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Resumo: A pandemia causada pelo COVID-19 modificou a maneira com a qual bens e servigos
sao oferecidos. A necessidade de isolamento social ampliou os sistemas com contato minimo
entre fornecedores e clientes, como ¢ o caso dos sistemas drive thrus. Essa pesquisa tem como
objetivo geral estudar as percepgdes do publico universitario sobre o servi¢o de drive thru sob
os efeitos da pandemia do virus SARS-Cov-2, avaliar sua expansdo para novos segmentos, €
comparar o servigo antes e apos o inicio da pandemia. Sao levantados os requisitos para uma
boa prestacao de servigos nesse formato e como as percepgdes dos usuarios diferem entre dois
momentos: antes € apds o inicio da pandemia do COVID-19. O levantamento de dados foi
realizado com questiondrios online, utilizando a metodologia SERVQUAL, enviados para o
publico da Universidade Federal de Sao Carlos - Campus de Sorocaba, com o intuito de avaliar
os servigos de drive thru nessa cidade. Com os resultados obtidos, sdo demonstradas que as
expectativas dos usudrios sao maiores do que a percepcao em todas as questdes analisadas,
sugerindo uma satisfacdo negativa relativamente pequena. Além disso, conclui-se que, mesmo
nao atendendo completamente as expectativas dos usudrios, a implementagao do servigo drive
thru surge como alternativa para manter as empresas em funcionamento, a0 mesmo tempo em
que respeita as medidas restritivas de combate 8 COVID-19.

Palavras-Chave: SERVQUAL, Drive thru, Pandemia, Qualidade de servigos.

Abstract: The pandemic caused by COVID-19 has changed the way in which goods and
services are offered. The need for social isolation has expanded systems with minimal contact
between suppliers and customers, such as drive thrus systems. This research has as general
objective to study the perceptions of the university public about the drive thru service under
the effects of the SARS-Cov-2 virus pandemic and its expansion to new segments, and to
compare the service before and after the beginning of the pandemic. The requirements for good
service provision in this format are raised and how users' perceptions differ between two
moments: before and after the start of the COVID-19 pandemic. The data survey was carried
out with online questionnaires, using the SERVQUAL methodology, sent to the public at the
Federal University of Sdo Carlos - Campus de Sorocaba, in order to evaluate drive thru
services in that city. With the results obtained, it is demonstrated that the users' expectations
are higher than the perception in all the analyzed questions, following a relatively small
negative satisfaction. Furthermore, it is concluded that, even not fully meeting the expectations
of users, the implementation of the drive thru service appears as an alternative to keep
companies operating, while respecting the restrictive measures to combat COVID-19.
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1. Introducao

A COVID-19 trata-se da doenca causada pelo novo coronavirus, SARS-Cov-2
(FIOCRUZ,2020) cujos primeiros casos registrados no Brasil se iniciaram no inicio de 2020 e
tiveram crescimento acentuado durante o més de fevereiro do mesmo ano (CRODA e
GARCIA, 2020). O Brasil figura entre os paises mais afetados pela pandemia, e utilizou o

distanciamento social como uma das medidas para conter o avango das infeccoes.

A expansdo do virus, juntamente com a adocdo de medidas restritivas pelo poder publico,
afetou bruscamente o cotidiano do cidaddo brasileiro. Devido ao isolamento social, os
brasileiros passaram a ter habitos diferentes e a vida social afetada, diminuindo o consumo em

alguns segmentos e prejudicando diretamente a economia do pais.

Mesmo com as restricdes implementadas, determinadas necessidades de consumo da
populacdo permaneceram, a concorréncia entre empresas continuou acirrada e a demanda dos
consumidores por praticidade e dinamicidade constituiram uma realidade. Tais fatos obrigaram
as empresas varejistas a adotarem alternativas para preservar o atendimento, mantendo a

clientela cativa e respeitando as medidas de distanciamento social.

As opgdes de atendimento aos clientes finais, dentre os quais o drive thru, implicam na oferta
e na adaptagdo de servigos feitos de maneira convencional para alternativas que possam
proporcionar comodidade e seguranga ao consumidor. Antes conhecida exclusivamente pelo
uso em redes de fast-food, tal sistema foi aplicado em diferentes segmentos de mercado e

apresentou-se como uma forte alternativa para a prestagdo de servigos durante a pandemia.

O servigo de drive thru consiste em realizar o pedido em um estabelecimento e retira-lo sem
que haja a necessidade de o cliente sair do veiculo, permitindo maior agilidade e comodidade

para adquirir o produto, garantindo assim, economia de tempo para o consumidor.

Segundo pesquisa do SEBRAE (2020) sobre o impacto da pandemia do COVID-19 nos
pequenos negocios, 31,0% das empresas mudaram o funcionamento e se adaptaram para

manter a saude financeira, e destas, 5,9% optaram pelo servigo de drive thru.

De acordo com Oppermann (2004) o servigo de drive thru foi implantado pela primeira vez em
1931 em uma lanchonete nos Estados Unidos e o sistema logo agradou os clientes, que
formavam grandes filas diante da lanchonete. Posteriormente, o servigo foi ampliado e ndo se

restringe mais a um Unico setor. Apesar da origem no segmento de lanchonetes, nota-se o uso



em areas que vao desde panificadoras, restaurantes, farméacias, bibliotecas, bancos, exames

médicos, a igrejas, que possibilitam que o condutor interaja sem precisar sair do automovel.

Segundo a Associacdao Nacional de Restaurantes (2020), com a intensificacdo da pandemia,
muitos gestores remodelaram seus negocios para oferecerem novas opgdes para os clientes,
investindo na implementag¢ao de sistemas drive thru. Bitencourt (2021), apos pesquisa realizada
com um grupo de empresarios da regido de Marilia-SP e com apoio das Tecnologias da
Informagao e Comunicagao (TIC), definiu a utilizagdo do servi¢o de drive thru como uma das

principais estratégias para o enfrentamento do cenario da pandemia Covid-19.

Vale ressaltar que servigos drive thru estavam em ampliagdo mesmo antes do surgimento da
pandemia do COVID-19. O aumento da populagdo e o grande fluxo de automdveis fizeram
com que as pessoas passassem mais tempo em seus veiculos, o que ajudou na popularizagado
do drive thru, ja que as pessoas valorizam uma forma mais rapida para a aquisi¢ao de produtos
e/ou servicos. Segundo pesquisa da Shopper Experience (2011) conduzida com 5.815 cidadaos
brasileiros, 74% dos respondentes preferem restaurantes de fast-food em contrapartida aos
restaurantes convencionais, sendo que destes, 9% optam pelo fast-foods devido aos servigos de

drive thru.

Apesar das vantagens elencadas, ndo € possivel deixar de reconhecer alguns pontos negativos
do sistema drive thru. Essa alternativa apresenta menor visualizagdo dos produtos disponiveis
para aquisi¢cao, em comparagao ao varejo convencional, além de, em geral, ofertar um mix de
produtos reduzido para compra. Tais fatos podem resultar em um faturamento menor para o
estabelecimento comercial, além de nao possibilitar ao cliente a visualiza¢ao plena do produto
antes da compra, o que seria importante para se conhecer produtos diferentes ou ainda nao

adquiridos previamente.

Neste contexto, essa pesquisa tem como objetivo geral estudar as percepcdes do publico
universitario sobre o servigo de drive thru sob os efeitos da pandemia do virus SARS-Cov-2 e
sua expansao para novos segmentos, € comparar o servigo antes e apos o inicio da pandemia.
Como objetivos especificos busca-se identificar os diferenciais dessa operagao em relagdo aos
servicos convencionais de mesma natureza ¢ o levantamento dos requisitos para uma boa

prestagdo de servigos nesse formato.

Para atingir os objetivos apresentados, foram avaliados os servigos de drive thru oferecidos na

cidade de Sorocaba pelo publico universitario antes e apos o inicio da pandemia do COVID-



19. O estudo constitui uma pesquisa de carater exploratorio, de natureza aplicada e com
abordagem quantitativa, aplicada ao publico universitdrio da Universidade Federal de Sao
Carlos - Campus Sorocaba (UFSCar/Campus de Sorocaba) quais sejam professores, estudantes

e técnicos administrativos, que frequentam estabelecimentos comerciais dessa natureza.

Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica para caracterizar o servigo drive thru, seu
uso crescente durante o isolamento social da COVID-19 e levantar os elementos diferenciais
em comparagdo aos servicos convencionais, além dos objetivos de desempenho de uma boa

operagao.

Na sequéncia, a ferramenta SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988),
foi aplicada ao publico universitario que utiliza o servigo drive thru, de forma a avaliar os
elementos encontrados na literatura tanto quanto a oferta quanto a demanda pelos servigos (por
parte da clientela) e comparar os resultados entre si. Esta ferramenta evidencia a discrepancia
entre as percepgoes € as expectativas dos usuarios em cinco dimensdes: Aspectos Tangiveis,
Confiabilidade, Presteza, Empatia e Seguranca. Adicionalmente, questdes abertas foram
utilizadas para avaliar os objetivos de desempenho dos servigos de drive thru, e identificar

quais deles levam os usuarios a optarem por ele.

Para avaliar como as percepgoes diferem em relacdo aos servigos de drive thru em tempos
anteriores a pandemia do COVID-19, foi realizada uma comparagao dos resultados com uma
pesquisa similar realizada antes da pandemia, com o mesmo local, publico e método de estudo

em percepcdes do servico de drive thru.
2. Referencial Teorico
2.1 A COVID-19 e os efeitos no consumo.

Segundo Werneck e Carvalho (2020), a COVID-19 (SARS-CoV-2), trata-se de um virus com
alta taxa de transmissdo que trouxe efeitos negativos nos relacionamentos interpessoais, na
saude e na economia mundial. O surto da doenca causada pelo novo coronavirus tornou-se uma
emergéncia de saude publica de importancia internacional em janeiro de 2020, sendo que em

marc¢o do mesmo ano foi caracterizado pela Organizacdo Mundial da Satide (OMS) como uma

pandemia (OMS, 2020).

Para Bardi et al (2020), a pandemia causada pela COVID-19 pode ser a principal causa da pior

crise do capitalismo desde o ano de 1929, considerando suas repercussdes politicas,



econOmicas e sociais. Ainda, os autores afirmam que o combate a crise requer esforcos para
além do setor da saude, pois causa impactos desde as atividades mais basicas do cotidiano, até

a forma de trabalho e como as pessoas se relacionam.

A pandemia do novo coronavirus afetou seriamente a economia mundial, uma vez que a alta
taxa de infeccdo do virus levou a necessidade do distanciamento social, afetando todos os
setores do mercado, desde o fornecimento da matéria prima até o atendimento ao consumidor

final (BONDE, 2020).

Segundo Gandra (2020), a implantacao das medidas de distanciamento social, para combater a
COVID-19, fez com que muitos servigos ndo tivessem continuidade. Setores como industria,
servigos e consumidores tiveram recuos na margem de 46,3%, 33,5% e 28,9% respectivamente,

nos resultados apurados no IACE - Indicador Antecedente Composto da Economia Brasileira.

No ano de 2020 estima-se que a pandemia gerou uma perda financeira de 2 bilhdes a cada
semana de paralisa¢ao do comércio. Além disso, um estudo realizado em Campinas mostra que
o agravamento da crise econdmica brasileira por causa da pandemia reduziu aproximadamente
em 15% o numero de empresas abertas na cidade, j4 na cidade de Ribeirdo Preto foram
observadas perdas de aproximadamente 8 mil postos de trabalho (FACESP, 2020). Sendo
assim, a busca por inovagdes nas prestacoes de servigos aparece de forma indispensavel para a

continuidade da satide financeira de empresas de pequeno, médio e grande porte.

Em estudo produzido pela KPMG (2020) com mais de 70 mil consumidores em 12 paises,
incluindo o Brasil, com foco no setor de consumo e varejo, revelou-se que as principais
prioridades dos consumidores durante a pandemia estavam relacionadas ao custo-beneficio,
facilidade de compra e aspectos que envolvem a seguranga pessoal. Segundo o estudo citado,
21% dos consumidores desejavam ficar em casa o maximo possivel, o que interfere nas vendas
das lojas fisicas. O estudo também aponta um recuo de 10% na questdo da confianga dos

consumidores em relagdo ao varejo alimenticio e 8% em relagao ao varejo ndo alimenticio.

EY Parthenon (2020) aponta mudangas de habitos e padrdes de comportamento dos
consumidores brasileiros durante o surto da COVID-19. A pesquisa apresenta que 54% dos
brasileiros passaram a comprar apenas produtos considerados essenciais, afetando fortemente
o desempenho de varios segmentos. Ainda, a pesquisa aponta que 66% dos consumidores se
sentem desconfortaveis em realizar atividades como comer em restaurante, 63% em atividades

como ir a um local de culto religioso e 81% em atividades como ir ao cinema. Tais segmentos



implementaram o servigo drive thru para diminuir as causas advindas do desconforto dos
consumidores. Além disso, a pesquisa aponta que 65% dos consumidores concordam em mudar
de marcas e lojas se o servigo for abaixo do esperado, e 57% concordam em diminuir o contato
com funcionarios ou pagamentos em dinheiro para evitar a contamina¢do enquanto realizam

compras.

As principais prioridades ao fazer compras estao relacionadas ao prego, produtos saudaveis,
qualidade de servico e disponibilidade, os consumidores pagam mais por produtos de alta
qualidade, produtos que promovem satide e bem-estar e bens e servigos mais sustentaveis. (EY

PARTHENON, 2020).
2.2 Servic¢os de Drive thru e a pandemia do COVID-19

O atendimento utilizando servigos drive thru alia praticidade a rapidez e possibilita ao
consumidor a permanéncia no veiculo durante toda a operacdo, do pedido até o pagamento.
Esse tipo de servigo ja ¢ comum para o consumidor e vém sendo difundido em diferentes

segmentos de mercado além do setor de alimentacao.

De acordo com Farha et. al. (2017) e Lin et. al (2013), que realizaram pesquisas sobre drive
thru no segmento farmacéutico, os autores concluiram que o principal motivo para clientes e
provedores optarem pelo drive thru se da na agilidade do atendimento. Adicionalmente, Buratto
(2009) afirma que além da agilidade, o custo de investimento em uma rede drive thru ¢ menor
em comparacao aos estabelecimentos convencionais de mesma natureza, fato que pode explicar
a expansdo desse servigo. A partir das discussdes dos trabalhos citados pode-se inferir que os
principais objetivos de desempenho escolhidos pelas empresas do segmento drive thru sdo os

objetivos de rapidez, flexibilidade e custo.

Durante o periodo de isolamento social devido ao COVID-19, as vendas por drive thru
dispararam apoOs as restricdoes se tornarem mais rigidas, que permitiam o funcionamento do
comércio apenas em sistema drive thru ou delivery, sem a permanéncia de clientes no
estabelecimento. Sendo assim e, de acordo com o levantamento realizado pela Abrasce -
Associagdo Brasileira de Shopping Centers, 75% dos shoppings comecaram a operar com drive
thru visando se adaptar as restri¢des trazidas pela pandemia (MERCADO E CONSUMO,
2020).

Segundo a Associacao Nacional de Restaurantes (2020), com a intensificacdo da pandemia,

muitos gestores remodelaram seus negodcios para oferecer novas opgdes para os clientes,



investindo na implementacao dos sistemas drive thru. Como extensao, outro segmento em que
o drive thru vem sendo muito utilizado durante a pandemia ¢ a area da saude. Hussain et al.
(2021), relatam a importancia do drive thru em servigos farmacéuticos para diminuir o contagio
do COVID-19. J4 Hyman et al (2020) chamam a atencao de que a utilizagdo do drive thru em
uma clinica de teste de anticoagulagao durante a pandemia recebeu a maior nota de satisfacao
por todos os entrevistados em sua pesquisa, € que 61% dos respondentes afirmaram que nao
fariam a consulta caso o servigo ndo tivesse sido implantado. Complementarmente, os usuarios
elogiaram a rapidez de atendimento que antes durava cerca de 30 minutos e apos a implantacao

do drive thru passou a durar em média 15 minutos.

Silvestre et al (2020) relatam a implementagdao do modelo drive thru durante uma campanha
de vacinacao da influenza durante o cenario pandémico do COVID-19 que possibilitou uma
cobertura vacinal geral correspondente a 97,7% da populagdo, vacinando mais de seis mil
pessoas. Martins e Ueno (2020), também relatam o uso do servigo em uma campanha de
vacinacao contra HIN1 no Amazonas como parte da acao estratégica de vacinagao, quando
foram administradas 425 doses de vacinas contra Influenza Tetravalente, ofertadas aos
profissionais e alunos da area da satide a fim de mitigar sindromes respiratorias que possam

inviabilizar o diagnéstco de COVID-19.
2.3 Avaliacao da qualidade de servicos - SERVQUAL

Com base no argumento de que a satisfagdo estd relacionada a diferenga entre as expectativas
e as percepcdes do consumidor apds a utilizagdo dos servigos, Parasuraman, Zeithamil e Berry
(1988) propuseram a avaliagdo da qualidade dos servigos pautados em Gaps, que podem
dificultar a entrega de um servico e afetar as avaliagdes de qualidade dos mesmos. Os Gaps

sao divididos em cinco ¢ formam o Modelo de Qualidade de Servigo.

O Gap 1 representa a lacuna entre a percepcao gerencial e as expectativas dos clientes,
evidenciando que nem sempre a visdo dos gerentes vai ao encontro das necessidades dos

consumidores.

O Gap 2 representa a lacuna entre a percepcao gerencial e a especificagdo da qualidade de
servico, enquanto o Gap 3 envolve a lacuna entre o servigo entregue e as especificagoes de
qualidade de servigo, evidenciando que o servigo entregue pode ndo condizer com as

especificagdes de qualidade de servico.



O Gap 4 representa a lacuna de comunicagdo exterior e servico entregue, evidenciando que a
comunicagao utilizada em propagandas de midia ou qualquer outro meio de comunicagao pode

afetar as expectativas dos clientes.

Por fim, o Gap 5 envolve a lacuna entre o servico percebido e a expectativa de servigo,

mostrando que nem sempre 0s servigos atingem o nivel esperado pelo usuario.

Os consumidores utilizam os mesmos critérios para julgar a qualidade do servigo prestado,
independentemente do tipo de servigo. Tais critérios foram divididos em cinco dimensdes

definidas por Parasuraman, Zeithamil e Berry (1988):

Aspectos Tangiveis: diz respeito as estruturas fisicas, equipamentos, pessoas € materiais que

podem ser notados pelos cinco sentidos humanos;

Confiabilidade: trata-se da competéncia do provedor executar de forma segura e eficiente o
servico. Retrata um desempenho consistente, sem falhas e possibilidade de retrabalho, no qual

o usuario pode confiar;

Presteza: ¢ identificado como a disponibilidade do provedor em atender o usudrio prontamente,

com precisdo e rapidez de resposta;

Empatia: refere-se ao fato da empresa se importar com o usuario e dar a0 mesmo uma atengao
individualizada, demonstrando interesse. Nesta dimensdo inclui-se acessibilidade,

sensibilidade e a procura por entender as necessidades do cliente;

Seguranca: ¢ identificada como o conhecimento dos trabalhadores e sua habilidade de

transmitir confianca para os usuarios
3. Metodologia

A pesquisa ¢ caracterizada como de natureza aplicada, pois de acordo com Rodrigues (2007),
utiliza os conhecimentos adquiridos para a avaliacdo pratica, voltando-os para problemas
concretos da vida moderna. Quanto a abordagem, a pesquisa ¢ classificada como qualitativa
pois visa, apesar da atribuicdo de notas, estudar aspectos subjetivos do comportamento
humano, como as expectativas e percepcoes geradas sobre um servico especifico (FONSECA,

2002).

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa pode ser classificada como exploratdria, uma vez que visa

conhecer o assunto com maior profundidade e proporcionar uma visdo geral acerca de



determinado fato (GIL, 1999). O método utilizado foi do tipo pesquisa de levantamento
(survey), a fim de interrogar diretamente os individuos relacionados ao problema estudado

utilizando questionarios para a coleta de dados.

O objeto de estudo em questdo sdo lojas e/ou prestadores de servico com atendimento drive
thru na cidade de Sorocaba, sendo avaliadas pelo publico universitario da UFSCar/Campus de
Sorocaba. Notadamente houve um aumento no nimero de lojas com atendimento drive thru na
cidade, em diferentes segmentos comerciais, o que despertou o interesse para essa pesquisa,
potencializada pelas restricdes da COVID-19, quando muitos servigos foram transferidos para

esta opgao.

O recorte da pesquisa, voltado as percepgdes do publico universitdrio da UFSCar/Campus de
Sorocaba, ¢ justificado pelo uso frequente dos servigos de drive thru por esse grupo além da

facilidade de acesso por rede de contatos.

Foi inicialmente realizada uma revisao da literatura a fim de caracterizar o servigo em estudo,
identificando os objetivos de desempenho esperados, os critérios de avaliacdo e os requisitos
operacionais mais significativos. Nessa fase, também foi realizada uma revisao da literatura
sobre os modelos de avaliacdo da qualidade em servigos, mais precisamente o instrumento

SERVQUAL e sua aplicagao.

Para a coleta de dados propds-se uma versao adaptada do instrumento SERVQUAL para os
servicos do tipo drive thru, baseando-se no modelo original proposto por Parasuraman,
Zeithaml; Berry (1988). As 5 dimensdes propostas pelos autores foram cobertas, com o intuito
de confrontar as expectativas e as percepgdes dos usuarios por meio dos gaps apresentados. A
satisfacdo ¢ mensurada pela discrepancia entre as expectativas e as percepgdes mencionadas,
aferindo valores de até sete pontos, variando de “discordo fortemente” (valor 1) a “concordo

fortemente” (valor 5).

Em pesquisa sobre percepcdes de servico de drive thru realizada em 2019, ou seja,
anteriormente a pandemia do COVID-19, foi desenvolvido um questionario survey aplicado ao
publico da UFSCar/Campus de Sorocaba. A época, a fim de auxiliar a validagdo do instrumento
de pesquisa desenhado foi desenvolvido um questionario piloto, submetido a pesquisadores e
especialistas da area vinculados a UFSCar — Campus de Sorocaba, quando foram propostas
mudangas como a exclusdo de questdes ambiguas e o acréscimo de questdes abertas. Apos a

aplicacdo e andlise do teste piloto, as sugestdes foram analisadas e foi desenvolvido o



questionario final da pesquisa. Na sequéncia, foi feita sua aplicagao para o publico universitario

utilizando a plataforma Google Forms, a fim de ampliar o acesso e aumentar a amostra.

Nesta pesquisa o instrumento de coleta de dados foi 0 mesmo questionario survey utilizado
anteriormente, em pesquisa prévia anterior a pandemia, composto por afirmagdes atitudinais
de acordo com a base tedrica do SERVQUAL (questdo 8 até questdo 20), sendo adicionadas

questoes referentes aos servigos de drive thru durante a pandemia (questao 21 a 28).

O instrumento foi dividido em trés partes. A primeira parte teve o objetivo de caracterizar o
respondente. Em seguida, foram apresentadas 15 afirmagdes atitudinais para medir o
desempenho do provedor de servicos. Por fim, a terceira parte contou com questdes abertas,
para captar o principal objetivo de desempenho buscado pelo usuério desse tipo de servico, e
comparar os procedimentos do drive thru com os servigos regulares de mercado, sem drive
thru. Além disso, havia uma questao aberta para o respondente comentar livremente sobre o

servico prestado. O questionario final ¢ apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 — Questionario para aplicacdo da ferramenta SERVQUAL

Questionario Final

1- Género

() Masculino () Feminino () Ndo me enquadro nas op¢des anteriores

2- Idade
()Até 20 anos ()21 a30anos () 31 a40 anos () 41 a 50 anos () Mais que 50 anos

3 - Grau de escolaridade
() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto
() Ensino Médio Completo
() Ensino Superior Incompleto

() Ensino Superior Completo

4- Indique o servigo de drive thru mais utilizado por vocé na cidade de Sorocaba ¢ onde ele se localiza na cidade:

5- Qual a frequéncia na qual vocé utiliza o servigo?

() Néo utilizo () Até 1 vezno més () Até 2 vezes no més () Até 4 vezes no més ( ) Mais que 4 vezes no més

Para o servico selecionado responda as afirmativas abaixo. Avalie as informacdes sobre os servicos prestados em que:

1- Discorda completamente e S-Concorda plenamente.

6 - O servigo de drive thru possui estrutura adequada para a prestagido

de servigos (acesso, sinaliza¢do, iluminago, etc.

Aspectos
Tangiveis 7- O ambiente fisico do servico de drive thru é agradavel.
8- Os materiais auxiliares associados ao servigo, tais como impressos, panfletos, etc. sdo adequados e possuem
boa aparéncia visual.
. 9- Os funciondrios sdo qualificados para a fun¢@o que exercem.
Confiabi-

Lidade 10- O servigo ¢ executado sem falhas logo na primeira vez em que € solicitado (preco cobrado, itens entregues).

11- O servigo ¢ realizado conforme o prometido.

Presteza 12- Os funciondrios atendem rapidamente seus clientes.




13- Os funcionarios estdo disponiveis para atender os clientes.

14- Em caso de falhas de atendimento, o servigo ¢ corrigido rapidamente.

15- Os funcionarios tém boa vontade em auxiliar os clientes.

Empatia 16- O servigo de drive thru opera em horério conveniente.

17- Em caso de falhas de atendimento os funcionarios apresentam interesse em resolvé-lo

18- O cliente se sente seguro quanto & qualidade do produto/servigo oferecido

Seguranga 19 - O cliente se sente seguro quanto ao comportamento dos funcionarios durante a prestagdo de servico

20 - O local onde o servigo de drive thru é oferecido transmite seguranga ao cliente.

21- Quais os motivos que fazem vocé optar pelo servigo tipo drive thru em relagdo ao servigo tradicional (sem drive thru)?
() Rapidez () Flexibilidade () Custo () Confiabilidade () Qualidade () Outro

22- Quais as principais vantagens apresentadas por esse servigo em relag@o a estabelecimentos tradicionais (sem drive thru)
desse mesmo segmento?

23- Quais as principais desvantagens apresentadas por esse servigo em relagéo a estabelecimentos tradicionais (sem drive thru)
desse mesmo segmento?

24- Quais as principais vantagens apresentadas por esse servigo em relacdo a outras opgdes de servigo remoto, como delivery e
take away?

25- Quais as principais desvantagens apresentadas por esse servigo em relacdo a outras opgdes de servigo remoto, como
delivery e take away?

26- Vocé passou a utilizar novos servicos de drive thru durante a pandemia? Se sim, quais?

27- Vocé poderia identificar novos servigos que poderiam ser oferecidos via drive thru?

28- Registre outras informagdes a respeito da prestagdo de servicos de drive-thru.

Em sequéncia ao processamento dos dados foi feita a andlise comparativa entre as expectativas
e percepcoes durante a pandemia do COVID-19, a comparagdo com 0s servigos convencionais
sem drive thru e também com servigos remotos (take away e delivery), a comparagao das
percepcoes entre os dois momentos: antes da pandemia e apds o inicio da pandemia e o
confronto com a literatura da area. Por fim, foi efetuada a conclusdo da pesquisa sobre os
requisitos e percepcdes da comunidade universitaria e dos provedores de servigos de drive thru

na cidade de Sorocaba.

Para a amostra obtida foram calculadas as médias das notas da escala Likert. Primeiramente
foram analisados os dados referentes as expectativas da populacao da pesquisa sobre o servigo
em questdo e logo apés os dados referentes as percepcdes sobre o mesmo. O objetivo era

perceber qual era a pontuagdo de cada questdo presente no questionario.

Posteriormente foram relacionados os gaps entre as médias relacionadas as expectativas e
percepgdes de cada item do SERVQUAL, sendo calculadas as médias dos mesmos. Seguindo
os procedimentos propostos por Souza (2009) os gaps foram classificados em grupos conforme
a compatibilidade entre a expectativa e a percep¢do do usudrio, sendo eles o grupo dos gaps
positivos (nesse caso a expectativa foi superada); gaps com valores até -1 (satisfagdo negativa
relativamente pequena); gaps com valores entre -1 até -2 (satisfagdo negativa intermedidria);
gaps com valores entre -2 até -3 (satisfagdo negativa ruim) e gaps entre -3 até -4 (satisfacao

negativa péssima).




Para realizar o contraponto entre os resultados obtidos com a situagdo antes da pandemia, foi
realizada a analise dos resultados em comparacdao a pesquisa realizada antes da pandemia,

utilizando o mesmo local e método de estudo em servigos de drive thru.
4. Resultados e discussoes
4.1 Caracterizacio dos participantes

O questionario obteve um total de 16 respondentes pertencentes ao publico universitario. Com
os dados coletados no questiondrio foi possivel observar que a maioria dos respondentes
pertence ao género homem cisgénero (58,3%), enquanto as mulheres cisgénero representam

33,3% dos respondentes, conforme apresenta a Figura 1.

@ Mulher cisgénero

@ Homem cisgénero

@ Mulher transexual/transgénera

@ Homem transexualitransgénera

@ N3zo Binario

@ Nio me enquadro nas opcdes
anteriores

Figura 1: Distribui¢do das respostas por género

Infere-se que a maior presenca de respondentes do sexo masculino pode ser explicada pela
amostra ter sido direcionada para estudantes e egressos de cursos na area de exatas, com publico
predominante do sexo masculino o que pode ter influenciado nas respostas por género em

termos de perfil.

A Figura 2 apresenta os resultados referentes a idade dos participantes.

@ Até 20 anos

@® 21a30anos

@ 31a40 anos

@® 41a50 anos

@ Mais que 50 anos




Figura 2: Distribui¢do das respostas por idade

Pode-se observar que a maioria dos respondentes possui idade entre 21 e 30 anos (83,3% de

participacdo), o que também reflete o ptblico em termos de estudantes e egressos.

Em relacdo a frequéncia com que os respondentes usam o servigo do tipo drive thru, a Figura

3 apresenta os resultados consolidados a partir dos respondentes.

@ Na3o utilizo
@ Até 1 vez no més
Até 2 vezes no més
@ Até 4 vezes no més
@ Mais que 4 vezes no més

Figura 3: Distribuicao das respostas por frequéncia de uso do servigo de drive thru

Como demonstrado, a frequéncia de utilizacdo mensal do servigo de drive thru por parte dos
respondentes acontece, em sua maioria, em até 1 vez no més. Esta observa¢do pode ser

explicada pelo fato de a grande maioria do publico universitario ndo possuir um automovel.
4.2 Aplicacao do modelo SERVQUAL

O Quadro 2 apresenta as médias obtidas para cada questdo quanto as expectativas e percepgdes
dos 16 respondentes, além disso apresenta a média total a cada dimensao definida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), sendo elas Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza,

Seguranca e Empatia.

Quadro 2 — Resultados da aplicacdo do SERVQUAL durante a pandemia do COVID-19.

ASPECTOS TANGIVEIS
Questodes Percepcdes Expectativas Gap
5 4,33 4,73 -0,40
6 4,16 4,67 -0,51
7 4,00 4,26 -0,26
MEDIA 4,16 4,55 -0,39
CONFIABILIDADE
Questdes Percepcdes Expectativas Gap




4,66 4,67 -0,01

9 4,08 4,82 0,74

10 4,42 4,88 -0,46
MEDIA 4,39 4,79 -0,40

PRESTEZA

Questodes Percepcdes Expectativas Gap
11 3,91 4,83 -0,92

12 3,92 4,83 -0,91

13 3,91 4,60 -0,69
MEDIA 3,91 4,75 -0,84

EMPATIA

Questdes Percepcdes Expectativas Gap
14 4,10 4,60 -0,50

15 4,67 4,88 -0,21

16 4,08 4,33 -0,25
MEDIA 4,28 4,60 -0,32

SEGURANCA

Questodes Percepcdes Expectativas Gap
17 4,58 4,88 -0,30

18 4,08 4,67 -0,59

19 4,33 4,66 -0,33
MEDIA 4,33 4,73 -0,40

Pode-se perceber que em todas as dimensdes definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), as expectativas dos usudrios do servigo do tipo drive-thru na cidade de Sorocaba
superam as percepgoes dos mesmos. Todavia, em todas as dimensdes as médias dos gaps estao
no intervalo entre -1 ¢ 0, sendo assim, de acordo com Souza (2009), se caracterizam como uma
satisfacdo negativa relativamente pequena. Os mesmos resultados foram observados na

pesquisa realizada anteriormente como apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 — Resultados da aplicacado do SERVQUAL na pré-pandemia do COVID-19.

ASPECTOS TANGIVEIS

Questodes Percepcdes Expectativas Gap
6 4,07 4,83 -0,76
7 3,56 4,66 -1,1
8 3,6 4,16 -0,56

MEDIA 3,74 4,55 -0,81

CONFIABILIDADE

Questdes Percepcoes Expectativas Gap
9 4,00 4,67 -0,67
10 4,04 4,90 -0,82




11 4,21 4,93 -0,72

MEDIA 4,08 4,83 -0,75

PRESTEZA

Questodes Percepcdes Expectativas Gap
12 3,7 4,86 -1,16
13 3,92 4,83 -0,91
14 3,8 4,62 -0,82

MEDIA 3,8 4,77 -0,97

EMPATIA

Questdes Percepcoes Expectativas Gap
15 3,65 4,5 -0,85
16 4,78 4,88 -0,1
17 3,78 4.6 -0,82

MEDIA 4,07 4,66 -0,59

SEGURANCA

Questodes Percepcdes Expectativas Gap
18 4,36 4.8 -0,44
19 4,14 4,83 -0,69
20 4,19 4,66 -0,47

MEDIA 4,23 4,76 -0,53

A Figura 4 apresenta um comparativo entre as expectativas observadas durante os dois periodos

de pesquisa.

Expectativas

B Pré Pandemia [l Pandemia

Aspectos Tangiveis Confiabilidade Presteza Empatia Seguranca

Dimensotes

Figura 4: Comparativo entre a expectativa do usuario nos periodos pré-pandemia e

durante a pandemia.

Na Figura 5 ¢ mostrado um comparativo entre as percepgdes do usudrio nos periodos pré-

pandemia e durante a pandemia nas dimensdes definidas no modelo SERVQUAL.



Percepcoes

B Pré Pandemia [l Pandemia

Aspectos Tangiveis Confiabilidade Presteza Empatia Seguranca

Dimensdes

Figura 5: Comparativo entre a percep¢ao do usudrio nos periodos pré-pandemia e durante

a pandemia.

A Figura 6 apresenta os Gaps observados entre as expectativas e percepcoes dos usuarios
do servigo de drive thru em Sorocaba nos periodos pré-pandemia e durante a pandemia

do COVID-19.

Gaps
B Pré Pandemia [l Pandemia
0,00

-0,25

-0,50

-0,75

-1,00
Aspectos Tangiveis Confiabilidade Presteza Empatia Seguranga

Dimensotes

Figura 6: Gaps entre as expectativas e percepcoes dos usuarios do servico de drive thru

em Sorocaba nos periodos pré-pandemia e durante a pandemia do COViD-19.

As dimensdes, no periodo durante a pandemia, como um todo apresentaram expectativas altas
vindo dos usuarios, visto que alcancaram médias maiores que 4,5. Vale ressaltar que as
questdes que apresentam os maiores gaps estao relacionadas principalmente a velocidade em
que os clientes sao atendidos pelo funcionério e a disponibilidade do funcionario em atender o
cliente. Na pesquisa realizada no periodo pré-pandemia, os maiores gaps estavam relacionados

ao ambiente fisico, e a velocidade em que os clientes sdo atendidos pelo funcionério (ambas



apresentando satisfacdo negativa intermediaria), de modo que foram sugeridas a avaliagdo ¢ a

implementagao de melhorias no atendimento.

A menor diferenca entre as percepcoes € as expectativas dos usudrios durante a pandemia esta
relacionada a qualificagdo dos funcionarios, ja na pesquisa realizada antes da pandemia o
menor gap estava relacionado ao hordrio de funcionamento dos drive thrus da cidade. Na
presente pesquisa, o gap relacionado ao horario pode ter sido influenciado pelas restrigdes de

horério impostas pela pandemia.

A média que relaciona todas as dimensdes sintetiza a qualidade do servigo em todos os seus
aspectos. Observa-se que a média relacionada as "expectativas" dos usuarios indica um valor
de 4,69 enquanto a média relacionada as "percepcdes" aponta um valor de 4,21, sendo assim,
a média dos gaps coletados representa um valor de -0,48. Isso indica que os clientes esperam

mais do que percebem a qualidade dos servigos prestados.

No periodo pré-pandemia, a diferenca observada entre as expectativas e as percepgoes dos
usudrios do servigo de drive thru foi um gap de -0,73. Essa diminui¢ao do gap pode ter relagao
com a maior preocupagdo e foco das empresas com esse tipo de servico, visto que como
observado pela pesquisa realizada pela Associacdo Nacional de Restaurantes (2020), a procura
por esse tipo de servico tem aumentado no ramo, obrigando prestadores de servigos

remodelarem seus negocios.

Em termos de dimensdes, os maiores gaps foram observados nas questdes relacionadas a
presteza (-0,84) e os menores gaps foram observados nas questdes relacionadas a empatia (-
0,32). No cendrio pré-pandemia, os maiores gaps foram observados na dimensdo presteza (-

0,97) e os menores na dimensao seguranga (-0,53).

A diminui¢do do gap na dimensdo seguranca em comparagdo com o periodo pré-pandemia
reflete que os prestadores desse tipo de servigo estao alinhados com resultados observados na
pesquisa realizada por KPMG (2020) que revelou que dentre as principais prioridades dos

consumidores durante a pandemia estavam relacionadas com a seguranga pessoal.

Diante dos dados coletados, ¢ observavel que mesmo com a diminuicao dos gaps em relacao
ao periodo pré-pandemia, ¢ importante que os provedores de servigos desse segmento revejam
suas estratégias de venda, visto que a qualidade de seu servigo ndo atinge as expectativas dos

clientes.



4.3 Comparacio do servico drive thru com os servicos regulares do mercado (sem drive

thru) e com outros servicos remotos

Na comparagdo com os servicos regulares, a maioria dos respondentes (91,7%) indicou a
rapidez como a principal motivagdo que os levaram a optar pelo servigo do tipo drive thru,
seguida da flexibilidade (8,3%). Segundo os respondentes, as principais vantagens
apresentadas por esse servigo em relacdo a estabelecimentos regulares desse mesmo segmento
estdo relacionadas a dinamicidade, facilidade de acesso, e principalmente, sob os efeitos da
pandemia do COVID-19, pela praticidade e segurancga sanitaria de conseguir adquirir o produto

sem a necessidade de sair do veiculo.

Os resultados apresentados por ambas pesquisas (EY Parthrnon, 2020 e KPMG, 2020) estdao
de acordo com os resultados obtidos neste trabalho, principalmente em relacao a identificagdo
dos objetivos de desempenho e as expectativas apresentadas pelos usuarios dos servigos de
drive thru na cidade de Sorocaba, visto que também apontam como os principais fatores da

escolha de servicos a seguranca, facilidade de compra e disponibilidade.

De acordo com Farha et. al. (2017) e Lin et. al (2013), que realizaram pesquisas sobre drive
thru no segmento farmacéutico, os autores concluiram que o principal motivo para clientes e
provedores optarem pelo drive thru se d4 na agilidade do atendimento, fato que também foi
observado nesta pesquisa. Adicionalmente, Buratto (2009) afirma que além da agilidade, o
custo de investimento em uma rede drive thru ¢ menor em comparagdo aos estabelecimentos
convencionais de mesma natureza, fato que pode explicar a expansdo desse servico em

diferentes segmentos do mercado.

Em relagdo as principais desvantagens, 30,8% dos respondentes relatam que o servigo do tipo
drive thru da cidade de Sorocaba possui uma qualidade menor do produto em comparagdo com
os servicos regulares do mesmo segmento. Além disso, outro ponto levantado como

desvantagem ¢ a baixa customizacao, falha nos pedidos e dificuldade de visualizar cardapios.

No tocante a outros servigos remotos como o delivery e o take away, as principais vantagens
citadas sao relacionadas a ndo precisar efetuar o pagamento da taxa de entrega, atendimento
humanizado e velocidade de atendimento. As principais desvantagens citadas pelos
respondentes sdo a necessidade de ter que sair de casa e a customizacao do produto, no quesito

de ndo haver a possibilidade de adicionar ou retirar ingredientes.



Segundo a pesquisa, 7,69% dos respondentes passaram a utilizar servigos drive thru no periodo
da pandemia para se vacinar contra 0 COVID-19 e também para compras de moveis e utensilios
domésticos. Segundo os respondentes, venda de livros (7,69%), supermercados (15,38%),
atendimentos médicos (15,38%) e farmacias (30,77%) sdo novos servicos que poderiam ser

oferecidos via drive thru.

Outro ponto que explica a expansdo do servigo drive thru sdo as medidas e as restri¢des se
tornarem mais rigidas durante o periodo do isolamento social motivado pela pandemia do
COVID-19, que permitiam o funcionamento do comércio apenas em sistema drive thru ou
delivery, sem a permanéncia de clientes no estabelecimento. Além disso, a propria preocupagao
do cliente em relagdo a seguranca mostra-se positiva para o servico drive thru, como relata a
pesquisa realizada por EY PARTHENON (2020), onde 66% dos consumidores responderam
que se sentem desconfortiveis em realizar atividades como comer em restaurantes com

servigos tradicionais.

Desta forma, percebe-se que apesar do servico em questdo ndo atender plenamente as
expectativas dos clientes entrevistados, 0 mesmo ainda possui vantagens em comparagao aos

servicos tradicionais do mesmo segmento.

Com o presente estudo pode-se inferir que os principais objetivos de desempenho escolhidos
pelas empresas do segmento drive thru sao rapidez e flexibilidade. Essa constatagdo condiz
com os resultados obtidos por Hyman et al (2020), onde reporta-se a rapidez de atendimento
em uma clinica de teste de anticoagulacdo, que durava cerca de 30 minutos em seu servigo

tradicional e passou a durar em média 15 minutos apds a implantacdo do drive thru.

5. Conclusoes

A presente pesquisa teve como objetivo geral estudar as percepgdes do publico universitario
sobre o servico de drive thru sob os efeitos da pandemia do virus SARS-Cov-2, sua expansao

para novos segmentos, € a comparacao do servigo antes e apos o inicio da pandemia.



Os resultados demonstraram que a expectativa dos usudrios foi maior do que a percep¢ao em
todas as questdes analisadas, seguindo uma satisfacdo negativa relativamente pequena.
Também foram observadas diminui¢des nos gaps em todas as dimensdes definidas no modelo
SERVQUAL em comparagdo com o periodo anterior a pandemia do COVID-19, refletindo

uma maior adequacao dos prestadores de servigo perante as expectativas dos usuarios.

Na comparagdo com outros servigos do mesmo segmento, o servigo logistico do tipo drive thru
leva vantagem nos quesitos velocidade e flexibilidade, além da seguranga pessoal devido ao
servico proporcionar a diminuicdo do contagio de doencas infecciosas. As principais
desvantagens estdo relacionadas a qualidade dos produtos. Em relagdo a outros servigos
remotos, o servico drive thru destaca-se por ser um atendimento mais humanizado e répido,

tendo como principal desvantagem a necessidade de sair de casa.

A pesquisa também revela como positiva a perspectiva de expansdo do servigo drive thru para
outros segmentos do mercado como venda de livros, supermercados e atendimentos médicos,
até como uma experiencia da populagdo em geral obtida a partir da pandemia do COVID-19.
Tais resultados estdo de acordo com o visto na literatura, onde enxerga-se a possibilidade de

expansao desse tipo de servigo.

Acredita-se que a pesquisa possui relevancia para o setor produtivo ao analisar a
implementagdo do sistema drive thru como alternativa para manter as empresas em
funcionamento, a0 mesmo tempo em que respeita as medidas restritivas de combate a COVID-
19. Ainda, mostra-se importante para a sociedade, visto que ¢ um sistema de uso cotidiano que
confere seguranga, comodidade, bem-estar e economia tanto dos consumidores quanto dos
provedores do servico. Nesse sentido, ¢ fundamental entender quais sdo os principais fatores

que levam a clientela optar, ou ndo, pela utilizacao do servigo de drive thru.

Por fim, academicamente o trabalho também se mostra relevante pois, dada a situacdo de
pandemia, ¢ importante estudar as percepgdes dos usudrios para identificar suas expectativas e
promover estudos de como os sistemas drive thru, em situacdes similares de restri¢do social,

podem oferecer um melhor servigo ao cliente.

Apesar do SERVQUAL ser uma ferramenta muito consolidada para avaliar a qualidade de um
servico, esta ferramenta por si s6 nao € o suficiente para propor uma tomada de decisdo mais
detalhada. Diante desse fato, para estudos futuros, sugere-se que a coleta de dados seja efetuada

em uma amostra maior de usudrios. Sugere-se ainda que a coleta de dados feita via remota,



para ampliar a amostragem, seja complementada com uma entrevista a posteriori, ainda que

com uma amostra menor, para possibilitar a validacao dos resultados encontrados.
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