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Resumo

O setor de servigos destaca-se mundialmente como um dos maiores
geradores de renda, o que indica, em si tratando de um ambiente cada vez
mais dinamico e competitivo, que a qualidade atrelada a este atua como
diferencial de mercado e influencia diretamente na sobrevivéncia da empresa.
Este trabalho, portanto, utilizou uma adaptacio do modelo SERVQUAL
visando mensurar a qualidade do servico prestado por um Restaurante
Universitdrio. Um questiondrio foi desenvolvido e aplicado buscando avaliar
as diferengas entre as expectativas e percepg¢oes dos clientes a respeito do
servigo, e, ap0s a coleta e andlise dos dados, identificar o perfil e avaliacdes
da amostra estudada. Como principal resultado notou-se que a diversidade
do cardédpio, cumprimento das especificacoes do edital, consideracio de
sugestdes e formagdo de filas apresentaram os piores GAPs, indicando a
iminente necessidade de implantacdo de melhorias para a minimizacao das
lacunas compreendidas entre o servigo esperado e o percebido.

Palavras-chave: Restaurante Universitario. SERVQUAL. Qualidade. Servico.

Abstract

The service sector stands out worldwide as one of the biggest income
generators, which indicates itself dealing with an increasingly dynamic
and competitive environment, the linked quality to this acts as a market
differentiator and directly influences the survival of company. This work,
therefore, used a model adaptation SERVQUAL aiming to measure the
quality of services provided by a University Restaurant. A questionnaire
was developed and applied as seeking to evaluate differences between how
expectations and perceptions of customers with a service respect, and after
one collection and data analysis, identify the profile and ratings sample
studied. As director noted result was found that the diversity do menu,
compliance with the specifications of the notice, consideration suggestions
and training queues had the worst GAPs, indicating an imminent need for
improvements deployment to minimize the gaps between expected and
perceived service.

Keywords: University Restaurant. SERVQUAL. Quality. Service.




1 Introducao

Conforme CovariHarter et al. (2013), uma
das bases para o desenvolvimento economico de
uma nag¢ao consiste na oferta de uma educagao em
nivel satisfatorio ao demandado, afinal, esse é um
caminho que, de maneira geral, conduz a consequ-
éncias positivas para a sociedade, como a evolucio
do capital humano e tecnologia.

Langoni (2005) apud CovariHarter et al.
(2013, p.36) seguindo o mesmo raciocinio, afir-
ma que “a expansdo da educacdo é a forma mais
eficaz de atingir uma alocagdo eficiente e equita-
tiva de bens e servicos e, consequentemente, uma
distribuicao de renda e de bens muito mais igua-
litaria”.

Nesse sentido, de acordo com a UNESCO
(1998) apud Chiau (2012), considerando que as
sociedades modernas tém como elementos chaves
para o desenvolvimento, a informagio e o conhe-
cimento avangado, a educacdo superior tornou-se
um aspecto diferencial e competitivo, afinal, con-
forme Martins et al. (2013) sdo justamente ins-
titui¢oes de ensino superior as especializadas na
produgdo e transmissdao de conhecimento.

No Brasil, mais especificamente, onde a edu-
cacdo € definida pela Constituicao Federal de 1988
(artigo 205) como um direito de todos e dever do
Estado e da familia, o reconhecimento do papel da
universidade como meio de transformagdo social
e inser¢ao do pais no cendrio internacional, levou
a mobilizacoes crescentes pela expansdo da edu-
cacdo superior publica e gratuita (Ministério da
Educagio, 2012), resultando em planos e metas do
governo federal que até entdo foram convertidos
em um numero de 63 universidades federais espa-
lhadas pelo pais (SENAI, 2015).

A principal missdo dessas universidades fe-
derais, de acordo com o Ministério da Educacdo
(2012), consiste ndo s6 em ministrar ensino su-

perior, mas também desenvolver pesquisas nas
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mais diversas areas de conhecimento e promover
a extensdo universitdria, compartilhando seus re-
cursos, servigos e resultados das pesquisas com a
comunidade onde se insere, de modo a contribuir
para o seu desenvolvimento.

Um dos servicos mantidos por algumas des-
sas universidades, diz respeito a alimentacido de
docentes, servidores e discentes, geralmente reali-
zados pelos chamados Restaurantes Universitarios
(RUs) (Souza, 2011). Esses restaurantes, normal-
mente localizam-se dentro do campus universita-
rio e tem parte do valor das refei¢des subsidiado
pela universidade (auxiliando na manutencao dos
alunos de baixa renda), podendo também estar
aberto ao publico externo e constituir uma op¢ao
de refei¢io a comunidade a pregos razoaveis.

E importante lembrar ainda que a realizagio
deste servigo, mesmo por parte dos Restaurantes
Universitarios, encontra uma relativa base de
apoio no fato de que a escolha do brasileiro por re-
alizar refei¢bes em restaurantes, de maneira geral,
¢ traduzida em numeros significativos, indicando
ja ser algo comum na cultura do cidadao.

Por exemplo, de acordo com Braga et al.
(2015), no Brasil, as refeicoes realizadas em res-
taurantes ocupam cerca de 20% dos gastos com
alimentacdo, chegando préoximo de 30 % para o
caso de familias de baixa renda, o que leva a um
crescimento médio anual para o setor de foodser-
vice superior a 10% (ABERC, 2013 apud Braga et
al. 2015).

No entanto, esses nimeros nio podem ser
vistos como total garantia para a sobrevivéncia de
um restaurante no longo prazo. Covarharter (2013,
p-35), atentando a respeito da andlise de utilidade
na teoria do consumidor, afirma que “o consumi-
dor faz a escolha de bens e servicos que maximize
sua utilidade, isto é, que os mais faz feliz”.

Dessa forma, requisitos como a qualidade da
refeicdo, a higiene da instalagdo e a satisfacao do

usudrio, obviamente, surgem como aspectos mui-
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to importantes. Por exemplo, principalmente no
que tange aos restaurantes universitdrios, Oliveira
et al. (2005, p.397) destaca que:

As unidades de alimentacdo e nutri¢iao
que atendem a coletividades devem
alcangar os objetivos nutricionais das
refeicdes coletivas, ou seja, estar de
acordo com as recomendagdes nutri-
cionais didrias de energia do usudrio
padrio, oferecer carddpios diversifica-
dos quanto aos géneros alimenticios,
compatibilizar os custos das refeicdes
com o or¢amento da unidade, produ-
zir refei¢cdes isentas de riscos de enfer-
midades de origem alimentar e com
aceitacdo pelo usuario. As pessoas que
frequentam diariamente esses locais
devem ser consideradas como pessoas

saudavelis.

O RU, portanto, deve buscar encaixar-se
nessas recomendacdes apontadas por Oliveira et
al., 2005, uma vez que, conforme os autores, es-
tas podem contribuir para fornecer uma refei¢ao
satisfatoria, sem renegar ou deixar de balancear
fatores higiénicos, nutricionais e custos.

Sendo assim, este trabalho tem como objeti-
vo analisar e descrever a qualidade da prestagao
do servico de acordo com a percepg¢ao dos clientes

de um Restaurante Universitario.

2 Fundamentac¢do tedrica

2.1 Avdliagao da qualidade em
servicos
O setor de servicos, onde se enquadram os
Restaurantes Universitdrios, destaca-se como
sendo o setor com a maior fatia de contribuicdao

no que se refere ao PIB em diversos paises inti-
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tulados desenvolvidos e também aqueles em pro-
cesso de desenvolvimento (Barros & Oliveira,
2014). Segundo Marson (2013) entre os inumeros
segmentos correspondentes a area de servigos, a
parcela referente a alimentagdo tem grande sig-
nificado e representa, de certa forma, as diver-
sas mudangas ocorridas nos ultimos anos e que
levaram os restaurantes a exibirem um patamar
de destaque no cotidiano nos individuos, eviden-
ciando, a grosso modo, um aumento substancial
no numero de refeicoes fora de casa.

Em vista desse aumento, a qualidade relativa
aos servigos prestados tem papel inerente na vi-
sao dos consumidores e tornou-se uma estratégia
efetivamente utilizada por organiza¢bes para a

3

obtencido de “vantagem competitiva” (Cronin &
Taylor, 1992). De acordo com Gianesi e Corréa
(2009) o quesito qualidade referente a servigos
pode ser entendida como sendo a escala em que as
expectativas do cliente sdo, de certa forma, atendi-
das pela percepg¢ao total do servico prestado.

Por outro lado, a avaliagdo da qualidade de
um servigo € bastante laboriosa por levar em con-
sideragao uma série de fatores subjetivos e que va-
riam de um individuo para outro. Dessa forma,
Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um mo-
delo referenciado para assessorar as pessoas com-
petentes a identificarem e compreenderem as di-
versas origens dos problemas ligados a qualidade

do servigo e, portanto, propor melhorias.

2.2 Modelo dos Cinco Gaps e a

ferramenta SERVQUAL

O método, conhecido como modelo dos
Cinco Gaps, segundo Parasuraman et al. (1985)
auxilia a explicar as possiveis lacunas ocorridas
durante o processo de criagio, prestagdo e comu-
nicagdo do servigo e como elas influenciam na sua
avaliagdo da qualidade. O modelo das Cinco Gaps

¢ mostrado na Figura 1.
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sa comunica externamente, ou

seja, a empresa divulga informa-
coes sobre as caracteristicas € 0s

beneficios dos seus servicos, mas
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Figura 1: Modelo dos Cinco Gaps
Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1985).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) definem o
GAP 1 como sendo a diferenca entre o servico es-
perado pelo consumidor e o que a empresa notou
como desejo do mesmo. Para reduzir essa lacuna,
as empresas de servicos devem, por exemplo, abrir
canais de comunicacao dos clientes até o topo,
bem como maior comunicacio com os funciona-
rios da linha de frente e realizar pesquisas mais
acuradas (Zeitham; Bitner & Gremler, 2014).

O GAP 2, por sua vez, trata-se da diferenga
entre o que a empresa percebeu como expectativa
do cliente e as especificagcoes de qualidade do ser-
vigo. Essa lacuna se dd por fatores como limitagao
de recursos, indiferenga gerencial e volatilidade de
mercado (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011).

O GAP 3 consiste na discrepancia entre
a especificagdo de qualidade do servico e o real
desempenho deste, o que é causado, geralmente,
pelo desconhecimento das especificagoes, falta de
habilidade para a realizacao do especificado, etc.
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011).

O GAP 4 diz respeito a disparidade entre a

qualidade do servi¢o prestado e o que a empre-

sim, as expectativas dos clientes
(Zeitham; Bitner & Gremler,
2014).
O GAP 35, por outro lado,
constata a diferenca entre o que
o consumidor espera e o que efe-
tivamente a empresa lhe entrega
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011). Este € resul-
tado das demais lacunas evidenciadas no sistema
de prestagao do servigo e seu resultado determina
o grau de satisfacdo ou insatisfacio em relacdo
ao que foi ofertado (Zeitham; Bitner & Gremler,
2014).

Apesar de se tratar de um modelo bastante
util, a teoria dos GAPs nio disponibiliza uma fer-
ramenta capaz de medir a qualidade dos servigos.
Dessa forma, Parasuraman et al. (1988) desenvol-
veram a ferramenta SERVQUAL, que ¢é utilizada
para quantificar o GAP 5.

A SERVQUAL,
Fernandes (2003) apud Parasuraman et al. (1985),

objetiva mensurar a percep¢do e a expectativa da

ferramenta segundo

qualidade referente ao setor de servicos. Dessa
forma, esta ferramenta trata-se da ordenacdo,
de maneira crescente, de notas que se sucedem
transversalmente por multiplas varidveis, com o
objetivo de constatarem as forgas e fraquezas da
qualidade no quesito servi¢o de uma organizagao
por meio do diagnostico das seguintes dimensoes

da qualidade:
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e Tangibilidade: enfoca no visual fisico e mo-
derno das instalagdes, equipamentos, bem
como boa aparéncia dos funcionarios e de-
mais materiais associados servico;

e Confiabilidade: reflete a consisténcia e a fide-
dignidade na prestagao do servi¢o prometido
pela empresa, na medida em que satisfaz as
necessidades primdrias dos clientes com rela-
¢do a prazo e quantidade;

® Responsividade: resume a disposi¢cao da em-
presa em ajudar o cliente e proporcionar com
presteza determinado servigo;

e Seguranca: contempla o conhecimento e
a cortesia dedicada aos seus clientes, bem
como a habilidade de transmitir confianga e
exatiddo em suas operacoes

e Empatia: pondera a atengao e o carinho in-
dividualizado proporcionado aos clientes, ou
seja, experimentar os sentimentos de outra

pessoa como se fossem seus.

De acordo com Miguel e Salomi (2004), os
questiondrios desenvolvidos a partir da ferramen-
ta SERVQUAL, por sua vez, sio do tipo em que
a alternativa € fixa, ou seja, exige que o entrevis-
tado faga sua escolha diante de um conjunto de
respostas.

Além disso, a ferramenta consiste em duas
se¢oes, sendo a primeira composta por 22 itens
que registram as expectativas prévias dos clientes
em relagao a um determinado servico e a segunda,
com os mesmos 22 itens, mensura as percepcoes
destes ao final do processo. Neste ensejo, a avalia-
¢do da qualidade se da por meio da diferenca entre
a sua expectativa e percep¢do, levando em conta
as dimensdes da qualidade em servigo (Miguel &
Salomi, 2004).

Segundo Cardoso (2004, p.8) para elaborar
as avaliagdes, normalmente emprega-se uma esca-
la semantica Likert de 5 pontos, na qual os limites

superiores e inferiores sdo estabelecidos com o jul-
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gamento que vai desde “Discordo Totalmente” a
“Concordo Totalmente”.

Dessa forma, para cada item registra-se o
GAP 5, interpretado como sendo a diferenga entre
as percepgoes e expectativas observadas. Um GAP
negativo, a priori, demonstra que as percepgoes
estdo abaixo das expectativas apontando também,
as falhas referentes ao servigo e que constituem um
resultado insatisfatorio para o cliente. Um GAP
positivo, por sua vez, aponta que o prestador de
servigos esta oferecendo um nivel superior aquele
esperado, tornando-se um ponto de satisfagiao do
cliente (Cardoso, 2004).

Segundo Souza (2009) os GAPs podem ser
classificados por grupos, nos quais coexistem 0s
GAPs positivos (casos em que a expectativa € su-
perada); GAPs com valores que vao de zero até -1
(onde a satisfacdo negativa é relativamente peque-
na); GAPs com resultados entre -1 até -2 (no qual
existe satisfacio negativa intermediaria); GADPs
entre -2 e -3 (quando apresenta satisfacdes nega-
tivas ruins); e GAPs entre -3 e -4 (avaliado como
sendo de satisfagao negativa péssima).

A partir dessas premissas e dentre outros as-

pectos, esta escala permite substancialmente:

e avaliar a qualidade do servi¢o baseado em
cada uma das cinco dimensdes da qualidade,
aferindo, dessa forma, as pontuag¢oes obtidas
nos itens que formam cada dimensao;

e prover uma mensurag¢dao geral da qualida-
de dos servicos por intermédio da média da
pontuacio obtida em todas as dimensoes;

e apontar os pontos fortes e fracos da organi-
zagdo, independentemente dos tipos de servi-
cos, servindo de base para a melhoria conti-
nua da qualidade dos servigos;

e identificar em quais dimensdes da qualidade
0S Servigos sao superiores aos concorrentes e

quais precisam ser aprimoradas.



3 Metodologia

Foi realizada uma andlise da qualidade de
servigos oferecidos ao publico que frequenta o
Restaurante Universitario utilizando a ferramenta
SERVQUAL.

A pesquisa foi estruturada e desenvolveu-se

por meio de seis etapas conforme Figura 2.

Figura 2: Etapas de pesquisa
Fonte: Elaborado pelos autores.

As aplicagcdes dos questiondrios ocorreram
mediante realizacdo de entrevistas individuais e
pessoais com clientes do RU no periodo de 15 a 17
de fevereiro de 2016 (segunda a quarta) das 11h00
as 14h00 com abordagens em duas fases distintas:
uma enquanto os usudrios ainda nio utilizaram o
servico (visando captar as perspectivas mediante
divulgacdo do menu e relatos de outros usudrios);
e outra apds a saida do restaurante (documentan-
do a percep¢ao dos usudrios).

Cabe ressaltar ainda que o Restaurante
Universitario estudado funciona de segunda a
sexta, dispondo de estrutura com climatizacio,
banheiro masculino e feminino e catraca eletro-
nica com leitura biométrica e eletromagnética. Os
valores subsidiados pela universidade, conforme
edital de 20135, sdo de 75,41% (R$ 4,60) para os
estudantes classificados em categoria P1 (renda
per capita familiar de até 1,5 saldrios minimos) e
42,62% (R$ 2,60) para os classificados em cate-
goria P2 (renda per capita familiar superior a 1,5
saldarios minimos), de maneira que os estudantes
P1 pagam apenas R$ 1,50 e os estudantes P2, R$
3,50. Os demais usudrios, sejam servidores da
universidade ou externos, nio sio subsidiados,
pagando, portanto, o valor estabelecido pela em-

presa prestadora do servico.

Analise da qualidade em um restaurante universitdrio através da ferramenta SERVQUAL

3.1 Tamanho da amostra

A populagido-alvo foi convencionada a partir
de andlise do historico médio de clientes em to-
das as modalidades que frequentam o restaurante
diariamente. Desse modo, o tamanho da amostra
foi definido e, subsequentemente, os questionarios
foram aplicados com escolha aleatéria dos clien-
tes. Considerou-se para este estudo um intervalo
de confianga desejavel de 95% e
margem de erro minima de +5%.

Segundo Barbetta (2004)
citado por Martins et al. (2012)
quando se conhece 0 tamanho da
populacdo é possivel calcular a di-

mensao da amostra através das Equagoes (1) e (2).

1
M
_ N. g
N{-nn
@

onde N é o tamanho da amostra (niimero de ele-
mentos) da populagio, 7 é o tamanho (nimero de
elementos) da amostra, 7, ¢ uma primeira apro-
ximagdo para o tamanho da amostra e E  corres-
ponde ao erro amostral toleravel pela pesquisa.
Apés o calculo com a utilizagdo das Equagdes
(1) e (2) constatou-se que o numero de clientes a se-
rem entrevistados foi aproximadamente 312 (tre-
zentos e doze) para garantir o nivel de confianga
da pesquisa. No entanto, 11 (onze) questionarios
retornaram incompletos e/ou com erros de dados

sendo, desta forma, desconsiderados.

3.2 Andlise de confiabilidade
Independentemente do que é medido, a con-
fiabilidade refere-se ao quanto a mensuragao
pode ser precisa. A consisténcia interna, como
grau de confiabilidade do questiondrio, baseia-

se na correlacdo entre diferentes itens, indicando

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 15, n. 4, p. 103-115, 2017.



Aragjo, A. M., Melo Filho, J. M., Pinto, R. J., Machado, W. R. B., & Silva, A. C.

0 quio distinto podem medir o mesmo conceito
(Nunnally, 1978).

Dessa forma, de acordo com Peterson (1994)
o estimador mais utilizado é o alfa de Cronbach.
Corroborando, Hair et al. (2005) fomenta que
ha uma relagdo positiva entre o numero de itens
da escala e o estimador, ou seja, com 0 aumento
de itens ocorre também o acréscimo do valor de
confiabilidade, que é definido como limite inferior
de 0,70 podendo considerar o valor de 0,60 em
pesquisas exploratorias. A formulagao é dada pela

Equacao (3).

a = (:Tl) (1 2 Uiz/asz)
©)

onde k ¢ o nimero de pontos da escala, o2 ¢ a

varidncia do item i e 0 é a variancia da escala.

3.3 Andlises descritivas
Foram realizadas avaliagbes descritivas, a
fim de caracterizar o perfil dos consumidores.
Para tanto, levantaram-se dados a respeito de gé-
nero, faixa etaria, cursos, frequéncia de consumo

e prioridade de prego subsidiado.

3.4 Teste de significancia

Nesta fase, 0 GAP 5 — entendido como a dife-
renga entre percepcdo (P) e expectativa (E) — dada
a subjetividade das respostas, foi submetido a ana-
lise do Teste de Mann-Whitney, uma vez que este
compara duas condi¢des quando diferentes pessoas
participam em cada condi¢do e os dados resultan-
tes ndo sdo normalmente distribuidos ou violam
a hipétese do Teste t independente, considerando
que, para 95% de confianga, o valor Z critico é =
1,96. Se o valor do teste para toda variavel estiver
fora dos limites criticos, bem como o P-valor for
menos que 0,05 rejeitar-se-a a hipdtese nula que,
neste caso, considera as médias de percepcao e ex-

pectativas sdo estatisticamente diferentes.
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4 Andadlise dos resultados

4.1 Adaptacdo e desenvolvimento
da ferramenta SERVQUAL

O levantamento de dados tem como pressu-
posto uma padronizagdo no processo de coleta,
havendo assim consisténcia em todos os resultados
obtidos que, consequentemente, puderam ser ana-
lisados de maneira coerente e uniforme. Quando
hd padronizagio nos questiondrios pode-se garan-
tir a comparabilidade dos dados, aumentar a pre-
cisdo e velocidade do registro, além de otimizar o
processamento destes (Malhotra, 2006).

Como parte integrante do processo metodo-
l6gico, o questiondrio foi adaptado para o restau-
rante em questdo e desenvolvido em duas manei-
ras: percepgao e expectativa dos clientes. Partindo
desse pressuposto pode-se, entao, mensurar o ni-
vel de satisfa¢do e necessidades, ndo havendo, por-
tanto, respostas certas ou erradas relativas a qual-
quer um dos itens buscando, dessa forma, avaliar
a opinido sincera e pessoal de cada cliente.

Conforme os valores apresentados na Tabela
1, pode-se dizer que a escala utilizada é confiavel,
Visto que tanto a expectativa quanto a percepgao
encontram-se dentro do intervalo de confianga es-
tabelecido para o alfa de Cronbach. Entretanto,
na dimensao referente a empatia, as estimagdes
ficaram muito proximas do limite em ambas as
analises, o que pode ser explicado pelo fato do ta-
manho da amostra ser inferior ao calculado.

Com relacao a todo o questiondrio, ao ana-
lisar os valores expostos na Tabela 2, ambas as
verificacoes retornaram valores acima de 0,90, in-
dicando uma taxa de confiabilidade muito alta, o

que pode validar o questionario.

4.2 ldentificacao dos participantes
da coleta de dados
De acordo com a analise demonstrada na

Figura 3, foi possivel observar que a maioria dos
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Tabela 1: Valores Alfa de Cronbach das dimensoes SERVQUAL

Dimensdes analisadas

Tangibilidade

Seguranca

Responsividade Empatia

Q1 Q2 Q3 Q4 a5 Qﬁ Qz QB Cl9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22

a (E) 0,805 0,745 0,849 0,781 0,607

a (P) 0,791 0,714 0,850 0,698 0,642
Fonte: Elaborado pelos autores.
Tabela 2: Valores Alfa de Cronbach do
questiondrio GENERO

Expectativa Percepcdo
0,902 0,919 2,0%
. ! ‘ B MASCULINO

Fonte: Elaborado pelos autores.

participantes pertence ao sexo masculino (66,1%).
As mulheres, por sua vez, representaram 31,9%
da amostra, enquanto os 2,0% restante ndo res-
ponderam o questionamento.

Outra informagdo levantada foi a idade
dos participantes, obtendo-se, para um nimero
de abstencdes de apenas 27 participantes, que
o publico atendido no RU é majoritariamente
jovem, com idade entre 17 e 25 anos. Os resul-
tados completos sobre as idades estdo descritos
no Figura 4.

Com relagao a atividade desempenhada pe-
los respondentes na universidade, pode-se notar
que a grande maioria é estudante de graduacdo
do campus onde foi realizada a pesquisa, o qual
se caracteriza por possuir cursos de Engenharia,
Ciéncias Sociais e Artes Visuais. No entanto,
uma pequena parte da amostra respondeu nio
ser estudante desse campus, sendo, entdo, clas-
sificados na categoria “outros”. A estratificagao
completa desses respondentes encontra-se descri-
ta na Figura §.

No que diz respeito a frequéncia de uso do
restaurante, conforme a Figura 6, identifica-se que
62,5% almoga no RU 5 vezes na semana, indican-
do que os servigos do restaurante sdo requisitados
diariamente pela maioria dos usudrios.

Na caracteristica prioridade subsidiada, por

sua vez, existe certo equilibrio no namero de res-

31,9% ® FEMININO

W SEM RESPOSTA

66,1%

Figura 3: Distribuicdo dos inquiridos por género
Fonte: Elaborado pelos autores.

IDADE

126

69 56

27 29
7 3

Sem 17-19 20-22 23-25 25-27 28-30 30-Acima
Resposta

Figura 4: Perfil dos inquiridos por idade
Fonte: Elaborado pelos autores.

CURSOS
66
53 59
45
30 3
3 6 ;)
g & & &£ & F& & &
A & ¥
0@' @‘5} qp° (9‘!\ qg& & & OS& Q.Q‘,,g
G,

&

Figura 5: Distribuicdo dos inquiridos por curso
Fonte: Elaborado pelos autores.

pondentes, sendo os de prioridade 1 (P1) 45,5%
da amostra e prioridade 2 (P2) 52,5%. O restan-
te foram usudrios externos e servidores da uni-

versidade.
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FREQUENCIA de novos cartdes pelos usudrios ter sido suspensa
(a prestagao de servigos pela atual empresa se da
2,0% : :
6,6% em contrato emergencial, de maneira que o for-
necimento de novos cartdes ou cadastramento de
10"3% . . . . L . ~
biometrias estara paralisado até a regularizacao
de uma nova empresa).
B 1vez ) presa) )
Além disso, a recarga nio estd sendo realiza-
: u 2 vezes . . .
18,6% da no campus onde a pesquisa foi realizada, so-
W 3 vezes . . ,
mente no campus onde a sede da universidade estd
4 vezes localizada, impossibilitando a maioria daqueles
W 5vezes que possuem cartao de utilizd-lo. Como consequ-
s 758 e el e a1 o lmep b ks éncia, boa parte dos usudrios (os que nio possuem
almog¢avam no restaurante cartdo e 0s que possuem, mas nao conseguem usa-
Fonte: Elaborado pelos autores. . . . .
lo), necessitam comprar fichas via assinatura no
caixa, 0 que atrasa ainda mais o processo de com-
PRIORIDADE .
pra e aumenta o tamanho das filas.

1,0% /_1,0% Por fim, observou-se que 65% adquirem fi-
cha de acesso ao restaurante antecipadamente - em
média 2 horas antes - para evitar filas nos momen-

- @ . :
Pl tos de pico (11:40 — 12:30). Os demais compram
mP2 apenas no momento em que vao almogar, uma vez
W EXTERNO que, muitas vezes, estdo em aula e ndo podem sair
SERVIDOR para comprar a ficha.
_ _ o o 4.3 Andlise do GAP 5
Figura 7: Perfil dos inquiridos por prioridade de . .
subsidio Conforme mencionado anteriormente, a
F : Elaborado pel . .
e ferramenta SERVQUAL, composta pelas cinco
Analisou-se ainda o fato dos estudantes dis- dimensoes da qualidade, foi fielmente aplicada
porem de cartdo de acesso ao restaurante, 0 que na pesquisa com objetivo de auxiliar a empresa
visa acelerar o processo de compra e entrada no a compreender melhor as expectativas do cliente
estabelecimento (ja que a recarga do cartdo, nor- em relagdo ao servigo prestado e as percepcoes dos
malmente, se da de forma rapida e com possibili- mesmos quanto ao servigo recebido.
dade de compra para dias futuros). Os resultados A seguir, serdo apresentadas as dimensoes
apontam, conforme descrito na Tabela 3, que atu- com seus respectivos resultados, destacando o
almente apenas 28,2% possuem cartdo de acesso, maior e o menor GAP gerado para cada uma. Nio
o que pode ser justificado pelo fato da solicitacdo houveram percepcdes maiores que expectativas, o
Tabela 3: Quantidade de clientes que possuem cartdo ou compram ficha com antecedéncia.
CRITERIO SIM FREQUENCIA NAO FREQUENCIA TOTAL
Possui cartdo 85 28,2% 216 71,8% 301
Compra ficha com antecedéncia 197 65,4% 104 34,6% 301
Fonte: Elaborado pelos autores.
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que gerou GAP’s em todos os itens, como apresen- calculado a partir do teste de Mann-Whitney, para
tado no Figura 8. 95% de confiancga, apresentou, em todos os casos,
a presenga de diferencas estatisti-
cas para as médias da Percepgao

EXPECTATIVA X PERCEPCAO .
¢ (P) e Expectativa (E).

5,00 y - - . .
e ;\1— . - s Analisando o Figura 9, no
< . . —e quesito tangibilidade, observa-se
2.00
Tangibilidade Confiabilidade Seguranca Responsividade Empatiz ~ ()
o e s s i i que nio houve GAPs positivos
e EXPECTATIVA 468 4,51 4,73 4,56 4,47
=== PERCERPCAO 3,90 2,98 291 2,78 3,15 permanecendo entre -1 e zero, o

que, de acordo com Souza (2009),
Figura 8: Médias dimensdes expectativa X percep¢do

Fonte: Elaborado pelos autores. representa SatleagaO negativa pe-

quena. Esta dimensdo gerou alta

expectativa nos clientes, com mé-

4.3.1 Aplicando o modelo ajustado dias superiores a 4,5, haja vista que a estrutura do
do SERVQUAL restaurante é propriedade da universidade. Vale
Algumas constatagdes puderam ser levantas ressaltar que os pontos nos quais se identificaram
mediante tabulacao dos dados dos questiondrios maior diferenca foram Iluminacdo e climatizagio
aplicados, representados pela Figura 9. O Valor Z, e Limpeza e organizacio do ambiente. E relevante

EXPECTATIVA (E) | PERCERPCAQ (P) | GAP
FEMANAADR Média (E) DP(E) | Média(P) DFP(P) | (P-E) YR

- Maodernizagéo dos equipamentos 451 091 3.85 0,92 67 | -10.18
E lluminagéo e climatizagéo 4 87 0,70 3,74 1,06 292 | ~12N
S |Aparéncia dos funcionarios 4 87 0,73 4,15 083 - -947
% Limpeza e organizacéo do ambiente 484 051 385 089 - af -15,66
e Organizagédo dos pratos e buffet 4,71 066 393 0,99 UFE -11.49
£ |Iniciativa para resolugéo de problemas 443 1,03 2,75 1,18 -15,61
é Confianga dos alimentos 450 0,94 3,05 1,05 ‘4t | <1522
g Conformidade do preco praticado 450 0,93 297 1,30 ‘& -14 32
o Tempo de prestagéo do servigo 4,82 0,74 3,14 1,08 E -16,32

Diversidade do cardépio 472 0,54 2,59 1,07 i -19,54
§ Cumprimento das especificagées do edital 478 0,65 2,60 1,12 16 -1981
S |Qualidade da comida 479 054 2,98 1,03 5 | 1934
& Seguranga ao se alimentar 477 059 324 1,10 - 52 -17.51

Funcionarios bem treinados 461 0,69 3,11 1,02 sC | -1675
S |Consideragéo de sugestdes 465 0,72 248 1,07 211 | 1926
g Agilidade de reposicédo de utensilios 458 0,75 3,25 1,15 -2 31 -14,54
g Formagéo de filas 424 1,00 2,07 1,10 217 -17 65
g Devolugéo dos utensilios apos refeigéo 457 0,76 3,16 1,28 1 -14 .28
o Falta de alimento 475 0,54 2,94 128 S A -17,36
@© Gentileza dos funcionarios 474 063 3,02 1,21 o -17,35
g Preocupacéo com preferéncias dos clientes 4,24 087 2,52 1,14 S -15,89
W IHorario de funcionamento 444 0,86 3,90 y o i -6,94

Figura 9: SERVQUAL - Dimensoes expectativa X percepcao

Fonte: Elaborado pelos autores.
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considerar que a estrutura do restaurante é carac-
terizada por paredes de vidro sem abertura para
ventilagdo externa, desta forma, quando algum
ar-condicionado para de funcionar por quaisquer
motivos, o ambiente fica intolerdvel. O menor
GAP foi gerado pela Aparéncia dos funcionarios
que estao sempre fardados e asseados.

As demais dimensoes tiveram como resulta-
do do GAP valores entre -2 e -1, significando satis-
fagdo negativa intermedidria, denota que todas as
situacoes precisam de revisao e melhorias.

Em destaque estio Diversidade do carda-
pio, Cumprimento das especifica¢does do edital,
Considerar sugestoes e Formagao de filas como os
maiores GAPs, sendo classificados por satisfagao
negativas ruins, de maneira que é sugerido ava-
liacao emergencial e implementagao de melhorias.

Desta forma, percebe-se na Figura 10 que a
maioria dos respondentes (43%), indicou o prego
como principal fator que os levaram a almogar
no Restaurante Universitario, tendo no subsidio
a possivel explicacio. Em seguida, localizacio
(24%), uma vez que a grande maioria dos cursos
do campus onde a pesquisa foi realizada tem hora-
rio integral, sendo mais conveniente para a maio-
ria dos estudantes almogarem e ji permanecerem
no campus para as proximas aulas. Chama aten-
¢do os fatores Falta de opc¢ao (17%), pelo motivo
do restaurante estar instalado em uma area estra-
tégica (dentro da faculdade) enquanto a maioria
dos concorrentes estao em locais mais afastados
e Nao voltaria (1%), que apesar do resultado dos
GAPs, tem um valor relativamente baixo, o que
pode ser explicado também pelas varidveis de pre-
¢o e localizagio.

A qualidade da comida, por sua vez, obteve
0 4° melhor fator (11%) sendo que, em si tratando
de um restaurante, deveria ser o principal motivo
para o retorno do consumidor.

Diante destes resultados, uma série de medi-

das se faz necessaria a fim de melhor equilibrar as
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4
1% [ 17% ’

= Nao voltaria

= Comida

® L ocalizacao
= Preco

= Atendimento
Falta de opcao

Figura 10: Fatores de motivagdo para retornar ao
restaurante

Fonte: Elaborado pelos autores.

lacunas existentes entre as expectativas do consu-
midor e o servigo prestado. Nesse intuito, algumas

delas, por exemplo, podem ser:

® aprimorar o sistema de cartdoes e biometria
(redistribuicio de cartdes, cadastramento
biométrico), haja vista que seu funcionamen-
to apenas parcial, fazendo com que a com-
pra passe a ser predominantemente via ficha
e assinatura, é responsdvel por aumentar o
tempo de fila até a entrada no restaurante.

® enquanto o problema com o sistema de car-
toes e biometria nio é solucionado, fazer me-
lhoria no sistema de compra de fichas (alo-
cacao de mais um funciondrio ao caixa, bem
como este ser localizado dentro do prédio),
pois inumeras vezes o tamanho da fila extra-
pola os limites da propria estrutura oferecida
pelo restaurante, expondo seus usudrios ao
sol por tempo consideravel.

® mesa adicional que comporte os tempe-
ros, molhos e copos, facilitando o fluxo de
pessoas na parte interna do restaurante,
principalmente nos horarios de maior mo-
vimento.

e aumentar a variedade de alimentos e sobre-
mesas (diversificagdo de cardapios, pesquisa
de opinido e inclusio de mais opcdes para ve-

getarianos, diabéticos e hipertensos).



5 Consideracoes finais

O referido artigo pretendeu aplicar os con-
ceitos e ferramentas fundamentais a qualidade na
gestdo de servigos empregando, como ponto cen-
tral, o modelo SERVQUAL em um Restaurante
Universitario. Através disso, pode-se, entido, ava-
liar e quantificar as percepgdes e expectativas dos
usudrios acerca do servigo prestado, bem como os
pontos criticos relacionados ao desempenho real
da empresa no cumprimento do edital proposto.

No que diz respeito aos resultados, notou-se
que, de maneira geral, a maior parte dos quesi-
tos relacionados as cinco dimensoes da qualidade
em servicos, apresentou gaps negativos, indicando
que as expectativas dos clientes ndo estdo sendo
correspondidas.

Por exemplo, dentre os critérios que mais
chamaram a atencdo na analise, diversidade do
cardapio, cumprimento das especificacoes do edi-
tal, considerar sugestoes e formacio de filas des-
pontaram como maiores gaps; o que, na verdade,
também coincidiu com os principais relatos dos
usudrios no que se refere aos problemas e suges-
toes observados no espaco destinado, em questio-
nario, a exposi¢do de suas opinides pessoais.

Sendo assim, a adociao de medidas citadas
no final da secao dos Resultados e Discussio,
como a aprimorag¢ado do sistema de cartoes e bio-
metria, a alocacdo de mais um funciondario para
o atendimento no caixa (enquanto o sistema de
biometrias nao é totalmente aprimorado), a dis-
ponibilizacio de uma mesa adicional de tempe-
ros, molhos e copos e o aumento da variedade
de alimentos e sobremesas, podem ser de grande
importancia, pois podem contribuir para solucio-
nar ou pelo menos reduzir o impacto dos princi-
pais problemas detectados.

Isto posto, pode-se, portanto, concluir que,
levando em considera¢ao que foi abordado ape-

nas a avalia¢do da satisfagcdo por parte dos clien-
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tes em relacdo ao restaurante, as andalises e resul-
tados expostos neste trabalho sao significativos e
consideraveis no intuito de detectar deficiéncias e
iniciar a busca por solucdes. No entanto, mesmo
que tenha sua importancia na avaliacao da qua-
lidade, a ferramenta SERVQUAL, por si sé, ndo
€ suficiente para embasar a tomada de decisoes
mais complexas ou reformulagao de planejamen-
to estratégico, demandando, portanto, pesquisas
futuras que se aprofundem ainda mais no estudo
das questoes referentes a qualidade e prestagao
de servicos.

Nesse sentido, é fundamental lembrar que,
dada a quantidade de varidveis envolvidas na
realizacdo de suas operacdes, os Restaurantes
Universitarios da universidade onde o estudo foi
realizado surgem como alternativa interessante
para os estudantes de Engenharia de Produgao
aplicarem conhecimentos desenvolvidos durante o
curso. Essa, porém, ¢ uma questao que esta atre-
lada apenas a necessidade de maiores incentivos e
oportunidades dentro da institui¢ao (como proje-
tos de iniciacdo cientifica ou mais trabalhos e ela-
boragdo de artigos dentro de disciplinas do ciclo
profissional do curso), afinal, melhor explorando
essa vasta area de estudo que se constituem os
RUs, a consequéncia direta podera ser promover
tanto o aumento das habilidades profissionais dos
discentes, quanto a melhoria dos servigos ofereci-

dos pela universidade.
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