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Resumo

Esse trabalho investigou o grau de satisfagdo dos clientes em restaurante universitério, analisando
indicadores de qualidade nesse estabelecimento alimenticio. Para o procedimento metodoldgico foi
utilizado o questiondrio aplicado em dmbito externo, em carater de pesquisa de campo, identificando
0s pontos criticos que serdo usados na melhoria de indicadores da qualidade e poderdo ser utilizados
na avaliagdo de servigos prestados em restaurantes. Ap6s a tabulagdo, os nimeros foram confrontados
com o método Kano, identificando quais eram as possiveis fraquezas mediante o servigo prestado no
restaurante pela perspectiva de seus usuarios. Com referéncia aos resultados obtidos foram detec-
tados itens ndo conformes nas categorias “cardapio” e “ambiente fisico”. Notaram-se sugestoes de
melhoria para a ndo conformidade detectadas na pesquisa por meio das sugestoes de melhorias pelos
préprios usudrios relacionando as possiveis melhorias de qualidade para manter o estabelecimento.

Palavras-Chave: Indicadores da qualidade. Avaliagdo da qualidade. Restaurante universitario.
Satisfagdo dos clientes. Nao conformidade.
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EVALUATION OF RESTAURANT UNIVERSITY
THROUGH QUALITY INDICATORS

Abstract

This study investigated the degree of customer satisfaction in the university restaurant, analyzing
quality indicators in the food establishment. For methodological procedure, the questionnaire applied
in the external environment, the character of the field research was used, identifying the critical
points that will be used in the improvement of quality indicators and can be used in the evaluation of
services in restaurants. After tabulating the numbers were faced with the Kano method, identifying
what were the possible weaknesses through the service in the restaurant by the prospect of its users.
Referring to the results obtained non-conforming items were detected in the “menu” and “physical
environment”. Were noted improvement suggestions for non-compliance identified in the study
through the suggestions for improvements by the users relating to the possible improvements to
maintain quality of the establishment.

Keywords: Quality indicators. Quality assessment. University restaurant. Customer satisfaction.
Recusance.



Ana Carolina Braga - Tafael de Lucas Pereira — Pedro Paulo de Andrade Junior

Com as constantes modificagdes dos padroes e graus de exigéncia do
mercado consumidor e a luta pela competitividade e pela garantia de dispo-
nibilizar produtos e servigos aos usudrios/clientes, a qualidade, a avaliagio e
a pratica no uso de seus indicadores passam a assumir aspectos referenciais
na concepgio de estruturas que buscam identificar os meios para alcangar o

sucesso necessario a sobrevivéncia do negécio empresarial.

No Brasil, refei¢des em restaurantes significam 20% dos gastos com
alimentacdo, chegando a quase 30% em familias de baixa renda. Dados da
Associagdo Brasileira da Industria de Alimentos (Abia, alimentos brasileiros
Industry Association) mostram que o crescimento médio anual do mercado
de food service é superior a 10%. (ABERC, 2013).

Os restaurantes comerciais s3o restaurantes proprios ao atendimento
do publico em geral, e sdo localizados em dreas isoladas ou em dreas comer-
ciais. O restaurante ¢ disposto a preparar ¢ servir alimentos e bebidas dentro
do conceito que se propde executar — do mais simples ao mais sofisticado
(Novaes et al., 2013).

Em trabalhos recentes, Saccol et al. (2013), Ramalhosa, Magalhdes
e Pereira (2012) ¢ Schuman, Wunderlich ¢ Wangenheim (2012) mostram
estratégias de atendimento de qualidade para os clientes de um determinado
empreendimento comercial; estes estdo centrados nas pessoas dos mesmos
e ndo no nimero que podem representar. E o destaque pela personalizagio.
Ainda nos mostra que os frequentadores de restaurantes nio buscam apenas
restaurar suas energias; o denominador comum para satisfazé-los passa pela

hospitalidade ¢ qualidade.

Analisando o mercado real de refeigdes no Brasil, observa-se a grandio-
sidade do setor, 0 que deveria aumentar a preocupagio com a qualidade dos
alimentos servidos ¢ com a satide dos consumidores (Pereira; Braga, 2014).
Segundo nimeros da Associagio Brasileira de Refei¢oes Coletivas — Aberc
(2013), em 2012 foram fornecidas 10,9 milhdes de refei¢cdes/dia, com um

faturamento de 14,7 bilhdes de reais. Para 2013 estima-se que sejam servidas
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11,7 milhdes de refei¢oes/dia, gerando um faturamento de 16,6 bilhdes de
reais. Acompanhando essa tendéncia, os restaurantes do tipo se/f-service que
comercializam as refei¢des por peso constituem um segmento do setor de
alimenta¢do em expansdo em nosso meio. Esse tipo de servigo apresenta
vantagens para o consumidor, tais como variedade de opgdes, rapidez de

atendimento e custos em geral mais acessiveis.

Tinoco e Ribeiro (2008), com o estudo qualitativo dos atributos que
determinam a percep¢io de qualidade e de preco dos consumidores de
restaurantes @ “/a carte”, conceituam que a natureza destas dimensodes tem
sido estudada e diversas pesquisas tém sido direcionadas para desenvolver
modelos de medi¢ido da qualidade em servigos, baseadas na avaliacdo de
dimensdes da qualidade, comumente denominadas determinantes da qua-

lidade em servigos.

Poucas pesquisas tém estudado o prego percebido por clientes de
servigos. De fato, as pesquisas encontradas na literatura sobre percepgio
de preco do servigo estdo direcionadas ao estudo da relagio entre o preco,

qualidade percebida e outros determinantes da satisfagdo do cliente.

Neste aspecto, a quantifica¢do de dados levantados no uso de indica-
dores podera gerar uma série de informagdes importantes a serem utilizadas
na avaliag¢do de setores, empresas e institui¢es, com o objetivo de evitar a
repeticdo de falhas detectadas, direcionando sua corre¢io e, sendo, portanto,
essencial ao planejamento e controle de processos produtivos em quaisquer

niveis organizacionais.

Além da qualidade percebida, outro fator que afeta o comportamento
do consumidor de servigos, no que respeita a sua satisfagio ¢ lealdade, é a
percepcio de prego (Bei; Chiao, 2001). Poucas pesquisas tém estudado o
preco percebido por clientes de servigos. De fato, as pesquisas encontradas
na literatura sobre percepgio de prego do servigo estdo direcionadas ao es-
tudo da relagio entre o preco, qualidade percebida e outros determinantes

da satisfac¢@o do cliente.
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O objetivo do artigo, portanto, foi verificar os indicadores de quali-
dade por intermédio da satisfagdo dos usudrios em restaurante universitario,
analisando seus pontos criticos. O estudo foi desenvolvido dentro do campus
universitario da Universidade Tecnolégica Federal do Parand UTFPR, que,
como as demais universidades, busca recursos para se tornar competitiva,

mantendo uma melhor qualidade de scus servigos puiblicos.

Qualidade Percebida e a Relacao
com a Satisfacao dos Clientes/Usuarios

Segundo o estudo de Novaes et al. (2013), os alimentos servidos nos
restaurantes tém como fator negativo a inseguranga em razio da contami-
nagdo, podendo causar doengas veiculadas por alimentos. A qualidade de
uma refeigio é influenciada por indmeros fatores, entre eles a qualidade da
matéria-prima, a higiene dos utensilios utilizados, manipuladores envolvidos

no processo € monitoramento de parﬁmetros, como tempo € temperatura.

Os perigos microbiol6gicos sdo as principais causas de contaminagio
dos alimentos ¢ os manipuladores constituem a origem do problema e sio
grandes responsaveis pela sua contaminagdo microbiolégica. O controle da
contaminagdo por micro-organismos deterioradores € patogénicos nos servi-
¢os de alimentagdo é dificil e complexo pela grande variedade de alimentos
preparados. Estudo realizado por Buncic et al. (2013) sobre a contaminagio
por patégenos em Buffer, indica que a carne, especialmente carne crua e
fresca, ¢ um foco bastante amplo de bactérias patogénicas, sendo um dos

fatores de seguranga alimentar mais relevantes.

A qualidade percebida e a satisfagdo dos clientes no setor de servigos
vém sendo amplamente estudadas, pois influenciam as intengdes de com-
pra, a retencdo dos clientes e, em consequéncia, a gera¢do de lucro para as

empresas (Novaes et al., 2013).
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O conceito de satisfagio demonstra o advento da preocupagio da
oferta (fabricantes de produtos e fornecedores de servigos) com os con-
sumidores. Constitui-se no poder da demanda (consumidores) quanto 2
concepgdo e desenvolvimento de produtos e servigos centrados nos seus
desejos, necessidades e qualidade esperada e, por conseguinte, na sua sa-

tisfagido (Trierweiller et al,. 2011).

Segundo Williams e Naumann (2011), o principal argumento é que
clientes satisfeitos tendem a permanecer clientes, continuando seu relacio-
namento comercial no futuro. Mais importante ainda é que o custo de manter
clientes existentes ¢ menor do que o custo de conquistar novos. Ademais,
ao aumentar a satisfagdo do cliente, este pode aumentar a sua parcela de
negdcios, fazendo mais transagdes e investimentos e, assim, elevar as receitas

da empresa e a rentabilidade em longo prazo.

Pode-se concluir que a qualidade estd relacionada ao usudrio, a satis-
fagdo e as expectativas dos clientes, além de o produto ou servigo deverem

estar em conformidade com as especificacdes.

Segundo Brito e Brito (2012) o desenvolvimento econémico propor-
cionou o aumento da importincia do setor de servicos, que tem gerado uma
mudanga de comportamento pela conscientizagio da relevincia do ato de
servir. Em virtude das exigéncias crescentes dos consumidores, as empresas
vém incorporando a preocupacio com a qualidade, com o atendimento aos
clientes ¢ com um maior desempenho das atitudes na operacio, estando

presente a busca constante da satisfacdo e da retengio dos clientes.

Trierweiller et al. (2011) salientam o interesse das empresas em co-
nhecer a satisfagdo de seus clientes, uma vez que a mesma ¢ uma varidvel-
-chave para entendimento de comportamentos posteriores (propaganda boca
a boca, recompra e lealdade) e pelo crescimento da criagdo dos programas
de qualidade total nas empresas, em que as pesquisas de satisfacdo dos
clientes precisam ser instituidas como mais um indicador de mensuragio

da qualidade dos produtos e servigos oferecidos
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Para a avaliacdo da qualidade sdo verificados alguns indicadores
relevantes a organizagido, como atendimento ao publico (limpeza, higiene,
atendimento) desperdicio, motivagio (furnover, empenho, participagio),
treinamento (falta de concentrago), todos esses critérios exigidos para ganho

de competividade entre empresas do mesmo ramo.

Exitos em Pesquisas de Satisfacdo

Com o crescente nivel de competitividade no mercado, pode-se inferir
que a retengdo de clientes é fundamental e que o grande desafio passaa sero
de reconhecer os clientes, mostrando-lhes o quanto a empresa os estima por
terem lhe conferido sua preferéncia. A satisfacdo do cliente é um conceito
que tem recebido muita atengdo e interesse por parte de pesquisadores e
empresarios nos utltimos anos. Isso motivado pela sua importincia como
elemento-chave nas estratégias de negdécios das empresas que procuram
sobreviver e ganhar vantagem competitiva na economia atual e pelo seu papel

no desempenho das organizagdes ptiblicas e privadas (Tinoco; Ribeiro, 2013).

Saber ouvir os consumidores ¢ uma forma que as empresas possuem
para identificar a real necessidade do mercado, pois as organiza¢des ndo
podem mais agir somente como produtoras de bens e servigos, mas também
como empreendedoras voltadas para a satisfagdo dos clientes ('Trierweiller
etal., 2011).

De acordo com Brito e Brito (2012), pode-se negar que os lucros
sdo importantes ndo como um fim em si mesmo, mas porque permitem
a empresa melhorar a gera¢do de valor e propiciar incentivos para que 0s
clientes permanegam retidos e leais 2 empresa. Ainda, para o autor, como
uma etapa decorrente da retencio de clientes, é imprescindivel lembrar que
os beneficios da lealdade geralmente se refletem nos motivos pelos quais

um competidor é mais lucrativo do que o outro.
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Convergindo com esses aspectos, deve-se considerar que hé evi-
déncias de que uma postura mais direcionada ao desenvolvimento de
relacionamentos, por parte de uma organizagio, ¢ valorizada pelos clientes,
proporcionando a cria¢io de confianga e comprometimento destes em relagio
a empresa. A satisfagio do cliente tem sido identificada como o elemento-
-chave do relacionamento entre as empresas e seu mercado, tornando-se

uma das construgdes de pesquisa mais tradicional (Pinzén; Saura, 2011).

As emogdes do consumidor ndo foram plenamente reconhecidas nos
estudos de satisfagio do cliente, concordando que reagdes emocionais asso-
ciadas com uma experiéncia de consumo sdo importantes na construgdo da
satisfagdo. A influéncia das emogdes na satisfagio de clientes é particularmen-
te significativa em contextos de servicos heddnicos, nos quais a experiéncia
de consumo € influenciada principalmente por aspectos emotivos ("Tinoco;
Ribeiro, 2013). Tais elementos sdo fundamentais nesta andlise por serem

componentes antecedentes do constructo da lealdade.

Os clientes, quando insatisfeitos, t&ém a op¢io de trocar de fornecedor
ou expressar suas reclamagdes. Assim, como visto nos estudos de Pinzén e
Saura (2011), o gerenciamento das reclamagdes deve ser visto como uma
ferramenta eficaz tanto para a reteng¢do quanto para a lealdade de clientes.
E um tipo de iniciativa que pode aumentar a utilidade da compra por parte
do cliente, uma vez que a¢des corretivas ou mudangas em processos volta-
dos para o aumento do grau de satisfa¢io dos clientes deveriam diminuir
a incidéncia de queixas e, consequentemente, um incremento no nivel de

satisfac@o possibilitaria um aumento na retengio e lealdade dos clientes.

Sendo assim, partimos do pressuposto de que a satisfacdo do cliente
é um requisito essencial para o sucesso de qualquer estabelecimento ali-
menticio, bem como aplicagio de questiondrios em pesquisas de satisfacio
estabelecem um controle por parte dos gestores das empresas, assegurando
a qualidade percebida e garantindo a satisfac@o.
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Metodologia

Para o procedimento metodolégico foi utilizado questiondrio apli-
cado em Ambito externo, de cardter de pesquisa de campo, realizado no
Restaurante Universitdrio da Universidade Tecnolégica Federal do Parand
(RU/UTFPR), Campus Ponta Grossa. O objetivo desse questiondrio é
identificar pontos criticos nos servigos prestados, que serio usados para
indicadores da qualidade e poderio ser avaliados na prestagio de servigos

de restaurantes.

E necessério salientar que, de acordo com a administracio do Restau-
rante Universitario/UTFPR, almo¢am e jantam em torno de 1.060 pessoas
por dia, em média 730 pessoas no periodo matutino ¢ vespertino e 330 no
periodo noturno. Para definir o niimero, portanto, da amostra da pesquisa,
adotou-se o método de amostragem intencional, em que os elementos da
populacdo pesquisada sdo selecionados por conveniéncia. Foi, portanto,
apenas selecionado o grupo amostral do periodo de almogo, posto que este
representa 69% do total de consumidores. O método foi escolhido em razdo
do tempo disponivel para sua realizagio, definindo, assim, o total de refe-

réncia do universo amostral da pesquisa realizada.

A pesquisa se deu por meio da aplicagdo de questiondrio, que ocor-
reu durante o horério de almogo (das 11 horas as 13 horas), buscando, desta
forma, atingir de maneira satisfatéria os clientes do referido restaurante.
Considerando-se os usudrios/dia do RU/UTFPR, foram aplicados 400 ques-
tiondrios no més de agosto de 2013, representando, portanto, 55% do total

de amostragem do periodo estabelecido.

Com base na escala do Sistema de Normas de Apresentagio Ta-
bular do IBGE, foi proposto uma escala de coeficientes, identificando
itens ndo-conformes, os indices igual ou abaixo de 60%, onde ¢ relatado

na figura 1:
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Figura 1 — Escala de normas de apresentagio tabular do IBGE

4

OTIMO
BOM 80% -

RAZOAVEL M60%-80%  100%
40% - 60%

A

RUIM
0% - 40%

Fonte: Instituto..., 2014.

Vale ressaltar que os itens ndo conformes sdo considerados o somatério
dos critérios de avaliagio RAZOAVEL E RUIM igual ou superior a 60%.

Definiram-se, portanto, por intermédio de uma revisio de literatura
sobre o tema de pesquisa, os indicadores e critérios para a avaliagdo do res-

taurante pesquisado, conforme apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 — Relag¢io dos indicadores de qualidade em restaurante

INDICADOR CRITERIOS MEDIDA

Carddpio Apresentagdo, quantidade, va- Porcentual em relagdo ao 6timo;
riedade, higiene e qualidade bom. Razodvel e ruim.
nutricional.

Condig¢do de Ambiente Barulho, ventilagdo, espaco, mé- Porcentual em relagio ao 6timo,

Fisico veis e limpeza. bom, razoivel e ruim.

Preco Porcentual em relagdo ao custo Porcentual em relagio ao 6timo,
das refeicoes bom, razodvel e ruim.

Tempo de atendimento Porcentual em relagio ao tempo Porcentual em relagio ao 6timo,
do atendimento bom, razodvel e ruim.

Fonte: Adaptado de Garcez, Fachin e Andrade Junior (2000)

Refor¢ando a concretizagdo dos indicadores da qualidade, foram
reavaliados os resultados da pesquisa utilizando o método de Kano, cuja
abordagem ¢ qualitativa (Williams; Naumann, 2011), e, pela tabulagdo dos
mesmos questiondrios, serd possivel a identificagdo dos itens nio conformes
que apresentarem porcentuais acima de 60%. O método Kano consiste em

conhecer a relagdo que existe entre a avaliagio subjetiva do produto, que
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é expressa pelo nivel de satisfagio do cliente (quando a escala varia do
insatisfeito ao satisfeito), e a avaliagdo objetiva, que é expressa pelo nivel
de desempenho dos produtos ou o nivel de incorporagio fisica do item de
qualidade (quando a escala varia de insuficiente ao suficiente). Estas escalas
sdo uteis para a classificagdo dos diversos itens do produto e/ou servigos,

conforme percebidos pelos usudrios, descritos no Quadro 2

Quadro 2 — Definig¢élo da avaliagdo da qualidade percebida

pelos usudrios pelo método Kano

Classificag¢do da ava- Defini¢io
liagio percebida pelos
usudrios através do mé-
todo Kano

Qualidade obrigatéria | Se suficiente, é tida como ébvia, provocando grande
insatisfacdo quando insuficiente.

Avaliagdo linear Quando suficiente, provoca satisfa¢do, e quando insufi-
ciente, provoca insatisfagio.

Avaliagdo atrativa Quando insuficiente, provoca grande insatisfagio, mas
quando suficiente, pode ser aceita sem grandes proble-
mas.

Avaliagdo indiferente Independentemente do nivel de insuficiéncia ou sufi-
ciéncia, nio provoca nem insatisfagio, nem satisfagio.

Avaliagdo reversa Embora suficiente, pode provocar insatisfagio ou, mesmo
quando insuficiente, pode provocar satisfagio.

Qualidade questiondvel | Respostas dificeis de serem entendidas como avaliagio.
Possivelmente a pergunta ndo foi entendida pelo cliente.

Fonte: Drumond (1995).

Verificadas as definigdes da avaliagdo da qualidade entre satisfeito e
insatisfeito, partiu-se para a coleta das respostas dos questionarios propos-
tos para identificar os pontos criticos para determinag¢io da qualidade no
restaurante. Para este estudo, utilizou-se a classificagdo da Avaliac¢ido Linear
do método de Kano, no qual os clientes/usudrios irdo determinar por meio
de uma escala, se o critério serd considerado suficiente ou insuficiente. O
usudrio tinha como opg¢io a escala de ruim, razoavel, bom e 6timo para cada

critério do indicador.

316 Ano 13 e n. 30 ® abr./jun. ® 2015




AVALIACAO DE RESTAURANTE UNIVERSITARIO POR MEIO DE INDICADORES DE QUALIDADE

Quando a resposta partia para insatisfacio do usudrio (ruim ou ra-
zodvel), foi proposta a inser¢io de sugestdes de melhoria para o critério
do indicador, verificados pelo questionamento: “Qual a sugestdo que o(a)
senhor(a) possui para que esse critério torne-se satisfatério?” No tépico se-
guinte sdo apresentados os resultados da coleta dos dados obtidos por meio
das respostas dos usudrios do restaurante universitario.

Analise dos Resultados e Discussao

"Todos os questiondrios distribuidos foram respondidos, corresponden-
do a 100% das respostas atribuidas. Para verificar as analises dos dados foram
identificados, por meio de gréficos, os valores quanto aos indicadores de
qualidade. Apés a tabulag@o, os niimeros foram confrontados com o método
Kano, identificando quais eram as possiveis fraquezas mediante o servigo
prestado no restaurante universitario pela perspectiva de seus clientes.

Tabela 1 — Resultados obtidos na avaliagdo

do restaurante universitirio UTFPR- 2013

Item [INDICADOR RUIM RAZOAVEL| BOM [OTIMO ITEM ITEM NAO
CONFORME [ CONFORME

1. Carddpio

1.1  Apresentagio 25 % 325% 51,25 % 20,5 % 71,75 % 28,25 %

1.2 Quantidade 1% 2475% 44,25% 30% 74,25 % 25,75 %

1.3 Variedade 22,5% 4825% 2325% 6% 29,25 % 70,75 %

1.4  Higiene 42 % 50,5 % 225% 525 % 7,5 % 92,5 %

1.5 Qualidade 2,25% 5% 26,75% 66 % 92,75 % 7,25 %
Nutricional

2. Ambiente Fi-
sico

2.1 Barulho 5% 17,5 % 5% 22,5% 77,5 % 22,5 %
2.2 Ventilagdo 4% 43,25 % 45% 7,75% 52,75 % 47,25 %
2.3 Espago 75,75 % 20,75%  225% 1,25% 3,5% 96,5 %
24 Moveis 12,5 % 7375% 11,25% 2,5% 13,75 % 86,25 %
2.5 Limpeza 27,25 % 46,75 % 18 % 8 % 26 % 74 %

3. Prego 19,75 % 40 % 385% 1,75% 40,25 % 59,75 %

4. Tempo de 455% 27,75 % 22% 4,75% 26,75 % 73,25 %
Atendimento

Fonte: Respostas pesquisa RU- UTFPR (2013).
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Na Tabela 1 foram analisados os indicadores como “Carddpio”, “Am-
biente Fisico”, “Pre¢o” e “Atendimento”. Nota-se que no item “carddpio”
destacou-se o critério “variedade” como item nio conforme. Para os usudrios,
0 que tornaria esse item na conformidade seria a andlise de um cardapio
com maiores opg¢des de consumo, bem como a sele¢do de alimentos para
fins especiais, ou seja, para pessoas que ndo podem ingerir alimentos com

gliten ou lactose.

Para o indicador “ambiente fisico”, destacam-se como itens ndo con-
formes os itens “espago”, “moveis” e “limpeza”. Essa categoria diz respeito
anovas instalagoes para os clientes, como maior espago ¢ lugares disponiveis
para a refei¢do, mdveis com material mais resistentes, modernos € que aten-
dam os critérios estabelecidos para pessoas portadores de deficiéncia fisica,
por exemplo com rampas de acessibilidade. O item “limpeza” refere-se ao
maior cuidado com o remanejamento de residuos das mesas ¢ higiene dos

utensilios, como copo, pratos ¢ talheres.

Com relagio ao indicador “prego”, este apresentou item conforme,
porém no que diz respeito ao “tempo de atendimento”, é necessério ade-
quagdo, uma vez que o mesmo apresentou resultado nao conforme. Segundo
os usudrios/clientes, a indu¢ido de senhas no atendimento facilitaria ¢ orga-

nizaria o atendimento.

Apés a tabulagio dos dados analisaremos somente os critérios detec-
tados como itens nio conformes, embora apresentemos todos os indicadores

de qualidade, como mostram os Grificos 1, 2, 3 ¢ 4.
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Grifico 1 — Resultados conforme indicador carddpio

Indicador Cardapio
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Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013).

No gréifico 1 sdo identificados os critérios adotados para a andlise
do indicador “Carddpio”, destacando os critérios variedade e higiene,
que apresentaram um porcentual de 70,75% ¢ 92,5%, consequentemente
enquadrando-se como itens ndo conformes, o que requer agoes de curto

prazo por parte da dire¢io do RU/UTFPR, apresentadas nas recomendagoes

finais do presente artigo.
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Grifico 2 — Resultados do indicador espaco fisico

Indicador Ambiente Fisico
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Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013).

No segundo Grifico sdo observados os itens considerados ndo con-
formes do indicador ambiente fisico, com destaque aos critérios de espacgo,
com 96,5%, o critério méveis com 86,25% e limpeza com 74%, o que requer
acdes imediatas por parte do restaurante, pois os dados foram relativamente

altos quando comparados aos outros itens.

Griéfico 3 — Resultados do indicador prego

Indicador Prego

ERUIM (%) RAZOAVEL (%) ®BOM (%) m OTIMO (%)

40% 38,50%
19,75%

1,75%

Prego

Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013).

320 Ano 13 e n. 30 ® abr./jun. ® 2015



AVALIACAO DE RESTAURANTE UNIVERSITARIO POR MEIO DE INDICADORES DE QUALIDADE

Observa-se, no Grifico 3, que 40% dos clientes consideraram o
preco das refei¢des razodvel; estes, somados aos 19,75% que acharam ruim,
representam 59,75% dos entrevistados. Por pouco este indicador nio foi
considerado um item conforme, pois apresentou quase o seu valor limite
de igual ou 60%. Apesar de o preco ser um indicador relevante em caso de
restaurantes, a pesquisa demonstrou, de forma satisfatdria, a aceitagio dos
clientes. Além disso, alterar precos em restaurantes universitarios requer

medidas que envolvem politicas governamentais para a ac¢do.

Grafico 4 — Resultados do indicador tempo de atendimento

Indicador Tempo de Atendimento

W RUIM (%) RAZOAVEL (%) MBOM (%) mMOTIMO (%)

45,50%

Tempo de Atendimento

Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013).

Como se pode observar no Grifico 4, o indicador “tempo de atendi-
mento” atingiu 73,25% de nio conformidade, portanto, no universo pesqui-
sado, este indicador deve apresentar melhorias para identificar a qualidade

perante seus clientes.

Com relagio aos quatro indicadores, foi possivel que a Administragio
do RU/UTFPR verificasse as possiveis falhas desenvolvidas na prestagdo de
servigos do restaurante. A avaliagio buscou resolver os itens nio conformes,
garantindo, assim, a possivel permanéncia e a melhoria da satisfagao aos seus
clientes. Os dados obtidos nesta pesquisa, como verificado na metodologia,

tiveram o intuito de apresentar resultados.
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Com relagio ao indicador “carddpio” (Grifico 1), o critério variedade
é relevante para o cliente, e ¢ um aspecto a ser cuidado em razio de ter sido
classificado como qualidade obrigatéria, segundo a classificagio de Kano,
haja vista apresentar um porcentual de 70,75% de rejeigio, pois € item de
qualidade tido como 6bvio de acordo com a pesquisa, com seu desempenho
considerado insuficiente e, dessa forma, provocando grande insatisfa¢do nos
clientes. Quanto ao indicador “ambiente fisico” (Grifico 2), os critérios espa-
¢o, moéveis e limpeza foram classificados como avaliagdo linear (classificagio
de Kano), apresentando um porcentual de insatisfagio em 96,5%, 86,25%
e 74% respectivamente, pois sdo itens de qualidade que trazem satisfagio
aos clientes quando alcangam a suficiéncia no desempenho, enquanto a
sua auséncia ou insuficiéncia traz a insatisfacio em virtude da rejei¢do pela

grande maioria dos clientes pesquisados.

A opinido dos usudrios/clientes para tornar os critérios dos indicadores
mais satisfatérios tornou-se um ponto de partida para que a administra¢do do
restaurante estabeleca atividades na mudanca da situagio das ndao conformi-
dades. Ideias provindas dos préprios usudrios torna-se uma medida relevante
na construgido da qualidade dos servigos prestados e, consequentemente,

na satisfacdo dos clientes.

Caso nio haja uma mudanga de comportamento ¢ adequagio as novas
prioridades e fraquezas, os indicadores com indices precdrios, consequen-
temente decaem em sua qualidade e falta de vantagem competitiva. Para
1sso, nessa andlise foram analisados os itens ndo conformes detectados na
pesquisa como “carddpio” e “ambiente fisico”; além disso, consideram-se,
também, os indicadores “preco” ¢ “tempo de atendimento”, os quais estdo
de acordo com a avalia¢do atrativa do método de Kano mediante andlise

satisfeito ou insatisfeito.

As melhorias de adequac@o as falhas identificadas na pesquisa refor-
¢am o conceito identificado em varios estudos propostos pelo referencial
teérico. A adequacgdo do estabelecimento, além de proporcionar a competiti-

vidade no mercado, interferindo positivamente na retencdo de clientes, é de
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fundamental estima por terem lhe conferido a sua preferéncia. E necessario
discutir que as empresas como um todo, sejam elas particulares ou de uni-
verso publico, devem propiciar pesquisas e identificar possiveis insatisfa-
¢oes de consumidores e clientes a fim de permitir a empresa a melhoria da
geracio de valor, propiciando incentivos para que os clientes permanegam
leais ao estabelecimento. Ainda, é imprescindivel lembrar que os beneficios
dessas pesquisas se refletem nos motivos pelos quais um estabelecimento
¢ mais lucrativo do que outro e inova ndo somente em produtos, mas em
seus servigos, podendo justificar-se pela razdo da insatisfagdo dos resultados
obtidos: carddpio e ambiente fisico. Mediante essas categorias é necessario
partir do pressuposto de adequagio das melhorias das possiveis falhas e tornar

prioridade essas duas lacunas identificadas, a fim de sazona-las.

Conclusao

Com referéncia aos critérios e metodologias adotados nesse trabalho,
foi possivel verificar a opinido dos usudrios no que diz respeito aos indicadores
“carddpio”, “ambiente fisico”, “preco” e “atendimento”, considerados como
indicadores de qualidade. Esses indicadores sdo de extrema relevincia para
a avaliagdo da qualidade em restaurantes ou estabelecimentos alimenticios.
Para o presente artigo, concentraram-se na aplica¢do os indicadores propostos,
determinando os itens ndo conformes no restaurante da UTFPR, sugerindo
as corregoes futuras a serem efetuadas em cada indicador utilizado para a

melhoria de qualidade percebida.

Nota-se, também, na pesquisa realizada no restaurante universitario,
anecessidade de um planejamento continuo para adequagdo para o processo
produtivo, com o envolvimento de todos os elementos na busca pela quali-

dade, posto que teve carater exploratério.

A aplicagio do método de Kano reforgou os resultados tabulados e
identificou os niveis de insatisfagdo dos clientes quanto ao “prego” e “tempo

de atendimento”, considerados fundamentais para a plena competitividade
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em restaurante. Visando a minimizar o grau de insatisfagio dos clientes no
RU/UTFPR, sugerimos intervengdes nos requisitos descritos para os indica-

dores analisados, por meio das propostas dos usudrios na pesquisa retratada.

Para o item “cardapio”, considerado o ponto mais critico da pesquisa,
sugerimos uma reavaliagio do mesmo em razio das necessidades, bem como
o acompanhamento continuo de nutricionistas, as adaptagoes as estagoes do

ano e a preferéncia mediante pesquisas referentes ao ptblico-alvo.

Quanto ao ambiente fisico, nota-se nos indicadores espago, ambiente e
limpeza necessitam de uma maior adequacio a quantidade de consumidores
que almogam e jantam no restaurante universitario. Ja existe planejamento,
segundo o administrativo da universidade, para uma instalagdo mais ampla,
com projetos para o semestre seguinte da pesquisa. Com referéncia ao
indicador limpeza, sugerimos maior supervisio mediante seus administra-
dores para obter adequagio e melhor atender aos clientes, pois atender os
requisitos dos usudrios é¢ um dos principais métodos para atingir a qualidade

do estabelecimento.

Eliminadas essas ndo conformidades, sugerimos, ainda, um acompa-
nhamento periddico e criterioso dos demais requisitos apontados na pesquisa,
necessarios a fidelidade do usudrio. Além disso, propde-se fazer avaliagdes
periddicas para verificar se o produto atende as necessidades dos clientes,
pois suas necessidades e expectativas sio mutdveis. Em virtude do que foi
mencionado, entendemos que identificar os clientes, ou seja, saber quem
sdo eles e do que eles necessitam, é de vital importincia para o sucesso do
restaurante, quando sugerimos pesquisa relativa a preferéncia do cardipio
bem como lanches prontos servidos para o consumo. O conhecimento
desses elementos auxilia o estabelecimento a superar os pontos criticos e
permitir que os dirigentes possam dar continuidade aos seus trabalhos com
maior indice de sucesso. Deve-se buscar a avaliagdo de seus processos e das
necessidades de scus clientes, mantendo sempre uma melhoria continua na
qualidade para que o restaurante possa garantir sua permanéncia na univer-

sidade, uma vez que este se torna o objetivo do sucesso do estabelecimento.
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O presente trabalho limitou-se a uma amostra em um restaurante
universitario. Como pesquisas futuras sugere-se a coleta de dados empregada
em um nimero maior de questiondrios, bem como aplicado em restaurantes

comerciais, comparando alguns restaurantes concorrentes.

Referéncias

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS EMPRESAS DE REFEICOES COLETI-
VAS. Aberc. Mercado real. Disponivel em: <http:// www.aberc.com.br/mercadoreal.
asp’IDMenu=21>. Acesso em: 27 ago. 2013.

BANDONTI, A. et al. Design and planning of the bioethanol supply chain via simu-
lation-based optimization: The case of Argentina. lberoamerican Journal of Industrial
Engineering, Florianépolis, SC, Brasil, v. 4, n. 8, p. 97-110, 2012.

BEI, L.; CHIAQO,Y. An Integrated Model for the Effects of Perceived Product,
Perceived Service Quality, and Perceived Price Fairness on Consumer Satisfaction
and Loyalty. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior,
v. 14, p. 125-140, 2001.

BRITO, P; BRITO, L. A. L. Vantagem competitiva, cria¢io de valor ¢ scus efeitos
sobre o desempenho. RAE, Sdo Paulo, v. 52, n. 1, jan./fev. 2012.

BUNCIG, S. et al. Microbial pathogen control in the beef chain: Recent research advances.
Meat Science (2013).

COELHO, A. I. M. et al. Contaminag¢io microbiolégica de ambientes e de superfi-
cies em restaurantes comerciais. Giéne. Saiide Coletiva, Rio de Janeiro, vol. 15, supl.
1, june 2010.

DRUMOND, E B. QFD Planejamento da Qualidade. Belo Horizonte, MG: Minas
Gerais: Fundagio Christiano Ottoni, 1995.

GARCEZ, E. M. S.; FACHIN, G. R. B.; ANDRADE JUNIOR, P. P. Indicadores
de Qualidade em Restaurantes. Revista de Ciéncias da Administragdo, v. 2, n. 3, 2000.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA - IBGE.
Disponivel em http://www.ibge.gov.br/home. Acesso em 08 de fevereiro de 2014.

MOREIRA, D. G. et al. Hygiene and sanitary conditions of food services in Non-
Governmental Organizations in Toledo/PR. Nutrire: Rev. Soc. Bras. Alim. Nutr. = J.,
Sio Paulo, SP, Brazilian Soc. Food Nutr., v. 34, n. 3, p. 141-151, 2009.

Desenvolvimento em Questao 325



326

Ana Carolina Braga - Tafael de Lucas Pereira — Pedro Paulo de Andrade Junior

NOVAES, S. F; et al. Qualidade bacteriana de carpaccios de carne bovina comercia-
lizados em bares e restaurantes. R. Bras. Ci. Vet., v. 20, n. 2, p. 110-115, abr./jun. 2013.

PEREIRA, T. L.; BRAGA, A. C. Avalia¢io de boas priticas de fabricagio no processo
de refei¢des de restaurante universitrio. Revista Espacios, vol. 35, n. 5, p. 10, 2014.

PINZON, S. O.; SAURA, I, G. Indices nacionales de satisfaccién del consumidor.
Una propuesta de revision de la literatura. Cuad. Adm., Bogotd, vol. 24, n. 43, july/
dec. 2011.

RAMALHOSA, E.; MAGALHAES, A. L.; PEREIRA, E. L. Characterization of
regional Portuguese kitchens for alheiras de Vinhais (PGI) production with respect
to the processing conditions, final product quality and legal framing. Food Control,
volume 26, Issue 1, july 2012.

RIBEIRO, ]J. L. D.; BRANCO, G. M.; TINOCO, M. A. C. Determinantes da sa-
tisfagdo e atributos da qualidade em servigos de hotelaria. Revista Produgdo, v. 23,
n. 3, 2010.

SACCOL, A. L. E etal. A. Hygiene and sanitary conditions in self-service restaurants
in Sdo Paulo, Brazil, Food Control, volume 33, Issue 1, p. 301-305, september 2013.

SCHUMANN, J. H.; WUNDERLICH, N. V.; WANGENHEIM, F. Technology
mediation in service delivery: A new typology and an agenda for managers and
academics. Technovation, volume 32, Issue 2, p. 133-143, february 2012.

TINOCO, M. A. C; RIBEIRO, J. L. D. Estudo qualitativo dos principais atributos
que determinam a percep¢ao de qualidade e de prego dos consumidores de restau-
rantes a /a carte. Gest. Prod., Sdo Carlos, vol. 15, n.1, jan./apr. 2008.

. Modelagem robusta para a satisfagdo de clientes de servigos. Prod., Sio
Paulo, vol. 24, n. 1, jan./mar. 2014, Epub July 2, 2013.

TRIERWEILLER, A. C. et al. Diagnéstico de satisfagdo de clientes como ferra-
menta para fidelizagdo: um estudo de caso em cinema cult. Revista de Administracao
da Unimep, v. 9, n.1, jan./abr. 2011.

WILLIAMS, P; NAUMANN, E. Customer satisfaction and business performance:
a firm-level analysis. Journal of Services Marketing, vol. 25, Iss: 1, p. 20-32, 2011.

Recebido em: 23/7/2014

Aceito em: 17/10/2014

Ano 13 e n. 30 e abr./jun. ® 2015



