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Avaliacao da qualidade percebida em servigcos: Aplicagdao no Restaurante
da Universidade Federal da Paraiba

José Flavio Rique Junior, Ruan Eduardo Carneiro Lucas, Joalysson de Souza Marinho, Claudio Ruy
Portela de Vasconcelos

Resumo: As Universidades Federais recebem semestralmente estudantes de diversas localidades, que
em muitos casos necessitam de servicos basicos, como moradia e alimenta¢do. Com relagdo ao servigo
de alimentagdo, seu fornecimento acontece através do Restaurantes Universitdrios e em muitas
instituicoes de ensino sdo grandes alvos de criticas. Em decorréncia disso, o objetivo do presente
estudo é avaliar a qualidade percebida pelos usuarios acerca do Restaurante Universitario (RU) da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB). Para isso, inicialmente aplicou-se um questionario com vinte
e duas questGes para cerca de duzentos estudantes; posteriormente, utilizou-se o método de Analise
Fatorial Exploratdria para analisar os dados obtidos. Logo, identificou-se que a qualidade percebida
pelo usuario como sendo de média para ruim. Além disso, fatores como: estrutura, atmosfera interna,
flexibilidade e compromisso apresentaram valores médios inferiores ao ponto médio da escala Likert.
No sentido contrario, fatores como: atendimento e confiabilidade apresentaram indices superiores.

Palavras chave: Qualidade Percebida, Restaurante Universitario, UFPB.

Evaluation of perceived quality in services: Application in the Restaurant
of the Federal University of Paraiba

Abstract: Federal Universities receive students every six months from various locations, which
in many cases require basic services such as housing and food. With regard to the food service,
its supply happens through the University Restaurants and in many educational institutions are
major targets of criticism. As a result, the aim of the present study is to evaluate the quality
perceived by users about the University Restaurant (UK) of the Federal University of Paraiba
(UFPB). For this, a questionnaire with twenty-two questions was initially applied to about two
hundred students; Subsequently, the Exploratory Factor Analysis method was used to analyze
the obtained data. Therefore, it was identified that the quality perceived by the user as being
average to poor. In addition, factors such as structure, internal atmosphere, flexibility and
compromise presented mean values lower than the midpoint of the Likert scale. Conversely,
factors such as: service and reliability showed higher rates.

Key-words: Perceived Quality, University Restaurant, UFPB.

1. Introdugao

Os alunos universitarios da sociedade contemporanea consomem grande parte da sua
rotina didria dentro dos ambientes académicos, seja nas salas de aula, nos laboratérios, nas
bibliotecas, nos ambientes de estudo, etc. Sendo assim, sao considerados os locais mais
frequentados apds os ambientes domiciliares (LUCAS; SILVA, 2017).

Essa situacdo cria a obrigacdo das faculdades oferecerem todo o suporte estrutural,
desde internet, banheiros, bibliotecas, espacos de estudo e ambientes de alimentacdo. Uma
estrutura de qualidade é requisito basico para garantir a satisfacdo dos usuarios e possibilitar
o pleno desenvolvimento das atividades.
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Nas universidades publicas o cendrio é similar, porém mais complexo. Esse tipo de
universidade recebe muitos alunos de diferentes localidades, tornando necessario ampliar a
estrutura basica de um ambiente de ensino e oferecer condi¢des minimas e dignas de moradia

e alimentacao.

A alimentacdo da comunidade académica é responsabilidade dos Restaurantes
Universitario (RU). O surgimento do primeiro restaurante ocorreu na década de 1950, quando
a Universidade do Brasil iniciou a criacdo do primeiro RU no Rio de Janeiro. A instituicao
mantinha ainda em outras faculdades e algumas escolas da cidade restaurantes para
atendimento de funcionarios e alunos (MEC, 1984).

Os Restaurantes Universitarios (RU’s) tém sua importancia fundamentada em trés
aspectos basicos distintos: o prazer proporcionado pela alimentacdo; a praticidade, que pode
ser aliada tanto ao desejo da refeicdo quanto a necessidade de alimentar-se; e por ultimo, a
saude, geralmente ligada a uma necessidade especifica do comensal de realizar esta refeicao
(VIDRIK, 2006).

Diante da importancia da presenca dos RU’s no ambiente académico, torna-se
necessario avaliar as condi¢Bes desse servico, a fim de verificar se as necessidades basicas de
uma unidade de alimentagao, relacionadas com qualidade nutricional das refei¢des, higiene,
acomodacdes, ventilacdo, dentre outros aspectos, estdo sendo atendidas.

Diante do exposto, o presente trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade
percebida pelos usudrios acerca do Restaurante Universitario (RU) da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB).

2. Referencial tedrico
2.1 Conceito de Qualidade

Mesmo sendo utilizado em diversos contextos e citado por varios autores, ha pouca
convergéncia na literatura quando se refere a definicdo de qualidade (HUFF; FORNELL;
ANDERSON, 1994).

Segundo Garvin (1984), os conceitos de qualidade estdo agrupados em cinco
diferentes abordagens. A abordagem transcendental considera que a qualidade estd
relacionada a superioridade de um produto ou servico, deste modo a qualidade seria uma
caracteristica inata ao produto. Na abordagem baseada no produto, a qualidade esta
relacionada aos atributos do produto. Na abordagem baseada em manufatura, a qualidade
estd relacionada com a conformacdo em relacdo as especificacdes. A abordagem baseada em
valor estd relacionada ao custo beneficio do produto. E por fim, a qualidade baseada no
usuario parte da percepcado do cliente, em que uma percepc¢ao positiva certifica a qualidade
do produto.

Na visdo de Gronroos (1990) e Fornell (1991), deve-se considerar como qualidade as
especificacbes dos clientes, ou seja, o cliente que define se o servico ou produto estd
conforme segundo suas expectativas. Slack et al. (1997, p. 552) reafirma a ideia quando diz:
“Qualidade é a consistente conformidade com as expectativas dos consumidores”. Estes
conceitos de qualidade citados por Gronroos (1990) e Fornell (1991) e Slack et al. (1997, p.
552) estdo inseridos no contexto de qualidade percebida.
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2.2 Qualidade Percebida e satisfagdo dos clientes

A qualidade percebida é uma relacdo entre a expectativa do cliente com relacdo ao
servico e a percep¢do quanto a qualidade do servico prestado. Neste sentido, o servico terd
gualidade quando atender ou superar as expectativas dos clientes. Segundo Grénroos (2003,
p.90), “a boa qualidade percebida é obtida quando a qualidade experimentada atende as
expectativas do cliente, isto é, a qualidade esperada”.

Gronroos (1995), divide a qualidade percebida de um servico em duas dimensdes: a
dimensdao técnica e a dimensao funcional. A dimensao técnica esta relacionada com o
resultado do servico, ou seja, o que o cliente recebe. A dimensdo funcional esta relacionada
a0 processo, que seria como o cliente vivencia o servico.

A qualidade percebida estd relacionada ao nivel de satisfacdo do cliente. A satisfacdo
do cliente estd relacionada tanto com a experiéncia atual quanto com experiéncias passadas,
para Kotler (1998, p. 53) é: "[...] o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacdao do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as
expectativas da pessoa." Esta relagcdao entre qualidade percebida e satisfacdo do cliente é
apresentada por Slack et. al. (1997) em trés possibilidades:

. Expectativa< Percepgdes: a qualidade percebida é boa.
° Expectativa=Percepc¢des: a qualidade percebida é aceitavel.
. Expectativas>Percep¢des: a qualidade percebida é pobre.

Deste modo, entende-se que a qualidade percebida deve ser vista como o que
impulsiona a satisfacdo dos clientes. E neste contexto, a satisfacdo dos clientes é um étimo
indicador para mensurar a qualidade do servico prestado.

3. Metodologia

O método quantitativo foi escolhido para atender o objetivo do estudo. De acordo com
Diehl (2004), esse tipo de método se caracteriza pelo uso da quantificagao, tanto na coleta
guanto no tratamento das informacodes. Para isso, utiliza-se técnicas estatisticas, objetivando
resultados que evitem possiveis distor¢coes de analise e interpretacdo, possibilitando uma
maior margem de seguranga.

Inicialmente foi desenvolvido e aplicado um questiondrio com cerca de duzentos
alunos (Quadro 1). Para afericdo da qualidade percebida foram aplicadas vinte e duas
guestdes, que estdo expressas no questionario abaixo pela codificacdo QP.

P1) Indique sua idade:

(P2) Indique seu género:( )F ( )M

(P3) Indique a qual centro de ensino vocé é vinculado:
() Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza
) Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes

) Centro de Ciéncias Médicas

) Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas

) Centro de Tecnologia

(
(
() Centro de Educagdo
(
(
(

) Centro de Ciéncias da Saude
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() Centro de Ciéncias Juridicas

() Centro de Tecnologia e Desenvolvimento Regional - Unidade Mangabeira
(P4) Indique quantos dias na semana vocé frequentaoRU:( )1 ( )2( )3( )a( )5

(P5) Indique ha quanto tempo vocé frequenta o RU: ( )meses

(P6) Indique em qual periodo vocé frequenta o RU: ( )Almogo ( )Jantar ( )Almogo e Jantar

(P7) Vocé possui alguma restrigdo alimentar? (  )Sim ( )Nado

Nas perguntas a seguir, marque uma das alternativas entre 1 e 5, sendo 1= discordo totalmente; 2 =
discordo; 3= nem discordo nem concordo; 4=concordo; 5=concordo totalmente.

(QP 1) As mesas e cadeiras estao conservadas.

’ (QP 2) As bandejas e talheres estdo conservadas. ‘

(QP 3) Os equipamentos sio modernos e adequados as necessidades do RU.

’ (QP 4) O ambiente interno e externo sdo bem sinalizados. ‘

(QP 5) A acessibilidade esta adequada para portadores de necessidades especiais.
’ (QP 6) A disposi¢ao do mobiliario é adequada. ‘

(QP 7) Os funcionarios vestem-se de maneira adequada para a finalidade do servigo.
’ (QP 8) O RU cumpre o cardapio do dia. ‘
(QP 9) O RU cumpre os horarios estabelecidos para as refei¢oes.

’ (QP 10) A quantidade de alimentos é suficiente para todos os usuarios. ‘

(QP 11) Confio no modo de preparo das refeigoes.

’ (QP 12) O RU possui cadastro de usudrios em constate atualizagdo. ‘

(QP 13) Os funcionarios transmitem confianga nas tarefas executadas.
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’ (QP 14) A temperatura no RU é agradavel. ‘

(QP 15) Nao existe fonte de odores desagradaveis dentro ou nas proximidades do
RU.
‘ (QP 16) A iluminagdo no ambiente do RU é agradavel. ‘
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(QP 17) Os funcionarios sdo cordiais com os usuarios do servico.

‘ (QP 18) Existe um plano de atendimento em situa¢des de emergéncia. ‘
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(QP 19) O local de realizacdo das refeigées é seguro.

(QP 20) A equipe técnica possui conhecimento suficiente para sanar duvidas dos

=
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usuarios.
(QP 21) O restaurante oferece atengao individual aos usuarios. 1 2 3
(QP 22) Horario de funcionamento é apropriado para todos os usuarios. ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ’ 5

Vocé recomendaria o restaurante universitario para outras pessoas? ( )Sim ( )Nao

O RU é muito importante para sua vida universitaria? ( )Sim ( )Nao

Quadro 1 - Questionario aplicado

Para andlise dos dados aplicou-se o método de Analise Fatorial Exploratdria (AFE). Esse
método tem como objetivo determinar o nimero de fatores que melhor explicam e
representam o conjunto de varidveis presentes no questiondrio.

Para efetiva aplicacdo do método desenvolveu-se as seguintes andlises: (1) Analise do
Teste KMO; (2) Analise do Teste de Barlett; (3) Analise de Variancia; e (4) Andlise dos Fatores.
O diagndstico de cada andlise esta expresso no tépico posterior.

4. Andlise dos Dados

4.1 Procedimento geral
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A primeira analise foi com relacdo a adequacdo dos dados amostrais a analise fatorial.
Paraisso, o Teste KMO (0,877) e o Teste de Barlett (P-valor = 0,000) garantiram a possibilidade
de aplicacdo do procedimento estatistico desejado. A Tabela 1 indica esses valores
encontrados.

Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacao de amostragem. ( 877
Qui-quadrado aprox. 1313,
Teste de esfericidade de Bartlett |df 231
Sig. (000

Tabela 1 - Valores encontrados nos testes de KMO e Barlett

A segunda analise foi com relagdo as comunalidades. Nessa analise aceita-se valores
iguais ou superiores a 0,5, pois o poder de explicacdo da varidvel esta relacionado com o valor
da sua comunalidade. Como mostra a tabela 2, a variavel QP22 apresentou um valor inferior
ao recomendado.

Comunalidades

Extracdo
QP1 817
QpP2 659
QP3 615
QP4 644
QPS 664
QPé 489
QpP7 602
QP8 638
QpPg 608
QP10 664
QP11 583
QP12 ,503
QP13 656
QP14 521
QP1s 644
QP16 643
aP17 4T3
aP18 654
QP19 620
QP20 681
ar21 630
QP22 416

Tabela 2: Valores encontrados de comunalidade

A tabela 3 indica o método das componentes principais. Logo, observou-se uma
solucdo composta por 6 componentes, que somadas explicam cerca de 60,106% da variancia
total. Detalhando essa analise, o Fator 1 explica 13,168%; o Fator 2 explica 12,546%; o Fator
3 explica 10,296%; o Fator 4 explica 9,741%; o Fator 5 explica 7,593% e o Fator 6 explica
6,762%.
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Somas de extracdo de carregamentos ao
mponente Valores préprios iniciais quadrado Somas rotativas de carregamentos ao quadrado
P N Total Total % de variancia | % cumulativa Total % de varidncia | % cumulativa
1 6,747 6,747 30,670 30,670 2,897 13,168 13,168]
2 1,792 1,792 8,146 38,816 2,760 12,546 25714
3 1,346 1,346 6,120 44 936 2,265 10,296 36,011
4 1,168 1,168 5307 50,243 2,143 9,741 45752
5 1,091 1,091 4960 55,203 1,670 7,593 - .
6 1,079 1,079 4904 60,106 1,488 6,762 ( 60,106

4.2 Analise dos fatores

Tabela 3 - Variancia total explicada

Os 6 fatores encontrados foram subdivididos de acordo com suas respectivas variaveis
determinantes. Para essas varidveis determinantes foram identificadas suas respectivas

médias e sua carga fatorial.

A tabela 4 indica a descricdo do Fator 1, que possuiu um autovalor de 6,747 e explicou
cerca de 13,168% da variancia total, apresentando uma média de 2,413. Esse valor quando
comparado a escala Likert(1-5), é inferior ao o ponto médio(2,5).

As varidveis que apresentaram maior influéncia nesse fator foram QP5(0,759),

QP4(0,729) e QP3(0,660). Entretanto, também foram essas varidveis que apresentaram média
inferior a 2,5 que é o ponto neutro na escala Likert. As demais varidveis apresentaram valores

médios superiores ao ponto neutro da escala.

FATOR 1 - ESTRUTURA(Tangibilidade e acesso)
Autovalor: 6,747 / Explica 13,168% / Média do fator 2,413
Variaveis Carga Fatorial Média da variavel
QP5) A acessibilidade esta adequada para 0,759 2,42
portadores de necessidades especiais
QP4) Os ambientes interno e externo sdo bem 0,729 2,19
sinalizados
QP3) Os equipamentos sdo modernos e adequados 0,660 2,20
as necessidades do RU

QP1) As mesas e cadeiras estdo conservadas 0,541 2,52
QP6) A disposi¢do do mobilidrio é adequada 0,504 2,58
QP2) As bandejas e talheres estdo conservadas 0,419 2,57

Tabela 4 - Descrigdo do fator 1

A tabela 5 indica a descricdo do Fator 2, que possuiu o autovalor de 1,792, explicou
cerca de 12,546% da varidncia total e apresentou uma média de 2,984. Esse valor quando
comparado a escala Likert (1-5) é superior ao o ponto médio (2,5).

As varidveis que apresentaram maior influéncia nesse fator foram QP13(0,649),
QP7(0,642) e QP17(0,642). Entretanto, ressalta-se que todas as varidveis apresentaram valor
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superior a 2,5. Porém, duas varidveis apresentaram importantes valores médio: a variavel

QP7, com 3,41; e QP9 com 3,37.

FATOR 2 — ATENDIMENTO \

Autovalor: 1,792 / Explica 12,546% / Média do fator 2,984

para todos os usuarios.

Variaveis Carga fatorial Média das variaveis
QP13) Os funcionarios transmitem confianga 0,649 2,70
nas tarefas executadas
QP7) Os funcionarios vestem-se de maneira 0,642 3,41
adequada para a finalidade do servigo
QP17) Os funcionarios sdo cordiais com os 0,642 2,89
usuarios do servigo
QP9) O RU cumpre os hordérios estabelecidos 0,593 3,37
para as refeicdes
QP22) Horario de funcionamento é apropriado 0,542 2,55

Tabela 5 - Descri¢do do fator 2

A tabela 6 indica a descricdo do Fator 3, que possuiu o autovalor de 1,346 e explicou
cerca de 10,296 % da variancia total, apresentando uma média de 2,465. Esse valor quando
comparado a escala Likert (1-5), é inferior ao o ponto médio (2,5).

As varidveis QP16(0,766), QP15(0,712) apresentaram maior influéncia nesse fator. Por
fim, observa-se que as varidaveis QP15 e QP14 apresentaram valores médios inferiores ao
ponto médio da escala Likert. Por outro lado, QP16 e QP19 apresentaram valores superiores.

FATOR 3 — Atmosfera interna

Autovalor: 1,346 / Explica 10,296% / Média do fator 2,465

Variaveis Carga Média das variaveis
fatorial
QP16)A iluminagdo no ambiente do RU é agradavel 0,766 2,70
QP15) N3o existe fonte de odores desagradaveis dentro 0,712 2,48
ou nas proximidades do RU.
QP19)0 local de realizagdo das refei¢Ges é seguro. 0,517 2,60
QP14)A temperatura no RU é agradavel. 0,388 2,08

Tabela 6 - Descri¢do do fator 3

Conforme mostra a tabela 7, o autovalor do Fator 4 é de 1,169, que explicou 9,741%
da variancia total e apresentou uma média 2,31. Esse ultimo, quando comparado a escala

Likert apresenta uma inferioridade com relagdo ao ponto médio.

As varidveis QP18(0,746), QP21(0,731) apresentaram maior influéncia nesse fator.
Entretanto, todas as varidveis apresentaram valores médios inferiores ao ponto médio da

escala Likert.
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FATOR 4 - Flexibilidade

Autovalor: 1,169 / Explica 9,741% / Média do fator 2,31

Variaveis Carga fatorial | Média das varidveis

QP18)Existe um plano de atendimento em situa¢des de

emergéncia 0,746 2,31

QP21)0 restaurante oferece atengdo individual aos usuarios 0,731 2,22
QP20) A equipe técnica possui conhecimento suficiente

para sanar duvidas dos usuarios 0,575 2,40

Tabela 7 - Descricdo do fator 4

O Fator 5 explicou cerca de 7,593% da variancia total e apresentou o autovalor de
1,091. Com relacdo as variaveis, observa-se que as duas (QP8 e QP10) apresentaram valores
superiores a 2,5. A tabela 8 indica a descri¢gdo acima.

Fator 5 — Confiabilidade

Autovalor: 1,091 / Explica 7,593% / Média do fator 2,78

Variaveis Carga fatorial Média das varidveis

QP8) O RU cumpre o carddpio do dia 0,756 3,03

QP10) A quantidade de alimentos é suficiente para
todos os usuarios 0,652 2,53

Tabela 8 - Descri¢cdo do fator 5

Conforme mostra a tabela 9, o Fator 6 explicou cerca de 6,762% da variancia total e
apresentou uma média de 2,425. Com relagdo as varidveis QP12 e QP11, elas apresentaram
uma média(2,48 e 2,37 respectivamente) inferior ao ponto médio da escala Likert.

Fator 6 — Compromisso

Autovalor: 1,079 / Explica 6,762% / Média do fator 2,425
Variaveis Carga fatorial Média das variaveis
QP12) O RU possui cadastro de usuarios em constate 0,620 2,48
atualizagdo
QP11) Confio no modo de preparo das refei¢cGes 0,564 2,37

Tabela 9 - Descrig¢ao do fator 6
5. Conclusodes

O presente trabalho teve como objetivo realizar um diagndstico da situagao atual do
RU da UFPB a partir da qualidade percebida pelos usuarios. Para isso foi desenvolvido um
modelo composto por 22 varidveis agrupadas em seis fatores, sendo eles: estrutura,
atendimento, atmosfera interna, flexibilidade, confiabilidade e compromisso.

Na analise geral considera-se a qualidade percebida pelo usuario como sendo de média
para ruim. Os fatores: estrutura, atmosfera interna, flexibilidade e compromisso
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apresentaram valores médios inferiores ao ponto médio da escala Likert. No sentido
contrario, fatores como atendimento e confiabilidade apresentaram indices superiores.

Com relacdo a estrutura considera-se que pontos como acessibilidade, sinaliza¢do e a
existéncia de equipamentos modernos e adequados ndo tiveram uma boa percepgao por
parte dos usuarios. Com relagdo a atmosfera interna, a temperatura foi a que apresentou a
pior percepcdo por parte dos usudrios; seguido pela possivel inexisténcia de fonte de odores.
Com relacdo a flexibilidade, considera-se que o atendimento individual; o plano de
atendimento em situacdes de emergéncia e a capacitacdo da equipe para sanar as dlvidas
dos usuarios foram pontos negativos segundo a percep¢dao dos usudrios. E por fim, com
relagdo ao compromisso, observa-se uma percep¢ao negativa dos usuarios com relagdo a
atualizacdo de cadastro e a confianca no modo de preparo.

Sem a realizacdo de pesquisa de mercado ja era perceptivel a deficiéncia do RU em
determinados aspectos. Nessa perspectiva, os resultados desse trabalho corroboram essa
afirmacao, além de identificar os pontos que precisam ser melhorados.

Nesse sentido, os resultados encontrados nesse trabalho se caracterizam como uma
importante base de informacgdes que permite auxiliar os gestores no processo de otimizagdo
do servico oferecido dentro do Restaurante Universitario.

Por fim, fica evidente a importancia da pesquisa de mercado na identificacdo dos
pontos positivos e negativos acerca do servico disponibilizado. Além disso, possibilita que os
gestores direcionem os esforgos para as variaveis que apresentaram uma percepgao negativa
por parte dos usuarios.
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