, apds realizar um teste de Kruskal-Wallis com 3 amostras (ex. simples, moderado
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e sofisticado), encontrou diferencas sdo significativas (p < 0,05), principalmente na avaliacdo
da qualidade dos atributos tangiveis do servico. Enquanto a avaliacdo dos atributos em
restaurantes estilo simples apresentou uma maior disperséo; a diferenca maior se deu entre 0s
estilos simples e sofisticados, haja vista que séo extremos de um mesmo continnum. O primeiro
grupo avaliou os atributos com pontuacfes mais baixas do que o segundo. Ao se tentar validar
esse resultado na literatura, constatou-se que poucos estudos atém a comparacao entre o estilo
dos restaurantes. Dentre os estudos disponiveis, este trabalho apresentou um resultado oposto
ao dos autores Nanda, Khandai e Bhatia (2019) que investigaram a qualidade dos aspectos
tangiveis entre os restaurantes rapidos e de servico completo e perceberam que ndo existem
diferencas significativas entre os grupos.

Ainda sobre as diferencas observadas entre as categorias de estilos dos restaurantes, a
distingdo entre as categorias € significativa em todas as comparagdes par a par ao se avaliar a
satisfacdo do consumidor. O nivel de satisfagdo aumenta a medida que o restaurante se torna
mais sofisticado. Esse resultado esta de acordo com os trabalhos de Lopes, Pilar e Lamorena
(2019), os quais validaram o efeito do estilo dos restaurantes moderados e sofisticados na
avaliacdo dos atributos do servico, e identificaram que restaurante mais sofisticados tem um
maior efeito sobrea avaliacdo dos servigos e satisfacdo do consumidor. Por Gltimo, as intencdes
de comportamento como retorno ao estabelecimento de pizzaria e recomendar 0S servicos
também foram classificadas de forma diferente entre os trés grupos, os resultados dos testes
foram estatisticamente significativos para rejeitar a hipdtese de que as categorias avaliam a
intengdo de comportamento igualmente.

Quanto a intencéo de retornar, pode-se afirmar que os restaurantes de estilo simples e
sofisticado avaliam sua intenc¢do de voltar ao estabelecimento de pizzaria de forma diferente e
foi entre esses estilos que se verificou a maior diferenca. Graficamente, os restaurantes de estilo
mais simples tém avaliacdes menores sobre a intencdo de retornar se comparado aos de estilo
sofisticado. Ou seja, os respondentes de restaurantes sofisticados consideram retorna mais vezes
ao estabelecimento de pizzaria do que aqueles que visitaram um restaurante de estilo simples.
Para a atitude de recomendar para amigos e familiares, as diferencas sdo significativas para
todas as comparagdes par a par. As respostas dos participantes de restaurantes simples foram
as que mais variaram e tiveram uma média menor do que aqueles respondentes de restaurantes
sofisticados. Semelhante a intencdo de retornar, os respondentes da categoria de restaurantes
mais sofisticados tendem a recomendar mais 0s servigos para amigos e familiares.

Frente as analises em relacdo ao estilo do restaurante, considera-se essa caracteristica

fundamental a se considerar na avaliagdo da qualidade dos servigcos em restaurantes, uma vez
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que cada categoria demonstrou um perfil distinto de respostas. Em trabalhos como o de Naderi,
Paswan e Guzman (2018), apesar de ndo usar a mesma classificagdo de restaurante deste
trabalho, os autores também reconhecem diferencas na avaliagdo do servico quando o
restaurante é independente ou pertence a uma cadeia de restaurantes (franquias), por exemplo.

Outro ponto a ser discutido € o fato de o respondente ja ter visitado o restaurante ou ser
sua primeira visita ao estabelecimento. Os resultados do teste de Kruskal-Wallis para duas
amostras nao confirmaram diferencas significativas na avaliacdo da qualidade percebida do
conjunto de atributos entre as duas categorias. Por outro lado, é possivel rejeitar a hipotese de
que a satisfacdo e as intencbes de comportamento dos consumidores sdo avaliadas de forma
semelhante entre as categorias. Primeiro, notou-se que respondentes que visitaram pela primeira
vez o restaurante de pizzaria avaliaram a satisfacdo em niveis mais alto do que aqueles que
haviam retomado ao estabelecimento de pizzaria, além disso a dispersdo na avaliacdo da
satisfacdo para este segundo grupo € muito maior.

Em seguida, as atitudes de retornar ao restaurante e recomendar aos amigos e familiares
também divergiu entre as classes de primeira visita e revisita. Ao considerar a intencdo de
recomendar, é percebido que os respondentes de primeira visita avaliam, em média, a
possibilidade de recomendar em niveis mais altos. Enquanto os respondentes que visitaram o
restaurante recorrentemente tendem a considerar a recomendagdo dos servicos em um nivel
menor e as respostas sdo mais dispersas. Essa maior dispersdo pode estar associada ao fato de
que o servico prestado pelo restaurante ndo atendeu as expectativas que foram atendidas no
primeiro encontro, por exemplo. Os resultados discutidos anteriormente se repetem nas
investigacOes de retorno ao restaurante de pizzaria, ou seja, 0s respondentes de primeira visita
tendem a retornar mais do que aqueles que ja visitaram o restaurante; e a dispersdo nas
avaliacOes dos visitantes recorrentes ao restaurante foi maior do que aos visitantes de primeira
visita.

Os resultados discutidos anteriormente a respeito do respondente ser de primeira visita
ou consumidor recorrente ao servico da pizzaria estédo de acordo com os estudos de Jang e Ha
(2014). Estes autores avaliaram 0s servigos de restaurantes coreanos e, além de encontrar
diferencas na avaliacdo dos atributos entre as duas classes de consumidores, constataram que
consumidores que visitavam pela primeira vez o restaurante tinham maiores intengdes de
retornar do que aqueles que ja haviam visitado.

Por Gltimo, a ocasido da visita foi outro elemento analisado. Foram consideradas duas
ocasifes: especial (ex. datas comemorativas, eventos da empresa) e refeicdo regular com

amigos, familiares ou sozinho. Apos realizar os testes de Kruskal-Wallis para duas amostras



58

independentes, essa caracteristica justifica diferencas significativas na intencdo de retorno e em
recomendar os servi¢os. Por outro lado, a avaliacdo da qualidade percebida do conjunto de
atributos do servigo e satisfacdo dos consumidores ndo apresentaram valores significativos a
ponto de rejeitar a hipdtese de que as categorias (ocasido especial e ocasido regular) sdo iguais.
Ou seja, ao se considerar a ocasido da visita ao restaurante de pizzaria, os respondentes ndo
divergiram quanto ao nivel de satisfacdo e avaliacdo dos atributos de qualidade do servico, mas
isso ndo implicou em atitudes de retorno e recomendacao equivalentes para as categorias.

Ao se comparar esse resultado com a literatura, observou-se a escassez no numero de
trabalhos que trata a avaliacdo do servico a partir da ocasido da refeicdo. Setthawiwat e Barth
(2002) avaliaram, em restaurante de servigco completo, como os consumidores julgavam o
servigo considerando datas comemorativas. Os autores verificaram que em eventos especiais a
qualidade do servigo € avaliada de maneira diferente do que em ocasiGes normais. O resultado
apresentado por esses autores é contrario ao deste trabalho no contexto de restaurante de
pizzaria, pois ndo foi identificada diferencas significativas na avaliacdo dos servicos. Além
disso, reconheceu que, a partir da ocasido da visita, 0s respondentes de ocasido especial tendem
a avaliar as intencOes de retorno ao restaurante de pizzaria em um nivel menor do que os de
ocasido regular. O mesmo € verificado para as intencfes de recomendar 0s servicos.

Apos as anélises descritas anteriormente, foi possivel identificar as caracteristicas socio-
demograficas que assumem um papel relevante durante a avaliacdo da qualidade dos servicos
no contexto de restaurantes de pizzaria - escolaridade e renda familiar da amostra. Por outro
lado, para todas as condicOes da visita ao restaurante, diferencas significativas foram
levantadas. Dessa maneira, reconhecer essas diferencas é importante, a fim de que melhorias

da qualidade dos servicos sejam alinhadas as caracteristicas da amostra.

4.2 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA (AFE)

O primeiro passo da anélise de dados foi avaliar a estrutura do instrumento proposto, ou
seja, validar o conjunto de itens (varidveis mensuradas ou observadas) nas dimensdes
(constructos ou fatores ou variaveis latentes) de tangibilidade, servico, qualidade geral,
comportamento dos consumidores, servico justo e satisfacdo. E, para isso, valeu-se da anélise
fatorial exploratoria (AFE).

Antes de prosseguir com a andlise, foi verificado se os dados da amostra atendiam as
condigBes iniciais exigidas pela técnica estatistica e fossem capazes de gerar fatores

representativos. Para esse fim, duas medidas sdo consideradas: medida de adequacdo da amostra
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e o teste de esferacidade de Bartlett. De acordo com resultados, valor de KMO total (medida de
adequacdo da amostra) foi de 0,919 e por variavel este valor entre 0,816 e 0,951 e o teste de
esfericidade de Bartlett foi significativo (sig < 0,5), ambos dentro das faixas de valores
considerados aceitaveis para a analise, o que indica que a AFE se faz adequada para este estudo
por ser constatada um nivel de correlagdo entre as variaveis.

Apds a validacdo inicial dos dados, foram definidos 0 método de extracdo de fatores
como sendo o de componentes principais que é o mais utilizado e padréo de extracdo reducao
nos programas de estatistica populares como SPSS (DAMASIO, 2012) e utilizado nas etapas
iniciais do processo de desenvolvimento de uma escala de medicdo (HAIR et al., 2019); o
método de rotagdo como sendo o de varimax que também o mais utilizado na literatura e resulta
em uma clara separagéo entre os fatores (FIEL et al., 2012; MATOS; RODRIGUES, 2019;
HAIR et al., 2019); e o critério do numero de fatores como sendo de 3 dimensdes (tangiveis,
avaliagdo geral e servicos), previamente determinados pela revisdo da literatura. Além disso,
foram considerados para a AFE apenas os dados de percepc¢éo sobre 20 atributos de qualidade
do servico e seis Ultimositens de avaliacdo geral do servico. Portanto, esclarecidas as condicdes
na qual a AFE foi realizada, a seguir serdo discutidos os principais resultados obtidos.

Os resultados da extracéo dos fatores estdo apresentados na Tabela 8 (valores das cargas
fatoriais e comunalidades) e mostra os itens agrupados em trés fatores. O resultado revelou que
51,25% davariancia é explicada pelos fatores extraidos. E, a se considerar a variancia explicada
por cada fator individualmente, foi constatado que o fator de “tangiveis”, “avaliagdo geral” e
“servicos” consistiram em 34,26%, 10,92% e 6,07% da variancia explicada, respectivamente.
Aindaé valido ressaltar que o tamanho da amostra atendeu as exigéncias da analise fatorial, ou
seja, um minimo de 5 respostas para uma variavel, mas com um ndmero base de 200 respostas
no total (GORSUCH, 1983); MacCalum et al. (1999) ainda acrescentam que em casos no quais
os fatores séo representados por quatro itens ou mais e com cargas fatoriais elevadas (>0,6), o

numero de respondentes ndo € um critério relevante para a extracdo da estrutura fatorial.
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Tabela 8 - Anélise de Fatores

Dimensdes ou Fatores
Itens A Avaliacéo : Comunalidades
Tangiveis Servigo
Geral

Tangl ,793 671
Tang2 ,740 ,600
Tang3 ,802 ,684
Tang4 512 ,304
Tangb ,303* 371
Tang6 126 ,679
Tang7 532 ,605
Tang8 A47* ,293
Tang9 ,602 ,699
Tangl0 241* ,238
Tangll 7135 ,678
Servl ,685 ,605
Serv 2 ,710 ,559
Serv 3 ,592 ,486
Serv 4 7129 ,701
Serv 5 ,602 526
Serv 6 575 ,559
Serv 7 ,495* 277
Serv8 ,252* 401
Serv9 ,646 ,631
Servico Excelente* 734 7135
Melhor do Mercado* 124 ,693
Retorno* 875 ,790
Recomendar* ,894 ,852
Servico Justo* ,665 ,614
Satisfacdo™ ,826 ,759

Rotacdo convergiu em 5 interacoes

* Cargas dos itens menoresque 0,5

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Baseados nos valores anteriores (Tabela 8), as etapas que se seguiram foram de
eliminacdo dos itens que tiveram valores de carga fatorial e comunalidade fora da faixa de
aceitaveis. Os itens serv7 (tamanho das porcdes correto), serv8 (flexibilidade), tang5 (musica),
tang8 (estacionamento) e tanglO (facilidade de pagamento) apresentaram cargas fatoriais
abaixo de 0,5 e acomunalidade dos itens foi menor do que 0,5, por esta razdo foram excluidas
do modelo, isso revela que os que os itens ndo estiveram adequadamente relacionados a nenhum
dos fatores considerados. Ao final, os fatores e seus respectivos conjuntos de itens estdo
resumidos na Tabela 9 abaixo. O Alfa de Cronbach foi verificado para cada dimenséo e seus
valores estiveram entre 0,786 e 0,910, dentro dos pardmetros minimos das analises (> 0,7),

validando a consisténcia interna das dimensoes.
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Tabela 9 - Resumo da Analise de Fatores Extraidos apos a exclusédo

Dimensao Itens Carg_as_ Alfa de
Fatoriais |Cronbach
Tangl ,832
Tang2 ,827
Tang3 A71
Lo Tang4 ,761
Tangiveis Tang6 714 ,866
Tang7 519
Tang9 ,610
Tangll ,789
Servl ,656
Serv?2 ,656
Serv3 ,842
Servigo Serv4 ,700 ,7186
Servb 575
Serv6 ,789
Serv9 ,646
Servico Excelente ,835
Melhor do Mercado ,800
Avaliacdo Retorno 872 910
Geral Recomendar 172 ’
Servico Justo ,922
Satisfacdo , 7156

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

4.3 MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS COM MINIMOS QUADRADOS

A seqguir serdo discutidos os resultados da aplicacdo do modelo de Equacdes Estruturais
com Minimos Quadrados — PLS-SEM. O modelo foi utilizado para testar o modelo tedrico
construido a partir do conjunto de hipdteses sugeridas neste trabalho. Este trabalho propds seis
variaveis latentes: qualidade dos tangiveis, qualidade das interacGes, qualidade geral do servico,
satisfacdo, comportamento dos consumidores e servico justo — e elas correspondem aos fatores
que foram extraidos da analise fatorial exploratériadescrita no tépico anterior.

O modelo de Equacdes Estruturais com Minimos Quadrados corroborara para explicar
os efeitos da qualidade dos tangiveis e das interacdes de um servi¢co completo prestado por
restaurantes de pizzaria na avaliacdo geral da qualidade, da qualidade geral na satisfacdo, e da
satisfacdo nos comportamentos dos consumidores; os efeitos do servico justo na satisfacéo e
comportamento dos consumidores também serdo investigados. A partir disso, foi estruturado o
modelo dos caminhos ilustrado na Figura 7. Na Tabela 10 estdo listadas as hipoteses e que

representam as relagdes entre as variaveis latentes.
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Destaca-se que o tamanho da amostra atendeu as exigéncias da modelagem de equagdes
estruturais com uma propor¢do de 19 respostas por pergunta, acima da relagdo de 10 a 15
respostas por pergunta sugerida por Hair et al. (2019) e considerou apenas as respostas de
percepcdo dos respondentes. Além disso, o teste de teste de Kolmogorov-Smirnov realizado no
SPSS verséo 20 confirmou que os dados da amostra ndo seguem uma distribui¢do normal e por
este motivo o SEM-PLS é o método mais apropriado para analisar as hipoteses (BOOBALAN,
NACHIMUTHUB; SIVAKUMARANA, 2021).

Figura7 - Modelo Teorico para Avaliacdo da Qualidade Percebida do Servico

Qualidade

o Percebida dos
Tangiveis

Melhor _Mercado

Serv_Excelente

Satisfacdo

Qualidade
Percebida das
Interagdes

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Tabela 10 - Hipo6teses do Modelo Estrutural

Relacbes Estruturais Dire¢do | HipoOtese
Qualidade dos Tangiveis = Satisfag&o + H1
Qualidade das Interacdes = Satisfagio + H2

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Uma vez que o modelo teodrico foi definido, seguiu para as etapas de validacdo do

modelo de medicdo e do modelo estrutural. Para o teste de hipoteses foi utilizado um
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bootstrapping com 5000 amostras conforme utilizado em outros estudos (ex. DURDYEV et
al., 2018; BOOBALAN; NACHIMUTHUB; SIVAKUMARANA, 2021).

Para avaliar a capacidade de predicdo do modelo proposto, é necessério realizar a
validacdo do modelo de medicéo e estrutural do PLS-SEM. A validacdo do modelo de medicéo
foi inicialmente explorada na anélise fatorial exploratéria. Verificou que as cargas fatoriais
entre 0s constructos e seus respectivos itens foram maiores que 0,705, valor minimo de carga
fatorial considerado aceitavel, com excecdo dos itens tang4 (0,545), tang6 (0,575), tang9
(0,560) e serv9 (0,535). A Figura 8 apresenta os valores das cargas fatoriais para cada item do

modelo.

Figura 8 - Cargas Fatoriais dos itens
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Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Apenas os itensserv9 e tang 4, poisa sua exclusao representou uma melhoria nosvalores
da confiabilidade composta e na variancia média extraida para os constructos de qualidade dos
tangiveis e qualidade das interacfes. O mesmo ndo foi constatado para os itens tang 7 e tang9,
cuja retirada representou uma reducdo nos parametros da confiabilidade, por esta razdo foram
mantidos no modelo.

Em seguida foi avaliada a confiabilidade da consisténcia interna a partir dos valores do
Alfa de Cronbach e da confiabilidade composta. O modelo apresentou valores maiores que 0,7
para o Alfa de Cronbach e a confiabilidade composta. Além disso, a média da variancia extraida

(AVE) para cada constructo foi maior do que 0,5 e isso leva para a confirmacdo da validade
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convergente do modelo. A Tabela 11 traz os valores da confiabilidade composta, do Alfa de
Cronbach e da média da variancia extraida (AVE) para cada constructo do modelo. Os valores
confirmam a confiabilidade da consisténcia interna dos constructos e a validade convergente.

O conjunto de itens considerados para cada constructo esta descrito no Apéndice 2.

Tabela 11 - Valores para validacao da confiabilidade dos constructos

) Alfa de Confiabilidade
Dimensao AVE
Cronbach Composta
Qualidade Percebida das InteracGes 0,869 0,902 0,607
Qualidade Percebida dos Tangiveis 0,850 0,888 0,535
Satisfacédo 0,876 0,924 0,801

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Outro critério importante a ser investigado para a validacdo do modelo de medicdo € a
validade discriminante. Primeiro, foi verificado na analise exploratéria que cada item
apresentava um valor de carga fatorial mais alta (>0,5) para apenas um dos constructos, ou seja,
nenhum item estava relacionado com mais de um constructo. E segundo, é necessario comparar
a raiz quadrada da variancia média explicada de cada constructo com as correlacfes entre 0s
constructos do modelo, assim é possivel verificar se o constructo compartilha mais variancia
com os itens associados a ele do que com qualquer outro constructo. Na Tabela 12 estdo
representados os valores das correlagdes entre os constructos e na diagonal em negrito estao
representadas as raizes quadradas da variancia média explicada para cada constructo. Pela
tabela, verifica-se que os valores da diagonal sdo maiores do que aqueles que estdo fora desta
diagonal, portanto é confirmado que os itens considerados em cada constructo realmente

representam seu respectivo constructo.

Tabela 12 - Resultados da Validade Discriminante

1 2 3
1 — Qualidade Percebida das interacoes 0,779
2 — Qualidade Percebida dos tangiveis 0,606| 0,731
3 — Satisfacao 0,616|0,523| 0,895

Fonte: Esta Pesquisa (2020)
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A validade discriminante dos constructos também se deu a partir dos resultados de
HTMT. A Tabela 13 mostratodos os pares de constructos e para os dois intervalos considerados
todos os valores foram diferentes de 1. O valor de 0,85 é o limite para dar suporte a esta

validacéo.
Tabela 13 - Validade Discriminante - HTMT
Intervalo de Confianca 95%
Relagdes
2.5% 97.5%
Qualidade Percebida das interacdes = Satisfacao 0,359 0,565
Qualidade Percebida dos Tangiveis = Satisfaco 0,138 0,336

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Dessa maneira, haja vista que todos os parametros (carga fatorial, Alfa de Cronbach,
confiabilidade composta e AVE) estiveram dentro dos valores considerados aceitaveis e a
validade discriminante foi confirmada, o0 modelo de medicdo utilizado neste trabalho foi
validado e confirmado. Na Figura 9 esta representado o modelo final validado com os valores
de carga fatorial entre 0s constructos e seus respectivos itens.

A préxima etapa de avaliacdo do modelo PLS-SEM ¢é avaliar o modelo estrutural
proposto e julgar se atende todos os critérios de validacéo, e, portanto, validar as hipdteses
propostas. E baseado na técnica do bootstrapping de 5000 amostras utilizado na validacdo do
modelo de medidas foram obtidos os valores de colinearidade, coeficiente de determinacéao
(R?), o tamanho do efeito (f?) e a relevancia da predicao a partir do valor de Q2 As Tabela 14 e
15 trazem os principais valores para a analise de modelo de hip6teses proposto. E a Figura 8
resume a validacdo do modelo de medicéo e estrutural com as respectivas cargas fatoriais de

cada item e as cargas de cada caminho, ambas estatisticamente significativas (p < 0,001).

Tabela 14 - Valores dos Pardmetros do Modelo Proposto

Coeficiente Val
Relaces estruturais Hipdteses VIF f2 Estrutural | Estatistica-t alor
p
B
Qualidade Percebida das
] ] H1(+) 1,579 | 0,242 0,473 9,383 0,000
interacdes -> Satisfacéo
Qualidade Percebida dos
o L H2(+) 1,579 | 0,060 0,238 4,846 0,000
Tangiveis -> Satisfacdo

Fonte: Esta Pesquisa (2020)
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Tabela 15 - Valores dos Parametros do Modelo Proposto (continuacao)

Relagdes estruturais R2 ajustado Q2

Satisfacéo 0,415 0,323

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Figura 9 - Modelo Proposto Validado
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Fonte: Esta Pesquisa (2020)

3, 0 que revela que ndo existe problema de multicolinearidade entre os constructos. Também
foi constatado que todos os coeficientes do modelo séo estatisticamente significantes, e com
isso é possivel afirmar que todas as hipoteses levantadas pelo trabalho foram validadas e
confirmadas.

De acordo com os resultados anteriores, a qualidade percebida dos aspectos tangiveis
(8=0,2336,p < 0,001) e dainteracdo entre consumidor-prestador (8=0,473,p < 0,001) estdo
positivamente relacionados com a satisfagdo do consumidor quanto aos servigos prestados pelos

restaurantes de pizzaria, dando suporte as hipoteses H1 e H2.
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Além disso, constatou que, de acordo com o valor de R2, 0 modelo foi capaz de explicar
41,5% da variancia do constructo de satisfacdo do consumidor. Por fim, para investigar a
relevancia de predicdo do modelo para mensuragdo do constructo de satisfacdo, o valor de Q?
foi avaliado e, haja vista que foram maiores que zero, confirma a capacidade do modelo de
predizer o seu constructo dependente (enddgeno) de satisfacéo.

Os resultados desse estudo sdo consonantes com a literatura e merecem ser discutidos.
Primeiro, haja vista as caracteristicas de tangibilidade e intagilibilidade dos servicos, a
qualidade dos servicos de um restaurante compreende experiéncias tangiveis e intangiveis
(HAN; HYUN, 2017; XIA; HUN, 2021) e que impactam diretamente na satisfacdo dos
consumidores.

Enquanto a qualidade das interagdes tem um maior impacto na avaliagdo dos servicos
(MEDEIROS; SALAY, 2013; ALHELALAT; HABIBALLAH; TWAISSI, 2017); os aspectos
tangiveis também assumem um papel necesséario na avaliacdo da qualidade dos servicos em
vista que os elementos tangiveis do restaurante influenciam significativamente a forma como
os consumidores percebem os servicos oferecidos pelos restaurantes e atraem os consumidores
(NGUYEN; LEBLANC, 2002; HAN; JANG, 2012). A vista disso, os resultados deste trabalho
confirmam a influéncia da qualidade dos aspectos tangiveis e das interacbes consumidor-
prestador com a satisfacdo dos consumidores no contexto de restaurantes de Pizzaria, a partir
de relacOes positivas e estatisticamente significativas.

Outro ponto interessante a ser discutido é que diferente dos estudos de Diaz, Carranza e
Navarro (2018) os quais consideraram a dimensao da qualidade das interacbes como a de menor
relevancia na avaliacdo da qualidade dos servicos em restaurantes de fast food; os resultados
desta pesquisa confirmaram a qualidade das interagBes entre consumidores e prestadores de
servicgos ($=0,473, p < 0,001) com de maior peso sobre satisfacdo dos servigos prestados em
restaurantes do tipo pizzaria. Por conseguinte, os consumidores consideram que a maneira
amigavel e educada dos funcionarios, a capacidade deles para resolver problemas e atender as
necessidades individuais dosconsumidores, a flexibilidade no atendimento e servigos livres de
erros e realizados em um ritmo adequado, sdo aspectos que assumem superior valor na
prestacdo dos servicos.

Esse resultado também foi confirmado por Morkunas e Rudiené (2020), os quais
verificaram que 0s consumidores consideram mais importantes 0s aspectos intangiveis do
servico, como o comportamento dos funcionarios na prestacdo de servico, por exemplo, do que
0s aspectos tangiveis de um servico de restaurante. Ou seja, 0s consumidores irdo avaliar bem

a qualidade do servico e se sentirdo mais satisfeitos com o servico, caso eles percebam que
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foram bem recebidos e os funcionarios foram atenciosos, empaticos e capazes de atender as
necessidades individuais deles. Apesar dos aspectos tangiveis de um servico amplificar as
emog0des entre os consumidores (MARINKOVIC et al., 2014), eles n&o tém o0 mesmo impacto
que a qualidade das interacdes.

Dessa maneira os funcionérios de linha de frente assumem um importante papel na
garantia de encontros de servico de sucesso (Christ-Brendemiih; Schaarschmidt, 2020) e
autores como Kim (2011) reforca a importancia de se ter funcionérios orientados para 0s
consumidores em restaurantes e afirma a necessidade dos operadores de servico em definirem
um perfil de tratamento e contratar pessoas que estejam de acordo com este. E Alhelalat,
Habiballah e Twaissi (2017) acrescentam que o comprometimento dos funcionariosde linha de
frente € a base dos encontros dos servicos para melhorar o desempenho e a qualidade geral dos

estabelecimentos.

4.4 CONSIDERACOES SOBRE ESTE CAPITULO

Neste capitulo foram apresentados os resultados da aplicacdo das técnicas estatisticas
de andlise fatorial exploratériae modelo de equacbes estruturais com minimos quadrados para
a estruturacdo e validacdo da abordagem proposta de avaliagdo da qualidade percebida dos
servigos prestados pelos restaurantes do tipo pizzaria. Também foram descritas as diferencas
naavaliacdo da qualidade percebida dosservicos a partir das caracteristicas socio-demogréaficas
e condigOes das visitas da amostra.

A dimensdo do servico a qual considera a interacdo do consumidor com os operadores
do servico se mostrou de maior relevancia para a avaliacdo da qualidade dos servigos. As
hipdteses sugeridas pela abordagem proposta foram confirmadas. E discuss6es dos resultados
foram apresentadas e suportadas pela literatura.

No proximo capitulo serdo comentadas as consideracoes finais para a concluséo deste
trabalho, alem das limitacbes e dificuldades que precisaram ser superadas durante o

desenvolvimento da pesquisa, € a possiveis abordagens para trabalhos futuros.
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5 CONCLUSAO

Os estabelecimentos de alimentacédo fora do lar, em especial os restaurantes de pizzaria,
sdo dependente de vérios fatores, os quais mudam constantemente em razdo das mudancas
econdmicas e sociais, além disso, estdo inseridos em um ambiente competitivo e de natureza
imprevisivel, e portanto se faz necessario explorar continuamente os diferentes fatores que
podem contribuir para com as experiéncias em restaurantes e conseguir a atencdo dos
consumidores (MARINKOVIC et al., 2014; HA, 2018; POLAS et al., 2020).

Portanto, dado a necessidade de se promover servicos de maior qualidade em virtude da
sua relacdo com os niveis de satisfacdo dos consumidores e atitudes positivas de compra como
revisitar e recomendar o servico, este trabalho se propos a identificar um conjunto de atributos
que séo avaliados no processo de entrega dos servicos prestados por restaurantes estilo pizzaria
e averiguar como eles contribuem para a formacao da qualidade percebida dos servicos. E, em
seguida, foi exploradaa sua relagdo com a satisfacdo dos consumidores.

No primeiro momento, foi explorado da literatura o conjunto de atributos utilizados para
a avaliacdo da qualidade dos servicos no setor de alimentacédo fora do lar e, a partir da analise
exploratoriafatorial, foi definidaa estrutura do instrumento de coleta de dadose a estrutura dos
fatores utilizados para a representacdo da abordagem sugerida pelo trabalho. No segundo
momento, foram definidas as relacdes entre os fatores extraidos e proposto um modelo de
relagbes a ser validado. A vista disso, julga-se com atendidos os objetivos especificos
apresentados no inicio deste trabalho, e em consequéncia disso, a abordagem para a avaliacdo
da qualidade percebida no setor de alimentacao foi alcangada.

No que se diz respeito a relevancia deste trabalho, pode-se considerar tanto de ordem
académica como pratica. No que diz respeito a contribuicéo académica, este trabalho propos
uma abordagem, cujos itens apesar de serem extensamente considerados na literatura em
modelos distintos, sdo reunidos de forma unica. Isso ajuda no enriquecimento da literatura de
qualidade percebida dos servigos no setor de alimentagédo fora do lar, em especial associada aos
estabelecimentos de restaurantes. Além disso, alguns dos resultados apresentados pelo trabalho
sdo opostos a literatura, em especial quando discutidos os efeitos das caracteristicas dos
respondentes na avaliacdo do servico; ou pouco abordado na literatura, como por exemplo as
caracteristicas das visitas ao restaurante (ex. ocasido da visita, estilo do restaurante, entre
outras). E isso ajuda a endossar os conhecimentos na area da qualidade de servicos.

Quando se considera os resultados de ordem pratica, este estudo traz contribuic6es nas

categorias econdmica, social e ambiental. Primeiro, a medida que se compreende como 0s
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consumidores avaliam os diferentes atributos de qualidade dos servigos prestados em
restaurantes de pizzaria, 0os empreendedores destes estabelecimentos serdo capazes de
identificar os pontos fortes e fracos dos seus servigos e conseguirdo investir no direcionamento,
de forma eficiente e eficaz, dos recursos de pessoas e financeiros para o planejamento das acoes
de melhorias.

Os resultados deste trabalho mostraram que 0s atributos relacionados a dimensdo da
interacdo cliente-prestador de servicos assumem uma maior influéncia na avaliacdo da
qualidade dos servicos oferecidos pelos restaurantes de pizzaria, se comparados com 0S
atributos dos aspectos tangiveis do servico. Dessa maneira, em razdo da limitacdo de recursos
financeiros e pessoais das operacdes, 0s gerentes de pizzaria devem optar por investir em
recursos para a promog¢édo do melhor relacionamento e cuidados para com os clientes. Como
exemplo, a realizagdo de treinamentos e capacitagdes dos colaboradores e lideranca, e alocar
pessoas e tempo para ouvirseus clientes sdo investimentos que se traduzem em resultados que
poderdo ser mais percebidos pelosclientes; e, por seguinte, serd possivel obter um maior retorno
positivo sobre esses esforcos, desde a maior satisfacdo dos consumidores e uma maior
frequéncia de visitas a esses restaurantes.

Aindaassociada a frente econdmica, haja vista a relagdo da qualidade do servigo com a
satisfacdo e comportamento dos consumidores, os esfor¢os para a melhoria do servico devem
ser focados naqueles atributos que exercem maior influéncia na avaliagdo da qualidade dos
servigos, que para este trabalho séo aqueles relacionados com a qualidade das interacfes entre
0 prestador de servicos e 0s consumidores, tais como funcionarios atenciosos, corteses e
educados. Portanto, esses investimentos colaborardo para com a maior satisfacdo dos
consumidores, que tendem a retornar ao estabelecimento e recomendar para amigos e
familiares. Isso faz com que os estabelecimentos de pizzaria tenham uma maior taxa de retorno
dos clientes, menor investimento para atrair novos clientes ou recuperar os clientes e,
consequentemente, aumento de rentabilidade de suas operagdes.

Ademais, como as melhorias propostas ao servico serdo focadas naqueles atributos os
quais os consumidores consideram mais relevantes na avaliacdo da qualidade do servico, € isso
colabora para aumentar a confianca dos consumidores no setor, pois as medidas de melhorias
sdo encorajadas e direcionadas para a maior satisfacdo deles, colaborando entdo para o
crescimento do setor, e atraindo apoio financeiro de parceiros e governamentais. Também, mais
oportunidades de empregos poderéo ser geradas para atender a demanda de clientes crescente
e suas necessidades. E isso reforca o papel social que os estabelecimentos de pizzarias assumem

para a sociedade no que diz respeito a geracdo e a manutencdo de empregos.



71

Por ultimo, este trabalho trouxe aspectos de sustentabilidade associados a frente
ambiental. Apesar de os resultados da pesquisa mostrarem que a dimensao de tangibilidade do
servigo assume menor influéncia sobre a qualidade dos servicos, pode-se considerar que
aspectos relacionados as préaticas ambientais como uso eficiente dos recursos (agua e energia)
e a incorporacgdo de elementos sustentaveis a decoragdo sao percebidas como oportunidades de
diferenciacdo frente a concorrénciae precisam ser investigados além do escopo dos restaurantes
cuja a classificagdo ¢ “verde”.

Portanto, o trabalho propds uma ferramenta util para avaliar a qualidade do servico
oferecido em pizzarias sob a perspectiva de um conjunto de diferentes atributos. Os resultados
da avaliagdo do servico servirdo de entradas para a melhoria dos servicos prestados pelo setor
de alimentagdo fora do lar, além de garantir acbes mais alinhadas as tendéncias atuais do
mercado (ex. sustentabilidade, alimentacdo saudavel, interacfes tecnoldgicas) e as percepgdes
dos consumidores.

Assim, diante do ambiente competitivo no setor de alimentacdo, espera-se que a
abordagem proposta pelo trabalho colabore para promover mais qualidade aos servicos
prestadosao consumidor pelos restaurantes, de maneira que as melhorias possam ser consoantes
as necessidades dos consumidores, resultando na maior satisfacdo deles, como também
aumentando a taxa de retorno a esses estabelecimentos. Além disso, ao se considerar 0s
atributos relacionados a sustentabilidade, a ferramenta sugerida impulsionara as praticas
ambientais sustentaveis reconhecidas pelos clientes. Com isso, garantir-se-4 0 sucesso e a
lucratividade do negdcio de alimentacdo fora de casa, aumentando a confianga no setor, e
consequentemente, mais oportunidades de empregos poderao ser geradas, colaborando, entéo,

para a retomada do crescimento da economia da regiao.

5.1 LIMITACOES E DIFICULDADES DO TRABALHO

Este trabalho ndo esta livre de limitacbes e, ao longo do desenvolvimento da pesquisa,
algumas dificuldadestiveram de ser superadas. Uma das limitacdes diz respeito ao conjunto de
atributos considerados para avaliar a qualidade de servigos. Haja vista que o consumidor pode
levar em consideracéo diferentes atributos, alguns deles foram excluidos e desconsiderados da
relacdo de varidveis (ex. aparéncia dos funcionarios, qualidade das refei¢bes) de forma que a
pesquisa nao ficasse extensa e o respondente ndo finalizasse a pesquisa. Além disso, essa
pesquisa se limitou & regido do estado de Pernambuco e considerou um tipo especifico de

restaurante — estabelecimentos de pizzaria de servico completo. Por essa razdo, é sugerido que
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o instrumento de avaliacdo da qualidade sugerido pelo trabalho seja aplicado em outras regides
a fim de que os resultados sejam comparados.

Quanto as dificuldades, a principal esteve relacionada ao momento de crise vivenciadapela
pandemia do COVID-19, quando a coleta de dados para este trabalho estava sendo realizada, e
por causa da restricdo de acesso aos respondentes, a ndo ser por meio dos recursos eletrénicos,
a amostra coletada, apesar de atender os valores minimos de amostragem para as analises
realizadas, ndo foi grande o suficiente para validar alguns parametros (ex. normalidade dos
dados) e executar outras analises. Baseado nesse cenario, também néo foi possivel coletar
respostas sobre a percepcdo dos servigos logo apds os respondentes terem experienciado um
Servicgo, ou seja, muitas das respostas se basearam em experiéncias passadas que aconteceram
em um periodo de até ano, com isso alguns respondentes tiveram dificuldade para recordar

alguns detalhes sobre o servico recebido.

5.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Como estudos futuros, sugere-se a aplicacdo do instrumento de avaliagcdo da qualidade de
servigos em outros estabelecimentos do setor de alimentacdo fora do lar, a fim de verificar a
sua possibilidade de replicacdo. Além disso, propde realizar uma pesquisa de forma sincrona
com a experiéncia do servico, ou seja, 0s respondentes preencham a pesquisa durante ou
momentos apos a refeicdo, visto que a avaliacdo da experiéncia do servico refletira a atual
percepcdo da qualidade dos servicos e o estado de satisfacdo do consumidor para com um
determinado servico, além disso é possivel analisar como o consumidor julga 0 servigo a
depender do seu estado emocional no momento do servico. Também recomenda avaliar a
interdependéncia entre os atributos, visto que os atributos foram julgados de forma
independentes, ou seja, deve-se procurar entender se uma boa percep¢do em um determinado

atributo leva a uma avalia¢do positiva ou negativa para um outro atributo.
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APENDICE 1 - MODELO DO QUESTIONARIO APLICADO

Este guestionark 1az pare de uma pesquisa desenvolvida p2ia Universidade Federal
de Permnambuco (UFPE). Os RESULTADCS desta pesquisa serdo COMFIDEMCIAIS.
Far favor, kla atentamente o questionana & responda 3s perguntas.

Consentimenio de particlpacdo: Por fawor, assinale o campo Concordo, s& concordar
&m partcipar da pEsquisa ou aSsnale o campo M3o concordo, & ndo concordar em
participar da pesgulsa.

{ ) Concorda

{ ) NaD concorda

Este questionario tem o propdsito de mensurar a qualidade dos servigos
prestados pelas Pizzarias, que € o tipo de Restaurante que serve pizzas.
Solicitamos, por favor, que vocé avalie a sua Oltima experiéncia nesse tipo
de estabelecimento no qual o pedido foi exclusivamente PLIZZA e o seu
consumo aconteceu nas instalagdes do restaurante. Esta avaliagdo ndo é
valida para o servigo de delivery, no qual a pizza € consumida fora das
instalagdes do restaurante.

QUESTIONARIO - PARTE |
@uando fol a uitima vez qua visitou uma plzzana; | ! } {mm/aaaa)
1) Idade: anos
?) Sexo:  Femimino| } Masculing] )
3) Estado Chik Soieiro | ) Casado ou vivendo com companheiaio) | )

4) Chade ongs mora

5) Qual 0 seu nivel de escolandase?
{ ) Ensino Fundamental

[ ) Ensing Medio

{ ) ENsing Supenor Incomgplein

{ ) Ensinp Superior Compleio

{ | Pés-graduagio

&) Qual sua renda famillar?

{ ) A 1 saaro minimo

{ ) De1a 32 salarios minimos

{ ) De 3 a & salaros minimos

{ ) DeEa % salarios minimos

{ ) De9a 12 sakafos minimos

{ )Ackmade 12 salarios minimas
{ ) prefiro ndo deciarar

7) Com qual frequéncla voos pratica atvidades fisicas na semana’t
{ ) Mao pratico atividades Tisicas

{ ) 1% por semana

{ )2xa3x por semana

{ ) 4% ou mals vEZSE PO 5EMaNa

&) Com qual frequéncia vocs reallza suas refelghes fora de casa na semana:
[ ) Maorealzo refelphbes fora de casa
{ ) 1x por semana



{ ) 2% a 3 por semana

{ ) 4% ou mals VeZas por samana

) Com gual frequéncia voos consome PIZZA nas refeigies fora de casa?

{ ) Munca

{ | Raramenta

[ ) As vezes

{ ) Regulamenis

[ ) Zempre

10} Quak{ls) ofs) dlais) que woca mals cosiuma ter suas refeigles fora de casa?

[ ) Segunda-fiaira a Domingo

[ ) Sagunda-felra a Sexta-felra

{ ) Sexta-felra a Domingo

{ 1 Predominantements Sexta-feim

{ 1 Predominantements Sabhada

{ ) Predominantements Domingo

11} Qual{ls) ojs) diais) que voce mals costuma Ir aos Restaurantes de Plzzana’? (miipla
resposta)

{ ) Sequnda-felra a Domingo
{ ] Segundafelra a Sexta-feira
{ ) Sextafaira a Domingo
{ ) Pradominantements Sexta-feira
{ ) Predominantaments Sabato
{ ) Predominantaments Domingo
12) 0 que miaks levo em conslderagio para a escolha de wma Plzzara?
{ }Amblenta
J Comida
} Atendimanto

!
!
E ) Localizagia
!

13-:-Dua a locallzagdo da Pizzana gue voce fregueniou pela DILTIMA VEZ:

( ) Aeroporto

{ ) Clup=

{ ) Loja de rua

{ ] Loja store In store (Ex: Restauranie deniro g uma Ioja ou supammencago)

Em relagde a diiima visia & uma plzzaria;

14} ClassiMque o estio &3 ONma pEzzana que vistou:
{ | Earaio %

{ ) Moderado ek

() Sonsticado Wik

15} Como Meou sabendo da Ulima pizzana gue visiou?

[ ). hava visitado e quis ratormar

{ ) Frequento sempre 3 mesma plEzana

{ Indcacdo de amigo.

{ ) Propagandas em redes soclals (ex. Instagram, Facebook).
{ ) Pesquisa em shes de busca (ex. Sodgle, Tripadvisar).

{ | Proximo 3 5uUa casa

16)Qual fol 3 Gima ocasldo que kevou vood a vishar a Plzzarda®
{ )Dcasido espacial [ex. anlversano, confratemizagdo de trabalha).
{1 Refelzda regular com os familanes.

{ | Refelzdo regular com o5 amigos.

{ | Refelzdo regular sozinha.
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QUESTIONARIO — PARTE I

Por favor, responda s perguntas dando sua opinido sobre COMO VOCE GOSTARIA
QUE FOSSEM 05 SERVICOS PRESTADDS PELOS RESTAURANTES DE PIZZARIA
AD CONSUMIR UMA PIZZA. As=im, para cada itermn, demonsire a real necessidade da
eMpresa possul s caracteristicas apresentadas a seguir, dando notas de 1a 5

1 &= Discordo tofalmente 2 3 4 5 &= Concordo totalmente

Este item nao & essencial Este item & essencial
Discordo Concordo
Item Sentenca Plemnamente Plenamente
A Pirzana deve utlizar dispositives para
1 economia de Az e energia (ex. sensorss de
movimentado, tameias imtelizemres). NEEN 5
A decoracao da Pizzaria deve ser commpeasta
3 por elementos reutilizaveds & mobidias e
urensilios SustemAvEs. 1[2]3]4 5
A Pizana deve mosoar pradcas de
3 sustentabilidade (e salos de coleta selstiva,
emnbalagens sustentaveis). 1)2]3|4 5
A Pirzaria deve fer espagn 20 ar bivie ou
4 | estrutura que permita utilizar 2 ventilacio e luz
natural. 1)2])3[4 5
- (s Fumcionarios da Prmna devem ser
- coreses @ educades com os seus chanes, 1|2]3|a 5
6 0= Funcionerios develn exacular o5 semvigos
dz forma commeta da primsin vez 1lz13]a 5
- O tempo de espera em todo processo deve
' estar dentre do intervalo prometide MHEIE 5
g 0=z Funcionarios devem sar atenciosos @
dizpozins a resalver os problemas dos clientes 1lz13]a 5
Us Funcionancs da Mizzama devem gar
L atenc 30 individinlizads e persopalizada 20z
clismies. 112[3)2 5
A Hhrzana deve mardsr a5 IMAomagees | 2.
g | telefone, endemeco, horarie de fimeienamento,
cardapia, fotos) aralizadas e cometms nas
redies socials e sies ds usca. 1)2]3|4 5
A PZmana geve SenaT as pIET 0os famanhos
11 conforme a porgan saliciada (ex.
peguena media/ Frands]. 1[2]3]4 5
11 A Pizzana deve aferecer i vanedade de
opches. MEEE 5
A Prrzana deve disponibilizar opgoes para
13 PESS0XS COM: Testricao alimentar (2
vegetariane, hipertensos, alergia). 1l2])3]4 5
14 Pizzaria deve ter nmsica ambients, 1|z]3]a 5
0= Funcionarnos da Pizzaria devem limpar as
13 mesas e o ambiente durante a refeicdo dos
clisntes. 1(2]3]4 5
16 A Pizzaria deve oferecer acesso para
estacionamento. 1)12(3|4 5
17 A Pizzaria deve possuar Wi-Fi 102]3]4
18 A Pizzaria deve dar flexibilidade para
medificar o cardapio. 1{2]3]4 5
19 A Pizzaria deve oferecer facilidades de
pagamento (débite, crédito, vale restanrante). 11z2l3]a 5
A Pizzaria deve utilizar tecnologias para
20 interagir com os clientes nas instalagdes do
- restaurante (ex pager para fila de espera,
mem em tablets). HEEIL 5
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QUESTIONARIO — PARTE Il

0 conjunto de frases a seguir refere-se 3 SUA PERCEPCAD SOBRE 08 SERVICOS
DO ULTIMO RESTAURANTE DE PIZZARIA AQ CONSUMIR UMA PIZZA. Assim, para
cada uma das afimmacdes, indigue o quanto vooé acredita que a empresa avaliada

atinge, dando notas de 1 a &.

1 &= Discordo totalmente 2 3 4

Este itern n3o & essencial

5 &= Concordo totalmente

Este item @ essencial

Dizcord - |
Ttem Sentenca Plemmmente Plenamente
A Pizzaria utiliza disposifives para economia
1 de g & energia (e semsores de
]]:l:l"rIE:Im'l;fB:l tomeitas iJ]IILi_EE]IEE:I. 11232 5
A decoragao da Pizzania e composta por
2 elementos rantilizaveis & mobalias e wensilios
slsfemiaveis. 1)12]3[4 5
A Pirraria mosima praficas de sustenfabilidads
3 (% selos de coleta seletiva, embalagens
SUSTELEVeLs). 112134 5
4 A Pizmaria tem espago 20 ar livre ou estratom
e penmita utilizar 3 ventilacio e uz nahmal, 12|32 5
- 0 Funcionarios da Pizzaria s3o cortsses e
- educados com o3 sens clienfes. 1|23 2 5
6 (s Funcionanios execufam o5 sevigos de
fornm correta da primein vez. 1|2]3|2 5
- ) fempa de espera em todo processe SR
! demimo do intervale promeddo. 1|23 2 5
g (s Funcionaries 3o atenciosos & dispostos a
resolver of problemas dos clisnfes. 12|32 5
o 05 Funcionarios da Przaria d3o atencio
individualizada & personalizada aos clienfes. 1|2]3|2 5
A Pizzaria mamtem s mitmacces (e
1o | tetefone. endereco, horare de fmciomamente,
camizpin, fotes) atnalizadas & comes nas
redes socials e sites de husca. 1)12]3[2 5
A Pizmna serve as pizza nos amanhos
11 conforme a porgas soliciada (ex
peguend mediarrands]. 1)12]3[2 5
12 A Tirraria oferece ume varisdade de opooes. 12|32 5
A Pirzaria dispomibiliza opgoes par pessoas
13 com restricao alimentar (ex. vegetariana,
biperiensos, alerzia). i1l2]3 5
14 Pizzaria tem musica ambienie. 1|z2]3 5
15 { Funciorerios da Pizzaria Hmpa 35 mesas e
- o amhisnte darante a refeigdo dos chsntes 1|2]3|2 5
16 A Pizzana oferece aceszo pam
[t danfe 1{2]3 5
17 A Pizzana possui Wi-FL 12|z 5
A Prrmna da fieomhdade para modificar o
18 L
Cardapio. 1|2]3|4 5
10 A Pizrana oferece Scilidades de pasamento
{debito, credito, wals restauranie). 1lz2l3]a 5
A Pizzana unliza tecnologias para inferagir
ap | e es clientes s mstalagtes do restaurante
= (ex. pager pam fila de espara, mem em
fabler). 1{2]3]4 5
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QUESTIONARIO — PARTE IV - Avaliagio Global

Assinale a afrmativa que melhor representa a SUA ULTIMA EXPERIENCIA EM UMA
PIZZARIA

1. Discordo 3 3 4 3. Concordo

ITENS totalmente & totalmente &
1. Considero excelente o senigo 1 2 3 4 5
recebido na Pizzana
20 senvigo que recebi esta enfre os 1 2 3 4 5
melvores do mencado.
3. Retomiaria 3 Pizzaria 1 2 3 5
4 Recomendaria acs amigos e 1 2 3 5
familiares.
4. Considero 0 senvico que recebi da 1 2 3 4 5
Pizzaria justo para o valor que paguei

Em uma escda de 1 a 5, como vood cassificaria a SUA SATISFACAD COM A
QUALIDADE GERAL dos servigos prestados pela Pizzana que VOCE FREQUENTOU
PELA ULTIMA VEZ.

i@ 2 3 4 58
Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito

Muifo obrigado pela sua particinagdo’
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APENDICE 2 - LISTA DE ATRIBUTOS POR DIMENSOES

Dimensdo | Identificagéo Questio
As Pizzarias utilizam dispositivos para economia de dgua e
Tangl energia (ex. sensores de movimentacao, torneiras
inteligentes).
A decoracdo da Pizzaria é composta por elementos
Tang2 e b o - o
reutilizaveis e mobilias e utensilios sustentaveis.
Tana3 A Pizzaria mostra praticas de sustentabilidade (ex. selos de
g coleta seletiva, embalagens sustentaveis).
Tana4 A Pizzaria tem espaco ao ar livre ou estrutura que permita
o g utilizar a ventilacédo e luz natural.
Tangiveis Tang5 A Pizzaria oferece uma variedade de opc¢oes.
Tanaé A Pizzaria disponibilizaopgdes para pessoas com restricdo
g alimentar (ex. vegetariano, hipertensos, alergia).
Os Funcionariosda Pizzaria limpam as mesas e 0 ambiente
Tang7 - .
durante a refeicdo dos clientes.
A Pizzaria utiliza tecnologias para interagir com os clientes
Tang8 nas instalacdes do restaurante (ex. pager para fila de
espera, menu em tablets).
Servl Os Funcionériosda Pizzaria séo corteses e educados com
0s seus clientes.
Serv? Os Funcionarios executam os servicos de forma correta da
primeira vez.
Serv3 O tempo de espera em todo processo esta dentro do
. intervalo prometido.
Servico ——— - -
x Os Funcionarios séo atenciosos e dispostosa resolver 0s
(Interacéo Serv4 ;
; problemas dos clientes.
Consumidor- —— —— p
Os Funcionariosda Pizzaria oferecem atencéo
prestador) Serv5 o . . .
individualizadae personalizada aos clientes.
A Pizzaria mantém as informacdes (ex. telefone, endereco,
Serv6 horario de funcionamento, cardapio, fotos) atualizadas e
corretas nas redes sociais e sites de busca.
Sery7 A Pizzaria deve oferecer facilidades de pagamento (débito,
crédito, vale restaurante).
Qualidade geral Quall Considero excelente o servico recebido na pizzaria
do servigo Qual2 O servico que recebi esta entre os melhores do mercado
Satisfacdo Satl Satisfacdo com a qualidade geral
. Considero o servico que recebi da pizzaria justo para o
Servigo Justo Jusl /1604 P J P
valor que paguei.
Recomendacéo Recl Retornaria a Pizzaria
Retorno Retl Recomendaria a Pizzaria aos amigos e familiares




99
ANEXO - PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

UFPE - UNIVERSIDADE

CEP ﬁ FEDERAL DE PERNAMBUCO - @Wﬂﬂl‘p
%‘5 | E— CAMPUS RECIFE -
UFPE

UFPE/RECIFE
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DADOS DA EMENDA
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Pesqulsador: DENISE DUMEE DE MEDEIROS

Area Tematica:

Versdo: 5

CAAE: B2571218.1.0000.5208

institulgéo Proponente: CENTRO DE TECHOLOGIA E GEOCIENCIAS
Patrocinador Principal: Financismento Préprio

DADOS DO PARECER

Miamero do Parecer: 3572614

Apresentacho do Projeto:

Trata-s= de Emenda para incluséo de membro & eguipe de pesguisa nesse progeto sob & responsabdidade
da professora Denise Dumke de Medsinos, do Programa de Pds-Graduacio em Engenharna de Produgio do
Centro de Tecnologla e Geociénclas da Universidade Federal de Pemambuco. 08 dados serfo coletados
por mels de guesbondno baseado no modele SERVOUAL & analisados por melo de estatistica descritiva e
andlise de quartis.

Objetivo da Pesquisa:

GERAL

Avaliar a qualidede percabida pelos clientes de companhias séreas sravés da aplicacio dos modelos
SERVQUAL, e identificar as dimenades que =50 conslderadas importantes para a avalisgho da gualidade do
sanvico.

ESPECIFICOS

1) Adaptar o questionério proposto pelos modelos SERVOUAL pera o selor de sendgos de Food Senvice;

2) Aplicar e coletar os questionarios, atrevés de uma amostra ndo probabilistica por acessibiidade;

3) Analisar & interpretar os dados, avaliando a qualidade do senvigo prestado e classificando as dimensdes
identficadas.



