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RESUMO

O crescimento do comércio eletrbnico e o avango das tecnologias digitais
transformaram significativamente o comportamento dos consumidores impulsionando
a expansao dos servigos de delivery no Brasil, especialmente no setor alimenticio.
Nesse cenario altamente competitivo, a qualidade dos servigos logisticos tornou-se
um fator determinante para a satisfagao e fidelizagdo dos clientes. O presente estudo
tem como objetivo analisar o nivel de servigo logistico prestado pelo iFood aos seus
usuarios na cidade de Anapolis (GO), identificando falhas, oportunidades de melhoria
e sua relacdo com a percepcdo de qualidade e satisfacdo dos consumidores. A
pesquisa adota uma abordagem qualitativa, de carater descritivo, utilizando como
instrumento de coleta de dados um questionario semiestruturado aplicado de forma
aleatéria aos usuarios da plataforma. Os dados foram analisados por meio de
estatisticas descritivas, permitindo compreender como aspectos como tempo de
entrega, exatidao dos pedidos, condigdes de entrega e atendimento aos clientes,
impactam a experiéncia do consumidor. Espera-se que os resultados contribuam para
o aprimoramento dos processos logisticos no ifood, além de reforgar a importancia do
nivel de servico logistico como diferencial competitivo no mercado atual.

Palavras-chave: Niveis de servigo, delivery, satisfagdo dos clientes.

ABSTRACT

The growth of e-commerce and the advancement of digital technologies have
significantly transformed consumer behavior, driving the expansion of delivery services
in Brazil, especially in the food sector. In this highly competitive scenario, the quality
of logistics services has become a determining factor for customer satisfaction and
loyalty. This study aims to analyze the level of logistics service provided by iFood to its
users in the city of Anapolis (GO), identifying shortcomings, opportunities for
improvement, and their relationship with consumer perception of quality and
satisfaction. The research adopts a qualitative, descriptive approach, using a semi-
structured questionnaire applied to platform users as a data collection instrument. The
data were analyzed using descriptive statistics, allowing us to understand how aspects
such as delivery time, order accuracy, delivery conditions, and customer service
impact the consumer experience. We hope that the results will contribute to the
improvement of logistics processes at iFood, as well as strengthen the importance of
the logistics service as a competitive differentiator in the current market.

Keywords: Service levels, delivery, customer satisfaction.



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1: Distribuicdo da faixa etaria dos consumidores pesquisados...................... 16
Grafico 2: Renda familiar dos participantes da pesquisa ...........ccccceeeeeeiiiiiiiiiiceee e, 6
Grafico 3: Distribuicdo Geografica da amostra obtida..............cooviiiiiiiiic 7

Grafico 4: Frequéncia de utilizacado de aplicativos de delivery pelos usuarios
(L= ET0 {81 17= Lo [0 1< TSR PPPPTRRRPIN 8
Grafico 5: Preferéncias dos usuarios pelo aplicativo iFood como primeira opgéo........ 9

Grafico 6: O grafico representa os horarios de maior utilizagdo do aplicativo iFood

oL [ TS U T =T o 1P 10
Grafico 7: Motivos que levam usuarios a utilizarem o iFood ...........cccocovviiiiiiiiiiennn, 11
Grafico 8: Satisfagdo dos servigos da plataforma ..., 12
Grafico 9: Classificagao do tempo de entregas..............eceeeiiiiiiiiiiiicccie e, 13
Grafico 10: Frequéncia de acertividade dos pedidos ...........cccoevviiiiiiiiieieeeeceeeeiinn, 14
Grafico 11: OCOIMENCIA A EITOS ... ..cceeeeeeeeeecee e e et e e e e e eeann s 15
Grafico 12: Agilidade no atendimento e resolugéo de problemas..............c.cccevvvennnnn. 16
Grafico 13: Avaliagao de atendimento e suporte ao cliente ............cccceeeeeeeiiiiiiiinnnnnnn. 17
Grafico 14: Percepgao dos usuarios em relagcao aos pregos dos servigos................. 17

Grafico 15: Influéncia das promocgdes e cupons na fidelizagdo dos usuarios do

F= o] 7= 1 1Yo TN T e T o [PPSR 19
Grafico 16: Percepcao dos usuarios em relagcao aos restaurantes cadastrados no

=T 10> 1Y/ o S 20
Grafico 17: Avaliagao da variedade de estabelecimentos parceiroso do iFood ......... 21
Grafico 18: Nivel de atendimento das expectativas dos clientes como indicador de
SAUSTAGAOD ... e 22
Grafico 19: Qualidade dos servigos prestados e influéncia de uso de plataforma...... 23

Grafico 20: indice de recomendacgdes do aplicativo IFOOd ............cccccveeeeieeeeeeeee, 24



SUMARIO

I 111 20 L1 o=\ 6
2 REFERENCIAL TEOQRICO.......cccoereeiieeereeceeasse e sesseassssesessssssesesessasassens 7
2.1 Logistica e nivel de servigo logistiCo..........cccuviiiiiiiiiiiiiiii e, 7
2.2 A LOGIiStiCA NO AEIIVEIY.....cccoeeeeeeeeeeeeeee et 8
2.3 Logistica e a qualidade nos servigos de entrega ............cccccovevveiviieenns 10
2.4 Qualidade percebida e satisfagao do cliente............ccccceiiiiiiiinnnnnns 11
2.5 Fidelizagdo e impacto das avaliagies............ccceeveeveiiiiiiiiiiiii e 12
3 METODOLOGIA.......coo et s s ann s s 14
3.1 Coleta de DadOoS.........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 14
B T o 410 1 - S 15
3.3 ANAlise dOS DAdOS.........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiii 16
4 Anadlise e Discussao dos Resultados Obtidos ............cccoeviiiiiiiiiiiiiinnnne 16
5 CONSIDERAGOES FINAIS ........coceeeereereeereeeseeeeaessssesaesssessessssssnssssaens 25
6 REFERENCIAS .......cooeeteeeeereeteaeeeessessssessassessssessssssssssesssssssssssssssssssnns 27



1 INTRODUGCAO

O processo de globalizagéo e a intensificagdo do uso da internet promoveram
profundas transformagdes nos modelos de negdcios e nas relagées de consumo. Com
a popularizagdo dos smartphones e das plataformas digitais, os consumidores
passaram a buscar solugbes que oferecam praticidade, rapidez e conveniéncia,
impulsionando o crescimento do comeércio eletrénico e, consequentemente, dos
servigos de delivery (TURBAN et al., 2015; LAUDON; LAUDON, 2014).

No Brasil, os aplicativos de entrega ganharam destaque, especialmente apds a
pandemia da COVID-19, periodo em que houve um aumento significativo da demanda
por servigos online. Sob essa 6tica, empresas como o iFood, se consolidaram como
importantes intermediarias entre consumidores, estabelecimentos comerciais e
entregadores, operando por meio de uma cadeia logistica complexa e altamente
dependente da eficiéncia operacional (SEBRAE, 2021; ABRASEL, 2022).

Diante desse cenario de crescimento dos aplicativos de entrega, torna-se
necessario compreender como a eficiéncia logistica influencia a percepgao dos
usuarios em relagdo a qualidade do servico prestado. Aspectos como tempo de
entrega, confiabilidade, variedade de estabelecimentos e atendimento ao cliente
passaram a representar fatores decisivos para a satisfagdo e fidelizagdo dos
consumidores. Assim, este estudo direciona sua analise aos usuarios do aplicativo
iFood na cidade de Anapolis (GO), buscando avaliar como o desempenho logistico

impacta a experiéncia do cliente.

OBJETIVOS
O objetivo do presente trabalho estd em analisar o nivel de servigo logistico
prestado pelo iFood aos usuarios da cidade de Anapolis (GO), considerando a

percepcao dos consumidores quanto a qualidade do servico, satisfacao e fidelizagao.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar falhas no nivel de servico logistico do iFood;

Avaliar a satisfacado dos clientes;

Analisar a relagao entre satisfagao e fidelizacao;

Identificar oportunidades de melhoria nos servigos prestados.



2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os principais conceitos tedricos que fundamentam o
estudo, abordando a logistica e o nivel de servico logistico, a atuagéo das plataformas
de delivery no comércio eletronico e a relagédo entre qualidade percebida, satisfagao
e fidelizacdo dos clientes. Esses temas sao essenciais para compreender o papel

estratégico da logistica nos servigos de delivery, especialmente no contexto do iFood.
2.1 Logistica e nivel de servigo logistico

A logistica pode ser compreendida como o processo de planejar, implementar
e controlar de forma eficiente e eficaz o fluxo e a armazenagem de bens, servigos e
informagdes, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de
atender as necessidades dos clientes. Segundo Ballou (2001), a logistica
desempenha papel fundamental na coordenacdo das atividades empresariais,
contribuindo diretamente para a reducdo de custos e para o aumento do nivel de
servico oferecido ao consumidor.

Nesse contexto, o nivel de servigo logistico desempenha um papel central. Ele
€ definido, conforme Bowersox et al. (2006), como o grau com que as atividades
logisticas da empresa atendem as necessidades dos clientes, medido por fatores
como pontualidade, exatidao dos pedidos, disponibilidade de produtos e facilidade na
resolucao de problemas. Ou seja, é o quanto a empresa cumpre o que prometeu, algo
decisivo em servigos onde o cliente espera agilidade e precisao.

Ballou (2006) complementa ao afirmar que o nivel de servigo logistico esta
diretamente relacionado a capacidade da empresa de atender o cliente no tempo
certo, no local correto e nas condi¢des esperadas, com o menor custo possivel. Dessa
forma, o equilibrio entre custo logistico e nivel de servico torna-se um desafio
estratégico, uma vez que niveis elevados de servigo tendem a gerar maiores custos,
mas também proporcionam maior satisfacao e fidelizacdo dos clientes.

Segundo Candeloro e Almeida (2002), clientes satisfeitos sdo os que sustentam
o0 novo modelo de mercado, exigindo das empresas um atendimento de maior

qualidade e um compromisso mais solido com suas expectativas. Nesse contexto,
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com os impactos da globalizagdo e o aumento da competitividade, percebe-se a
necessidade de desenvolver competéncias que vao além da simples busca por
lucratividade. Dentre essas competéncias, destaca-se a qualidade no atendimento ao
cliente, ou seja, os niveis de servigo prestados, que sdo essenciais para garantir a
satisfagdo dos consumidores (Kotler; Armstrong, 2007).

Além disso, Christopher (2016) ressalta que, em mercados altamente
competitivos, a logistica deixa de ser apenas uma fungado operacional e passa a ser
um elemento estratégico, capaz de diferenciar empresas por meio da exceléncia no
nivel de servigo oferecido ao cliente. Assim como um bom atendimento nas etapas de
compra é essencial para a satisfagcdo dos clientes, a etapa final apresenta papel
primordial na consolidacao da fidelidade. Logo, analisar o nivel de qualidade desses
servigos permite compreender o quanto as empresas estao realizando para entregar

esse resultado.
2.2 A Logistica no delivery

O avancgo das tecnologias digitais tornou os servigos online essenciais para
pessoas e organizagdes, especialmente pela busca por agilidade e eficiéncia. Nesse
cenario, os servicos de delivery ganharam destaque como uma solugédo pratica e
eficiente para o consumo de produtos, especialmente no setor alimenticio,
impulsionados pelo crescimento do comércio eletrénico, pelo uso de smartphones e
pela popularizagédo dos meios de pagamento digitais.

Esse movimento impactou n&o apenas a experiéncia de consumo, mas também
a organizacao das operacgdes logisticas, uma vez que a eficiéncia na distribui¢ao fisica
passou a representar um diferencial competitivo essencial para as empresas,
conforme destacado por Ballou (2001).

De acordo com Carvalho (2020), a cada ano os servigos de entregas (delivery)
se tornam mais essenciais, uma vez que um numero crescente de pessoas opta por
solicitar encomendas em casa. Os pedidos sao realizados junto a restaurantes,
mercados, farmacias, lojas virtuais e outros estabelecimentos que ofertam esse tipo
de servigo.

A plataforma do iFood é um exemplo de comércio eletrénico, pois funciona
como um marketplace que conecta consumidores a restaurantes, supermercados e

outros estabelecimentos, permitindo que os usuarios adquiram produtos e servigos de
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forma online. O iFood, uma das maiores plataformas de entrega online da América
Latina, consolidou-se como referéncia nesse mercado, integrando restaurantes,
entregadores e consumidores em uma cadeia logistica complexa e altamente
dependente da qualidade dos servigos prestados (IFOOD,2022).

Com a crescente demanda por entregas rapidas, precisas e com qualidade, o
nivel de servigo logistico tornou-se fundamental para garantir a satisfacéo dos clientes
e manter a competitividade da empresa no setor de delivery. O iFood utiliza seu nivel
de servigo logistico como um dos principais diferenciais competitivos. Em um mercado
no qual plataformas como Uber Eats e 99Food também disputam a preferéncia dos
consumidores, O iFood se destaca por investir em centros de apoio logistico,
ferramentas de previsao de demanda e parcerias com restaurantes para otimizar o
tempo de preparo e entrega dos pedidos (IFOOD,2022; CHRISTOPHER 2016).

Essas ag¢des contribuem para a redugcao do tempo de entrega e para o0 aumento
da confiabilidade do servigo, proporcionando uma experiéncia de compra mais
satisfatoria e consistente para o cliente. A plataforma integra dados de geolocalizagao,
analise de trafego e histérico de pedidos, direcionando os entregadores de forma
estratégica e reduzindo atrasos e rotas ineficientes. Além disso, o iFood utiliza

indicadores de desempenho para monitorar cada etapa do processo logistico, tais

como:

) Tempo médio de entrega; do pedido até chegar ao cliente;

° Tempo médio de preparo: quanto sua cozinha leva para ficar pronto;

° Tempo de atraso em pedidos cancelados; para identificar onde
melhorar;

° Tempo por etapa: desde quando o pedido é feito até a entrega final,

desde a realizagao do pedido até a entrega final.

(IFOOD, 2022).

Essa capacidade de resposta rapida, aliada a personalizagdao das
recomendagdes no aplicativo e a oferta de promogdes segmentadas, fortalece a
percepcao de valor pelo consumidor e aumenta a probabilidade de recompra. Em um
cenario altamente competitivo, a combinagdo dessas estratégias posiciona o iFood
como referéncia em eficiéncia operacional e exceléncia no atendimento no segmento
de delivery.

Com o aumento da competitividade entre plataformas como iFood, Uber Eats e
99Fo0d, o nivel de servigo logistico tornou-se um diferencial estratégico. A capacidade
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de realizar entregas rapidas, precisas e com qualidade impacta diretamente a
satisfacdo do cliente e a percepcgao de valor do servigo. Dessa forma, a logistica no
delivery assume papel central na construgao da vantagem competitiva e na fidelizagao
dos consumidores, uma vez que a exceléncia no nivel de servico influéncia
diretamente a percepgao de valor e satisfagdo do cliente (CHRISTOPHER, 2016;
KOTLER; KELLER, 2012).

2.3 Logistica e a qualidade nos servigos de entrega

A logistica compreende o conjunto de atividades responsaveis pelo
planejamento, implementagcao e controle dos fluxos fisicos e de informagdes, desde
os fornecedores até o consumidor final (Fleury; Wanke; Figueiredo, 2000).

Dentro desse contexto, a qualidade dos servigos logisticos deixa de ser apenas
uma questao operacional e se transforma em um diferencial competitivo essencial,
principalmente em empresas como o iFood, que operam com entregas rapidas, alto
volume de pedidos e interacao direta com o consumidor final.

Um aspecto central para garantir essa qualidade € o nivel de servigo ao cliente,
que representa o grau com que a empresa cumpre o que promete ao consumidor —
seja em termos de pontualidade, precisdo na entrega, disponibilidade do produto ou
agilidade no atendimento. De acordo com Bowersox et al. (2006), o nivel de servigo
logistico influencia diretamente a percepcao do cliente sobre a empresa, sendo
determinante para a sua satisfacao e fidelizagao.

Em 2022, o iFood realizou movimentos estratégicos importantes, como a
melhoria da operacdo logistica em restaurantes e a expansao do delivery para
supermercados, visando atender a um publico cada vez mais exigente (IFOOD, 2022).
A ampliagdo das parcerias com grandes redes e pequenos estabelecimentos
fortaleceu o ecossistema logistico, aumentando a confiabilidade e a conveniéncia
percebida pelos consumidores. O uso intensivo da tecnologia também elevou a
experiéncia do cliente, que passou a acompanhar pedidos em tempo real, avaliar
entregadores e acessar suporte de forma pratica. Dessa forma, a combinagao entre
tecnologia e gestédo logistica eficiente ndo sé melhorou a operagdo, como também
reforcou o vinculo com o cliente.

Entre as inovagdes, destacam-se investimentos em tecnologias de roteirizagao

inteligente, monitoramento em tempo real e integragédo de estoques, que reduziram o
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tempo de espera e evitaram rupturas. Com a expansao da base de usuarios e a
exigéncia por melhores experiéncias, o comeércio eletrdnico exige niveis logisticos
cada vez mais eficientes cenario em que o iFood se consolidou como referéncia
delivery no Brasil, segundo o iFood, 2022.

A empresa acompanha tendéncias do setor, como entregas por bicicleta,
motocicleta elétrica e apos cinco anos de testes, o iFood se tornou a primeira empresa
das Américas autorizada pela ANAC para o uso de drones no delivery Isso porque
os drones fazem apenas uma parte do trajeto: eles levam os pedidos até um droneport
(area especifica e segura para pousos e decolagens de drones), onde sdo coletados
por um parceiro entregador do iFood que completa a entrega fazendo o transporte até
a porta dos clientes.

Essas ferramentas, aliadas a uma gestao logistica eficiente, contribuem para a
melhoria continua dos servicos e para o aumento da competitividade no setor, uma
vez que influenciam diretamente a qualidade percebida e a satisfacdo dos
consumidores (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2006; GRONROOS, 1993).

2.4 Qualidade percebida e satisfacao do cliente

A entrega representa o ponto de contato final entre empresa e cliente e pode
influenciar diretamente a satisfacao, a fidelizacdo e até mesmo a reputacdo da marca.
Como afirmam Kotler e Keller (2012), a experiéncia do consumidor deve ser
cuidadosamente gerenciada, pois impacta diretamente a imagem da marca e o
comportamento de recompra.

No contexto dos servigos de entrega por aplicativo, como o iFood, essa
experiéncia se tornou ainda mais central. A qualidade percebida ndo se resume ao
produto, mas ao conjunto de interagdes e sensacgdes geradas durante todo o processo
de entrega. Para Parasuraman et al. (1985), a qualidade percebida esta ligada a
diferenga entre as expectativas do cliente e a performance efetivamente entregue. Se
0 servigo ndo atinge essas expectativas por exemplo, em casos de atraso, embalagem
danificada ou atendimento inadequado a satisfacao é diretamente afetada.

Groénroos (1993) também reforga que, em servigos, a percepgao do cliente é
construida tanto pela "qualidade técnica" (o que é entregue) quanto pela "qualidade
funcional" (como é entregue). Isso significa que nao basta o pedido chegar certo; é

essencial que o processo seja agil, confiavel e com boa comunicagéo. O entregador,
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nesse contexto, torna-se a "face" da empresa, e seu comportamento e
profissionalismo tém impacto direto na avaliagao do servigo.

A avaliagéo feita pelos clientes nos proprios aplicativos, como as estrelas e
comentarios no iFood, reflete essa percepcao e influencia futuros consumidores.
Segundo Oliver (1997), a satisfacdo do cliente € um pré-requisito essencial para a
lealdade, e clientes satisfeitos tendem ndo sé a repetir a compra, mas também a
recomendar o servigo. Em ambientes altamente competitivos como as apps de
delivery, essa fidelizagao é estratégica.

Portanto, garantir uma entrega eficiente, cordial e no tempo prometido é muito
mais que uma obrigacao operacional trata-se de um diferencial competitivo que pode

definir o sucesso ou fracasso da empresa perante o consumidor.
2.5 Fidelizacao e impacto das avaliagoes

O setor de delivery, especialmente no ramo alimenticio, movimenta bilhdes de
reais por ano no pais € € dominado por grandes plataformas como iFood, Rappi e
Uber Eats (embora esta ultima tenha encerrado operagbdes no Brasil). Entre elas, o
iFood é o principal aplicativo, com atuagao nacional, presengca em centenas de
cidades e integracdo com milhares de restaurantes, mercados e farmacias.
Internacionalmente, a empresa também atua na Ameérica Latina, consolidando sua
posicdo como uma das maiores plataformas de delivery da regido (IFOOD,2022).

Em um mercado com tamanha concorréncia e demanda crescente, a
fidelizagao de clientes se tornou um diferencial estratégico. Segundo Kotler e Kel- ler
(2012), clientes fiéis sao aqueles que vivenciam experiéncias positivas de forma
consistente, desenvolvendo vinculos com a marca. No delivery, isso se traduz em
pedidos entregues no prazo, com os itens corretos, em boas condicbes e,
principalmente, com um servigo confiavel.

Nesse contexto, o nivel de servigo logistico desempenha um papel central. Ele
€ definido, conforme Bowersox et al. (2006), como o grau com que as atividades
logisticas da empresa atendem as necessidades dos clientes, medido por fatores
como pontualidade, exatidao dos pedidos, disponibilidade de produtos e facilidade na
resolucao de problemas. Ou seja, € 0 quanto a empresa cumpre o que prometeu —
algo decisivo em servigos onde o cliente espera agilidade e preciséo.

Falhas como atrasos nas entregas, pedidos incompletos e auséncia de suporte
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eficaz comprometem a confianga do cliente e aumentam a propabilidade de migragao
para servigos concorrentes, especialmente em ambientes digitais altamente
competitivos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; OLIVER, 1997).
Portanto, entender como a logistica impacta diretamente a experiéncia do
cliente, suas avaliagdes e sua decisdo de continuar usando o servico é essencial para
o aprimoramento das operagodes. Investir em um alto nivel de servigo logistico ndo &
apenas uma questdo operacional € uma estratégia de retencdo, reputagcdo e

crescimento sustentavel no mercado de delivery.
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HIPOTESE
A hipoétese central deste estudo € que niveis insuficientes de eficiéncia logistica
no delivery como atrasos, erros de pedido, condigbes de entrega e atendimento

reduzem a satisfacao e a fidelizagao dos clientes iFood na cidade de Anapolis.
3 METODOLOGIA

A pesquisa fundamentou-se com base em uma abordagem qualitativa com o
objetivo de compreender, a partir da perspectiva dos usuarios, os aspectos subjetivos
relacionados a qualidade dos servigos logisticos de entrega prestados pelo Ifood na
cidade de Anapolis (GO). De acordo com Gil (2010, p. 42), “a pesquisa qualitativa
preocupa-se com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-
se na compreensao e na explicacao da dindmica das relagdes sociais”.

Nesse sentido, essa abordagem é adequada ao objetivo do estudo, que visa
analisar percepc¢des, opinides e experiéncias dos consumidores quanto ao nivel de
servigo logistico ofertado, como tempo de entrega, comunicagcdo e condigdo do
produto entregue. Essa parte da pesquisa permite analisar por meio da observagéo
sistematica as avaliagdes dos clientes e identificar processos relacionados a logistica,
como transporte, processamento de pedidos, embalagem, manutengao da informagao
e entrega. Além disso, conforme reforga o autor, “o pesquisador € o principal
instrumento de coleta e analise de dados, pois ele interage diretamente com a
realidade estudada” (GIL, 2010, p. 43), o que favorece a realizagdo de entrevistas
semiestruturadas e a analise de conteudo como técnica de interpretagao.

Trata-se ainda de uma pesquisa descritiva, pois busca identificar, organizar e

apresentar as caracteristicas dos servigos analisados.

3.1 Coleta de Dados

A coleta de dados fundamentou-se por meio de um questionario
semiestruturado, instrumento amplamente utilizado em pesquisas com abordagem
qualitativa e carater descritivo. De acordo com Gil (2008), esse tipo de pesquisa busca
descrever caracteristicas e percepgdes de um grupo ou fendébmeno, possibilitando a
analise de opinidbes e experiéncias dos participantes de forma detalhada e
contextualizada, o que n&o seria plenamente alcangcado apenas por métodos

quantitativos.
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Os dados da pesquisa foram obtidos por meio de um questionario formulado

via “Google Forms” que é composto por 25 questdes no periodo de 30 dias O

questionario foi organizado em blocos tematicos que envolveram os seguintes topicos:

e Perfil do consumidor: idade, género, frequéncia de compras online, principais
plataformas utilizadas.

e Percepcao da qualidade: avaliacdo de produtos e servigos, confiabilidade das

lojas e entregas.

e Satisfacdo do consumidor: relagao entre expectativa e realidade, atendimento
ao cliente, e politicas de trocas e devolugdes.

e Fidelizagdo: intengdo do cliente de continuar utilizando a plataforma, realizar
novas compras e indica-la para outras pessoas.

e Avaliacio do nivel de servigo: percepg¢ao dos usuarios em relagao ao tempo de
entrega, condicbes em que o pedido é recebido, comunicagdo durante o0 processo e
qualidade do suporte oferecido.

e Oportunidades de melhoria: pontos em que os usuarios percebem falhas no
servigo e sugestdes que podem contribuir para aprimorar a experiéncia de entrega.

e Relacao entre satisfacao e fidelizacdo: compreensao de como a experiéncia
vivenciada pelo cliente influencia sua decisdo de permanecer utilizando o iFood.

3.2 Amostra

Para atingir o objetivo desse estudo, optou-se por realizar uma pesquisa
qualitativa descritiva (GIL, 2008), com foco em analisar o nivel de servico prestado
pela empresa no local, utilizando-se da percepcao das respostas dos envolvidos em
colaborar com a pesquisa. Ainda segundo o mesmo autor, 0 que prevalece em uma
pesquisa qualitativa € compreender qual é a percepcao dos clientes em relagdo ao
servigco recebido.

Para alcancar a amostra final de 100 pessoas foram aplicados inicialmente 107
questionarios, compartilhados de forma aleatéria simples entre diferentes grupos de
consumidores do Ifood. A distribuicido considerou a utilizagdo de multiplos canais e
aplicagao em dias e horarios variados, com o objetivo de garantir equilibrio entre os
respondentes e ampliar a diversidade dos perfis participantes.

Os questionarios foram divulgados por meio de links e convites nas redes

sociais como (Instagram), grupos de WhatsApp, convites presenciais via QR code
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espalhados pela cidade de Anapolis, tais como em pontos de 6nibus e terminal

urbano, em além da analise das avaliagbes disponiveis no préprio aplicativo do ifood.

A estratégia adotada possibilitou uma distribuicao proporcional das respostas entre os

diferentes canais de coleta, contribuindo para maior representatividade dos

consumidores do servigo de delivery no contexto analisado.

3.3 Analise dos Dados

Os dados coletados foram organizados e analisados por meio de estatisticas

descritivas, como frequéncias, médias e graficos, uma técnica apropriada para

sintetizar grandes volumes de informagdes e identificar padrées (GIL, 2008; SAMARA;

BARROS, 2012). Essa abordagem permite interpretar tendéncias e percepgdes dos
consumidores com clareza e objetividade (MARCONI; LAKATOS, 2017).

4

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

Com base nos fundamentos tedricos apresentados anteriormente, torna-se
relevante analisar como os conceitos relacionados a logistica e a qualidade do
servico se refletem na pratica, a partir da percepcao dos usuarios. Assim, esta
secao tem como objetivo apresentar e discutir os resultados obtidos na pesquisa
de campo, estabelecendo uma relacdo entre os dados coletados e os aspectos

logisticos abordados ao longo do estudo.

O questionario foi aplicado a 107 usuarios do aplicativo na cidade de
Anapolis (GO), com o objetivo de avaliar fatores como frequéncia de uso, tempo
de entrega, qualidade dos restaurantes, pregos praticados e nivel de satisfacao

com o servico oferecido pela plataforma.

A partir dos dados coletados, foi possivel identificar caracteristicas do perfil
dos consumidores e suas percepgdes em relagcdo ao servico de delivery. Os
resultados obtidos permitem analisar como a eficiéncia logistica influencia
diretamente a experiéncia do usuario, contribuindo para a satisfagcao e,
consequentemente, para a fidelizacao dos clientes, conforme demonstrado nos

graficos apresentados a seguir.

Grafico 1: Distribuicao da faixa etaria dos consumidores pesquisados.
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Qual sua faixa etaria

B Menosde 18 anos m18a25anos ' 26a35anos m36a45anos B Acimade 45 anos

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Ao analisar a faixa etaria dos consumidores podemos observar que a maioria
dos respondentes estdo concentrados entre 18 e 25 anos (35,5%) e 26 e 35 (31,8%),
representando mais de 67% da amostra, enquanto as demais faixas apresentaram
percentuais menores. De acordo com o grafico 1 acima, pode-se perceber que os
dados indicam que o publico predominante do iFood em Anapolis € composto por
jovens adultos, grupo que possui maior familiaridade com tecnologias digitais e

aplicativos méveis, reforcando o perfil do consumidor tipico de plataformas delivery.



Grafico 2: Renda familiar dos participantes da pesquisa.

Renda familiar em escala de salarios-minimos

m Até 1 salario minimo m Entre 1 e 2 salarios minimos
Entre 2 e 3 salarios minimos m Entre 3 e 5 salarios minimos

m Acima de 5 salarios minimos

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O Grafico 2 mostra que a maior parte dos participantes possui renda familiar

entre 1 e 2 salarios-minimos (42,10%), seguida pela faixa de 2 a 3 salarios-minimos

(20,60%). Isso indica que a maioria dos respondentes pertence a uma renda

considerada baixa a intermediaria.

As demais faixas apresentam percentuais menores, sendo 15,90% acima de 5

salarios-minimos, 14,00% entre 3 e 5 salarios-minimos e 7,50% até 1 salario-minimo.

Esses dados sugerem que o publico analisado tende a ser mais sensivel a fatores

como preco e custo-beneficio, o que pode influenciar sua percepg¢ao sobre o servico

de delivery.



Grafico 3: Distribuicdo Geografica da amostra obtida.

Frequéncia de Respostas por Regiao

Regiao Central
13%

Regiédo Norte
27%

Regido Oeste
22%

Regiéo Sul
21%
Regiado Leste
17%

m Regido Norte ®Regido Sul ® Regido Leste ®Regido Oeste ® Regido Central

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Ap0Os a padronizagao dos bairros informados e corregcédo de inconsisténcias de
grafia, todos os 107 respondentes foram devidamente classificados por regidao
administrativa da cidade de Anapolis (GO). Observa-se maior concentragdo na Regiao
Norte (27,1%), seguida pelas Regides Oeste (22,4%) e Sul (20,6%). A Regido Leste
representa 16,8% da amostra, enquanto a Regido Central corresponde a 13,1%.

Pode-se observar pelo grafico 3 acima que os dados evidenciam ampla
distribuicdo territorial dos usuarios da plataforma, demonstrando capilaridade do
servigo em diferentes areas urbanas. Essa abrangéncia geografica é relevante para a
analise do nivel de servigo logistico, pois fatores como distancia, densidade
populacional e fluxo viario podem impactar diretamente o tempo de entrega e a

percepcgao de qualidade do servigo.



Grafico 4: Frequéncia de utilizagao de aplicativos de delivery pelos usuarios
pesquisados.

Com que frequéncia vocé utiliza aplicativos de delivery?

m Nao uso m Raramente 1 vez por més

m 1 vez por semana m 2 a 3 vezes por semana Mais de 3 vezes por semana

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Os dados do Grafico 4 indicam que 35,5% dos usuarios utilizam o aplicativo
uma vez por semana, enquanto 24,3% afirmam utilizar raramente e 17,8% uma vez
por més. Esse resultado demonstra que uma parcela significativa dos consumidores
jaincorporou o servigo a sua rotina.

A frequéncia semanal reforga a importancia da qualidade do servigo logistico,
pois quanto maior a regularidade de uso, maior também a expectativa do cliente em
relacao a eficiéncia e confiabilidade. Falhas recorrentes, nesse contexto, podem gerar
insatisfacdo acumulada e comprometer a fidelizacdo ao longo do tempo.



Grafico 5: Preferéncias dos usuarios pelo aplicativo iFood como primeira opgao.

Quando necessita de servigos de delivery, o iFood é sua primeira opgéo?

m Sempre ® Na maioria das vezes As vezes mNunca

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Os dados apresentados no Grafico 5 indicam que 40,2% dos respondentes
afirmaram utilizar o iFood sempre como primeira opgao, enquanto 33,6% declararam
utiliza-lo na maioria das vezes. Esses numeros demonstram um forte posicionamento da

marca no mercado local.

Esse resultado indica uma vantagem competitiva relevante, ja que a consolidagao
como primeira escolha tende a estar associada a percepcdo de confiabilidade,
praticidade e eficiéncia operacional. Quando o consumidor recorre a plataforma de forma
recorrente, isso sugere um nivel consistente de satisfagdo e confianga no servigo

prestado.
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Grafico 6: O grafico representa os horarios de maior utilizacdo do aplicativo iFood
pelos usuarios.

Quiais os horarios que mais utiliza?

m De manha ®m Atarde = A noite

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

A analise do Grafico 6 evidencia que 87,9% dos respondentes utilizam o
aplicativo no periodo noturno. Esse dado demonstra uma forte concentragdo da
demanda em um horario especifico do dia.

Essa concentragdo pode impactar diretamente a operagdo logistica,
principalmente em relagdo ao tempo de entrega e a capacidade de atendimento. Picos
de demanda exigem maior organizagao, roteirizacdo eficiente e um controle
operacional mais rigoroso para evitar atrasos e manter o nivel de servigo esperado

pelos consumidores.
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Grafico 7: Motivos que levam usuarios a utilizarem o iFood.

Qual o principal motivo para utilizar o iFood?

m Comodidade m Rapidez na entrega
Variedade de estabelecimentos ® Promogdes/preco
m Outro

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Os dados do Grafico 7 mostram que o principal motivo de uso do aplicativo é a
comodidade, apontada por 53,3% dos wusuarios. Em seguida, aparecem

promocodes/preco (18,7%) e variedade de estabelecimentos (16,8%).

A predominancia da comodidade evidencia que o valor percebido pelo
consumidor esta diretamente ligado a praticidade e a economia de tempo. Nesse
sentido, qualquer atraso ou falha logistica compromete justamente o principal
beneficio que o usuario busca ao utilizar o aplicativo, podendo impactar

negativamente sua experiéncia e nivel de satisfagao.
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Grafico 8: Satisfagao dos servigos da plataforma.

Como vocé avalia os servigos disponiveis aos
usuarios do aplicativo Ifood?

0,93%

12,15%

m Bom m Otimo = Regular = Ruim

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O Grafico 8 demonstra que a maioria dos participantes avalia positivamente os
servigos da plataforma iFood, sendo que 62,6% classificaram como “bons” e 24,3%
como “6timos”. Esses dados revelam um elevado nivel de satisfacdo geral entre os
usuarios, indicando que a plataforma atende, de forma consistente, as expectativas
da maioria dos consumidores.

No entanto, embora o percentual de avaliagdes positivas seja significativo, o
fato de a maior parte estar concentrada na categoria “bom” pode indicar que ainda
existem oportunidades de melhoria. Isso sugere que, apesar da boa aceitagdo do
servico, a plataforma pode buscar aprimorar aspectos operacionais e de experiéncia

do usuario para elevar ainda mais o nivel de exceléncia percebida.
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Grafico 9: Classificacdo do tempo de entregas.

Como vocé avalia o tempo de entrega?

29,90%
= Otimo
® Bom

Ruim

m Regular

0, , .
2.80% 57,90% m Péssimo

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O Grafico 9 evidencia que 57,9% dos usuarios classificaram o tempo de entrega
como “‘bom”, enquanto 29,9% o avaliaram como “regular’. Embora a maioria
apresente percepgéao positiva, o percentual expressivo de avaliagdes regulares indica
que o prazo de entrega ainda representa um ponto de atencdo na experiéncia do
consumidor.

Considerando que o tempo de entrega € um dos principais indicadores de
desempenho logistico, esses resultados sugerem que, apesar de o servigo atender as
expectativas de grande parte dos usuarios, ha margem para melhorias operacionais.
A agilidade e a previsibilidade nas entregas sao fatores determinantes para a
satisfacédo e fidelizagdo dos clientes, especialmente em um mercado altamente

competitivo como o de delivery.
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Grafico 10: Frequéncia de acertividade dos pedidos.

Com que frequéncia seus pedidos chegam corretos (sem erros ou itens
faltando)?

m Sempre m Na maioria das vezes Raramente m Nunca

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Em relagao as condi¢cdes dos pedidos, conforme apresentado no Grafico 10,
observa-se que 39,3% dos participantes afirmaram que os pedidos chegam sempre
corretos, enquanto 56,1% relataram que isso ocorre na maioria das vezes. Esses
dados demonstram um elevado nivel de preciséo no processamento e na entrega dos
pedidos.

Esse resultado é relevante, pois a entrega correta reduz retrabalho,
reclamacgdes e insatisfacdo do cliente. A confiabilidade no cumprimento do pedido é
um dos principais elementos da qualidade técnica do servigo, contribuindo

diretamente para a percepc¢ao positiva da plataforma e para a fidelizagao dos usuarios.
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Grafico 11: Ocorréncia de erros.

Jaocorreu algum problema na entrega?

® Sim = Nao

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Os dados do Grafico 11, revelam que apesar das avaliagbes majoritariamente
positivas, 43% dos respondentes relataram ja ter enfrentado algum tipo de problema
com o servigo. Esse percentual é significativo e demonstra que as falhas operacionais
nao sao situacodes isoladas.

Embora a percepcgao geral sobre a plataforma seja favoravel, o fato de quase
metade da amostra ja ter vivenciado alguma inconsisténcia indica a necessidade de
atencao continua aos processos logisticos e ao controle de qualidade. A recorréncia
de erros pode impactar a confianga do consumidor e comprometer a experiéncia de

uso a longo prazo.
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Grafico 12: Agilidade no atendimento e resolugéo de problemas.

A reclamacao foi atendida em tempo habil?

® Sim = N3ao

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Conforme apresentado no Grafico 12, entre os usuarios que relataram ter
enfrentado algum problema, 72,7% afirmaram que a reclamacgao foi atendida em
tempo habil. Esse resultado demonstra que a plataforma possui uma boa capacidade

de resposta diante de falhas operacionais.

A agilidade na resolugéo de problemas € um fator essencial na recuperagao do
servigo, pois ajuda a minimizar impactos negativos e preservar a confianga do cliente.
Mesmo quando ocorrem erros, a eficiéncia no atendimento pode manter a satisfacao

e contribuir para a fidelizagao dos usuarios.
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Grafico 13: Avaliagdo de atendimento e suporte ao cliente.

Como vocé avalia a comunicagéao e suporte do iFood quando ocorre algum
problema?

m Otimo ®mBom = Ruim mRegular mPéssimo

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Atendimento ao cliente

A partir das informacdes apresentadas no Grafico 13, 57% dos consumidores
classificaram o atendimento e suporte ao cliente como “bom”, enquanto 19,6%
avaliaram como “regular”. Esses dados indicam uma percepgao majoritariamente

positiva em relacdo ao suporte oferecido pela plataforma.

No entanto, o percentual de avaliagcbes regulares demonstra que ainda ha
espacgo para aprimoramentos, especialmente na agilidade e na eficacia da resolugéo
de problemas. Esse aspecto impacta diretamente a satisfacdo do cliente, uma vez
que, conforme destacado por Parasuraman et al. (1985), a qualidade do servigo esta
relacionada a diferenga entre a expectativa do consumidor e o desempenho

percebido. Quanto menor essa diferenga, maior tende a ser o nivel de satisfagao.
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Grafico 14: Percepcao dos usuarios em relagao aos pregos dos servicos.

Como vocé avalia os precos praticados no Ifood?

m Otimo ®m Bom © Ruim ®m Regular ® Péssimo

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

De acordo com o grafico 14 acima, temos a avaliagdo dos consumidores quanto
aos precgos praticados pelo iFood. nota-se que 59,8% classificaram os precos como
“Bom”, enquanto 6,5% consideraram “Otimo”. Por outro lado, 25,2% avaliaram como
“‘Regular”, 8,4% como “Ruim”, e ndo houve registros para a opgao “Péssimo”.

Os dados indicam que, para a maioria dos respondentes, 0s pregos sao
percebidos como adequados, demonstrando equilibrio entre custo e beneficio.
Contudo, o percentual significativo de avaliagbes “Regular” e “Ruim” (33,6% no total)
evidencia que uma parcela relevante dos consumidores considera os valores elevados
ou apenas medianamente satisfatorios.

Esse resultado sugere que o fator prego constitui um elemento sensivel na
percepcgao do servigo, especialmente considerando o perfil de renda predominante da
amostra. Assim, politicas de promogdes e cupons tornam-se estratégicas para
manuteng¢ao da competitividade e fidelizagdo dos usuarios.

De modo geral, conclui-se que os pregos sado avaliados de forma
predominantemente positiva, embora representem um ponto que demanda atengéo

continua por parte da plataforma.



Grafico 15: Influéncia das promog¢des e cupons na fidelizagdo dos usuarios do

aplicativo iFood.

A plataforma oferece promogdes e cupons que promove sua fidelidade?

m Sim mN3o O As vezes

Fonte: dados da pesquisa, 2026.
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O grafico 15 acima demonstra que 61,70% dos respondentes afirmam que a

plataforma oferece promocgdes e cupons que promovem sua fidelidade. Esse resultado

evidencia que, para a maioria dos usuarios, as estratégias promocionais exercem

influéncia positiva na percepcao de valor do servico.

Por outro lado, 32,70% responderam “As vezes”, indicando que, embora

reconhegam a existéncia de promogdes, ndo percebem uma constancia ou efetividade

suficiente para consolidar a fidelizagdo. Esse dado sugere oportunidade de melhoria

na frequéncia, personalizacdo ou comunicacdo dessas agdes promocionais.

Apenas 5,60% afirmaram que a plataforma nao oferece promocdes que

promovam fidelidade, o que representa uma minoria. Esse percentual reduzido

demonstra que, de modo geral, a estratégia promocional é percebida pelos clientes.
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Grafico 16: Percepcao dos usuarios em relagcao aos restaurantes cadastrados no
aplicativo.

Como vocé avalia a qualidade dos restaurantes

m Otimo ®mBom = Ruim mRegular mPéssimo

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O grafico 16 acima demonstra a percep¢ao dos consumidores quanto a
qualidade dos restaurantes parceiros do iFood em Anapolis (GO). Observa-se que a
maioria expressiva dos respondentes classificou a qualidade como “Bom” (72,9%),
seguida por “Otimo” (15%). As avaliagbes “Regular’ (9,3%), “Ruim” (1,9%) e
“Péssimo” (0,9%) apresentam percentuais reduzidos.

Esse resultado indica que, de maneira geral, os restaurantes atendem
satisfatoriamente as expectativas dos consumidores, garantindo padréo consistente
de qualidade. Entretanto, a predominancia da categoria “Bom” em relacdo a “Otimo”
sugere que, embora o servico seja bem avaliado, ainda ha espago para
aperfeicoamento em busca de exceléncia.

Os percentuais, ainda que pequenos, de avaliagbes negativas demonstram que
parte dos usuarios ja enfrentou experiéncias abaixo do esperado, o que pode impactar
a percepgao global do servigo. Considerando que a qualidade do restaurante compde
a experiéncia final do delivery, esses dados reforcam que o desempenho logistico e a

qualidade do produto sao fatores integrados na formagéo da satisfagao do cliente.
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Grafico 17: Avaliagao da variedade de estabelecimentos parceiroso do iFood.

Como vocé avalia a variedade de estabelecimentos parceiros do I[food?

mOtimo ®mBom ' Ruim mRegular mPéssimo

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O grafico 17 acima demonstra a percep¢do dos consumidores quanto a
variedade de estabelecimentos parceiros do iFood em Anapolis (GO). Verifica-se que
60,7% dos respondentes avaliaram como “Bom” e 28% como “Otimo”, totalizando
mais de 88% de avaliagdes positivas. As classificagbes “Regular” (9,3%), “Ruim”
(0,9%) e “Péssimo” (0,9%) apresentam baixa representatividade.

Os dados indicam que a plataforma é percebida como satisfatéria em termos
de diversidade de opg¢des, atendendo as expectativas da maioria dos usuarios. Ainda
assim, a predominancia da avaliacao “Bom” sugere que ha possibilidade de ampliacao
ou qualificacdo do mix de parceiros para alcancar um nivel de exceléncia mais
elevado.

De modo geral, a variedade de estabelecimentos configura-se como um
aspecto positivo da plataforma, contribuindo para sua atratividade e permanéncia dos

clientes.
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Grafico 18: Nivel de atendimento das expectativas dos clientes como indicador de

satisfacao.

Os servigos do iFood atendem as suas expectativas como cliente?

~

m Superam as expectativas m Atendem totalmente Atendem parcialmente
m Atendem pouco m Nao atendem

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O grafico 18 acima apresenta a percepgao dos consumidores quanto ao

atendimento de suas expectativas pelos servicos do iFood. Observa-se que 56,1%

dos respondentes afirmaram que os servicos atendem totalmente as suas

expectativas, enquanto 36,4% consideram que atendem parcialmente. Apenas 5,6%

indicaram que superam as expectativas e 1,9% afirmaram que atendem pouco, nao

havendo registros para a opgao “nao atendem?”.

Os dados evidenciam que a maioria dos consumidores tem suas expectativas

plenamente atendidas, demonstrando consisténcia no desempenho da plataforma.

Entretanto, o percentual significativo de avaliagdes “parcialmente” sugere que, embora

0 servigo seja satisfatério, ainda existem aspectos passiveis de melhoria para alcangar

um nivel superior de exceléncia.

De forma geral, a analise indica que o iFood mantém desempenho positivo na

percepcgao dos usuarios, consolidando-se como um servico confiavel, ainda que com

oportunidades de aprimoramento para superar expectativas de maneira mais

expressiva.
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Grafico 19: Qualidade dos servigos prestados e influéncia de uso de plataforma.

A qualidade dos servigos prestados pelo iFood influencia sua deciséo de
continuar utilizando a plataforma?

m Influencia totalmente m Influencia parcialmente N&o influencia

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Os dados do grafico 19 acima demonstra que a qualidade do servigo exerce
impacto direto e significativo na fidelizagao dos usuarios, uma vez que mais de 58,90%
reconhecem algum nivel de influéncia. Esse resultado refor¢ca a importancia do nivel
de servigo logistico como fator estratégico para retengédo de clientes, evidenciando
que aspectos como tempo de entrega, precisdo dos pedidos e eficiéncia no
atendimento sao determinantes na decisdo de recompra.

De modo geral, a analise confirma que a manutencéo de padrdes elevados de
qualidade é fundamental para sustentar a competitividade da plataforma e garantir a

continuidade do uso por parte dos consumidores.
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Grafico 20: indice de recomendacdes do aplicativo iFood.

Vocé recomendaria o iFood para outras pessoas?

m Sim mTalvez " Néo

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

O gréfico 20 abaixo apresenta a intengcéo dos consumidores em recomendar o
iFood para outras pessoas. Verifica-se que 80,4% dos respondentes afirmaram que
recomendariam a plataforma, enquanto 15% responderam “talvez” e apenas 4,7%
indicaram que n&o recomendariam.

Os dados demonstram elevado nivel de satisfacdo e confianga na plataforma,
uma vez que a ampla maioria dos usuarios se mostra disposta a indicar o servigo a
terceiros. A recomendacao espontanea € um forte indicativo de fidelizacdo e de
percepcao positiva da experiéncia geral, abrangendo tanto a qualidade dos
restaurantes quanto o desempenho logistico.

O percentual reduzido de respostas negativas reforca que eventuais falhas nao
comprometem, de forma significativa, a imagem da plataforma perante a maioria dos
consumidores. De modo geral, o resultado evidencia que o iFood mantém boa
reputacdo entre seus usuarios, fortalecendo sua competitividade por meio do

chamado marketing boca a boca.
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Oportunidade de melhoria

Em relagcao a pergunta sobre melhorias dos servicos da plataforma, as
respostas de forma geral indicam que, as principais melhorias desejadas estado
relacionadas ao tempo de entrega, considerado demorado por muitos respondentes,
e a necessidade de maior agilidade, melhor organizagao logistica e cumprimento mais
preciso dos prazos estimados.

Outro ponto bastante citado refere-se as taxas de entrega, vistas como
elevadas, especialmente em bairros mais afastados, além da solicitacdo por mais
promogdes, cupons e redugao de valores minimos para pedidos.

Também foram mencionadas a necessidade de ampliar a quantidade de
restaurantes parceiros, melhorar o suporte ao cliente, a comunicacido durante a
entrega (rastreamento e GPS) e garantir maior qualidade no atendimento e no
transporte dos pedidos.

Apesar das criticas, parte dos participantes afirmou estar satisfeita com o

servico atual, indicando que o aplicativo atende as expectativas em diversos casos.
5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar o nivel de servigo logistico
prestado pelo iFood aos usuarios da cidade de Anapolis (GO), considerando a
percepcao dos consumidores quanto a qualidade do servico, satisfacéo e fidelizacao.
A pesquisa permitiu compreender como aspectos logisticos, como tempo de entrega,
precisdo dos pedidos, atendimento ao cliente e politicas de suporte, impactam
diretamente a experiéncia do usuario.

Os resultados demonstraram que, de modo geral, a percepgdo dos
consumidores € positiva. A maioria dos respondentes avaliou o servico como bom ou
6timo, especialmente no que se refere a correcdo dos pedidos, qualidade dos
restaurantes parceiros e variedade de estabelecimentos disponiveis. Além disso,
observou-se elevado indice de recomendacao da plataforma, indicando satisfacéo e
confianga na marca.

Entretanto, também foram identificados pontos de atencdo. Um percentual
significativo de usuarios classificou o tempo de entrega como regular, e 43% relataram
ja ter enfrentado algum tipo de problema na utilizagdo do servigo. Ainda que a maioria
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das reclamagdes tenha sido resolvida em tempo habil, esses dados evidenciam que
falhas operacionais ainda ocorrem e podem comprometer a percepg¢ao de qualidade
quando nao gerenciadas adequadamente.

No que se refere a hipotese proposta de que niveis insuficientes de eficiéncia
logistica reduzem a satisfagéo e fidelizagdo dos clientes os resultados confirmam
parcialmente essa proposicéo. Ficou evidenciado que a qualidade do servigo logistico
exerce influéncia direta na decisdo de recompra e na recomendacgao da plataforma.
Assim, atrasos, falhas na comunicagéo e inconsisténcias no atendimento impactam
negativamente a experiéncia do consumidor, enquanto eficiéncia e confiabilidade
fortalecem a fidelizagao.

Conclui-se que o nivel de servigo logistico configura-se como fator estratégico
para a competitividade do iFood no mercado local. A manutencido de padrdes
elevados de eficiéncia operacional, aliada a politicas eficazes de recuperagao de
falhas e estratégias promocionais consistentes, contribui para a retencao de clientes
e consolidacao da marca.

Por fim, como limitacdo do estudo, destaca-se o recorte geografico restrito a
cidade de Anapolis (GO) e o tamanho da amostra analisada. Sugere-se, para
pesquisas futuras, a ampliacdo do estudo para outras regides, bem como a utilizagao
de métodos quantitativos complementares que possibilitem analises comparativas e
estatisticas mais aprofundadas.

Dessa forma, o trabalho contribui academicamente ao reforgar a importancia
da logistica como elemento estratégico no ambiente digital e, gerencialmente, ao
oferecer subsidios para aprimoramento dos servigcos de delivery, fortalecendo a

relagao entre qualidade, satisfacao e fidelizacdo no comércio eletronico.
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ANEXO

Questionario — Nivel de Servigo Logistico do iFood em Anéapolis (GO)

Esta pesquisa faz parte de um Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) e tem
como objetivo analisar a percepgao dos usuarios sobre o servigo de delivery
do iFood em Anapolis (GO). As respostas sdo anénimas e serdo utilizadas

apenas para fins académicos.

Bloco 01- Perfil do Respondente

01- Género;

() Masculino
() Feminino
() Outro

02- Qual é a sua faixa etaria?

() Menos de 18 anos
() 18 a 25 anos
() 26 a 35 anos
() 36 a 45 anos

() Acima de 45 anos

03- Qual sua escolaridade?

() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio Completo

() Ensino Superior Incompleto

() Ensino Superior Completo



() Pés-graduado

Qual a sua escolaridade

4,70%

®m Ensino Fundamental Incompleto

m Ensino Fundamental Completo
Ensino Médio Incompleto

m Ensino Médio Completo

04- Renda em escala de salarios-minimos?
() Até um salario

() 2 a 3 salarios

() 3 a 6 salarios

() 6 a 10 salarios

() Acima de 10 salarios

05- Em qual bairro de Anapolis voceé reside?

41

Bloco 02- Uso de aplicativos delivery

06- Com que frequéncia vocé utiliza aplicativos de delivery?
() Nao uso

() Raramente

() 1 vez por més

() 1 vez por semana

() 2 a 3 vezes por semana

() Mais de 3 vezes por semana
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07- Quando necessita de servigos de delivery, o iFood é sua primeira opgao?

() Sempre
() Na maioria das vezes
() As vezes

() Nunca

08- Quais os horarios que mais utiliza?

() De manha
() A tarde
() A noite

09- Qual o principal motivo para utilizar o iFood?

() Comodidade

() Rapidez na entrega

() Variedade de estabelecimentos
() Promogdes/preco

() Outro:

Bloco 3 — Nivel de Servico Logistico

10- Como vocé avalia os servicos disponiveis aos usuarios do aplicativo

Ifood?

() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular
() Péssimo
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11- Como vocé avalia o tempo de entrega?
() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular

() Péssimo

12-Com que frequéncia seus pedidos chegam corretos (sem erros ou itens

faltando)?

() Sempre
() Na maioria das vezes
() Raramente

() Nunca

13- Como vocé avalia as condi¢gdes de embalagem de seus pedidos?

() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular

() Péssimo

Como vocé avalia as condigdes de embalagem de seus
pedidos?

15,60% | [0,00% |

mOtimo mBom ~Ruim =Regular mPéssimo

14- J& ocorreu algum problema na entrega?
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() Sim
() Nao
Qual?

15-A reclamacao foi atendida em tempo habil?
() Sim
() Nao

16- Como vocé avalia a comunicagao e suporte do iFood quando ocorre
algum problema?

() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular

() Péssimo

Bloco 4 — Satisfacao e Fidelizacao

17- Quais outras plataformas de delivery vocé utiliza além do Ifood?

() 99 Food
() Uber eats
() Outra

() Nao uso outra

18- Como vocé avalia os precgos praticados no Ifood?

() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular
() Péssimo
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19- A plataforma oferece promogdes e cupons que promove sua fidelidade?
() Sim

() Nao

() As Vezes

20- Como vocé avalia a qualidade dos restaurantes?
() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular

() Péssimo

21- Como vocé avalia a variedade de estabelecimentos parceiros do Ifood?

() Otimo

() Bom

() Ruim

() Regular

() Péssimo

22- Os servigos do iFood atendem as suas expectativas como cliente?

() Superam as expectativas
() Atendem totalmente

() Atendem parcialmente

() Atendem pouco

() Nao atendem

23-A qualidade dos servigcos prestados pelo iFood influencia sua decisdo de

continuar utilizando a plataforma?

() Influencia totalmente
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() Influencia parcialmente

() Nao influéncia

24-Vocé recomendaria o iFood para outras pessoas?
() Sim

() Talvez

() Nao

Bloco 5 — Oportunidades de Melhoria

25- Na sua opinido, o que o iFood poderia melhorar em relagédo aos seus

servigos em Anapolis?

E no seu bairro?

(Resposta aberta)



