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Mensuracao da qualidade dos servigcos em redes fast food:
Uma analise fatorial

Juliana Damaris Candido, André Luis Policani Freitas

Em uma sociedade onde as pessoas tém cada vez menos tempo para as tarefas
antes comumente realizadas por si mesmas, 0 setor de servicos ganha maior
importancia. O preparo das refeicdes € uma das tarefas que cada vez mais deixa de
ser preparada pelo préprio consumidor, e passa a ser realizada por terceiros. Em
cidades muito populosas, as redes de fast food fazem muito sucesso por suas
caracteristicas como entrega rapida, 6timo sabor e relativo prego baixo. O aumento
do uso de redes fast food, e a lacuna no conhecimento sobre satisfacdo, tanto do
lado dos consumidores quanto das empresas, € 0 que motiva este trabalho,
fundamentado na mensuracéo da qualidade. A presente pesquisa tem como objetivo
principal a analise de melhorias no instrumento para mensuragcdo da qualidade dos
servicos em restaurantes fast food. Um estudo realizado por Stevens et al. (1995)
para a mensuracao da qualidade em restaurantes, por meio da aplicacdo da escala
DINESERV, fundamenta o presente estudo. Na busca por resultados mais
confiaveis, propfe-se uma andlise fatorial como método estatistico para propor
melhorias a ferramenta, com método de extracdo por Andlise de Componente
Principal e método de rotacdo Varimax com normalizagédo de Kaiser. Para verificar a
adequabilidade da analise utilizou-se o teste de Kaiser-Meyer-Olklin (KMO) e o
Teste de Esfericidade de Bartlett (BTS) para verificar a significancia estatistica. Por
altimo, propde-se uma analise por alpha de Cronbach para verificar a consisténcia
de cada fator (dimenséo). O presente estudo foi realizado com usuérios de redes
fast food em Campos dos Goytacazes, por meio do qual constatou-se que o teste de
KMO, com resultado de 0,918, mostrou-se admiravel, e o resultado de BTS, de
0,000, mostrou que a analise fatorial é estatisticamente significativa. Os resultados
alcancados pela anélise de componentes principais sugeriu um rearranjo dos itens
do questionario em seis dimensdes. Os resultados revelam que as dimensfes
(fatores) originais Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia sao
mantidas, sendo que a dimenséao original Tangibilidade foi dividida em duas partes:
Tangiveis — Instala¢gGes Fisicas e Tangiveis — Cardapio, Decoracdo do ambiente e
Aparéncia dos Funcionérios. A analise por alpha de Cronbach demonstrou que néo
ha possibilidade de se excluir nenhum item para reducéo e resumo dos dados.
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