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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo verificar a qualidade do atendimento, através de
aplicativos Delivery, sob o ponto de vista dos clientes de restaurantes japoneses situados em
Goiania, tendo em vista que a qualidade no atendimento é um dos principais fatores de sucesso
de uma empresa, prestadora ou fornecedora de servigos. Os objetivos especificos do trabalho
sdo: verificar o nivel de satisfacdo dos clientes quanto a qualidade no atendimento, qualidade
do produto, preco, variedade, entre outros aspectos. Para o0 alcance desses objetivos, se fez uso
de pesquisas bibliograficas, por meio de consultas em livros, e midias digitais. Esta pesquisa
classifica-se, quanto a abordagem, como quantitativa, atraves da aplicacdo de questionario e,
quanto aos objetivos, como descritiva, diante da analise especifica do segmento estudado. Para
a coleta de dados da pesquisa, utilizou-se um questionario disponibilizado através do Google
Forms, tendo como populacdo amostral 72 clientes de restaurantes japoneses. O resultado
obtido evidenciou a importancia do bom relacionamento entre as partes, bem como a qualidade
dos produtos oferecidos, fatores importantes na fidelizacdo e conquista de novos clientes. O
estudo demonstra que o contato com o cliente deve ser considerado primordial para que a
empresa passe a conhecer suas necessidades e desejos, almejando a sua satisfacéo.

Palavras Chaves: Qualidade, Atendimento, Restaurante de Comida Japonesa, Delivery

ABSTRACT:

This article aims to verify the quality of the service, through applications Delivery, from the
point of view of customers of Japanese restaurants located in Goiania, considering that the
quality of service is one of the main factors of success of a company, provider or service
provider. The specific objectives of the work are: to check the level of customer satisfaction
regarding the quality of service, product quality, price, variety, among other aspects. To
achieve these objectives, bibliographic research was used, through consultations in books and
digital media. This research is classified, in terms of approach, as quantitative, considering the
application of a questionnaire and in terms of objectives, as descriptive, given the specific
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analysis of the segment studied. For the collection of research data, a questionnaire made
available through Google Forms was used, with a sample population of 72 Japanese restaurant
customers. The result obtained showed the importance of a good relationship between the
parties, as well as the quality of the products offered, which are important factors in loyalty
and winning new customers. The study demonstrates that contact with the customer must be
considered essential for the company to become aware of their needs and desires, aiming at
their satisfaction.

Key Words: Quality, Service, Japanese Food Restaurant, Delivery

INTRODUCAO

Proporcionar uma experiéncia inesquecivel ao cliente € o que podemos chamar de
mais importante para empresas prestadoras de servigos; € através desta experiéncia que o
cliente se torna leal ao seu negdcio e assim recomenda a outras pessoas que desejam conhecer
0 servico prestado. Isso ndo acontece somente com empresas prestadoras de servicos, mas,
com todas as que desejam ganhar espaco no mercado e, desta forma, ter um atendimento de
qualidade é imprescindivel para que o cliente possa se sentir satisfeito com 0s servicos
prestados pela organizacao.

Cordeiro e Miguel (2014, pg. 6), enfatizam que:

O atendimento ao cliente hoje um dos aspectos mais importantes na busca da
satisfacdo e fidelidade dos clientes. Esse atendimento varia desde contatos para
tirar duvidas quanto a um produto ou servigo, como para reclamar sobre defeitos
ou ndo conformidades. Existem fatores importantes no atendimento, tais como
acesso a empresa (para efetivar o contato) e procedimentos que ela utiliza para
atender as reclamagdes com eficiéncia e eficacia (CORDEIRO E MIGUEL, 2014,

pg. 6).

Para se diferenciar da concorréncia, as empresas devem investir muito no seu
potencial interno, desta forma, analisar como os seus clientes gostam de ser atendidos, o que
0s surpreendem e, assim, investir com rigor no seu diferencial, envolvendo a qualidade do
atendimento e a qualidade dos seus produtos e servicos prestados.

Segundo Monge (2012), a qualidade no atendimento é muito importante para o
desenvolvimento dentro da organizacao, por estar ligado com a vida das pessoas, entende-se
que a qualidade no atendimento é sempre presente no dia a dia de toda e qualquer empresa,
independente do ramo de atuacdo. Desta forma, a sua influéncia volta-se para o todo da
organizacao.

Por isso, as empresas devem manter um bom atendimento, e a qualidade de seus
produtos para conguistar mais clientes e manter 0s seus atuais, garantindo, assim, sua
sobrevivéncia em um mercado tdo competitivo como o atual.

Este artigo tem como objetivo geral avaliar a qualidade do atendimento e dos
produtos, sob o ponto de vista de clientes de restaurantes de comida japonesa atraves de
aplicativos Delivery na cidade de Goiania-GO.

Os objetivos especificos do trabalho como a verificacdo do nivel de satisfacdo dos
clientes quanto a qualidade no atendimento, qualidade do produto, preco, variedade e outros
aspectos foram alcancados através da aplicacdo de questionarios aos clientes utilizando o
Google Forms, para avaliar o grau de satisfacao.

Os problemas da pesquisa tambem foram reforgados em relagéo a percepgédo do grau
de satisfacdo dos clientes de restaurante japonés, quanto ao atendimento e quanto aos
produtos, a partir da identificacdo perfil dos clientes /consumidores.



Portanto, trata-se de uma pesquisa importante para as empresas, pois ela possibilitou
conhecer o grau de satisfacdo de seus clientes, em relacdo a qualidade do atendimento e dos
produtos, e com isso, revelou os aspectos que precisam ser corrigidos para o crescimento e
fortalecimento da mesma no segmento estudado.

Convém, ainda, mencionar a importancia do trabalho para a nossa instituicao e para
a formacéo académica da autora.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica é destinada a apresentar alguns dos principais conceitos
tedricos apresentados por autores das areas de Qualidade, Qualidade no Atendimento,
Satisfacdo do cliente, Fidelizacdo do cliente, Marketing de relacionamento, entre outros
necessarios para o desenvolvimento deste estudo. Por se tratar de uma temética muito
abrangente, esta parte aborda apenas algumas dessas variaveis entendidas pela autora como
principais.

Qualidade

A qualidade é um diferencial entre as empresas diante do mercado em que esta inserida
tornando-se imprescindivel, tanto nos produtos quanto nos servigos, O atendimento, o ambiente
e outros sdo formas de chamar atencdo, ja que, nos tempos atuais, a busca pelo que ha de melhor
no mercado € uma exigéncia de todos aqueles que conhecem seus direitos. Para tanto, existem
0s Orgaos de protecdo ao consumidor e o Codigo de defesa do consumidor, amplamente
divulgados com o objetivo de defender os clientes e usuarios dos servicos diversos.

Segundo Trigo, Santana e Costa (2015, p. 155): “A qualidade é um dos principais
diferenciais para a sobrevivéncia de qualquer organizacgdo.”

Desta forma, entende-se qualidade como, base empresarial, € esta que mantém o
retorno do cliente e influéncia em sua satisfacdo; sabe-se que ao procurar por um produto ou
servico atualmente, os consumidores estdo cada vez mais exigentes, e as empresas, por estarem
em um ambiente competitivo devem buscar de todas as formas um bom nivel de qualidade, seja
na fabricacdo de produtos ou prestacédo de servigos.

As empresas devem manter a qualidade em seus produtos e servi¢os, pois o consumidor,
ao adquirir um produto ou servico, identifica o que é qualidade de forma geral, seja através dos
precos, aparéncias, e feedbacks de outros consumidores,

Para Lobo, (2020, p. 25), “qualidade € um conceito amplo, que engloba o conjunto das
caracteristicas de um produto ou servico, que lhes conferem aptiddo para satisfazer
necessidades explicitas ou implicitas.”

Desta forma, as empresas devem analisar o conceito de qualidade para que assim possam
defini-la da forma correta, buscando prevenir para que nao ocorra prejuizos, mantendo a sua
competitividade no mercado (CARVALHO; PALADINI, 2012). Portanto, qualidade envolve
tudo, ndo somente o cliente, mas a organizacao e 0s investimentos.

Carpinetti (2010, p. 13), diz que:

Qualidade é uma das palavras-chave mais difundidas junto a sociedade e nas
empresas. No entanto existe certa confusdo no uso desse termo. A confusdo existe
devido a subjetivismo associado a qualidade e ao uso genérico com que se emprega
esse termo para representar coisas bastante distintas (CARPINETTI, 2010, p. 13).

A qualidade, para muitos, vai além, por ser um conceito amplo onde ter e fornecer
qualidade parte da percepcao do cliente; ela abrange culturas, opinides e desejos diferentes, e
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desta forma, a empresa deve estudar bem o que seus clientes definem por qualidade no meio de
atuacdo em que vai se inserir, para que assim, possa ter um diferencial.

Segundo Souza (2018, p. 18), a qualidade pode ser considerada como” sendo
responsavel por avaliar e mensurar todos os procedimentos e processos executados dentro dos
estabelecimentos, caso ocorram problemas, estes possam ser solucionados o mais breve
possivel.”

Assim, a preocupacdo pela qualidade de seus produtos e servigos devem ser
consideradas como a chave do sucesso e de permanéncia dentro do mercado inserido, a
qualidade deixa de ser um aspecto do produto e responsabilidade apenas de um departamento
e passa a ser atribuicdo de toda a organizacdo (PORTAL DA ADMINISTRACAO, 2015).
Ainda conceituando, a qualidade abrange toda a empresa mudando a forma de pensar, criar e
desenvolver, tornando-a competitiva no cenario globalizado em que vivemos.

Portanto, pode-se definir qualidade como ferramenta fundamental para toda e qualquer
empresa que deseja permanecer no mercado, pois estas devem se adequar as exigéncias do meio
em que estdo inseridas e as exigéncias dos seus clientes; uma empresa deve estabelecer métodos
para que a qualidade em sua produ¢do sempre permaneca a mesma, porém, de acordo com
exigéncias internas e externas podera efetuar mudancas que sejam necessarias para assim
conquistar seus clientes. Ao manter a qualidade de seus produtos e a qualidade no atendimento,
resulta-se na fidelizac&o e permanéncia dos mesmos clientes durante longos periodos.

Qualidade no Atendimento

A qualidade no atendimento ao cliente € de suma importancia para o crescimento de
uma organizacdo, pois através de um bom atendimento, as empresas podem analisar a avaliacao
dos seus clientes, gerando uma satisfagdo aos mesmos; uma empresa que possui qualidade em
seu atendimento tem um diferencial, ja que cada vez mais as mesmas disputam a preferéncia
dos clientes (TRIGO; SANTANA E COSTA, 2015, p. 162). Sendo assim, através do atendente,
a empresa acaba sendo representada, de modo que através deste possam ser prestadas
informacdes, esclarecimentos de duvidas, solucdo de problemas, entre outros.

Em contradi¢do, porém, acompanhando os dias atuais, segundo Cornélio e Oliveira
(2020, p. 1): A qualidade no atendimento ndo é mais considerada como uma estratégia de
diferenciagéo e sim como um fator de sobrevivéncia no mercado. Portanto as empresas deixam
de lado o pensamento de que ter qualidade no atendimento seria um diferencial de mercado e
passa a utiliza-la como ferramenta principal para a sua permanéncia e sobrevivéncia.

Complementando, Cornélio e Oliveira (2020, p. 19) ressaltam qualidade no atendimento

como:.
E imprescindivel para que as organizagdes obtenham vantagem competitiva em
relagdo aos concorrentes. E indispensavel que as organizagbes aprimorem a
mentalidade em relagdo a importancia de receber bem o cliente, cumprir as promessas
de venda e utilizar das técnicas e ferramentas do marketing de relacionamento para
cada vez mais estreitar os lagos com seus clientes (CORNELIO E OLIVEIRA, 2020,
p. 19).

Analisando em contexto geral, qualidade no atendimento € um diferencial, porém, as
empresas ndo devem utilizar apenas deste para diferenciarem-se umas das outras, onde
qualidade no atendimento passa a ser utilizada como uma ferramenta fundamental para a
permanéncia das empresas no mercado, e diante do cenario competitivo, utiliza-la como meio
de satisfacdo do seu cliente perante os seus produtos, pois, um cliente, ao adquirir um produto
ndo esta em busca somente dele, mas também dos principios que a empresa transmite atraves
de seus funcionarios.



Satisfagdo do cliente

A satisfacdo do cliente € fundamental na gestdo da empresa, seja estd no ramo de
prestacdo de servicos ou comercializacdo de produto; satisfazer os clientes é primordial ndo so6
no quesito competitivo, mas também na permanéncia e existéncia no mercado.

Atualmente os clientes estdo cada vez mais exigentes, e isso faz com que a preocupacao
com este fator seja sempre elevada. Segundo Tavares (2019, p.23): Satisfazer um cliente
significa atender aos desejos e necessidades deste frente as suas expectativas. Ou seja, a busca
por satisfazer o cliente deve ser surpreendente, deve estar além do que este espera, e suprir suas
necessidades e desejos.

Para muitos clientes, a busca pela sua satisfagdo é o mais importante, deixando de lado
a preocupacao até mesmo com precos; ir em uma empresa que Ihe satisfaca, tem um peso maior
quando compara-se a ir em uma outra que possua pre¢cos menores, mas que néo lhe surpreenda.
Satisfazer e exceder as expectativas do cliente pode resultar em beneficios valiosos para a
empresa. A propaganda positiva boca a boca pode resultar em novos clientes, (LIMA, 2019, p.
184).

O prazer de ter superado as suas expectativas, quando se vai em busca de um servigo ou
produto, faz com que os clientes facam uma propaganda positiva, de forma que atraia outros
que estejam em busca do mesmo sentimento.

Morais et al. (2017, p. 5), nos mostra que:

O grau de expectativa do cliente é decorrente de suas experiéncias anteriores, seja com
0 proéprio prestador, ou com outros fornecedores do mesmo servigo. Quando um
cliente tem um tratamento adequado, inconscientemente este ira estabelecer um
padrdo de atendimento que serd usado como referéncia todas as vezes que voltar para
essa empresa, e sera usado ainda como base para julgamento de outros
estabelecimentos (MORAIS et al., 2017, p. 5).

Portanto, a busca pela satisfacdo do cliente e dos colaboradores € um processo de
melhoria continua, visando o aperfeicoamento do servico (MORAIS et al, 2017, p. 1). Desta
forma, essas melhorias devem buscar suprir todas as exigéncias dos clientes, mantendo sempre
a qualidade do servico ou produto prestado, para satisfazer o cliente externo, sendo que o cliente
interno também deve estar satisfeito para que possa transmitir confianca e seguranca, e assim
auxiliar na obtencéo da fidelizag&o dos seus consumidores.

Fidelizacdo do cliente

A busca por fidelizar o cliente envolve um contexto amplo para as empresas, e esta fase
é um dos seus principais objetivos, sejam elas fornecedoras de produtos ou servi¢os, como por
exemplo um restaurante, que tem por objetivo fidelizar os seus clientes e estar a frente do que
o cliente deseja, é necessario para obtengdo deste resultado, visar ndo somente o atendimento,
mas a qualidade do ambiente, produto e servico prestado. A fidelizacdo de clientes é o ato de
torna-los fiéis ao seu produto, marca ou servico, € um relacionamento de longo prazo
(MANDELLLI, 2014, p.23). Desta maneira, a empresa deve entender as necessidades, desejos e
expectativas do cliente. Uma empresa que determina seu publico alvo, consegue sobressair com
maior facilidade no mercado.

Augusto e Almeida (2015, p. 2) reforgam que:

Antecipar-se as suas necessidades, identificar suas expectativas, traduzir exigéncias e
oferecer-lhe experiéncia gratificante ao ser atendido de forma extraordinaria. Cuidar
das necessidades e exigéncias dos clientes tem como retribuicdo, sua preferéncia e
fidelizacdo (AUGUSTO E ALMEIDA, 2015, p. 2).
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O processo de conquista do cliente ndo deve ser feito somente no inicio, precisa ser
continuo para que esteja sempre Ihe proporcionando o sentimento de confianca, e com isso
resultar em vantagens financeiras para a empresa, pois, o processo de fidelizacdo pode aumentar
suas vendas. Para (Ferreira, 2012, p. 20), as empresas devem almejar a fidelizacdo dos clientes
estabelecendo agdes de forma a evitar a saida para a concorréncia, (Lima, Bertarelli, Alves,
2014, p. 17) completam o desejo das empresas que é obter clientes fiéis para alcangarem
vantagens financeiras, é mais fécil e barato manter do que conquistar novos clientes.

Pode-se afirmar que o cliente estd em busca da surpresa, e de sua satisfacdo, ao conhecer
um novo ambiente; este vai examinar 0s pontos positivos que viu em outros estabelecimentos,
e deseja ndo encontrar 0s pontos negativos, portanto, a empresa deve conhecer ndo somente a
si mesma, mas também o0s seus concorrentes para oferecer seu diferencial, e suprir as exigéncias
dos seus clientes de forma que resulte em sua fidelizagdo por um longo prazo.

Marketing de relacionamento

O marketing de relacionamento possui estratégias para que estes beneficios possam
auxiliar na sua melhoria, na prestacdo dos seus servicos e produtos, e na percepcdo dos seus
valores ao ser transmitido para os clientes, objetivando os desejos esperados pelos mesmos e
pela organizacdo. Desta forma, auxilia as empresas a desenvolverem relacionamentos de longo
prazo, de forma que beneficie os clientes e a propria organizacdo (MARTINS, KNIESS,
ROCHA, 2015, p. 60). Este processo traz diversos beneficios para a empresa, além de
influenciar na fidelizacdo dos clientes.

No processo de fidelizacdo do cliente, o marketing de relacionamento torna-se fator
chave para que ocorra sucesso, utilizado como diferencial competitivo este permite que a
empresa alinhe suas propostas de mercado com a dos fornecedores com o principal objetivo de
satisfazer seu consumidor final.

Nesse contexto, Alvarenga, Ferreira e Oliveira (2019) enfatizam a importancia do
marketing de relacionamento, como uma ferramenta utilizada de auxilio pelas empresas para
conhecer os seus clientes. Os autores afirmam também que esses recursos sdo capazes de manter
um bom relacionamento entre o cliente e a organizacéo, e a busca por satisfazer as duas partes
é o0 grande objetivo.

Panosso, Froemming (2015), nos mostra que:

Através do marketing de relacionamento, é possivel a empresa fazer a gestdo referente
a taxa de retorno dos consumidores, buscando conhecer os habitos e histéricos de
compra, no intuito de conhecer a percentagem de clientes que néo retornam para fazer
novas compras” (PANOSSO, FROEMMING, 2015).

Portanto, o marketing de relacionamento, quando aplicado em uma organizacdo, é
fundamental no processo de fidelizagéo, entendendo que para uma empresa, a conquista de um
novo cliente resulta em gastos maiores quando se comparado a fidelizagdo dos que ja possui, a
utilizacdo do processo de fidelizacdo juntamente com o marketing de relacionamento resulta
em grandes beneficios, pois, auxilia na identificacdo dos seus clientes fiéis, identifica os
beneficios desses programas e assim contribui para o aprimoramento dos seus diferenciais
perante o mercado em que esta inserido.

4 P’s do Marketing

Conhecido como 0 mix do marketing, os 4P’s ¢ uma ferramenta de estratégias que uma
empresa desenvolve voltado para o marketing, contendo quatro pilares para se obter sucesso,
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Segundo Cobra (2009, p. 18), O processo das estratégias de marketing consiste em quatro
elementos denominados composto de marketing (marketing mix). Os elementos séo: produto,
preco, promocao e distribuicdo os 4 Ps do Marketing, descritos a seguir na figura 1.

Os 4 Ps do professor McCarthy

Py
0 o)
o& /))0
Q o
o
Consumidor
O
e’
?Oo”, 2
A~ o

Figura 1- O composto de marketing: 0s 4 P’s
Fonte: (COBRA, 2009 p. 10).

Os 4P’s: Produto, Preco, Praca e Promocdo vém com o objetivo de alcancar seu publico
através dos pilares do marketing podendo ser utilizadas como forma de melhoria pelas
empresas, e assim, fazer com que seus produtos ou servigos obtenham uma boa viabilidade
perante seus clientes. Segundo Kotler e Armstrong (2015, p. 58) O mix de marketing (ou 4Ps)
consiste em ferramentas taticas de marketing combinadas em um programa de marketing
integrado que, de fato, entrega o valor pretendido aos clientes-alvo. Conforme descrito na figura

2 a sequir.
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Figura 2. Os 4Ps do mix de marketing.
Fonte: (KOTLER E ARMSTRONG, 2015, p. 58).



Portanto, o Mix de marketing é um conjunto onde xx define o produto ou servigo que a
empresa ira fornecer, analisando as oportunidades e efetuando melhorias perante as
necessidades dos clientes, a definicdo do preco visando vantagens e retornos positivos para a
empresa, a definicdo de promocao, onde € levado em consideracdo os investimentos realizados,
e a defini¢do de pracga ou distribui¢do, onde envolve a escolha dos meios como seré realizada
as vendas visando a satisfacdo do cliente final (MACHADO, CAMFIELD, 2011, p. 3).

Desta forma, pode-se entender que este modelo se baseia ndo somente em elaborar
estratégias para a tomada de decisdo da organizacdo, mas também em reconhecer as
caracteristicas de seus clientes, visando suas necessidades e desejos.

Segmento de comida japonesa

Os restaurantes de comida japonesa tém ganhado espaco no mercado brasileiro, este
ramo de culindria, que em suas especiarias € composto por ingredientes como o peixe, arroz e
legumes, chegou ao Brasil no inicio do século XX. Ao chegar no Pais, essa comida oriental era
considerada uma comida exotica, hoje, é considerada como uma comida saudavel, O Brasil € 0
pais onde possui a maior quantidade de japoneses fora do continente asiatico, e através deles
essa cultura milenar se instalou, no estado de Sdo Paulo foi &pice desses restaurantes, estima-
se que la existem mais restaurantes de comida japonesa do que churrascarias por exemplo
(FOOD MAGAZINE, 2014).

No Brasil, a comida japonesa ocupa um grande espaco. Em diversos estados pode-se
observar a diversidade e a quantidade de restaurantes instalados, até mesmo restaurantes que
ndo sdo especializados neste tipo de refeicdo se renderam, ao colocar em seus cardapios alguns
pratos japoneses. A conquista de clientes que se consideram apaixonados por essas especiarias
tem se tornado um grande objetivo.

A comida japonesa é uma comida saudavel e por este motivo conquistou grande parte
dos brasileiros, e para (Maximo, 2014), é necessario ter um paladar apurado para identificar
cada detalhe desta comida asiatica. Muitos brasileiros utilizam-se dos status positivos que esta
comida Ihe fornece ja que este alimento € bem visto por muitos, aumentando assim o consumo
no pais.

Segundo estudos realizados pela Francal Feiras, no Brasil os restaurantes e redes de fast
foods voltados para a culinaria japonesa faturam em média R$ 19 bilhdes por ano. Diariamente,
estima-se que as casas de gastronomia asiatica movimentam mais de R$ 36 milhGes
(PUBLIEDITORIAL, 2019), considerando essas informacdes, é perceptivel que o ramo da
culinéria japonesa no Brasil, mesmo considerada de alto valor € um bom negdécio financeiro,
em gue os clientes sdo exigentes quanto a qualidade do produto comercializado, e acabam sendo
fiéis a este tipo de alimentacao.

Aplicativo Delivery

Com as mudancas nos habitos das pessoas em seu cotidiano, o uso de aplicativo delivery
tem crescido ndo somente no Brasil, a facilidade de fazer um pedido estando no conforto da sua
casa faz com que as pessoas usem cada vez mais aplicativos para solicitar alimentos, seja para
o café da manha, lanche da tarde e até mesmo o jantar, e a busca por comodidade, praticidade,
e variedade facilita o crescimento constante desses aplicativos.

Os aplicativos sdo softwares desenvolvidos para diversas fungdes.

Amorin e Bianco (2011), referem-se a eles como programas desenvolvidos
especificamente para o sistema operacional utilizado por um dispositivo mével, como tablets e
smartphones, permitem a interacao entre pessoas e empresas. Desta forma, uma empresa que
estd inserida nesses aplicativos pode interagir diretamente com seus clientes, fornecendo
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produtos e servi¢os, mantendo um contato na forma tecnoldgica, de maneira que possa priorizar
a satisfacdo do cliente final.

Os aplicativos com enfoque em gastronomia movimentaram cerca de R$11 bilhdes por
ano através do delivery segundo (ABRASEL, 2019). Desta maneira, para os restaurantes,
estarem inseridos nesses aplicativos seria uma forma de aumentar os seus ganhos, de forma que
0 contato com seus clientes estaria ligado diretamente na forma préatica, mas tecnologica.

Portanto, entende-se que o0 meio eletrénico € um auxilio nos tempos atuais, de certa
maneira que influencia seus clientes a conhecer seus produtos e servicos, onde as plataformas
devem sempre estar atualizadas com grande maioria ou até mesmo tudo o que é fornecido em
sua empresa pessoalmente, pois, acredita-se que os clientes que estdo em busca destes servicos
querem um meio mais pratico, rapido e comodo de ter acesso ao que é fornecido pelas empresas.

Com o avanco da internet e a utilizacdo de dispositivos mdveis como os celulares,
surgiram diversos aplicativos, onde proporcionam aos usuérios uma facilidade nas realizaces
de atividades diarias, por exemplo, o sistema para delivery, onde o usuario consegue fazer
pedidos de comidas em seus restaurantes preferidos, em qualquer lugar que esteja. Rodrigo
(2020) diz que o processo feito pelos aplicativos delivery sdo simples, pois, eles trabalham como
um intermediador entre os clientes e os restaurantes.

A forma de fazer negocios sofre mudancas diante das tecnologias disponiveis, a
tecnologia mobile muito utilizada vem para revolucionar a forma das empresas agirem no
mercado, em um mundo onde as pessoas estdo com seus olhares voltados para dispositivos na
palma das suas maos (FILHO, ROCHA, 2019). Portanto, é de muita importancia as empresas
se adequarem a estes ambientes para que possam estar sempre presentes na vida de seus clientes,
mantendo assim um contato maior com seus consumidores, para que desta forma possam
sempre esta sendo lembrados.

METODOLOGIA

Metodologia de pesquisa, segundo o autor Oliveira (2011, p. 07) é: “Literalmente refere-
se ao estudo sistematico e légico dos métodos empregados nas ciéncias, seus fundamentos, sua
validade e sua relagdo com as teorias cientificas”. Entende-se desta forma que a metodologia é
0 meio utilizado para obtencédo de conhecimento, através da utilizacdo de métodos entre a teoria
e a prética.

Tipos de pesquisa utilizados

No presente trabalho, foram utilizados os seguintes tipos de pesquisa: pesquisa
bibliogréafica, descritiva, pesquisa na internet utilizando o Google Forms e a pesquisa
quantitativa.

Pesquisa bibliogréafica

A pesquisa bibliografica utilizada neste artigo teve embasamento em obras, livros e
artigos cientificos de diversos autores, obtendo desta forma, um aprofundamento sobre o
assunto. Segundo Pizzani et al. (2012, p.53), a pesquisa bibliografica é entendida como uma
revisdo literaria, seria entdo o levantamento bibliografico ou reviséo bibliogréafica.

Pesquisa descritiva
A pesquisa descritiva utilizada neste artigo teve por finalidade mostrar todos os

resultados referentes a pesquisa sobre a qualidade no atendimento de restaurantes japoneses
9



através de aplicativos Delivery na cidade de Goiénia, que foram descritos no decorrer do texto.
Segundo Vergara (2016 p.45), a pesquisa descritiva “Ndo tem compromisso de explicar os
fendmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo. ” O mesmo informa ainda
que a pesquisa descritiva pode ser utilizada para pesquisa de opinido, como foi abordado no
presente artigo.

Pesquisa na internet utilizando Google Forms

O Google Forms é um método de baixo custo, bastante utilizado para a criacdo de
perguntas online e para a analise de seus resultados; o forms é uma plataforma que possui grande
parte das ferramentas do microsoft office. (NUNES, 2016). Desta forma, este método foi
utilizado para aplicacdo dos questionarios online, onde os pesquisados puderam responder as
perguntas da amostra utilizada no presente trabalho.

Pesquisa quantitativa
Segundo Filho; Filho (2013, p. 63,64) a pesquisa quantitativa:

Parte de uma visdo em que ha uma relacdo dindmica entre 0 mundo real e o
pesquisador, entre 0 mundo objetivo e a subjetividade de quem observa, que ndo pode
ser traduzida em numeros. A interpretacdo dos fendmenos e atribuicdo de significados
s80 bésicas nos processos da pesquisa qualitativa (FILHO; FILHO 2013, p. 63,64).

Para elaboracéo deste trabalho foram aplicados questionarios através do Google Forms,
desta forma foi efetuada a coleta de dados para construgdo dos gréficos estatisticos.

Instrumentos de coleta de dados

Para a coleta de dados, foram aplicados questionarios no Google Forms, aos clientes de
restaurantes de comida japonesa, que adquirem estes servicos atravées de aplicativos Delivery
para verificar a satisfacdo dos mesmos com o atendimento através dos aplicativos, com 0s
servicos, e com a diferenciacdo entre 0 ambiente presencial e virtual.

Populacao

A populacdo abordada nesse artigo foi formada pelos clientes dos restaurantes de
comida japonesa que consomem através de aplicativo delivery.

Amostra

Para a coleta de dados, foi utilizada a técnica de amostra aleatdria ndo probabilistica por
acessibilidade ou conveniéncia, tendo que “as amostras ndo probabilisticas sdo compostas de
forma acidental ou intencional” (PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 98). Mediante
fundamentos estatisticos, utilizando a calculadora amostral Survey Monkey, considerou-se
como populagdo o universo amostral da cidade de Goiénia, estimada em 1.536,097 pessoas
(IBGE, 2020), sendo que 69 pessoas entrevistadas seria a quantidade minima de pessoas da
cidade de Goiania para que se pudesse ter 90% de confiabilidade no resultado da pesquisa e,
com margem de 10%. Desta forma, aplicou-se, entdo, 72 questionarios a 72 pessoas para
realizacdo desta pesquisa, considerando-se 0 quantitativo acima do minimo indicado em termos
de confiabilidade.
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A calculadora Survey Monkey foi utilizada para se chegar ao tamanho da amostra da
pesquisa, de forma que, a quantidade de pessoas a serem pesquisadas na cidade de Goiania seja
precisa e considerada valida. Através da calculadora, soube-se quantas pessoas deveriam ser
entrevistadas para que o resultado obtido fosse considerado representativo. O modelo estatistico
utilizado pela calculadora é o célculo amostral, constituido pelas seguintes variaveis:
Populacao: totalidade do universo de individuos ou eventos que é objeto da pesquisa; Amostra:
parcela do universo da pesquisa que serd efetivamente investigado/entrevistado; Erro amostral:
porcentagem de variacdo dos resultados da pesquisa; Nivel de confianca: indice que mostra a
probabilidade dos resultados obtidos refletirem as opinides da populacdo pesquisada.
(MARTINS, 2018).

Coleta de dados

A coleta de dados é um dos instrumentos utilizados para obtencdo das informacGes
empiricas, tanto quantitativas quanto qualitativas, capazes de identificar o nivel de satisfacdo
dos clientes entrevistados em relacdo a prestacdo dos servicos realizados nos restaurantes
japoneses na cidade de Goiania. A coleta de dados se deu no més de outubro de 2020.

Analise de dados

A andlise dos dados quantitativos foi realizada através de gréficos.
APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os aplicativos delivery hoje fazem parte do cotidiano de varios brasileiros que procuram
uma forma mais facil e pratica de consumir. A andlise dos resultados da pesquisa abrange o
perfil dessas pessoas que consomem comida japonesa por este meio. O questionario foi aplicado
a 72 pessoas identificando a satisfacdo dos clientes na prestacdo dos servi¢cos dos restaurantes
japoneses de Goiania.

Conforme a pesquisa realizada, péde-se constatar que o perfil dos consumidores através
desses aplicativos é equilibrado, onde em sua totalidade (50%) sdo mulheres e os outros (50%)
sdo homens, conforme demonstrado na figura 1.

Sexo

Feminino
50%

Masculino
50%

® Feminino = Masculino

Figura 1: Sexo
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).
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Com relacéo a faixa etéria, (53%) tém entre 18 a 23 anos, por tanto sdo & maioria, (28%)
possui acima de 28 anos, (18%) de 24 a 28 anos e abaixo de 18 anos apenas (1%), conforme a
figura 2.

Idade

Abaixo de 18
anos
1%

acima de 28
anos
28%

18 a 23 anos
53%

24 a 28 anos
18%

m Abaixo de 18 anos m18 a 23 anos m 24 a 28 anos = acima de 28 anos

Figura 2: Idade
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Conforme as figuras 1 e 2, foi possivel verificar através da pesquisa realizada, que o
perfil dos clientes que utilizam os aplicativos delivery sdo tanto homens quanto mulheres,
porém, a faixa etaria que prioriza esta entre os jovens de 19 a 23 anos, onde sua maioria (59%)
séo do sexo feminino.

No que diz respeito a renda pessoal mensal (42%) possuem de 1 a 2 salarios minimos,
(21%) possuem até 1 salario minimo, (17%) possuem de 3 a 4 salarios minimos, (15%) néo
possui renda e apenas (6%) possuem acima de 5 salarios minimos, conforme a figura 3.

Renda Pessoal Mensal

N&ao possuo
Renda Até um Saléario
Acimade5 15% Minimo

salarios 21%
Minimos

5%
De3a4 Dela?
salarios salrios
minimos minimos

17% 42%
m Até um Salario Minimo m De 1 a 2 salarios minimos
m De 3 a 4 salarios minimos Acima de 5 salarios Minimos

= N&o possuo Renda

Figura 3: Renda Pessoal Mensal.
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).
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A figura 4, demonstrada logo abaixo, traz em seus resultados se estas pessoas costumam
utilizar aplicativos delivery com frequéncia, obtendo como resultado que (71%) sim utilizam
estes aplicativos frequentemente, enquanto os outros (29%) responderam que ndo, sendo que,
desta forma, foi perguntado se estes consomem ou ja consumiram comida japonesa através de
delivery; (67%) responderam que sim e (33%) responderam que ndo, conforme demonstrado
na figura 5.

Vocé costuma utilizar aplicativo Delivery
com frequéncia ?

Nao
29%

Sim
71%

m Sim = Nao

Figura 4: Vocé costuma utilizar aplicativo Delivery com frequéncia?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

\Vocé consome ou ja consumiu comida
japonesa atraveés de aplicativo Delivery ?
Nao
33%

Sim
67%

ESim m=Nao

Figura 5: Vocé consome ou ja consumiu comida japonesa através de aplicativo Delivery?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Foi perguntado o porqué do uso de aplicativos delivery; dentre as respostas sugeridas
estavam a Praticidade, Comodidade, Atendimento e outros. A figura 6 demonstra, logo abaixo
que (49%) das pessoas que responderam consideram a Praticidade como o fator principal pelo
seu uso, (37%) a Comodidade, (8%) o Atendimento e (6%) responderam que outros, dentre
estas respostas foi observado que houve a juncao das trés anteriores como 0s principais motivos.
Desta maneira, percebe-se, entdo, que a satisfacdo destes clientes estd voltada na maior parte
pela praticidade que o uso dos aplicativos fornecem.
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Por que Vocé ngza aplicativo Delivery ?

Atendimento 6%
8%

Praticidade
49%

Comodidade
37%

® Praticidade ® Comodidade = Atendimento Outra

Figura 6: Por que vocé utiliza aplicativo Delivery?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Sobre 0 momento em que se encontra 0 ano de 2020, diante da pandemia instalada, na
figura 7, questionou-se, entdo, sobre a importancia desses aplicativos no dia a dia das pessoas;
(96%) responderam que sim, consideram como importante e apenas (4%) disseram que nédo
consideram.

Atualmente, estamos passando por uma
pandemia. Na sua opiniao, esses
aplicativos passaram a ser importantes no
diaadia?

Nao
4%

Sim
96%

ESim = Nao

Figura 7: Atualmente, estamos passando por uma pandemia. Na sua opinido, esses aplicativos passaram a ser
importantes no dia a dia?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Na figura 8, buscou-se entdo entender, para essas pessoas existe alguma diferenca entre
o atendimento realizado através dos aplicativos e o atendimento que € realizado diretamente no
restaurante, (61%) responderam que sim, enquanto (39%) disseram que nao.
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Para vocé existe diferenca entre a
gualidade do atendimento de restaurantes
japoneses realizado pelo aplicativo Delivery
e 0 atendimento realizado diretamente no
restaurante ?
Né&o
39%

Sim
61%

ESim m=Nao

Figura 8: Para vocé existe diferenca entre a qualidade do atendimento de restaurantes japoneses realizado pelo
aplicativo Delivery e o atendimento realizado diretamente no restaurante?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Quanto a problemas no uso desses aplicativos na figura, foi questionado se ja ocorreu e
se 0 restaurante solucionou de forma eficaz, a maior parte dos entrevistados responderam que
obteve, onde (69%) respondeu, Sim, tive problemas, mas o restaurante solucionou sem
dificuldades, (20%) respondeu, Sim, tive problemas foi solucionado, porém, com dificuldades
e apenas (11%) respondeu que néo teve problemas.

Vocé teve algum problema ao utilizar
aplicativo Delivery ? Se SIM, vocé obteve
resposta ou solucdo do restaurante
referente a sua dificuldade ?

20%

11%
69%

| Sim, vocé obteve resposta ou solucao do restaurante referente a sua

dificuldade ? . .
= Sim, o restaurante solucionou o meu problema, mas com dificuldades.

= Nao tive problemas.

Figura 9: Vocé teve algum problema ao utilizar aplicativo Delivery? Se SIM, vocé obteve resposta ou solucéo do
restaurante referente a sua dificuldade?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

A figura 10 ilustra a satisfacdo destas pessoas sobre o atendimento através destes
aplicativos. Foi perguntado se estdo satisfeitas com o atendimento, obtendo como resultado,
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(95%) das respostas que sim e apenas (5%) disseram que ndo. Deste modo, fica evidenciado
que o atendimento realizado supre as expectativas dos clientes, quanto ao grau de suas
experiéncias nas plataformas, de modo que a sua satisfacdo resulte em beneficios para as

empresas.

\Vocé se sente satisfeito ao ser atendido
atraves desses aplicativos ?
Nao
5%

Sim
95%

ESim = Nao

Figura 10: Voce se sente satisfeito ao ser atendido através desses aplicativos?
Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Vocé tem alguma sugestéo referente a
forma de atendimento, para restaurantes
de comida japonesa que fornecem seus

servicos atraves desses aplicativos ?

QOutros
10% Atencgéo ao
Cliente...

Descricdo dos

pratos
26%
Opcoes de
pagamento
variada
Melhorar nas 31%
embalagens
18%
m Atencéo ao Cliente = OpcOes de pagamento variada
= Melhorar nas embalagens Descrigéo dos pratos

Figura 11: Vocé tem alguma sugestdo referente a forma de atendimento, para restaurantes de comida
japonesa que fornecem seus servigos através desses aplicativos?
Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Desta forma, restou priorizado que a qualidade no atendimento envolve o todo da
organizacdo de forma a obter uma satisfacédo de seus clientes, ndo somente com o produto final,
mas envolvendo todo o seu processo, desde a fabricacéo até o repasse ao consumidor final.
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CONSIDERACOES FINAIS

E evidente que a qualidade no atendimento do cliente é muito importante, pois,
promover a qualidade com exceléncia, seja presencialmente ou através de aplicativos delivery,
traz resultados positivos para a organizacdo, como o grau de satisfacdo e o retorno do cliente.
Infere-se que, para o desenvolvimento organizacional manter-se em nivel alto e adequado, deve
ser envolvido um conjunto de fatores, como priorizar vontades e desejos do consumidor,
proporcionando exceléncia no que diz respeito a garantia de sobrevivéncia a longo prazo no
mercado em que se esta inserido (MONGE, 2012).

A pesquisa ressaltou que os clientes estdo em sua grande maioria satisfeitos, e isso € um
fator positivo em potencial para os restaurantes, pois, a satisfacdo dos clientes, além de
promover o marketing boca a boca, resulta em beneficios valiosos para a organizacdo, onde
muitos clientes entendem que satisfazer-se vem a ser mais importante que os precos ofertados.
Desta forma, os resultados obtidos mostram que os restaurantes que comercializam através dos
aplicativos conseguem superar as expectativas dos clientes perante a satisfacdo desejada.

Demonstrou-se, no decorrer do trabalho que a qualidade para o cliente, envolve nédo
somente a forma de atendimento, mas, diversos aspectos adicionais. Na aplicacdo do
questionario, observou-se que, para muitos, os elementos como a comunicacao, agilidade, pos-
vendas, atencdo e dedicacdo, sdo fatores que influenciam em sua satisfacao.

Diante das respostas obtidas, reforca-se a ideia de que ouvir o cliente € importante, dar
vOz as suas necessidades e desejos, trazendo informaces para melhorias continuas, visto que,
a qualidade no atendimento, por muitos, ndo € considerada um diferencial, mas pode ser
considerado um influente em um conjunto de fatores.

No decorrer da analise, ficou evidente, ainda, que a satisfacdo do cliente em relacéo ao
atendimento oferecido pelos restaurantes através dos delivery pode ser considerado excelente.
Vale ressaltar que a satisfacdo almejada pelos clientes através destes servigos envolve um bom
atendimento, um bom servico de entrega, agilidade e atencédo entre o recebimento da solicitacédo
e a entrega realizada dentro do prazo e com qualidade., Conclui-se que o cliente que consome
por estes aplicativos, além, dos beneficios que foram identificados como a praticidade,
comodidade e facilidade, desejam também um atendimento de qualidade, utilizando 0s meios
tecnoldgicos que as ferramentas fornecem, como o contato imediato, respostas a perguntas
feitas, e o pré e o pds venda, que devem ser realizados. E através desses contatos que as
empresas podem fornecer a descricdo dos pratos, informac6es sobre os ingredientes, e obter
informagdes de melhorias e, assim, realizar melhoramento visando a satisfagdo do seu
consumidor final.

Desta forma, pode-se concluir que manter sempre um bom relacionamento e a qualidade
de seus produtos € fator, ndo s6 de conquista de novos clientes, mas, também, de fidelizar
aqueles que ja possui, sendo que, em um segmento que tem tendéncia a crescimento constante
como o delivery, tal fato pode vir como uma garantia de sobrevivéncia em um mercado que se
tornara cada vez mais competitivo.

Convém ressaltar, ao final, que a pesquisa continua aberta para novas abordagens, tanto
no segmento de restaurantes como em outros negdcios que utilizam os aplicativos delivery.
Sugere-se ampliar as investigacdes, a fim de tracar pontos e caracteristicas consideradas
importantes a tematica, e com esse estudo, no futuro, contribuir para a melhoria no sistema de
atendimento por meios delivery buscando, consequentemente, a satisfacdo dos consumidores.
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APENDICE

Qualidade do atendimento de Restaurante de comida japonesa através de Aplicativo
Delivery

O questionario abaixo contém perguntas sobre sua percepc¢éo, relacionado a qualidade
no atendimento e prestacdo de servigos de restaurantes de comida japonesa através de
aplicativos Delivery, a fim da Elaboracdo de Trabalho de Conclusdo de Curso da Pontificia
Universidade Catolica de Goias.

Conto com sua Colaboracao, Obrigada!

1. Sexo

o Feminino

o Masculino

o Prefiro ndo responder

2. Idade

o Abaixo de 18 anos

o 19 a 23 anos

o) 24 a 28 anos

o Acima de 28 anos

3. Renda Pessoal Mensal

o Até um salario minimo

o De 1 a 2 salarios minimos

o De 3 a 4 salarios minimos

o Acima de 5 salarios minimos

o N&o possuo renda

4. Vocé costuma utilizar aplicativo Delivery com frequéncia?
o Sim

o) Nao

5. Por que vocé utiliza aplicativo Delivery?
o) Praticidade

o Comodidade

o) Atendimento

o) Outra

6. Vocé consome ou ja consumiu comida japonesa através de aplicativo Delivery?
o Sim

o) Nao
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7. Para vocé existe diferenca entre a qualidade do atendimento de restaurantes
japoneses realizado pelo aplicativo Delivery e o atendimento realizado diretamente no
restaurante?

o Sim
o Nao
8. O que pode ser feito no atendimento Delivery para que os restaurantes japoneses

mantenham a sua qualidade ou que possa se aproximar ao atendimento presencial?

9. Atualmente, estamos passando por uma pandemia. Na sua opinido, esses
aplicativos passaram a ser importantes no dia a dia?

o Sim
o Nao

10.  Vocé teve algum problema ao utilizar aplicativo Delivery? Se SIM, vocé obteve
resposta ou solucdo do restaurante referente a sua dificuldade?

o Sim, o restaurante solucionou o meu problema sem dificuldades.
o Sim, o restaurante solucionou o meu problema, mas com dificuldades.
o N&o tive problemas.

11.  Vocé tem alguma sugestéo, referente a forma de atendimento para restaurantes de
comida japonesa que fornecem seus servicos através desses aplicativos?

23



PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS

PRO-REITORIA DE DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL
Av. Universitaria, 10691 Setor Universitario

= =) rd Caixa Postal 86 | CEP 74605-010
W 1N G 0 I AS Goiania | Goiés | Brasil
S’ Fone: (62) 3946.3081 ou 3089 | Fax: (62) 3946.3080

www.pucgoias.edu.br | prodin@pucgoias.edu.br

RESOLUCAO n°038/2020 — CEPE

ANEXO |
APENDICE a0 TCC
Termo de autorizacdo de publicacdo de producéo académica

O(A) estudante Leticia Soares Rodrigues do Curso de Administracdo, matricula
20171002306101, telefone: (62) 98109-2209 , e-mail admleticiarodrigues@gmail.com, na
qualidade de titular dos direitos autorais, em consonancia com a Lei n® 9.610/98 (Lei dos Direitos
do autor), autoriza a Pontificia Universidade Catolica de Goias (PUC Goias) a disponibilizar o
Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado, Qualidade do atendimento e da prestagéo de servicos
Delivery de Restaurantes de comida Japonesa em Goiania-Go, sob o ponto de vista dos clientes
gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos autorais, por 5 (cinco) anos, conforme permissoes
do documento, em meio eletronico, na rede mundial de computadores, no formato especificado
(Texto (PDF); Imagem (GIF ou JPEG); Som (WAVE, MPEG, AIFF, SND); Video (MPEG,
MWV, AVI, QT); outros, especificos da area; para fins de leitura e/ou impressao pela internet, a
titulo de divulgacdo da producéo cientifica gerada nos cursos de graduacéo da PUC Goias.

Goiania, 02 de dezembro de 2020.

Assinatura do(s) autor(es): Letieia Sonres Rodrigues

Nome completo do autor: Leticia Soares Rodrigues

Assinatura do professor-orientador: % %

Nome completo do professor-orientador: MIRIAM MOEMA DE CASTRO M M RORIZ
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