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RESUMO

Este frabalho consiste em uma pesquisa realizada no Restaurante
Universitdrio (RU) da Universidade Federal da Bahia, localizado no campus de
Ondina, na cidade de Salvador, que objetiva avaliar a percepcdo dos
usudrios acerca da qualidade dos servicos prestados. Para tanto, foi
realizada uma pesquisa descritiva com abordagem quantitativa e aplicacdo
de questiondrio aos clientes. Como instrumento de avaliacdo da qualidade
nos servicos utilizou-se uma adaptacdo da escala SERVPERF, de Cronin e
Taylor (1992). Apds os resultados, pdde-se verificar que o RU da UFBA
apresenta um bom nivel de qualidade dos servicos tendo sido mais bem
avaliado nas dimensdes da qualidade Presteza, Tangibilidade e Seguranca,
nessa ordem. Entretanto, foram identificados problemas com o tempo de
espera na fila e com a preocupacdo do RU com o que os clientes gostam
de comer. Estes dois aspectos ndo foram bem avaliados pelos consumidores
e fazem parte dos itens da dimensdo Empatia. Além disso, a dimensdo
Confiabilidade também ndo foi bem avaliada pelos respondentes, o que
significa que o RU tem dificuldade em oferecer o servico prometido com
exatiddo. Esses resultados sugerem a gestdo do restaurante um
direcionamento de recursos voltados para a capacitacdo de seus
funciondrios e pesquisas de Marketing.

Palavras-chave: Qualidade em servicos, Restaurante Universitdario, SERVPERF.

ABSTRACT

This work consists of a research carried out at the University Restaurant (UR) of
the Federal University of Bahia, located at the Ondina campus, in the city of
Salvador, which aims to evaluate the quality levels of the services provided, in
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the consumer's perception. For this, a descriptive research with quantitative
approach was conducted with survey applied to costumers. As an instrument
for assessing service quality, an adaptation of the SERVPERF scale by Cronin
and Taylor (1992) was used. After the results, it is possible to verify that the
UFBA UR presents a good level of service quality, having been better
evaluated in the dimensions of readiness, tangibility and safety, in that order.
However, problems have been identified with waiting time in line and UR
concern about what customers like to eat. These two aspects are not well
evaluated by consumers and are part of the Empathy dimension items. In
addition, the Reliability dimension was also not well evaluated by
respondents, which means that the UR has difficulty providing the promised
service accurately. These results suggest to the restaurant’s management a
direction of resources directed to the qualification of its employees and
marketing research.

Keywords: Service Quality; University restaurant; SERVPERF.

INTRODUCAO

Os servicos publicos sdo criados pela Administracdo PUblica para atender as
necessidades coletivas dos cidaddos. Nos Ultimos anos, conforme Trevisan,
Lobler, Visentini e Bobsin (2009), a gestdo publica no Brasil vem passando por
reformas estruturais no sentido de profissionalizar, modernizar, democratizar e
tornar transparente seus processos, melhorando assim seus servicos com o

objetivo de melhor atender s demandas da sociedade.

Diante desse contexto de transformacdes pelo qual vem passando a gestdo
publica é notdvel o aumento de estudos relacionados com a satisfacdo dos
consumidores e qualidade dos servicos prestados, antes restrito ao setor
privado, que assume grande importdncia no redesenho do papel do Estado.
Essas mudancas, conforme Coutinho (2000), podem ser afribuidas ao modelo
de administracdo publica gerencial que, inspirando-se no setor privado,
abandonou caracteristicas da administracdo burocrdtica, voltada para o
aparelho do Estado, e focou na melhoria da qualidade dos servicos

prestados ao cidaddo.

Conforme Santos (2016), dentre os servicos oferecidos a populacdo estdo os

servicos prestados pelas universidades publicas que, além de oferecer

Marketing & Tourism Review e Belo Horizonte - MG - Brasil ¢ v. 5, n. 2, 2020 @
NEECIM TUR ¢ Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG



Avaliagdo da qualidade dos servigos do restaurante universitario da Universidade Federal da Bahia na percepgdo dos
usudrios 3

formacdo profissional, € capaz de atender a comunidade académica com
a prestacdo de servicos de assisténcia estudantil de fundamental relevéncia

como moradia, saude e alimentacdo.

Segundo Silva (2017), as politicas de assisténcia estudanti sdo muito
importantes no decorrer da vida académica dos estudantes, principalmente
daqueles que possuem um baixo poder aquisitivo ou que residem longe de
onde estudam. Para ele, essas politicas impactam diretamente na qualidade
do desempenho académico do estudante e contribuem para garantir a

permanéncia dos estudantes na universidade.

Nesse contexto de servicos de assisténcia estudantil estdo os restaurantes
universitarios que, de acordo com Santos (2016), sGo unidades que prestam
servicos de alimentacdo nutricionalmente adequada d comunidade
académica e servem como mecanismo de integracdo e promocdo da
assisténcia estudantil. O preocupante, contudo, é constatar que os
restaurantes universitdrios no Brasil, devido aos cortes de verbas que vem
sofrendo nos Ultimos tempos bem como o aumento da demanda, enfrentam
o desafio de gestdo relacionado d qualidade na prestacdo dos servicos e

satisfacdo dos consumidores.
De acordo com Sguissardi (2006):

Os recursos publicos destinados as Instituicdes Federais de Ensino Superior
(IFES) em 1994 representavam 0,21% do PIB brasileiro; em 2002 este
percentual chegou a 0,64%, reducdo de 30%. Enquanto isso, no mesmo
periodo, as maftriculas nessas instituicdes aumentaram 37% (Sguissardi, 2006,
p.213).

O fato de os recursos serem escassos € a demanda crescente limita muito as
investidas, tais como melhorias no produto, servicos e estrutura do local, que
seriam fundamentais para melhor prestacdo dos servicos. Com isso, surgem

graves problemas de gestdo aliados as dificuldades dos gestores em decidir
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como melhor alocar os recursos. Diante disso, buscando estabelecer uma
politica de melhoria continua nos servicos prestados pelo RU, a pesquisa de

qualidade de servicos serd uma ferramenta de fundamental importéncia.

Esta pesquisa permitird que se tenha insights para a gestdo do RU da UFBA,
no que tange aos aspectos da qualidade dos servicos prestados ao
consumidor, para que se tenha um melhor uso dos recursos publicos. Além
disso, & possivel que sejam identificados os pontos criticos que necessitam de
maior atencdo e gerenciamento por parte da instituicdo. De acordo com
Teboul (1999), a melhor maneira de mensurar a qualidade de um servico é
saber qual a percepcdo que o cliente tem do desempenho ou valor do
servico que lhe é oferecido. Assim, esse trabalho parte da seguinte questdo
de investigacdo: Qual a avaliacdo da qualidade dos servicos do restaurante
universitdrio da UFBA localizado no campus de Ondina na percepcdo dos

usudriose

A fim de responder a tal questionamento, essa pesquisa tfem como objetivo
geral avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo restaurante universitdrio
da UFBA na percepcdo dos clientes. Para alcancar o objetivo geral, foram
constituidos 0s seguinfes objetivos especificos: conhecer o perfil dos
consumidores do RU da UFBA; mensurar a qualidade dos servicos do
restaurante; e identificar os niveis de Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Seguranca e Empatia prestados pelo restaurante na

perspectiva dos usudrios.
REFERENCIAL TEORICO

Qualidade em servigos

Conforme Pena et al. (2012), avaliar a qualidade de um servico ndo é
tarefa facil, uma vez que, diferente do produto que € tangivel, os servicos
possuem aspectos intangiveis, sdo heterogéneos, estdo sujeitos a

interpretacdo e julgamentos diferentes. As primeiras pesquisas sobre
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qualidade em servicos surgiram a partir de comparagdes entre o que o
usudrio esperava do servico e o que ele percebia. Com isso, estes autores
afirmaram que “promover um servico de qualidade significa atfingir as
necessidades e as expectativas de um usudrio de forma eficaz” (Pena et al.,
2012, p.2).

Lovelock (2011) afirmou que um servico € considerado de qualidade
quando supera de modo consistente as expectativas do cliente. Para ele,
entregar servicos de qualidade com eficiéncia de custos € um desafio para

as organizacoes.

O principal estudo no campo da qualidade em servicos foi
desenvolvido, em 1985, por Parasuraman, Zeithaml e Berry. Conforme
Lovelock (2011), os autores definiram qualidade em servico como sendo a
diferenca entre a expectativa do consumidor e percepcdo do desempenho
do servico e identificaram 5 fatores para avaliar a qualidade de um servico.
As cinco dimensdes propostas pelos autores sdo: confiabilidade,

responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade, descritas na Tabela 1:

Tabela 1- Fatores de avaliacdo da qualidade dos servicos

Confiabilidade Oferecer o servico prometido com exatiddo.
Responsividade Disposicdo para ajudar clientes e fornecer servico imediato.
Seguranca Conhecimento e cortesia de funciondrios e sua habilidade

de transmitir confianca e seguranca.

Empatia Atencdo individuadlizada  dispensada aos  clientes,
aproximacdo e comunicacdo.

Tangibilidade Aparéncia  de instalacdes  fisicas,  equipamentos,
funciondrios e materiais de comunicacdo

Fonte: Elaboracdo prépria (2019), adaptado a partir de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985).
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Mediante Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade dos servicos
pode ser medida a partir da diferenca entre a expectativa que o
consumidor tem e a percepcdo do real desempenho. Essas expectativas do
consumidor sdo fortemente influenciadas por quatro fatores: (1) boca a
boca, que diz respeito ao que o consumidor escuta a respeito do servico; (2)
necessidades pessoais, caracteristicas individuais e circunsténcias; (3)
experiéncias passadas que o consumidor teve com o servico; € a (4)
comunicacdo externa, que corresponde a toda e qualquer mensagem,

direta ou indireta, transmitida pela organizacdo.

Conforme Souza (2012), nos servicos de restaurantes, os clientes
consideram trés dimensdes para dimensionar a qualidade de um servico:
funcional, mecdénica e humana. A dimensdo funcional estd relacionada a
fatores como qualidade da comida, variedade do carddpio, bebida,
ingredientes, entre outros; na dimensdo mecdnica estdo os aspectos
ambientais como layout, decoracdo, iluminacdo e instalacoes fisicas; e a
dimensdo humana que estd associada ao desempenho, comportamento e
aparéncia dos funciondrios e que, segundo o autor, € a que mais influencia

na percepcdo dos clientes.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a qualidade percebida
pode ser entendida como a diferenca enfre as expectativas que o
consumidor tem e a percepcdo do real desempenho de um determinado
servico. Contudo, Cronin e Taylor (1992) consideram que performance menos
expectativa ndo tem uma relacdo direta com a Qualidade Percebida
porque a avaliacdo da Performance por si s& oferece resultados mais

adequados na mensuracdo do construto.

Mediante Gianesi e Corréa (1994), a percepcdo do cliente em relacdo
d qualidade dos servicos € formada por dois fatores principais: a prestacdo

do servico e a comunicacdo. Para eles, a percepcdo pode ser modificada
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de acordo com a comunicac¢do transmitida e a prestacdo do servico é o

principal responsdvel pela percepcdo do cliente.

Teboul (1999) afirmou que existem quatro fatores que irdo contribuir para
a percepcdo da qualidade do servico: a propaganda, a intferacdo com os
funciondrios, a experiéncia com o servico e o boca a boca. Os autores
ainda ressaltam que uma imagem formada pelo cliente é dificil de ser

mudada.

Conforme Marcheti e Prado (2001), varios métodos podem ser aplicados
para se mensurar a Satfisfacdo do consumidor e a Qualidade Percebida,
porém, os mais utilizados séo baseados no Paradigma da Desconformidade,
na qual a Satisfacdo e a Qualidade pode ser mensurada através da
diferenca enfre Expectativa e Performance. No proximo tépico, serdo
apresentados dois modelos tedricos bastante utilizados no ambiente

académico para avaliacdo da qualidade percebida dos servicos.

As ferramentas SERVQUAL e SERVPERF

Apss pesquisa feita em 1985 com consumidores para identificar as
dimensdes da qualidade dos servicos (Tabela 1), Parasuraman, Zeithaml e
Berry desenvolveram um modelo de andlise de lacunas (gaps),
fundamentado no Paradigma da Desconformidade. Neste modelo utiliza-se
a ferramenta SERVQUAL para avaliar a qualidade de um servico com base

nas expectativas dos clientes.

De acordo Santos (2016), no modelo proposto pelos autores citados
acima, existem cinco lacunas ou falhas entre a prestacdo do servico e a
qualidade esperada pelo cliente que resultam na insatisfacdo dos clientes
com o servico. O gap 1 corresponde a diferenca entre o que os prestadores
de servicos acreditam que os clientes pensam e as reaqis expectativas e
necessidades dos clientes. O gap 2 corresponde a diferenca entre a

compreensdo gerencial das expectativas dos clientes e os padroes de
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qualidade determinados pela empresa. J& o gap 3 corresponde 4 diferenca
enfre os padroes de qualidade determinados pela empresa e o que é
oferecido, ou seja, seu real desempenho. O gap 4 corresponde da
discrepdncia entre o que a empresa promete por meios dos canais de
comunicacdo e o que de fato é entregue. O gap 5 corresponde & lacuna
existente entre as expectativas dos clientes e suas percepcdes do servico

que foi entregue.

Figura 1- Modelo de Gaps da qualidade dos servicos

Comunicacdes Necessidades Experiéncias
boca a boca pessoais anteriores

I

......... »| Servigo esperado

|

i
Cliente H
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Organizacdo de
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; :
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de aspectos de
qualidade dos
Servicos

Gap |

fe =

Percepcdo dos fiscais

 cceceoe o acerca das

expectativas dos
clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

Ainda com base em Santos (2016), o modelo dos Gaps (Figural) frouxe
como resultado a escala SERVQUAL, dividida em trés partes, na qual a
primeira avalia as expectativas do cliente (22 itens), a segunda avalia as

percepcoes do cliente (22 itens) e a terceira € a avaliacdo do desempenho
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da empresa de forma global mediante as cinco dimensdes da qualidade

propostas em 1985 pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry.

Tabela 2 - Aplicacdo da Escala SERVQUAL

lfem Dimensdo Expectativa Desempenho

1 Eles deveriam fer equipamentos XYZ tém equipamentos
modernos. modernos.

2 As suas  instalacdes  fisicas | As instalacdes fisicas de
deveriam ser visualmente | XYZ sdo  visualmente
afrafivas. afrafivas.

3 Os seus empregados deveriam Os empregados de XYZ
estar bem vestidos e asseados. sGdo bem vestidos e

bem asseados.
Aspectos
Tangiveis . , - .

4 As aparéncias das instalacoes das | A aparéncia das
empresas deveriam estar | instalacodes fisicas XYZ é
conservadas de acordo com o | conservada de acordo
servico oferecido. com o) servico

oferecido.

5 Quando estas empresas | Quando XYZ promete
prometem fazer algo em certo | fazer algo em certo
tempo, deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.

6 Quando os clientes tém algum | Quando  vocé  fem
problema com estas empresas | algum problema com a
elas, deveriaom ser soliddrias e | empresa XYZ, ela é
deixd-los seguros. soliddriac e o deixa

seguro.

7 Confiabilidade | gsiqs empresas deveriam ser de | XYZ é de confianca.
confianca.

8 Eles deveriaom fornecer o servico | XYZ fornece o servico
no tempo prometido. no tempo prometido.

9 Eles deveriaom manter seus | XYZ mantém seus
registros de forma correta. registros de forma

correta.

10 Ndo seria de se esperar que eles | XYZ ndo informa
informassem 0s clientes | exatamente quando os
exatamente quando os servicos | servicos serdo
fossem executados. executados.
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10

11

Presteza(Respo
13 | nsividade)

Ndo é razodvel esperar por uma
disponibilidade  imediata  dos
empregados das empresas.

Vocé ndo recebe
servico imediato dos
empregados da XYZ.

Os empregados das empresas
ndo tém que estar sempre
disponiveis em ajudar os clientes.

Os empregados da XYZ
ndo estdo  sempre
dispostos a ajudar os
clientes.

E normal que eles estejam muito
ocupados em responder
prontamente aos pedidos.

Empregados da XYZ
estdo sempre
ocupados em
responder aos pedidos

dos clientes.

Seguranca

Clientes deveriam ser capazes de
acreditar nos empregados desta
empresa.

Vocé pode acreditar
nos empregados da
XYZ.

Clientes deveriam ser capazes de
sentirem-se seguros na
negociacdo com os empregados
da empresa.

Vocé se sente seguro
em negociar com oS
empregados da XYZ.

Seus empregados deveriam ser
educados.

Empregados da XYZ séo
educados.

Seus empregados deveriam obter
suporte adequado da empresa
para cumprir  suas  tarefas
corretamente.

Os empregados da XYZ
ndo obtém suporte
adequado da empresa
para cumprir - suas
tarefas corretamente.

20

Empatia

21

Ndo seria de se esperar que as
empresas dessem atencado
individual cos clientes.

XYZ ndo ddo atencdo
individual a vocé.

Ndo se pode esperar que oS
empregados déem  atencdo
personalizada aos clientes.

Os empregados da XYZ
ndo ddo atencdo
pessoal.

E absurdo esperar que Os
empregados saibam quais sdo as
necessidades dos clientes.

Os empregados da XYZ
ndo sabem das suas
necessidades.

E absurdo esperar que estas
empresas tenham os melhores
interesses de seus clientes como
objetivo.

XYZ ndo tem
interesses
objetivo.

OS Sseus
Ccomo
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22 N&o deveri  a se esperar que o | XYZ ndo tem os hordrios
hordrio de  funcionamento fosse | de funcionamento
conveniente  para todos 0s| convenientes a todos
clientes. os clientes.
(1) (2) (3) (4) (5)
Discordo Totalmente Concordo Totalmente

Fonte: Parasuraman et al. (1988).

A escala SERVQUAL € um instrumento de avaliacdo da qualidade de um
servico que verifica expectativas e percepcdes dos clientes que, conforme

Fernandes (2016), pode ser aplicado em diversos setores.

Contudo, Cronin e Taylor (1992), em estudo realizado sobre
conceituacdo de Marketing e de Qualidade do Servico, afiirmaram que o
paradigma da desconformidade, o qual se baseia a escala SERVQUAL, é
falho. Os autores, entdo, desenvolveram uma ferramenta chamada
SERVPERF que avalia a qualidade de um servico levando em consideracdo
apenas a mensuracdo da percepcdo do cliente. Para os autores, a
ferramenta SERVPERF € mais confidvel e apresenta um questiondrio mais
reduzido, em que os dados sdo comparados por meio de uma andlise

estatistica.

Conforme Silva, Medeiros e Costa (2009), a escala SERVPERF tem mais
eficiéncia que a escala SERVQUAL por diminuir & metade a quantidade de

itens, o que acaba proporcionando maior credibilidade nas respostas.

Tabela 3 - Instrumento SERVPERF

ltem Dimensdo Desempenho

1 XYZ tém equipamentos modernos.

2 Aspectos Tangiveis As instalacgdes fisicas de XYZ sdo visualmente atrativas.
3 Os empregados de XYZ sGo bem vestidos e bem
asseados
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4 A aparéncia das instalacoes fisicas XYZ é conservada de
acordo com o servico oferecido.

5 Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
realmente o faz.

Confiabilidade Quando vocé tem algum problema com a empresa XYZ,

ela é soliddria e o deixa seguro.

7 XYZ é de confianca

8 XYZ fornece o servico no tempo prometido.

9 XYZ mantém seus registros de forma correta

10 XYZ nGo informa exatamente quando os servicos serdo
executados.

. Presteza /

Responsividade Vocé ndo recebe servico imediato dos empregados da

XYZ.

12 Os empregados da XYZ ndo estdo sempre dispostos a
ajudar os clientes.

13 Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em
responder aos pedidos dos clientes.

14 Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.

15 Seguranca \éocxéYZse sente seguro em negociar com 0s empregados
a .

16 Empregados da XYZ sdo educados.

17 Os empregados da XYZ ndo obtém suporte adequado
da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.

18 XYZ ndo ddo atencdo individual a vocé.

19 Os empregados da XYZ ndo ddo atencdo pessoal.

Empatia
20 Os empregados da XYZ ndo sabem das suas
necessidades.
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21 XYZ ndo tem os seus interesses como objetivo.

22 XYZ ndo tem os hordrios de funcionamento convenientes
a todos os clientes.

Fonte: Cronin e Taylor (1992)
Para o desenvolvimento da presente pesquisa aplicou-se a escala

SERVPERF, proposta por Cronin e Taylor (1992), com as necessarias
adaptacdes ao contexto do Restaurante Universitdrio da UFBA, localizado no

campus de Ondina.

Restaurantes universitdarios

Conforme Vidrik (2006), atualmente, com o desenvolvimento econdmico
e social do pais, a populacdo tem passado a maior parte do tempo fora dos
lares por causa da necessidade que tem de se empenhar em suas
afividades, como escolares e, principalmente, profissional. Diante disso,
sobra-nos cada vez menos tempo para realizarmos outras atividades como

lazer e preparo de nossa alimentacdo.

Um oufro aspecto que o autor chama atencdo € a distGnecia das
empresas e escolas em relacdo as residéncias dos funciondrios e alunos, o
que acaba criondo a necessidade de se fer unidades de refeicdes que
atendam a esse publico que passam a maior parte do tempo longe de

casa.

Em 1950, segundo Vidrik (2006), o ministério da educacdo e cultura
perceberam que os estudantes necessitavam ter uma refeicdo nutricional,
que Ihe garantisse condicdes fisioldgicas e psiquicas para se manterem nos
estudos. Com isso, foi instaurado o primeiro Restaurante Universitario na
Universidade do Brasil, no Rio de Janeiro, com o objefivo de atender s

necessidades de refeicoes didrias dos estudantes.

Conforme Silva (2017), os Restaurantes Universitarios (RU's) de

universidades publicas sdo Unidades de Alimentacdo e Nutricdo (UANs) que
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oferecem refeicoes diferentes das que sdo oferecidas em restaurantes
comerciais do setor gastrondmico. SGo unidades pertencentes ao setor de
alimentacdo coletiva. Tém como objetivo conduzir a producdo de refeicdes
nutricionalmente balanceadas de alto padrdo higiénico-sanitdrio, no qual
alimentos possam ser consumidos fora do lar. Segundo ele, a abrangéncia

desse servico depende do programa de Assisténcia Estudantil.

Conforme Santos (2016), os Restaurantes Universitdrios sGo geridos pelas
Instituicbes Federais de Ensino Superior, a que estdo vinculados, e a
prestacdo de seus servicos € limitada & comunidade académica. Eles

podem ter suas atividades delegadas a empresas terceirizadas.

Outro fato importante sobre o funcionamento dos restaurantes
universitarios, relatado por Santos (2016), € que os recursos destinados G
manutencdo das atividades sdo vinculados ao orcamento da universidade,
0 que acaba limitando seus esforcos de melhorias que sdo fundamentais

para uma melhor prestacdo do servico.

Além da limitacdo de recursos, os Restaurantes Universitdrios enfrentam
um aumento crescente da demanda por seus servicos. Segundo Oliveira
(2013), em 2007, com a criacdo do Plano de Reestruturacdo e Expansdo das
Universidades Federais (REUNI), instituido pelo Governo Federal, houve um
aumento significativo no numero de estudantes e servidores nas

Universidades.

Essas questdes representam apenas algumas das dificuldades
encontradas no dmbito da gestdo dos restaurantes universitdrios.
Para amenizd-las, algumas universidades optam pela terceirizacdo
do servico, mediante processo licitatdrio. O problema dessa decisdo
estd no preco cobrado pela refeicdo, que as vezes se torna caro,
desagradando os clientes. E na dificuldade de afingir a exceléncia e
a consisténcia em servicos na presenca de intermedidrios, que
representam a instituicdo, intferagem com os clientes e, ao mesmo
tempo, ndo estdo sob o comando direto do érgdo publico (Santos,
2016, p. 43).
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Santos (2016) afiima que embora os Restaurantes Universitdrios
enfrentem algumas dificuldades de gestdo ainda € uma excelente opcdo
de local para os académicos realizarem suas refeicées a um preco baixo,
com variedade, e nutricionalmente balanceada. Além disso, “os RU's
representam importante mecanismo de inclusdo social, por facilitar a
permanéncia de alunos com caréncia econdmica na universidade até a

conclusdo dos seus cursos” (Oliveira, 2013, p.17).

A Universidade Federal da Bahia possui trés restaurantes universitdrios
para atender sua comunidade académica: um fica na residéncia da Vitéria,
localizado no Corredor da Vitéria; um no Campus Sdo Ldzaro, localizado na
Federacdo; e outro no Campus de Ondinag, localizado na Avenida Adhemar
de Barros, que recebe a maior parte do publico usudrio de restaurante da

universidade e serd objeto deste estudo.

O RU da Universidade Federal da Bahia, localizado no Campus de
Ondina, oferece refeicdes como café da manhd, almoco e jantar a precos
acessiveis a alunos, docentes e técnicos administrativos. Para utilizar o RU, o
aluno precisa apresentar seu Comprovante de Matricula no caixa do RU,
antes de fazer o pagamento, para gozar do preco popular de R$ 2,50 ou ter
gratuidade total, se for aluno bolsista. O RU fica disponivel de segunda a

domingo.

Conforme Caldas (2019), o carddpio das refeicdes € elaborado pelo
nucleo de seguranca alimentar da Pro-reitoria de Acdes Afirmativas e
Assisténcia Estudantil (PROAE), que € quem fiscaliza o confrato entre a UFBA

e a empresa fterceirizada.
METODOLOGIA

O presente trabalho frata-se de uma pesquisa descritiva que segue uma
abordagem quantitativa, utilizando método survey (aplicacdo de

questiondrio). Malhotra (2011) afirma que a pesquisa quantitativa tem como
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objetivo quantificar os dados para, desta forma, permitir um fratamento

estaftistico.

Como instrumento de coleta de dados, a presente pesquisa optou pela
utilizacdo de um questiondrio formado por dois blocos de perguntas. No
primeiro bloco buscou-se conhecer o perfil dos frequentadores do RU da
UFBA. Neste bloco, foram feitas questoes sobre idade, renda, vinculo que o
frequentador tem com a UFBA e frequéncia com o que o entrevistado vai ao
restaurante durante a semana. O segundo bloco foi direcionado a mensurar
a qualidade dos servicos prestados pelo restaurante da UFBA na percepcdo
dos seus usudrios. Neste bloco foram mensurados fatores da qualidade do
servico tais como Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca

e Empatia.

Para as varidveis do segundo bloco do questiondrio, foi utilizada a
escala do tipo Likert. J& para as varidveis idade e renda foi utilizada a escala
Razdo e para as varidveis frequéncia e vinculo a escala Nominal. Para cada
atributo, presente no segundo bloco do questiondrio, o nivel de qualidade
foi avaliado em um escala que vai de 1 a 5, na qual 1 corresponde a

“discordo totalmente” e 5 a “concordo totalmente”.

Conforme Slongo e Rossi (1998), a escala com cinco pontos oferece um
ponto de quebra (3), que € o estado de indefinicdo, enfre concorddncia e
discorddncia: sdo dois pontos nas extremidades, um indicando fotal
concorddncia (5), e outro total discord@ncia (1); e dois pontos, que fica,
cada um, enfre o ponto de quebra e a extremidade, indicando
concorddncia (4) ou discorddncia (2). Os cinco pontos oferecem ao
respondente possibilidades para expressar seus niveis de concorddncia ou

discorddncia.

O questiondrio da presente pesquisa foi aplicado presencialmente
periodo que foi de 1 a 10 de novembro, as pessoas que se enconfravam na

fla de espera para enfrada no Restaurante Universitario da UFBA, que fica
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localizado no campus de Ondina. A coleta de dados foi feita no hordrio de

almoco que vaide 11:00h as 14:00h.

Marconi e Lakatos (2003) definem que populacdo € o conjunto de
elementos que podem ser verificados em condicdes semelhantes. Segundo
os autores, a populacdo pode ser finita ou infinita. A populacdo da presente
pesquisa compreendeu todas as pessoas que frequentam o Restaurante
Universitario da UFBA localizado no campus de Ondina, no hordrio que vai
das 11:00n as 14:00n. O questiondrio foi respondido por 110 pessoas,
frequentadores do restaurante em estudo, que sdo bolsistas (ndo pagam

pela refeicdo) ou ndo (pessoas que pagam R$2,50 por refeicdo).

Para este trabalho, foi utiizada a técnica de amostragem ndo-
probabilistica por conveniéncia, técnica na qual “confia-se no julgamento
pessoal do entrevistador” (Malhotra, 2011), pois ndo houve critério para
selecdo dos respondentes. Tiveram acesso ao questiondrio as pessoas que se

encontravam na fila de espera para entrada no restaurante.
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Tabela 4 - Matriz de Andlise

Idade Q1
Perfil
Socioecondmico Renda Q2
Verificar a .
. Frequéncia Q3
qualidade dos A
servicos  prestados
pelo restaurante Vinculo Q4
universitario da UFBA
Tangibilidade

Confiabilidade
Servicos/Produtos Q5

Responsividade

Seguranca

Empatia

Fonte: Elaboracdo propria, 2019.

Na Maftriz de Andlise, € mostrado resumidamente o objetfivo geral da
presente pesquisa, as dimensdes tedricas e os itens das questoes
correspondentes a cada varidvel. Para andlise e interpretacdo dos dados,
foi feita uma andlise estatistica descritiva bdsica e a tabulacdo dos dados foi
feita no software EXCEL.

ANALISE DOS DADOS
Andlise do perfil dos frequentadores do RU

No que tange a faixa etdria das pessoas que ufilizam os servicos
prestados pelo RU da UFBA, localizado no campus de Ondina, 85% das
pessoas que responderam ao questiondrio pertencem a faixa etdria de 17 a
30 anos de idade, com uma média de idade de 23,7 anos, fratando-se,

desta forma, de um publico jovem. O grupo composto por pessoas com
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idades entre 31 e 40 anos equivale a 12% dos respondentes e, por fim,
apenas 3% tem mais de 40 anos de idade. O entrevistado mais Novo possui

17 anos e a idade mais frequente entre os respondentes foi 19 anos.

A variavel renda teve como objetivo tracar o perfil econdmico dos
frequentadores, ou seja, saber quanto &, aproximadamente, a faixa de
renda familiar dos entrevistados. Foi possivel constatar que a renda familiar
mensal de 57% das pessoas que responderam ao questiondrio estd entre 1 e
3 saldrios minimos, ou seja, possuem uma renda mensal de R$ 998,00 a R$
2.994,00. O grupo que tem uma renda familiar de 4 a 6 saldrios minimos
corresponde a 34% da amostra, ou seja, ganham entfre R$ 3.992,00 e R$
5.988,00. Os que ganham entre R$ 6.986,00 e R$ 9.980,00, 7 a 10 saldrios
minimos, representam 6% e apenas 3% da amostra possuem uma renda
familiar acima de R$ 10.978,00, 11 saldrios minimos. A média de renda dos
respondentes € de R$ 1.545,00.

Com a varidvel frequéncia de utilizacdo do restaurante universitdrio,
buscou-se verificar a frequéncia com que os usudrios utilizam os servicos do
RU. O objetivo foi saber se a maioria dos usudrios vdo ao RU com
regularidade. De acordo Zeithaml et al. (2014), quanto maior a frequéncia
de contato que um usudrio tem com um determinado servico, mais
condicoes ele terd para avaliar a qualidade do servico. Dentfre os
respondentes desta pesquisa, 26% frequentam o RU diariamente e 31% vao
ao RU de 3 a 4 vezes por semana, o que significa que 57% (a soma dos dois
resultados) tiveram totais condicdes para responderem as perguntas. No
entanto, somando-se os demais resultados (43%), percebe-se que existe uma

variabilidade na frequéncia de uso.

No que diz respeito ao quesito “Vinculo com a UFBA), com 99% de
representacdo, os usudrios do restaurante que tém vinculo com a instituicdo
na categoria “Estudante” sdo a grande maioria dos frequentadores dentre

os respondentes. Apesar de a UFBA possuir varios servidores técnicos,
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professores e terceirizados, estes foram representados por apenas 1% da

amostra.
Andlise da percepcgdo da qualidade
Andlise Geral das Dimens6es da Qualidade

A Tabela 5 mostra as médias das percepcdes da qualidade dos servicos
oferecidos pelo RU da UFBA na perspectiva dos usudrios. Ele expde os 22 itens
da escala SERVPERF desenvolvidos com base nas cinco dimensdes da
qualidade propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985, com as
devidas adaptacdes ao contexto do RU da UFBA. As mesmas foram
pontuadas de 1 a 5 onde 1 corresponde a Discordo Totalmente e 5

Concordo Totalmente, tendo o 3 como o ponto de indefinicdo.

Tabela 5 - Média das Percepcodes

1. Os equipamentos uftilizados pelo RU estdo conservados e modernos. 3,16

2. As instalacdes do RU (mesa, decoracdo, fachada) e a ambientacdo 2,94
(impeza do ambiente, climatizacdo) estdo visualmente afraentes e
agraddveis.

3. Os funciondrios do RU possuem aparéncia asseada e profissional. 3.79

4. A aparéncia dos materiais do RU associados ao servico (pratos, 3,60
talheres, buffet de comidas) estdo dispostos de maneira facil e higiénica.

5. Quando o RU promete algo cos clientes, ele cumpre em tempo 2,76
satisfatorio.
6. O RU fornece o servico de alimentacdo suficiente e agraddvel 2,50

durante todo o hordrio de funcionamento.

7.0s alimentos fornecidos pelo RU sdo de confianca. 2,81
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8. O RU ndo comete qualquer tipo de erro nos seus servicos. 2,03
9. Quando ocorrem erros, o RU registra os mesmos e seus funciondrios 2,87

demonstram interesse em resolver.
Presteza/Responsividade 3,59
10. O RU mantém o cliente avisado sobre o carddpio oferecido no dia. 4,10

. 11. Os funciondrios do RU demonstram rapidez na realizacdo do 3,64

servico.
12. Os funciondrios do RU estdo sempre dispostos a ajudar os clientes. 3,21
13. Os funciondrios do RU sempre atendem aos pedidos dos clientes. 3,43
Seguranca 3,12
14. Os funciondrios do RU inspiram confianca aos seus clientes. 3.13
15. O RU oferece seguranca aos seus clientes. 3.15
16. Os funciondrios do RU sdo educados. 3,23
17. Os funciondrios do RU sdo bem informados sobre seus produtos. 2,99
Empatia 2,89
18. O RU possuem funciondrios atenciosos. 3.25
19. Os funciondrios do RU sabem de suas necessidades. 2,99
20. O RU possui hordrio de funcionamento conveniente. 3,60
21. O RU preocupa-se com o que os clientes gostam de comer. 2,59
22. O RU se preocupa com a agilidade nas filas. 2,02

Fonte: Elaboracdo propria, 2019.

Conforme apresentado na Tabela 5, dentre as dimensdes da qualidade
as que tiveram maiores médias foram “Presteza” com 3,59 e “Aspectos
Tangiveis” com 3,37. Enquanto a dimensdo “Confiabilidade” apresentou a

menor média com 2,59.
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Dentre os atributos, o que obteve menor média foi a assertiva 22 - “o RU
se preocupa com a agilidade nas filas” - da dimensdo “Empatia” com média
2,02. Enquanto o atributo que obteve maior média foi a assertiva 10 - “*O RU
mantém o cliente avisado sobre o carddpio oferecido no dia” - da dimensdo

“Presteza” com média 4,10.

As dimensdes que possuiram maiores médias foram a “Responsividade”
e a “Tangibilidade” com médias de 3,59 e 3,37, respectivamente. Essas
dimensdes mostram que a disposicdo de ajudar e fornecer servico imediato
e as instalacodes fisicas do RU contribuem para uma percepcdo de bom nivel

de qualidade.

A dimensdo da “Confiabiidade”, "“Empatia” e “Seguranca”
apresentaram as médias mais baixas com 2,59, 2,89 e 3,12, respectivamente.
A "Confiabilidade” demonstrou menor média, o que significa que a
capacidade de oferecer o servico prometido com precisdo por parte do

restaurante é deficitdria.

No caso da segunda menor média que diz respeito a atencdo
individualizada, aproximacdo e comunicacdo que os funciondrios ddo ao
consumidor, pode ser apontado como falta de preparo dos funciondrios que
estdo em contato direto com os clientes do RU. Conforme Teboul (1999), a
inferacdo com os funciondrios € um dos fatores que confribui para a

percepcdo da qualidade do servico.

A terceira menor meédia (3,12) € da dimensdo “Seguranca’” e se refere
ao conhecimento e cortesia dos funciondrios e sua habilidade de fransmitir
confianca e seguranca. Isso nos leva a interpretar que, na percepcdo dos
clientes, os funciondrios tém baixo conhecimento dos processos do servico e

existe a necessidade de uma requalificacdo por parte dos mesmos.

Andlise da Percepg¢do da Qualidade por ltem
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A Tabela é apresenta os resultados percentuais de cada caracteristica

avaliada sob a percepcdo dos usudrios dos servicos prestados pelo RU da

UFBA. Ele expds os 22 itens que compdem 0s grupos das cinco dimensdes da

qualidade do servico.

Tabela 6 - Resultados dos Itens de qualidade

1. Os equipamentos utilizados pelo RU estdo
conservados e modernos.

20,0

19.0

44,5

2. As instalacdes do RU (mesa, decoracdo, fachada) e
a ambientacdo (limpeza do ambiente, climatizacdo)
estdo visualmente atraentes e agraddveis.

10,9

30,0

11.8

32,7

14,5

3. Os funciondrios do RU possuem aparéncia asseada
e profissional.

4. A aparéncia dos matericis do RU associados ao
servico (pratos, talheres, buffet de comidas) estdo
dispostos de maneira facil e higiénica.

10,9

13.6

19.1

5. Quando o RU promete algo aos clientes, ele cumpre | 13,6 [ 19,1 | 46,3 | 145 | 6.3
em tempo satisfatério.

6. O RU fornece o servico de alimentacdo suficiente e | 23,6 | 354 | 13,6 |227 |45
agraddvel durante todo o hordrio de funcionamento.

7.0s alimentos fornecidos pelo RU s¢o de confianca. 9,0 282 372 245 (09
8. O RU ndo comete qualquer tipo de erro nos seus | 282 | 47,2 20,0 | 4,5 0,0
Servicos.

9. Quando ocorrem erros, o RU registra os mesmos e | 7,2 20,0 [490 |19.1 |45
seus funciondrios demonstram interesse em resolver.

10. O RU mantém o cliente avisado sobre o carddpio | 2,7 8,1 9.1 36,3 | 43,6
oferecido no dia.
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11. Os funciondrios do RU demonstram rapidez na 0,9 18,1 13,6 |500 [17.2
realizacdo do servico.

12. Os funciondrios do RU estdo sempre dispostos a 0,9 24,5 1318 336 |91
ajudar os clientes.

13. Os funciondrios do RU sempre atendem aos 3,6 13,6 1272 43,6 11,8
pedidos dos clientes.

Seguranca

14. Os funciondrios do RU inspiram confianca aos seus | 4,5 20,9 1345 |354 |45
clientes.

15. O RU oferece seguranca aos seus clientes. 4,5 254 272 354 |72

16. Os funciondrios do RU sdo educados. 7.2 16,3 | 28,1 39,1 9,0

17. Os funciondrios do RU sdo bem informados sobre | 3,6 19,0 | 53,6 182 |54
seus produtos.

Empatia

18. O RU possuem funciondrios atenciosos. 4,5 19.1 24,5 47,2 | 4,5
19. Os funciondrios do RU sabem de suas necessidades. | 8,1 33,6 | 18,1 34,5 | 5.4
20. O RU possui hordrio de funcionamento | 8,1 100 [ 11,8 |53,6 |[163

conveniente.

21. O RU preocupa-se com o que os clientes gostam | 18,1 | 30,0 | 29,1 20,0 | 2.7
de comer.

22. O RU se preocupa com a agilidade nas filas. 40,0 | 354 |54 16,3 |27

Fonte: Elaboracdo propria, 2019.

Analisando os itens da dimensdo Tangibilidade, observa-se que, de
maneira geral, a maior parte dos respondentes Concordam ou Concordam
Totalmente com as assertivas, ou seja, julgam as instalacodes fisicas do RU da
UFBA como de boa ou ofima qualidade. Conforme Gianesi e Corréa (1994),
este critério € muito importante para a maioria dos servicos devido d

dificuldade que os clientes tém de avaliar o servico antes da compra, ou
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seja, a aparéncia fisica é o primeiro aspecto que ird determinar a boa ou ma
qualidade de um servico quando o cliente tem o primeiro contato com a

empresa e ainda ndo experimentou o servico como um todo.

Podemos observar que a conservacdo dos equipamentos (iteml), a
aparéncia dos funciondrios (item 3) e a maneira como os materiais de uso,
como pratos talheres e buffet, estdo dispostos (item 4), foram bem avaliados
pelos respondentes. Contudo, aspectos das instalacdes e ambientacdo
como a decoracdo, a limpeza e a climatizacdo do ambiente (item 2), nGo
foram tdo bem avaliados, apresentando um percentual de 40,9% de
Discorddncia ou Discorddncia Total, o que indica que o RU precisa caprichar

mais, principalmente, na limpeza e na climatizacdo.

Partindo-se para analisar a dimensdo Confiabilidade do restaurante,
percebe-se que, no geral, esta categoria ndo foi bem avaliada pelos
usudrios. Somando-se os resultados, 75% dos respondentes Discordaram ou
Discordaram Totalmente com a afirmativa de que o RU ndo comete nenhum
tipo de erro em seus servicos (item 8) e a quantidade e qualidade de
alimentacdo ndo é agraddvel durante todo o hordrio de funcionamento

(Item 6), conforme 59% dos respondentes.

Diante disto, podemos interpretar que o RU ndo estd fransmitindo
confianca aos seus clientes. Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
a dimensdo Confiabiidade € a mais importante para atender as
expectativas e por isso deve ser uma prioridade. A dimensdo
Presteza/Responsividade foi a melhor avaliada pelos respondentes do
questiondrio. Conforme Gianesi e Corréa (1194), o tratamento que o cliente
recebe durante o contato com o servico mostrard o quanto a empresa se

interessa por ele.

O item 10 foi o melhor avaliado, com 43,6% de Concorddncia Total e
36,.3% de Concorddncia, isso significa que o RU da UFBA se preocupa em
manter os clientes informados sobre o carddpio do dia. O item 11 é o

segundo melhor avaliado neste grupo com 50% dos respondentes
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concordando que os funciondrios do RU realizam os servicos com rapidez.
Contudo, o item 12 - "disposicdo dos funciondrios em ajudar os clientes” -

ndo foi tado bem avaliado por 24,5% da amostra.

A dimensdo Seguranc¢a foi a terceira dimensdo melhor avaliada nesta
pesquisa, ou seja, a capacidade que o RU tem em transmitir confianca ao

cliente obteve uma avaliacdo razodvel de qualidade.

Analisando os resultados por item, a educacdo dos funciondrios do RU
(item 16) foi bem avaliado por 48% da amostra, 39% de Concorddncia e 9%
Concorddncia Total. 53% dos respondentes ficaram neutros, ou seja, hem
concordaram nem discordaram sobre o conhecimento que os funciondrios
tém dos produtos (item 17), o que indica que este item é mais dificil de ser
avaliado pelos usudrios. Em relacdo & confianca inspirada pelos funciondrios
(item 14) e & sensacdo de seguranca nas transacdes com o RU (item 15),
observa-se uma semelhanca nos resultados, com 35,4% de Concorddncia
para o item 14 e para o item 15. Estes itens apresentaram também um nivel

de Discorddncia maior com 25,4% para o item 15 e 20,9% para o item 14.

A dimensdo Empatia foi a segunda pior avaliada. O item 22,
correspondente a agilidade das filas, foi o que obteve o pior nivel de
qualidade com 40% de Discorddncia Total e 35,4% de Discorddncia. O item
21, relacionado 4 preocupacdo do RU com o que os clientes gostam de
comer, também foi mal avaliado com 18% de Discord@ncia Total e 30% de

Discorddancia.

Estes dois resultados nos leva a afiirmar que o RU da UFBA precisa
compreender melhor as necessidades dos usudrios para melhor atendé-los. E
importante que na gestdo do restaurante universitario da UFBA busque-se
conhecer melhor o comportamento do consumidor, seus gostos e
preferéncias. De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), as
empresas de servicos devem buscar continuamente entender o que seus

clientes esperam do servico.
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Contudo, o item 20, correspondente ao hordrio de funcionamento, foi
um dos que tiveram melhor avaliacdo com 53,6% de Concorddncia e 16,3%
de Concorddncia Total. A atencdo que os funciondrios do RU ddo aos
clientes (item 18) obteve uma avaliagcdo boa com 47,2% de concorddncia.
Apds terem sido feitas andlises e interpretacdes dos dados coletados no

questiondrio, na préoxima secdo serd realizada as consideracoes finais.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade dos servicos
prestados pelo restaurante universitdrio da Universidade Federal da Bahia,
localizado no campus de Ondina, na percepcdo de seus usudrios. Para
tanto, realizou-se um estudo quantitativo com aplicacdo de questiondrio
(survey), utilizando o instrumento SERVPERF, de Cronin e Taylor (1992), com as
devidas adaptacdes para o contexto do RU da UFBA. Isto porque este
instrumento permite que o pesquisador realize a avaliacdo da qualidade dos
servicos de forma mais eficiente e prdtica que a escala SERVQUAL,

desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

ApsGs as andlises, percebeu-se que, de maneira geral, o RU da UFBA
apresenta um bom nivel de qualidade, segundo a avaliacdo de seus
clientes. Foram alcancados maiores indices de qualidade as dimensdes
Presteza, Tangibilidade e Seguranca, com meédias de 3,59, 3,37 e 3,12,

respectivamente.

Contudo, verificou-se que aspectos como Confiabilidade e Empatia
merecem uma atencdo especial por apresentarem as médias mais baixas
com 2,59 e 2,89, respectivamente. A Confiabilidade demonstrou menor
méedia, o que significa que a capacidade de oferecer o servico prometido
com exatiddo por parte do restaurante €& deficitaria. Conforme
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a dimensdo Confiabilidade € a mais

importante para atender as expectativas dos clientes e por isso deve ser uma
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prioridade. Portanto, melhorar a capacitacdo dos funciondrios € uma

medida que ird impactar diretamente na qualidade dos servicos oferecidos.

No gue tange a Empatia, observou-se que o tempo de espera na fila é
a principal dificuldade do RU, ou seja, uma grande parcela dos
respondentes ndo estd satisfeita com o tempo que precisa ficar na fila
esperando para fazer a refeicdo. De acordo com Gianesi e Corréa (1994), o
tempo que um cliente tem que esperar em todas as fases do servico
influencia muito na sua percepcdo de qualidade. Entdo é de fundamental
import@ncia que a gestdo do RU da UFBA verifique os pontos que estdo
influenciando no tempo de espera na fila, pois, visto que se trata de uma
universidade, isso pode impactar negativamente no tempo que os

estudantes tém para realizar suas diversas atividades académicas.

Outro ponto mal avaliodo na dimensdo Empatia refere-se a
preocupacdo do RU com o que os clientes gostam de comer, o que nos leva
a afirmar que o RU precisa entender melhor os desejos € necessidades de
seu clientes para melhor atendé-los. E aconselhdvel que as empresas de
servicos busquem confinuamente entender o que seus clientes esperam do
servico, conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o que pode ser feito

por meio de pesquisas de Marketing.

Uma das limitacdes do frabalho foi o nimero de respondentes da
amostra, que ndo permite generalizacdes. Como sugestdo para estudos
futuros, pode-se desenvolver trabalhos de natureza qualitativa com
estudantes, utilizando a técnica de grupo de foco, bem como acrescentar
novas variaveis ao questiondrio para que se tenha mais insights. Também
sugere-se estudos sobre politicas afirmativas para manutencdo dos
estudantes com vulnerabilidade socioeconémica nas universidades e sobre

a perspectiva organizacional da gestdo dos processos do RU.
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