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RESUMO

A modernidade da vida tem ganhado forgca em meio a sociedade, a busca por objetivos
pessoais e profissionais acaba por fazer o individuo possuir um estilo de vida mais
ocupado e corrido. O estudante, desde o inicio do curso, tem um crescimento do
namero de atividade em seu ambiente académico, e isso acaba gerando a
necessidade de alimentacao/refeicdbes fora do seu lar. Em funcdo disso, os
restaurantes universitarios (RU) tém um papel fundamental na vida do estudante. Em
busca de atender essa demanda por alimentacéo, os RUs tém buscado, cada vez
mais, aprimorar seus servicos e oferecer um atendimento de qualidade. A partir desse
ponto, este trabalho de conclusdo de curso busca medir a qualidade do servigo
oferecido pelo restaurante universitario Merielle Franco da Silva, da Universidade
Federal de Alagoas, Campus do Sertdo, com base na percepc¢ao dos usuarios. Para
isso foi utilizado e aplicado o questionario com base na ferramenta SERVPERF de
Cronin e Taylor (1992). Com os dados coletados foi possivel, através de testes de
confiabilidade e andlise da dimensionalidade assegurar a possibilidade de uso da
técnica de Teoria de Resposta ao Item (TRI). Através da TRI é possivel analisar e
construir uma escala de percepcéo de qualidade na visdo dos usuarios. A pesquisa
teve a participacdo de 163 usuarios do RU com participacéo de discente, docentes e
técnicos, sendo em sua maioria 89% dos participantes formado por discentes. Como
resultado, constatou-se que 34% dos usuarios do RU estdo um pouco satisfeitos com
servico oferecido, 31% estdo satisfeitos, 18% estdo totalmente satisfeitos, 15% estédo
um pouco insatisfeitos e apenas 1% dos individuos estéo insatisfeitos com a qualidade
dos servicos oferecidos. O presente estudo ndo obteve percentual de usuarios
totalmente insatisfeitos com os quesitos avaliados no ambiente do RU. Os pontos dos
itens Q8 “O RU ndo comete qualquer tipo de erro nos seus servicos?”, Q19 “Os
funcionarios do RU sabem de suas necessidades?” e Q21 “O RU preocupa-se com 0
gue os clientes gostam de comer?”, devem conter um olhar com maior atencéo por
parte da administracdo por serem pontos importantes para construcdo da satisfacéao
dos alunos e participantes do RU, pois mostram o maior potencial em alto nivel de
servico que pode ser alcancado pelo estabelecimento. Notamos que dois desses itens
tem relacdo direta com o usuéario do RU, um deles com a alimentacéo que pode ser
oferecida e que mais agrada ao cliente e o outro ligado diretamente com a

necessidade deles. De acordo com os pontos identificados, que estdo de certa forma



ligados ao cardapio do restaurante e as necessidades dos alunos (clientes), esse
estudo contribui para implementacdes futuras de agdes que visem melhorar a atengéo

voltada ao cliente e as suas necessidades, tendo como base o alimento proposto.

Palavras-chave: Servico; Qualidade em Servigo; Restaurante universitario; Teoria de
Resposta ao Item



ABSTRACT

The modernity of life has gained strength in the society, the pursuit of personal and
professional goals ends up making the individual have a busier and more rushed
lifestyle. The student, since the beginning of the course, has an increase in the number
of activities in his academic environment, and this ends up generating the need for
food/meals away from home. As a result, university restaurants (RU) play a key role in
student life. In order to meet this demand for food, RUs have increasingly sought to
improve their services and offer quality care. From that point on, this course conclusion
work seeks to measure the quality of the service offered by the university restaurant
Merielle Franco da Silva, from the Federal University of Alagoas, Campus do Sertao,
based on the users' perception. For this, a questionnaire based on the SERVPERF
tool by Cronin and Taylor (1992) was used and applied. With the collected data, it was
possible, through reliability tests and dimensionality analysis, to ensure the possibility
of using the Item Response Theory (IRT) technique. Through the TRI it is possible to
analyze and build a scale of perception of quality in the view of the users. The research
had the participation of 163 users from the UK with the participation of students,
professors and technicians, with the majority of participants being 89% formed by
students. As a result, it was found that 34% of UK users are somewhat satisfied with
the service offered, 31% are satisfied, 18% are completely satisfied, 15% are
somewhat dissatisfied and only 1% of individuals are dissatisfied with the quality of
services. services offered. The present study did not obtain a percentage of users who
were completely dissatisfied with the questions evaluated in the UK environment. The
points of items Q8 “Does the UK make any kind of error in its services?”, Q19 “Do UK
employees know about your needs?” and Q21 “Is the UR concerned about what
customers like to eat?”, should contain a closer look on the part of the administration,
as they are important points for building the satisfaction of students and participants in
the UR, as they show the greatest potential on the high level of service that can be
achieved by the establishment. We noticed that two of these items are directly related
to the UR user, one of them with the food that can be offered and that most pleases
the customer and the other directly linked to their needs. According to the identified
points, which are somehow linked to the restaurant's menu and the needs of the
students (clients), this study contributes to future implementations of actions that aim

to improve customer attention and their needs, based on the proposed food.



Keywords: Service; Quality in Service; University restaurant; Item Response Theory
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1. INTRODUCAO

A vida moderna vem cada vez mais ganhando for¢ca na sociedade, com uma
busca incessante por objetivos pessoais e profissionais que terminam por fazer o
individuo se adaptar a um estilo de vida extremamente ocupado e corrido. Diante
dessa situagao, a procura por restaurantes e ambientes que facilitam e agilizam as
tarefas e atividades cotidianas, como cozinhar e fazer refeicdes caseiras, tem
ganhado for¢ca. Segundo Silva (2017) o hébito ou costume da realizacao de refeicdes
fora de casa torna-se frequente no século XXI. Gomes (2012) afirma que a partir do
surgimento dessa necessidade nasce a ideia do “Food Services” que expandiu no
Brasil e no mundo.

De acordo com Silva (2017) o termo Food Service é associado a refeicoes
realizadas fora do ambiente doméstico, e esta ligado a ambientes como trabalho,
restaurantes, escolas e inumeros outros locais fora da residéncia do individuo. O
ambiente escolar ou educacional é sem duvida um lugar no qual uma grande
guantidade de pessoas busca seus sonhos e projetos, aléem de realizar atividades de
forma frequente. Tudo isso repercute na necessidade de fazer suas refeicdes fora do
lar. Assim, todos desejam um ambiente bem estruturado, que atenda a caréncia
nutricionais e, a0 mesmo tempo, que seja uma experiencia prazerosa.

O estudante universitario, em sua jornada académica, passa mais tempo no
ambiente de aprendizado do que em seu proprio lar. Silva (2017) relata que os
restaurantes universitarios (Ru’s) fornecem refeicbes diferentes dos restaurantes
convencionais, pois as refeicfes servidas dependem do Programa de Assisténcia
Estudantil que faz o levantamento do nimero necesséario de refeicdes por periodo.

Sendo o0 RU um servico comum e necessario para a manutencédo dos alunos
Nnos seus respectivos cursos, surge também a possibilidade de aplicacdo de
elementos da gestdo da qualidade para assegurar a prestacdo de um bom servico.
Portanto, é notdrio que a qualidade do servico prestado pelo RU é algo que sera, a
todo tempo, avaliado pelos demais tipos de consumidos, sendo relevante prestar um
cardapio e infraestrutura que acolha bem técnicos, alunos e professores, além de
individuos com necessidades alimentares menos populares (exemplo, os

vegetarianos e veganos).
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O termo qualidade nos acompanha desde antes da Segunda guerra. A
qualidade, de fato, esta diretamente ligada a servigos e produtos e tem sua evolugéo
marcada por diversos autores como Ishikawa, Shewhart, Deming, Taguchi, entre
outros gurus da qualidade. Sendo um dos mais importantes assuntos quando falamos
do setor de servi¢o, a qualidade € uma das pecas-chaves para mensurar se um
determinado servico atende as expectativas do usuario. Segundo Lobo (2020) a
gualidade tem um conceito vasto, e esta ligada a caracteristicas de produto ou servico,
e busca atender as necessidades dos envolvidos. Qualidade no servigo ndo € algo
facil de se mensurar, pois, diferente do produto, o servi¢o ndo é tangivel, convertendo-
se em uma percepcgao que ocorre dentro de aspectos cognitivos e mentais do cliente
ou usuario (SLACK 2002).

Sabendo dessa ligacdo tdo importante da qualidade e do servico, envolvendo
sempre a percepc¢ao do cliente, a captacdo da percepcao dos usuarios em relagao
aos servicos ofertados é de extrema importancia para este estudo que busca avaliar
a qualidade do servico no restaurante universitario de acordo com a percepcao dos
usuarios. Visando isso a TRI foi uma das principais ferramentas utilizadas nessa
pesquisa para trazer essa percepc¢ao. De acordo com Andrade, Tavares e Valle (2000)
a TRI busca caracteristicas de individuos que ndo séo observadas de forma facil ou
direta, e a partir dessa captacdo dessas caracteristicas por base ou padrdo de
resposta, ela auxilia na traducdo do que € percebido pelo usuario, trazendo assim
informacdes precisas para a geréncia do ambiente em estudo.

Outra ferramenta importante para aplicacdo de estudos de qualidade é a
ferramenta SERQUAL/SERVPERF, ela possibilita a interpretacdo da percepcéo dos
clientes através de pesquisa aplicada ao publico visando interpretar o nivel de
gualidade pela diferenca da expectativa do cliente e a percepcdo do servico. Essa
analise de qualidade é criada a partir do modelo conceitual de qualidade e seus
modelos de gaps pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Um dos
instrumentos usados por esse procedimento € a aplicacdo de questionarios ao qual
adotado no presente estudo em conjunto com a TRI formam a base para essa
pesquisa.

Assim, entendendo que a qualidade em servico tem importancia para o
estabelecimento e a administracdo desses ambientes, essa pesquisa visa mensurar
a qualidade em servico através da percepcgédo do cliente utilizando ferramentas como

SERVQUAL e com base no método da Teoria de Resposta ao Item (TRI). A juncao
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desses dois procedimentos nos traz tanto a possibilidade da captacdo de qualidade
percebida em funcdo das respostas dos usuarios, quanto nos possibilita um
tratamento de dados e interpretacdo deles de forma eficaz. A TRI, nos permite
classificar cada individuo de acordo com a sua satisfacdo com base nas respostas
dos quesitos estabelecidos e pensado de acordo com ambiente de pesquisa, sendo

adaptado pelo questionario com base nas ferramentas SERVQUAL e SERVPERF.

1.1 Objetivos

Os objetivos desse trabalho de conclusdo de curso podem ser melhor
compreendidos quando apresentados na forma de objetivo geral e objetivos

especificos.

1.2 Objetivo Geral

Este estudo busca identificar os fatores relacionados a avaliacdo da qualidade
de servico prestado do restaurante universitario, Merielle Franco da Silva, da
Universidade Federal de Alagoas, Campus do Sertdo, através da criacdo de uma

escala a partir da TRI. com base no nivel de satisfacao percebido pelos usuarios.

1.2.1Objetivo Especifico

Os objetivos desse trabalho sao:

e Levantar informacdes quanto a percepcdo dos usuarios do RU do
Campus do Sertéo;

e Avaliar a adequacédo dos dados e a qualidade dos instrumentos de
pesquisa SERVQUAL e SERVPERF as técnicas matematicas;

e Estimar a percepcédo da qualidade dos usuarios;

e Construir uma escala com base na TRI capaz de expressar o nivel de
satisfacdo dos usuarios;

e Identificar os aspectos mais relevantes para um nivel de satisfacdo dos

USUArios.
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1.3 Justificativa

Muito embora seja baixo o preco das refeicdes ofertadas pelos Rus, nao se
pode desconsiderar que a qualidade deve ser elevada em se tratando de alimentos
gue sao ofertados para os usuarios da Universidade. Essa qualidade é percebida pelo
cliente e deve estar associada ndo s6 ao alimento em si, mas também a aspectos do
ambiente e bens associados ao servico prestado. Portanto, esse estudo justifica-se
por buscar mensurar o nivel de qualidade percebida pelos usuarios do RU no Campus
Sertdo da UFAL. Mezomo (2015), menciona que quando a empresa conhece 0s seus
clientes e sabe das suas necessidades ela deve avaliar os servigos prestados,
trazendo assim a fidelizac&o dos clientes. Esse estudo surgiu mediante a importancia
de conhecer o nivel de qualidade do servico ofertado a partir da percepcao dos
usuarios.

Os problemas relacionados a qualidade do servico em um restaurante vao
desde insatisfacdo dos clientes, perda de credibilidade até a interferéncia no
rendimento dos alunos, levando em consideracao o caso estudado. Dessa forma, &
possivel notar que esse assunto pode impactar direta ou indiretamente na vida do
estudante e da comunidade académica de forma a ajudar ou interferir esse ambiente.

Existem algumas formas de estudar a qualidade em um ambiente, seja por
métodos como da Teoria Classica dos Testes (TCT), ou pela TRI. Os resultados
encontrados em artigos relacionados a esse tema, que utilizam de ferramentas como
0 SERVQUAL E SERVPERF mostram que existe a necessidade de conhecer a
gualidade percebida pelos usuarios em RUs (BEZERRA, 2016; FERNANDES, 2016;
MARTINS, 2017; OLIVEIRA, 2020; SEGUNDO, NUNES; ASSIS, 2018). Contudo, ao
utilizar a TCT, que faz a soma simples ou ponderada das respostas atribuidas aos
itens dos instrumentos de pesquisa, pode-se gerar resultados ndo representem com
precisdo a qualidade ofertada pelo RU ou percebida pelos usuarios. Embora a TCT
tenha sido preferida até entdo pelos estudos prévios, Sartes e Souza-Formigoni
(2013) afirmam que esse método traz algumas limitacdes, sendo a principal delas a
dependéncia de grandes amostras para gerar escores confiaveis. Além disso, testes
diferentes que componham indices de dificuldade e discriminacéo diferentes vao gerar
resultados diferentes. Outra importante limitacdo esta associada a variancia dos erros
de medida dos individuos que sdo adotadas como iguais (HAMBLETON;

SWAMINATHAN, 1985). Os autores ainda revelam que ferramentas com itens de
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formato mistos, geram escores finais desbalanceados quando s&o utilizados os
métodos da TCT.

A TRI, de acordo com Sartes e Souza-Formigoni (2013), veio com o objetivo de
tentar solucionar essas limitacbes encontradas na ‘TCT, pois diferente de outras
teorias, sua andlise é centrada nos itens e que cada individuo possui um traco latente.
Ou seja, diferente da TCT que para chegar no escore dos individuos acontece uma
soma de percepgoOes, a TRI utiliza o padrdo de resposta para chegar a esses escores
dos individuos, gerando assim resultados mais fidedignos.

1.4 Delimitag&o do Trabalho

Este trabalho teve seu desenvolvimento baseado no servico prestado pelo
restaurante universitario (RU) Merielle Franco da Silva, da Universidade Federal de
Alagoas, Campus do Sertdo com participacdo de discentes, docentes e técnicos
locais. Portanto, os achados desse trabalho de conclusdo ndao podem ser

generalizados para outros usuarios externos ao Campus do Sertao.

1.5 Estrutura do Trabalho

Este trabalho estéa organizado em cinco capitulos, buscando assim atingir todos
0s objetivos e interpretar a atual situacdo da qualidade do servico prestado pelo RU
do Campus do Sertéo.

O capitulo 1 € composto por introducéo, objetivos gerais e especificos assim
como a justificativa da “pesquisa. Nele o leitor terd uma nocédo do que encontrar no
trabalho e ter uma viséo geral do que acontecera nos préximos capitulos.

O capitulo 2 aborda as partes de referencial tedrico, conceitos de qualidade,
caracteristicas do servico, qualidade em servico, qualidade em restaurantes self
service e a ferramenta SERVQUAL. Nesse capitulo o leitor ira conhecer toda a base
de contexto da pesquisa, a relacao entre qualidade e servico bem como a ferramenta
gue relaciona os dois termos.

O capitulo 3 traz os procedimentos metodoldgicos, caracteriza¢do do estudo,
populagdo do estudo, instrumentos de coleta de dados, andlise estatistica, analise de
confiabilidade dos dados, andlise Fatorial exploratdria e teoria da resposta ao item.

Essa parte da pesquisa se trata da parte de dados e procedimentos estatisticos. E o
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local de tratamento dos dados e apresentacao de ferramentas de analise e coleta além
de trazer o leitor o estudo de caso ao qual a pesquisa esta referida.

No capitulo 4 é apresentado a andlise e discursos dos resultados nele é
demostrado toda a resposta dada pelas andlises feitas.

O capitulo 5, por fim, traz as consideracdes finais e conclusao da pesquisa.
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2. Referencial Tebérico

Este capitulo traz a base tedrica utilizada na pesquisa e encontrada na
literatura. Ele demostra conceitos e caracteristicas da qualidade e do servico, ou seja,
ele apresenta o contexto necessario para o desenvolvimento da pesquisa e apresenta

um pouco das ferramentas utilizadas no presente estudo.

2.1 Conceito de qualidade

O conceito de qualidade teve uma grande evolucdo ao longo do tempo, é
inegavel a importancia dela para as empresas e industrias. De acordo com Lobo
(2020), até meados da segunda guerra a qualidade era apenas associada ao produto
e as suas proprias caracteristicas, ou seja, ocorria apenas a producao e a inspecao
de acordo com o que era estabelecido para o produto.

A norma ISO 8402 nos mostra que a qualidade esta ligada ndo s6 as suas
caracteristicas, mas a entidade que a governa e a sua capacidade de atender todas
as necessidades dos clientes. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), nos define
gualidade com algo que deve estar de acordo com o0s requisitos. Se algo esta de
acordo com o que se deve apresentar entdo existe qualidade.

A gualidade tem em sua historia pontos que marcam seus periodos e autores
gue contribuiram para o seu crescimento, podemos ver na (Figura 1) um breve resumo

desses pontos e que mais marcou em cada uma dessas épocas.

Figura 1 — Pontos de desenvolvimento da qualidade
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Fonte: Antdnio, Teixeira e Rosa (2007).
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Ao longo desses periodos foram apresentadas diferentes ferramentas que
auxiliam na construcéo e aplicacdo da qualidade em diversas areas. A figura a seguir
mostra algumas das ferramentas utilizadas e criadas por diversos nomes como:
Deming, Shewhart considerado o criador dos graficos de controle e do ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Action), usado no gerenciamento da qualidade. Juran criador do
gréfico de Pareto e a regra do 80/20, que nos mostra que 80% dos problemas estdo
ligados a 20% das causas e por fim, Ishikawa que desenvolve as sete ferramentas da
gualidade. Sao eles importantes pecas para o desenvolvimento da qualidade e a sua
aplicacdo ao longo da historia. Eles nos ensinam a importancia da qualidade na
indUstria e areas afins e nos mostram o caminho a ser seguido para aplicacdo da

gualidade em empreendimentos e negocios do ramo.

Quadro 1 — Ferramentas da qualidade e suas principais finalidades.

Finalidade Ferramenta

Amostragem e Estratificacdo

Folha de verificacdo

Histograma, medidas de locacao e variancia

Identificacdo e priorizacdo de problemas | Gréfico de Pareto

Gréfico de tendéncia, gréfico de controle

Mapeamento de processos

Matriz de priorizagao

Estratificacdo

Diagrama espinha de peixe

Diagrama de afinidades

Diagrama de relacdes

Relatorio das trés relacdes (passado, presente, futuro)

Diagrama arvore

Diagrama de processo decisério
5W1H
5S

Elaboracéo e implementacéo de solu¢des

Amostragem e estratificacao

Folha de verificagédo

Verificagdo de resultados Histograma, medidas de locacao e variancia

Gréfico de Pareto

Gréfico de tendéncia, grafico de controle
Fonte: Carpinetti (2012);
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Existe uma diversidade de ferramentas que podem ser utilizadas em estudos
de qualidade e podem ser aplicadas em diversas areas e setores da industria, elas
auxiliam na andlise de processos e geram informac¢des que podem levar o gestor a
tomada de decisdo. O setor de servico por exemplo € um dos diversos setores que

necessitam de aplicagcdes de qualidade gerando assim melhorias em seus aspectos.

2.2 Caracteristicas do servico

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) a maior parte das pessoas tinham
a ideia de que o servico era sinbnimo de serviddo e que as pessoas envolvidas
estavam ligadas a servicos de restaurantes e comidas do tipo fast-food além de serem
mal remunerada. Sabemos que no servico temos um grande e vasto campo de
aplicagbes e que nado é resumido apenas em um seguimento. Segundo Fernandes
(2016), ele possui caracteristicas proprias que faz com que seja diferente dos
produtos, porem o0 servico é também associado ao produto e a diversos outros
campos.

Existem diferentes conceitos sobre servico e alguns autores como: Cardoso
(2004), Zeithaml et al (2014), que nos mostram 0 vasto campo que O Servico esta
inserido, mas podemos dizer que em sua maioria temos caracteristicas como
intangibilidade e consumo simultaneo. Ele esta ligado diretamente ao cliente e sua
relacdo com a empresa ou quem o oferece. “Um servico é uma experiéncia perecivel,
intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”
(FITZSIMMONS, FITZSIMMONS, 2010, pg 26).

De acordo com Las Casas (2012), os servicos apresentam quatro
caracteristicas, eles sao intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos.
Essas caracteristicas devem ser entendidas e trabalhadas em conjunto para bem da
empresa e seu ambiente. De modo geral entendemos que 0 servico ndo é palpavel,
mas pode estar ligado a um produto, ele ocorre de modo que traz interagdo entre 0s
gue oferecem e 0s gue consomem, tendo assim a necessidade de qualidade no
servico.

Uma das caracteristicas mais importantes quando pensamos nesse mercado é
guando olhamos para o atributo inseparavel. Segundo Las Casas (2012), esse termo

€ dado ao momento em que de fato existe o contato com o cliente. Também chamado
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de momento da verdade, termo popularizado por Jan Carlzon entre os anos de 1981
a 1994. Esse momento € dado pelo contato do cliente com a organiza¢do gerando
assim uma perspectiva de qualidade. Essa percepcao de qualidade € garantida e
demostrada pelos resultados dos esfor¢gos de mercado da organizacao.

2.3 Qualidade em Servico

A gqualidade é uma peca fundamental quando falamos em servico, ela esta
implicita nessa categoria e deve ser percebida pelo cliente gerando assim fidelizacéo
do individuo para com o servico oferecido. No ramo do servico, a qualidade esta
muitas vezes ligada a estratégia da empresa, ou seja, ela é utilizada como estratégia
de marketing para gerar assim a fidelizac&o do cliente.

Lobos (1993) relata que a qualidade em servigco € definida pela percepc¢éo do
cliente, e esse cliente é quem define se o servico tem boa qualidade ou ndo. Podemos
dizer que é necessario conhecer o que o cliente deseja e espera de um determinado
servico ou produto para assim poder oferecer algo que satisfaca a necessidade do
cliente.

De acordo com Las Casas (2012) a qualidade em servico tem total participacéo
na satisfacao do cliente, ele também afirma que um cliente satisfeito com o servico
prestado, consegue perceber um alto nivel de qualidade no que esta sendo oferecido.

A satisfacdo do cliente € um dos pontos chave quando falamos de qualidade
em servico. FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, (2010) relata que a satisfacdo do
cliente € medida através do que se compara entre aquilo que € percebido e proposto
por o que de fato é desejado pelo cliente.

Para gerar a satisfacdo do cliente aquele que oferta o servico deve buscar
informacdes do individuo e saber como trata-las. Las Casas (2012), afirma que o
administrador deve ter o controle das expectativas geradas, pois um cliente tem suas
expectativas geradas a partir daquilo que lhe é prometido por aquele que fornece e
oferece um determinado tipo de servico. Ele menciona que a empresa deve estar
atenta as experiéncias passadas ocorridas em sua prépria estrutura ou com seus
concorrentes, uma vez que as expectativas geradas e realizadas sdo de suma
importancia para a satisfacdo dos usuarios.

FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, (2010) diz que qualidade em servi¢os € algo

complexo, mas que pode ser percebido em cinco dimensdes. Sao elas: confiabilidade,
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receptividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis. A partir dessas cinco
dimensdes € possivel obter e estudar o conceito de falha na qualidade de servicos e
uma das ferramentas que pode se utilizar para esse estudo é o SERVQUAL,
ferramenta essa que tem como base a expectativa do cliente e o que de fato é real no
ambiente avaliado. Por exemplo, utilizada em ambientes como restaurantes do tipo

self-service.

2.4 Qualidade em restaurantes da categoria self service

Diante da busca por produtividade a rotina de trabalho e vida profissional tem
ocorrido de forma mais acelerada, diante desse fato a necessidade de fazer refeicdes
fora de casa torna-se cada vez mais comum. A partir disso ndo podemos deixar de
falar sobre os restaurantes e estabelecimentos afins, que observa na necessidade do
individuo uma oportunidade de negaocio.

A evolucdo dos restaurantes é notdria quando pensamos em Servico,
estabelecimentos que buscam melhorias continuas para trazer a fidelizacéo do cliente
nascem de forma cada vez mais frequente nesse ramo alimenticio.

O servico brasileiro de apoio a micro e pequenas empresas (SEBRAE) relata
gue segundo a Associacao Brasileira de Industria de Alimentos (ABIA) o setor de
servico de alimentacdo como bares e restaurantes teve um crescimento de 11% de
2009 a 2019. A ABIA também informa que segundo o relatorio do terceiro trimestre da
Associacao Brasileira de Franchising (ABF), apenas no ano de 2022 houve um
crescimento de 7,9% nesse setor. Podemos notar o crescimento continuo nessa area
e perceber a necessidade que existe hoje de oferta de servico de qualidade de acordo
com o grande crescimento da demanda.

De acordo com Lébo (2009) para ser bem qualificado e ter uma boa posi¢ao no
mercado o restaurante deve possuir categorias fundamentas como tipos de servicos
e recursos humanos que mostram sua qualidade ao cliente, além disso deve obter um
conjunto de caracteristicas fisicas e ambiente receptivo para poder demostrar o seu
valor e cativar o cliente.

De acordo com Fernandes (2016) a qualidade em um restaurante ndo e apenas
percebida ou transmitida pela a refeicdo ou alimento, mas ela € também mostrada
desde o inicio do atendimento, passando pelo ambiente de atendimento até a

finalizacdo de todo esse processo. A partir desses pontos podemos observar que a



28

qualidade em servico de um restaurante esta ligada a etapas que comecam desde o
primeiro contato até a finalizacdo do atendimento gerando assim a fidelizagédo e
realizacdo das expectativas do cliente, que é o grande objetivo do estabelecimento.
Gerar fidelizagdo significa gerar mais frequéncia de vendas, consequentemente se
existe fidelizacdo e aumento de vendas podemos dizer que ha de certa forma a

realizacdo das expectativas do cliente, dando assim indicios de qualidade envolvida.

2.5 Ferramenta SERVQUAL

A ferramenta SERVQUAL ¢é utilizada e foi desenvolvida para analisar a
gualidade de um servico. Essa analise tem como base de dados as expectativas dos
clientes, ou seja, as analises ocorrem de acordo com 0 que 0s clientes esperam de
um determinado servico em diferentes aspectos ou dimensdes de qualidade. As
dimensfes da qualidade sdo também chamadas de fatores de qualidade, elas ajudam
a identificar as areas que precisam de maior atencéo por parte do administrador para
gerar melhor desempenho de qualidade.

De acordo com Dos Santos (2020) as dimensdes da qualidade pertencentes a
esse método foram desenvolvidas por volta de 1985 em uma pesquisa feita aos
consumidores. Essas dimensfes foram pensadas para avaliar a diferenca entre o que
o cliente espera e o real desempenho do servico, sdo elas: Confiabilidade,

Responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Quadro 2 — Dimensdes de qualidade de servigo
DIMENSAO CARACTERISTICAS

Confiabilidade | Oferece exatamente o que foi proposto e prometido ao cliente.

Responsividade | Quando ha aptidao para ajudar o cliente no servico oferecido de forma imediata.

Quando existe conhecimento dos funcionarios e confianga entre as partes,

Seguranga )
gerando assim seguranca.
Empatia Atencao direcionada ao cliente, comunicagéo entre as partes de forma confiavel.
o Tem relagdo com o espaco e seu entorno, como aparéncia fisica do local e de
Tangibilidade

funcionérios, equipamentos e tudo que é utilizado como ferramenta no ambiente.
Fonte: Dos Santos (2020), adaptado.
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A partir disso foi criado um modelo de lacunas (gaps), desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry que usa como base a ferramenta SERVQUAL na
andlise de qualidade em servigo.

Santos (2016) menciona que os autores citados acima trazem em seu modelo
proposto 5 lacunas que mostram as falhas que existem entre aquilo que € proposto
pela empresa e o que é esperado do servigo na visédo do cliente.

O gap 1 esta ligado ao que € oferecido pelo servidor tendo como base a sua
visdo do que o cliente espera e aquilo que de fato o cliente apresenta de desejo ou
necessidade. O gap 2 esta designado entre o que é entendido pela alta geréncia em
relacdo ao que o cliente demostra de expectativa e o que de fato € padrdao de
gualidade na empresa. No gap 3 temos aspectos que sao associados apenas ao lada
da oferta, ou seja, o lado da empresa. Que consiste na diferenca entre os seus
padrdes de qualidade pré-determinados e aquilo que € oferecido. Gerando assim o
gue chamamos de desempenho. No gap de numero 4 temos a disparidade do que &
prometido e comunicado pela empresa aos usuarios e o que ela os entrega. E por fim
0 gap 5 nos mostra a lacuna do que o cliente espera e tem de expectativa e o0 que &

percebido por ele do que foi entregue.

Figura 2 — Modelo de gap de qualidade de servigcos
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De acordo com Santos (2016) a escala SERVQUAL vem a partir desse modelo
de gaps (Figura 1) e tem em sua composicao trés partes. A primeira parte dessa
escala esta relacionada ao que cliente tem de expectativa sobre o servigo oferecido e
€ composta de 22 itens. A segunda parte avalia o que o cliente percebe e observa do
servico e a terceira parte que esta relacionada ao desempenho da em empresa
analisada a partir das cinco dimensfes apresentadas no quadro de dimensdes de
gualidade do servigo (Quadro 1).

A avaliacdo e captacao das respostas dos clientes ocorre através de uma série
de requisitos em forma de questbes que compdem o ambiente analisado. Veremos

esse modelo descrito no quadro de aplicacéo da tabela SERVQUAL (Quadro 2).

Quadro 3 — Aplicacéo da tabela SERVQUAL

ITEM DIMENSAO EXPECTATIVA DESEMPENHO
1 Eles deveriam ter equipamentos | XYZ tém equipamentos
modernos. modernos.

As suas instalacdes fisicas ] ]
) ) As instalacBes fisicas de XYZ
2 deveriam ser visualmente | ]
. sdo visualmente atrativas.
atrativas.
Aspectos

o Os seus empregados deveriam | Os empregados de XYZ s&o bem
3 Tangiveis ) ]
estar bem vestidos e asseados. vestidos e bem asseados.

As aparéncias das instalagbes . ] .
) A aparéncia das instalacdes
das empresas deveriam estar ]
4 fisicas XYZ é conservada de
conservadas de acordo com o ] ]
) ] acordo com o servico oferecido.
servigo oferecido.

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

Quando os clientes tém algum R
Quando vocé tem algum
problema com estas empresas
6 o ) o problema com a empresa XYZ,
Confiabilidade elas, deveriam ser solidarias e . )
o ela é solidaria e o deixa seguro.
deixa-los seguros.

Estas empresas deveriam ser de i ]
7 ] XYZ é de confianga.
confianca.

Eles deveriam fornecer o servico | XYZ fornece o servigo no tempo

no tempo prometido. prometido.
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9 Eles deveriam manter seus | XYZ mantém seus registros de
registros de forma correta. forma correta.
N&o seria de se esperar que eles o
) ) XYZ nédo informa exatamente
informassem 0s clientes ) .
10 ) quando 0s servicos serdo
exatamente quando 0s servicos
executados.
fossem executados.
Nao é razoavel esperar por uma | Vocé nao recebe servico
11 disponibilidade imediata dos | imediato dos empregados da
Presteza
o empregados das empresas. XYZ.
(Responsividade) =
Os empregados das empresas | Os empregados da XYZ néo
12 ndo tém que estar sempre | estdo sempre dispostos a ajudar
disponiveis em ajudar os clientes. | os clientes.
E normal que eles estejam muito | Empregados da XYZ estdo
13 ocupados em responder | sempre ocupados em responder
prontamente aos pedidos. aos pedidos dos clientes.
Clientes deveriam ser capazes de R .
) Vocé pode acreditar nos
14 acreditar nos empregados desta
empregados da XYZ.
empresa.
Clientes deveriam ser capazes de R
) Vocé se sente seguro em
sentirem-se seguros na .
15 L negociar com os empregados da
negociagdo com os empregados
XYZ.
Seguranca da empresa.
16 Seus empregados deveriam ser | Empregados da XYZ sao
educados. educados.
Seus empregados deveriam obter | Os empregados da XYZ nao
17 suporte adequado da empresa | obtém suporte adequado da
para cumprir suas tarefas | empresa para cumprir suas
corretamente. tarefas corretamente.
N&o seria de se esperar que as o L
_ | XYZ ndo dao atencéo individual
18 empresas dessem  atencgdo R
o ) a voceé.
individual aos clientes.
Ndo se pode esperar que 0s o
R _ | Os empregados da XYZ n&o dao
19 empregados déem  atencdo ~
) ] ) atencao pessoal.
Empatia personalizada aos clientes.
E absurdo esperar que os ~
] L Os empregados da XYZ néao
20 empregados saibam quais séo as .
i ) sabem das suas necessidades.
necessidades dos clientes.
1 E absurdo esperar que estas | XYZ ndo tem 0s seus interesses

empresas tenham os melhores

como objetivo.
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interesses de seus clientes como

objetivo.

N&o deveria-se esperar que o0 .
. ) XYZ ndo tem os horarios de
horario de funcionamento fosse ) _
22 ) funcionamento convenientes a
conveniente para todos o0s )
. todos os clientes.
clientes.

1) ) ®3) (4) (®)

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

Fonte: Parasuraman et al (1985)

Segundo Dos Santos (2020), a ferramenta SERVQUAL € uma escala usada
para descobrir 0 nivel de qualidade no servi¢o, que por meio de avaliacado de alguns
requisitos ou dimensdes que fazem parte do ambiente analisado, pode ser percebido
e captado aquilo que é gerado de expectativas por parte de usuarios e clientes.

Existe uma outra ferramenta baseada no modelo SERVQUAL que promete
melhor desempenho e analises mais enxutas. A ferramenta SERVPERF desenvolvida
por Cronin e Taylor avaliam apenas o que € percebido pelo cliente. Segundo Cronin e
Taylor (1992), essa ferramenta foi desenvolvida visando corrigir falhas na area de

analise de desconformidade pertencente ao modelo SERQUAL.

Quadro 4 — modelo SERVPERF
ITEM DIMENSAO DESEMPENHO

1 XYZ tém equipamentos modernos.

As instalacdes fisicas de XYZ sdo visualmente atrativas.

2
3 Aspectos Tangiveis | Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e bem asseados.
4 A aparéncia das instalacdes fisicas XYZ é conservada de acordo

com o servico oferecido.

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

Quando vocé tem algum problema com a empresa XYZ, ela é
Confiabilidade solidaria e o deixa seguro.

XYZ é de confianga

8 XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
XYZ mantém seus registros de forma correta

10 XYZ ndo informa exatamente quando o0s servicos serdo
executados.

11 Presteza/ Vocé nao recebe servigo imediato dos empregados da XYZ.

12 Responsividade Os empregados da XYZ néo estdo sempre dispostos a ajudar os

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

14 Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.

15 Vocé se sente seguro em negociar com os empregados da XYZ.
16 Seguranca Empregados da XYZ séo educados.

17 Os empregados da XYZ n&o obtém suporte adequado da empresa

para cumprir suas tarefas corretamente.

18 XYZ nédo dao atencéo individual a vocé.
19 Os empregados da XYZ ndo dao atencéo pessoal.
20 ) Os empregados da XYZ ndo sabem das suas necessidades.
Empatia - —
21 XYZ ndo tem os seus interesses como objetivo.
22 XYZ nao tem os horarios de funcionamento convenientes a todos
os clientes.

Fonte: Cronin e Taylor (1992)

2.6 A Teoria e Resposta ao ltem (TRI)

Para aplicacdo do questionario e captacdo de dados, foi utilizado a presente
escala (Quadro 3) aplicada ao restaurante universitario da Universidade Federal de
Alagoas (UFAL), para os usuarios do restaurante. A escolha da escala com modelo
SERVPERF foi escolhida por ser menor, ou seja, ela possui uma quantidade de itens
reduzidos se comparado ao questionario SERQUAL e esta diretamente ligada a
percepcao do cliente, uma vez que o presente trabalho tem como base a teoria de
resposta ao item (TRI), que busca analisar seus dados com base exclusiva em seus
itens. Algumas alteracdes foram feitas por conta do ambiente ao qual o trabalho foi
desenvolvido e pela utilizacdo da propria TRI.

A Teoria de resposta ao Item (TRI), utilizada como base do presente estudo, &
de acordo com Andrade, Tavares e Valle (2000), composto de varios modelos
matematicos que buscam interpretar a interacdo entre a habilidade de individuos
responderem de forma correta itens propostos e os proprios itens. Os autores ainda
afirmam que quanto maior a habilidade do individuo maior a probabilidade de
responder de forma correta os itens. Além disso eles relatam que existem trés fatores
gue estdo presentes nos diversos modelos encontrados na literatura. Sdo eles, a
natureza dos itens, 0 numero de populacdes e a quantidade de tracos latentes.

A TRI tem em sua composi¢cdo duas formas de trabalho. Uma delas é a

multidimensional que considera mais de uma habilidade em seu processo andlise e a



34

segunda forma, utilizada neste trabalho € o modelo unidimensional que considera

apenas um traco latente. Falando ainda em seu modelo, podemos dizer que existem

trés parametros importantes na utilizacdo dessa ferramenta que segundo Andrade,

Tavares e Valle (2000), estéao traduzidos como dificuldade do item, discriminacéo do

item e a probabilidade de dar a resposta certa ao item mesmo tendo baixa habilidade.

Os autores ainda relatam que o modelo unidimensional com trés parametros é o

modelo mais utilizado e é definido por:

Onde:

1
P(Uy; =116,) =c,+ (1 — ¢c)) I TRC=

Comi=1,2,3..,1e5=1,2,3,..,n,

U;; €uma variavel dicotdbmica em que quando o individuo 7 responde de forma
correta o item 4 ela assume o valor de 1 e quando n&o responde de forma
correta assume valores iguais a zero.

6, € a habilidade ou trago latente;

P(UW = 1|0,) € a probabilidade do individuo 4 responder de forma correta o
item 4, tendo ele uma habilidade 6,. Essa parte também pode ser chamada de
Funcao Resposta do Item (FRI);

b, € um parametro de dificuldade do item;

a,; € um parametro de discriminacao do item;

c; € um parametro que pode representar a probabilidade de um individuo de
baixa habilidade responder de forma correta um item;

D é um fator de escala, que é constante e igual a 1;

Existem muitos outros modelos que possuem algumas diferencas entre si como

a quantidade de populacdo ou grupos distintos bem como seus parametros de

utilizacao.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesse capitulo sera apresentado os procedimentos e métodos utilizados para
alcancar os objetivos do estudo. Nele iremos mostrar inicialmente uma breve
caracterizacao desse estudo e sua populacgdo, assim como os instrumentos de coleta
de dados e as analises obtida a partir desses dados. Sera apresentado os valores

encontrados a partir do método estabelecido.

3.1 Caracterizacéo do Estudo

Esse estudo € caracterizado como uma pesquisa descritiva. De acordo com
Raupp e Beuren (2003), a pesquisa descritiva € baseada na descricdo de uma
populacdo previamente determinada, bem como seus aspectos e sua forma de
comportamento. O autor ainda relata que esse tipo de estudo usa técnicas ja
padronizadas de coletas de dados a fim de delimitar variaveis, objetivos e tudo que
visa ajudar na interpretacdo dos dados, a fim de conferir e validar a pesquisa cientifica.

Em termos de procedimento, foi feito um levantamento ou survery que, segundo
Gil (1999), caracteriza-se basicamente por respostas ou captacdo de informacdes de
um determinado grupo de pessoas inseridas no contexto estudado, para que em
seguida a partir de uma analise quantitativa consiga coletar informacfes sobre os
dados pesquisados. De forma geral esse tipo de estudo coleta dados através de
guestionarios para que a partir das respostas dos individuos possa chegar ao seu
determinado objetivo.

Segundo Gil (1999), o carater de uma pesquisa quantitativa tem por objetivo
avaliar a capacidade de um instrumento de realizar as medidas necessarias ao que &
proposto, e isso mostra que as informacfes geradas sdo de credibilidade e

defensaveis.

3.2 Populacao do Estudo

A populacéo participante do estudo em questdo e baseada em uma amostra
por conveniéncia e é formada pelos discentes, docentes e técnicos administrativos da
Universidade Federal de Alagoas, Campus do Sertdo. Sao individuos que estdo no

ambiente para a realizacdo de suas respectivas atividades, cada um com suas
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particularidades, mas que frequentam o Restaurante Universitario Merielle Franco da
Silva.

O questionario baseado na ferramenta SERQUAL/SERVPERF foi aplicado e
construido em conjunto com demais questdes que trazem informacdes sobre os
individuos de forma objetiva. De acordo com a pesquisa realizada no campus através
do questionario aplicado por meio do Google Forms no periodo de 21 de Abril de 2022
a 7 de Julho de 2022, foi constatado um total de 163 participantes sendo que 89% do
total de participantes s&o do grupo dos discentes, 8%
do grupo dos docentes e apenas 3% o0 pessoal técnico-administrativo. A Tabela 1

apresentar um resumo geral dos participantes.

Tabela 1 — Resumo dos participantes da pesquisa.

Variavel n (%)
Usuario
Discente 145 89%
Docente 14 9%
Técnico 4 3%
Género
Masculino 68 41,7%
Feminino 95 58,3%
Idade
Menos de 21 anos 16 9,8%
Entre 21 e 25 anos 97 59,5%
Mais de 25 anos 50 30,7%
Cidade
Delmiro Gouveia 67 41,1%
Outras cidades 96 58,9%

Fonte: Autor (2022);

3.3 Instrumentos de Coleta de Dados

Na coleta de dados foi utilizado um formulario do Google (Anexo A) com
algumas perguntas elaboradas pelo autor para conhecer melhor o grupo de pessoas.
Essas questdes levantadas buscam caracterizar a populagdo com questdes que
envolvem idade, género, cidade de origem, frequéncia de refeicbes no RU, periodo

de estudo entre outras. Elas foram unidas a uma adaptacao da escala SERVPERF,
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proposta por Cronin e Taylor (1992), no contexto do Restaurante Universitario da

UFAL, no campus sertao.

Quadro 5 — Itens descritos e aplicados na pesquisa.
ASPECTOS TANGIVEIS

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

2. As instalagcbes do RU (mesa, decoracdo, fachada) e a ambientacdo (limpeza do ambiente,

climatizacéo) estdo visualmente atraentes e agradaveis?

3. Os funcionarios do RU possuem aparéncia asseada e profissional?

4. A aparéncia dos materiais do RU associados ao servi¢o (pratos, talheres, buffet de comidas) estédo

dispostos de maneira facil e higiénica?

CONFIABILIDADE

5. Quando o RU promete algo aos clientes, ele cumpre em tempo satisfatério?

6. O RU fornece o servico de alimentacdo suficiente e agradavel durante todo o horario de

funcionamento?

7.0s alimentos fornecidos pelo RU sdo de confianca?

8. O RU ndo comete qualquer tipo de erro nos seus servicos?

9. Quando ocorrem erros, 0 RU registra 0s mesmos e seus funcionarios demonstram interesse em

resolver?

PRESTEZA/RESPONSIVIDADE

10. O RU mantém o cliente avisado sobre o cardapio oferecido no dia?

11. Os funcionarios do RU demonstram rapidez na realizagdo do servigo?

12. Os funcionérios do RU estdo sempre dispostos a ajudar os clientes?

13. Os funcionérios do RU sempre atendem aos pedidos dos clientes?
SEGURANCA

14. Os funcionarios do RU inspiram confianga aos seus clientes?

15. O RU oferece seguranca aos seus clientes?

16. Os funcionarios do RU sdo educados?

17. Os funcionérios do RU sdo bem informados sobre seus produtos?
EMPATIA

18. O RU possui funcionarios atenciosos?

19. Os funcionarios do RU sabem de suas necessidades?

20. O RU possui horério de funcionamento conveniente?

21. O RU preocupa-se com o que os clientes gostam de comer?

22. O RU se preocupa com a agilidade nas filas?

Fonte: Dos santos (2020), adaptado.



38

Foram obtidas 163 respostas no total incluindo discentes, docentes e técnicos.
Foi realizada a transformacdo dessas respostas em uma escala numérica ao qual

existe quatro niveis de concordéancia listados abaixo:

e Concordo Totalmente;
e Concordo Parcialmente;
e Discordo Totalmente;

e Discordo Parcialmente;

A escala vai do item de menor valor com atributo de peso 1 associado a
resposta de discordancia total (Discordo Totalmente) ao item de maior valor com peso
4 associado a resposta de concordancia total (Concordo Totalmente). Essa
transformacao de escala proporciona um conjunto de dados iniciais que serviram de

entrada para as analises estatisticas no software R.

3.4 Analise Estatistica

A partir das respostas coletadas com auxilio da ferramenta
SERVQUAL/SERVPERF, buscou-se a utilizacdo da TRI. Segundo Andrade, Tavares
e Valle (2000) a TRI é associada diretamente a relacdo do item e o individuo ou
respondente desse item, ela esta baseada nas habilidades dos respondentes em
relacéo ao item e a probabilidade desse mesmo item ser respondido de forma certa.
A TRI esta classificada como um conjunto de modelos matematicos e 0 autor acima
citado ainda relata que quanto maior a relacdo de habilidade ou de dominio do
individuo com o item, maior a probabilidade desse item esta correta.

A linguagem R é bastante utilizada para tratamento de dados e testes
estatisticos. O software € uma ferramenta no ambiente da computacdo para testes
estatisticos além de gerar graficos a partir desses dados. Com essa ferramenta é

possivel analisar grandes quantidades de dados com melhor precisdo e agilidade.

3.4.1 Anédlise de confiabilidade dos dados

A confiabilidade € um dos aspectos importantes quando falamos em analise de

dados. Ela garante que a amostra ou os dados captados sejam de fato confiaveis para



39

uso do autor ou analista da pesquisa. Segundo Cronbach (1947) a confiabilidade
define a solidez dos dados, além de provar que independente de qualquer tratamento
recebido o grau de diferencas desse teste permanece sem alteragoes.

Para andlise de confiabilidade dos dados obtidos através de pesquisa por
formulario de respostas foi utilizado o teste de alpha de Cronbach (a) que garante a
confiabilidade do questionério aplicado na pesquisa. Esse teste € utilizado para medir
a confiabilidade ou consisténcia interna através das respostas dos usudrios e a
correlacdo entre essas respostas. O teste possui um valor de intervaloentre 0 e 1 e o
seu valor minimo aceitavel é de 0,70.

Um segundo teste de confiabilidade chamado de d6mega de McDonald’s (wt) foi
realizado para garantir a confianca dos dados obtidos e gerar mais seguranca ao
estudo realizado. Esse segundo teste indica a confiabilidade dos dados, porém é
baseado em andlise bifatorial. Segundo McDonalds (1999), um valor aceitavel para
este teste esta acima de 0,70 e indica a confiabilidade de seus fatores. A partir desse
teste baseado nessa AF os calculos séo considerados mais estaveis e com maior nivel

de confiabilidade independentemente da quantidade de itens.

3.4.2 Analise Fatorial Exploratéria

Apoés ter realizado os testes de confiabilidade da pesquisa entramos na parte
de analise fatorial, ao qual foi escolhida a Andlise Fatorial Exploratoria (AFE) que
segundo Damasio (2012), tem como objetivo encontrar uma estrutura de dados e a
natureza de seus fatores que seja melhor representada por seu conjunto de variaveis.
Quando a AFE analisa essa estrutura ela busca o fator que melhor define e explica a
sua covariancia.

Definido AFE, introduzimos o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para poder
garantir que os dados coletados séo de fato indicado para esse modelo. De acordo
com Araujo (2021), o teste de KMO indica uma relagcéo proporcional entre a variancia
dos dados que apresenta algo em comum com as variaveis da amostra. Essa relacéo
mostra se o modelo utilizado é adequado aos dados.

Os valores de limite do KMO variam de 0 a 1, Damasio (2012) explica que os
valores préximos ou iguais a zero mostram que a analise fatorial ndo € adequada ao
estudo, ja valores abaixo de 0,5 ndo sédo aceitados. O autor ainda descreve que

valores entre 0,5 e 0,7 séo considerados valores pobres e entre 0,7 e 0,8 séo
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considerados bons valores. Além disso ele afirma que séo considerados os melhores
valores acima de 0,8 e de exceléncia acima de 0,9.

Um segundo teste utilizado para garantir uso da AFE foi o teste de esfericidade
de Bartlett que indica o nivel de similaridade entre a matriz de covariancia e uma matriz
identidade, ndo apresentando assim correlagdes entre si (FIELD, 2005). Segundo Hair
et al (2009) esse teste também avalia a significancia total de todas as correlacdes
existentes em uma matriz de dados. Com niveis de significancia (p<0,05), o teste de
esfericidade de Bartlett indica que a matriz é fatoravel e rejeita assim a hipotese nula
de que uma matriz de dados e uma matriz identidade possuem similaridade
(TABACHNICK; FIDELL, 2007).

3.4.3 Escala de Percepcéo de Qualidade

Para a construcéo da escala de qualidade, a TRI foi utilizada de acordo com os
parametros estabelecidos pelo Modelo de Resposta Gradual de Samejima (MRG),
(SAMEJIMA, 1969) e de acordo com a equacéao:

1 1
11e-al (Bj-bik)  p—ai (8j—bik+1)

Pik(6)) =

Onde os parametros a;, bix e 6j sdo de discriminagcdo em ralagéo a pergunta i,
de dificuldade da categoria k da pergunta i e do score do individuo j, respectivamente.
O parametro a;, esta ligado a quantidade de discriminacdo do item entre os
respondentes que estdo em diferentes niveis de habilidade ou traco latente e, quanto
maior seu valor, melhor o item diferencia os respondentes com valores de traco latente
diferentes entre si. Ja 0 bix, € um parametro de dificuldade, e esta ligado a
probabilidade de um individuo comum com certo grau de habilidade selecionar uma
determinada categoria de resposta k para um item i. Tal parametro € representado por
um ponto na escala de habilidade onde existe 50% de chance de uma determinada
categoria de resposta k seja selecionada. O 0j representa o traco latente ou habilidade
de um determinado individuo j. Pi, k(6j) significa a probabilidade condicional de um
individuo j, marcar uma categoria de resposta k de uma pergunta i dado que possui
um dado nivel de habilidade 6 (MOREIRA JUNIOR., 2015). As categorias de respostas

(k), estédo representadas por k = 1 para “Discordo Totalmente”, k = 2 para “Discordo
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Parcialmente”, k = 3 para “Concordo Parcialmente” e k = 4 para “Concordo
Totalmente”.

Os valores apresentados foram conduzidos e trabalhados pelo software R com
auxilio do pacote “mirt” que foi criado para realizar a estimacdo de parametros
unidimensionais e multidimensionais da TRI para modelos exploratdrios e
confirmatdérios (CHALMERS, 2012). Os parametros dos itens e dos niveis de
gualidade foram exportados para o Excel 2016 com métrica (0 £ 1), ou seja, média 0
e desvio padréo igual a 1. Para fins de apresentacdo da escala em um formato mais
pedagdgico foi realizada a transformacao linear da escala para métrica (50 + 10)
dificultando a possibilidade de a escala apresentar valores negativos. Essa
transformacao foi realizada conforme as equacgdes abaixo de acordo com Menegon et
al., (2017).

0*=10x6 + 50
b*=10xb + 50
a*=a/10

Para a construcdo da escala foram definidos os niveis de ancora Z com a
mesma unidade de traco latente avaliado (satisfacdo dos respondentes com o0s
servicos do RU). Os niveis foram divididos em intervalos de 10 unidades do traco
latente entre si, gerando assim cada nivel da escala, nos quais os padrdes de resposta
da escala foram definidos.

Em seguida, utilizou a equacéo da probabilidade condicional e cumulativa da
TRI com os parametros de discriminagéo (bj, k) e de dificuldade (aj) e os valores de
niveis ancora Z de cada item. Dessa forma, foi calculado um valor de probabilidade
condicional e cumulativa para cada nivel de ancora Z em funcdo dos valores dos
parametros (aj), (bi k) relacionado as alternativas de resposta k-1 (dado que a primeira
alternativa de resposta é posicionada como referéncia em relacdo as outras). Entédo
guando essa probabilidade for maior que 50% em um determinado nivel de ancora Z
considera-se que a alternativa k de resposta ancora neste nivel. Assim, essa escala
foi formada a partir dos niveis ancoras Z, onde contém algumas das categorias de
respostas k ancoradas.

Dessa forma, para a construcdo da escala desse trabalho de conclusao, o

padrao de resposta de cada nivel ancora Z foi gerado pelo conjunto de alternativas de
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respostas k de todos os itens i. Por fim, com cada nivel ancora Z e suas alternativas
de respostas k foi atribuido um significado qualitativo e pedagégico em funcéo de k.

Assim formou-se a escala com niveis, significados e padrdes de respostas vinculados

aos mesmos.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O valor de 0,91 foi encontrado na realizagcdo do alpha de Cronbach para os
dados coletados para esse estudo, com variagdes de 0,90 a 0,93. J4 o valor obtido
com o teste de 6mega de McDonald foi de 0,92. Ambos os achados indicam uma boa
confiabilidade para os dados coletados nessa pesquisa.

O teste de KMO e de Esferidade de Bartlett sdo dois pressupostos relevantes
para o uso de técnicas de andlise fatorial. De acordo com o procedimento realizado
pelo presente estudo determinou-se um valor igual a 0,88 para o KMO. Para cada item
da pesquisa os valores estdo demonstrados na tabela abaixo:

Tabela 2 — Teste KMO para cada item
Iltem(Q) Valor Item (Q) Valor
Q1 0,85 Q12 0,83
Q2 0,89 Q13 0,94
Q3 0,85 Q14 0,85
Q4 0,89 Q15 0,93
Q5 0,89 Q16 0,83
Q6 0,85 Q17 0,90
Q7 0,88 Q18 0,92
Q8 0,89 Q19 0,87
Q9 0,84 Q20 0,82
Q10 0,91 Q21 0,87
Q11 0,93 Q22 0,90
Fonte: Autor (2022)

Também se obteve um valor satisfatério para o teste de esfericidade de Bartlett
realizado, que apresentou um p-value < 2,2x108, indicando bom ajuste dos dados a
técnica de analise fatorial (HAIR, 2009).

4.1 Andlise de Dimensionalidade

O grafico de andlise paralela € um grafico que demostra a dimensionalidade
dos dados. Para que na pesquisa possa ser aplicada a TRI, é preferivel que o
resultado dessa analise apresente a indicagdo de uma dimensao. Esse teste relaciona

a variancia as dimensoées de cada item que compdem o questionario.
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Figura 3 — Gréfico de andlise paralela

Parallel Analysis Scree Plots

—_—— PC Actual Data
,,,,,,,,,,, PC Resampled Data

eigen values of principal components

Component Number

Fonte: Autor (2022)

A partir do grafico (Figura 3) podemos avaliar que o traco latente avaliado
mostrou ser unidimensional com auto valor préximo a 10, o0 que nos mostra um valor
de aproximadamente 55% da variancia. A partir das analises feitas a Analise fatorial

e a TRI pode ser aplicada.

4.2 Analise fatorial

A Tabela a seguir (Tabela 3) mostra a carga fatorial (F1) e a comunalidade (h2)
associada a cada item da andlise fatorial. A carga fatorial esta relacionada com a
presenca de correlacdo entre uma variavel e seu fator. Ja a comunalidade explica a
guantidade de variancia em uma determinada variavel (HAIR et al., 2009). F1 e h2
devem possuir valores de maiores que 0,300 e 0,200, respectivamente, para que

possam ser aceitaveis na analise.
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Tabela 3 — Analise Fatorial

Item Carga Fatorial (F1) Comunalidade (h2)

Q1 0,625 0,390
Q2 0,618 0,382
Q3 0,834 0,696
Q4 0,731 0,535
Q5 0,749 0,560
Q6 0,708 0,501
Q7 0,645 0,416
Qs 0,661 0,437
Q9 0,749 0,562

Q10 0,544 0,296

Q11 0,905 0,819

Q12 0,764 0,584

Q13 0,838 0,702

Q14 0,871 0,759

Q15 0,763 0,582

Q16 0,898 0,806

Q17 0,841 0,707

Q18 0,781 0,610

Q19 0,687 0,472

Q20 0,490 0,241

Q21 0,704 0,496

Q22 0,818 0,669

Fonte: Autor (2022)

4.3 Teoria da resposta ao item

A Tabela 4 mostra os valores obtidos com a aplicacdo da TRI na escala (0,1)
no qual os valores indicados para os parametros a; e bj sdo fatores de discriminacao
e dificuldade dos itens, respectivamente. A variacdo do fator (b) corresponde as
alternativas dos itens respondidos, onde b2, b3 e b4 correspondem respectivamente
as alternativas “Discordo Parcialmente”, “Concordo Parcialmente” e “Concordo
Totalmente”. O valor de b1(Discordo Totalmente) é considerado valor de referéncia e

nao apresenta numera(;éo nesse teste.
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Tabela 4 — Teoria de Resposta ao Iltem (TRI) com escala de variancia (0,1).
ESCALA (0,1)

ITENS a b2 b3 b4

Q1 1,361 -4,337 -3,798 -0,674
Q2 1,338 -3,846 -2,369 -0,447
Q3 2,577 -1,684

Q4 1,825 -3,510 -1,413

Q5 1,921 -2,644 -0,796

Q6 1,706 -3,677 -2,381 -0,708
Q7 1,437 -4,144 -3,162 -1,102
Q8 1500 -2,764 -1,784 0,590
Q9 1926 -3,362 -2,241 -0,315
Q10 1,104 -3,795 -2,325 -0,571
Q11 3,621 -2,338 -0,814

Q12 2,018 -1,198

Q13 2,614 -2,914 -1,940 -0,548
Q14 3,019 -1,165

Q15 2,008 -2,924 -0,897

Q16 3,472 -2,603 -1,367

Q17 2,644 -2,290 -0,679

Q18 2,130 -3,208 -0,973

Q19 1,609 -2,751 -1,482 0,061
Q20 0,958 -4,271 -2,952 -0,742
Q21 1,688 -2,834 -1,499 0,227
Q22 2,419 -2,145 -1,400 -0,306

Fonte: Autor (2022

A partir desses resultados podemos notar que os valores de a;correspondentes
a discriminacdo estdo todos com valores maiores que 0,700 indicando assim boa
capacidade de discriminar os respondentes com diferentes percepc¢des de qualidade
no restaurante. Os itens representados por niveis de dificuldade b; apresentaram
valores abaixo da média indicando que séo itens faceis de serem assinalados pelos

respondentes.
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Para melhor apresentacdo de valores ao leitor da pesquisa a tabela a seguir mostra

valores em escala (50,10).

Tabela 5 — TRI em escala 50,10

Scala (50,10)

ITENS *a *h2 *b3 *b4
Q1 0,136 6,630 12,020 43,260
Q2 0,134 11,540 26,310 45,530
Q3 0,258 33,160
Q4 0,183 14,900 35,870
Q5 0,192 23,560 42,040
Q6 0,171 13,230 26,190 42,920
Q7 0,144 8,560 18,380 38,980
Q8 0,150 22,360 32,160 55,900
Q9 0,193 16,380 27,590 46,850

Q10 0,110 12,050 26,750 44,290
Q11 0,362 26,620 41,860

Q12 0,202 38,020

Q13 0,261 20,860 30,600 44,520
Q14 0,302 38,350

Q15 0,201 20,760 41,030

Q16 0,347 23,970 36,330

Q17 0,264 27,100 43,210

Q18 0,213 17,920 40,270

Q19 0,161 22,490 35,180 50,610
Q20 0,096 7,290 20,480 42,580
Q21 0,169 21,660 35,010 52,270
Q22 0,242 28,550 36,000 46,940

Fonte: Autor (2022)

Podemos observar que o item 11 e 16 sdo os mais altos em niveis de

discriminacdo com maior capacidade de revelar aqueles individuos que tém maior ou

menor nivel de satisfacdo. O item 14 apresentam maior nivel de dificuldade b2 =

38,350 na escala (10,50). O primeiro item € o de menor dificuldade com valores de

resposta b2 = 6,630 na escala (10, 50). Os valores de bl sdo considerados valores de

referéncia e assim ndo demostram pontuacéo. Assim, olhando para a tabela da TRI

(Tabela 4), podemos distinguir o que cada individuo respondeu em seu grau de

satisfacdo levando em consideracdo a que sua habilidade (Apéndice B) ou score deve
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ser maior que a dificuldade do item para assim poder marcar a alternativa
correspondente.

Para poder demonstrar o cenario descrito no estudo, construimos uma escala
de niveis a partir dos scores dos alunos e atribuimos a esses niveis uma escala de
satisfacdo que vai do nivel 10 (Totalmente insatisfeito) ao nivel 60 (Totalmente
satisfeito). A partir dessa escala podemos observar o padrédo de resposta associado
as alternativas e assim perceber tanto a satisfacdo dos usuarios como o que pode ser

melhorado pela gestao para obter um melhor nivel de satisfacdo possivel.

Figura 4 — Ancoragem dos itens

TOTALMENTE UM POUCO TOTALMENTE
INSATISFEITO | INSATISFEITO [ 0 o e o | UM POUCO SATISFEITO|  SATISFEITO. | ' oo~
10 20 30 40 50 60
Q1 (DP) Q1 (CP) Q2 (CP) Q3 (DP ou CP ou CT) Q1 (CT) Q8 (CT)

Q7 (DP) Q2 (DP) Q5 (DP) Q4 (CP ou CT) Q2 (CT) Q19 (CT)
Q20 (DP) Q4 (DP) Q6 (CP) Q7 (CT) Q5(CPouCT) | Q21(CT)
Q6 (DP) Q8 (DP) Q8 (CP) Q6 (CT)

Q7 (CP) Q9 (CP) Q12 (DP ou CP ou CT) Q9 (CT)

Q9 (DP) Q10 (CP) Q13 (CP) Q10 (CT)

Q10 (DP) Q11(DP) | Q14 (DPouCPouCT) | Q11 (CP ouCT)

Q18 (DP) Q13 (DP) Q16 (CP ou CT) Q13 (CT)
Q15 (DP) Q19 (CP) Q15 (CP ou CT)
Q16 (DP) Q21 (CP) Q17 (CP ou CT)
Q17 (DP) Q22 (CP) Q18 (CP ou CT)
Q19 (DP) Q20 (CT)
Q20 (CP) Q22 (CT)
Q21 (DP)
Q22 (DP)

Fonte: Autor (2022)
Legenda: DP — Discordo Parcialmente; CP — Concordo Parcialmente; CT — Concordo Totalmente

O primeiro nivel de satisfacdo (Usuarios Totalmente Insatisfeitos) a alternativa
de resposta ‘Discordo Parcialmente’ ancorou para os itens Q1, Q7 e Q20. Entdo como
mostra o quadro 5, nesse nivel os individuos percebem que sdo necessérias
melhorias em quesitos de equipamentos do RU, no que se refere a confianca dos
alimentos fornecidos e nos horarios de funcionamento do restaurante. Nesse nivel
ainda ndo existe percepcdo de melhorias pelos usuérios desse nivel que estdo

representados por 10 = 6; < 20.
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Quadro 6 — Escala de Satisfagdo nivel 10.
NIVEL 10 TOTALMENTE INSATISFEITO

~ CATEGORIA DE
ITENS DESCRICAO
RESPOSTA
Os equipamentos utilizados pelo RU estdo conservados e ) )
Q1 Discordo Parcialmente
modernos?
Q7 Os alimentos fornecidos pelo RU séo de confianca? Discordo Parcialmente
Q20 | O RU possui horério de funcionamento conveniente? Discordo Parcialmente

Fonte: Autor (2022)

No segundo nivel (usuérios insatisfeitos) ancorou-se a alternativa de resposta
‘discordo parcialmente’ para itens Q2, Q4, Q6, Q9, Q10 e Q18. Desse modo, e
conforme o Quadro 6, os usuarios nesse nivel percebem que sdo necessérias
melhorias nas instalagdes do RU, na aparéncia dos materiais fornecidos, no horario
de funcionamento, na busca pela resolucdo dos erros durante 0s servi¢cos, nas
informacdes sobre o cardapio do dia, e na atencdo fornecida pelos funcionarios.
Contudo, nesse nivel os usuarios ja percebem, ainda que parcialmente, que o0s
equipamentos do RU séo apropriados (Q1l) e que os alimentos fornecidos séo

confiaveis (Q9). Estdo nesse nivel da escala usuarios com 20 = 6 < 30.

Quadro 7 — Escala de Satisfagdo nivel 20.

NIVEL 20 — INSATISFEITO
ITENS DESCRICAO CATEGORIA DE
RESPOSTA

o1 Os equipamentos utilizados pelo RU estdo conservados e Concordo
modernos? Parcialmente
As instalacdes do RU (mesa, decoracdo, fachada) e a ambientacdo

Q2 (limpeza do ambiente, climatizacdo) estdo visualmente atraentes e Discordo
agradaveis? Parcialmente
A aparéncia dos materiais do RU associados ao servigo (pratos,

Q4 talheres, buffet de comidas) estdo dispostos de maneira facil e Discordo
higiénica? Parcialmente

06 O RU fornece o servico de alimentagédo suficiente e agradavel Discordo
durante todo o horério de funcionamento? Parcialmente
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Os alimentos fornecidos pelo RU sédo de confianca? Concordo
Q7 .
Parcialmente
Q9 Quando ocorrem erros, 0 RU registra 0s mesmos e seus Discordo
funcionarios demonstram interesse em resolver? Parcialmente
Q10 O RU mantém o cliente avisado sobre o cardapio oferecido no dia? Discordo
Parcialmente
O RU possui funciondrios atenciosos? Discordo
Q18 .
Parcialmente

Fonte: Autor (2022)

O terceiro nivel de satisfacdo (Usuarios um Pouco Insatisfeitos) ocorreram
ancoragem da alternativa ‘Concordo Parcialmente’ para os itens Q2, Q6, Q9, Q10 e
Q20. Dessa forma ja é possivel entender que existe um certo grau de satisfacdo por
parte dos usuarios nos quesitos de ambiente, como instalacdes, quantidade suficiente
de alimento diario, empatia em resolucdo de erros ocorridos no atendimento e aviso
de cardapio do dia. Ja a alternativa ‘Discordo Parcialmente’ teve ancoragem para os
itens Q5, Q8, Q11, Q13, Q15, Q16, Q17, Q19, Q21 e Q22. Desse modo, sao
percebidos pelos clientes a necessidade de melhorias em aspectos de confiabilidade,
como cumprir algo em tempo satisfatorio ou cometer erros, em aspectos de presteza
e responsividade como rapidez no servico e atencdo a pedidos dos clientes, em
termos de seguranca, como funcionarios educados e bem informados sobre os
produtos e por fim em empatia, como a agilidade das filas e a atencdo as

necessidades dos clientes. Nesse nivel estdo os individuos de 30 = 6 < 40.

Quadro 8 — Escala de Satisfacdo nivel 30.

NIVEL — 30 UM POUCO INSATISFEITO
~ CATEGORIA DE
ITENS | DESCRICAO
RESPOSTA

As instalacdes do RU (mesa, decoracdo, fachada) e a ambientacdo
Q2 (limpeza do ambiente, climatizacdo) estdo visualmente atraentes e Concordo

agradaveis? Parcialmente
05 Quando o RU promete algo aos clientes, ele cumpre em tempo Discordo

satisfatorio? Parcialmente

O RU fornece o servico de alimentagdo suficiente e agradavel Concordo
Q6 . . ,

durante todo o horério de funcionamento? Parcialmente
08 O RU nao comete qualquer tipo de erro nos seus servigos? Discordo

Parcialmente
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Quando ocorrem erros, o RU registra os mesmos e seus funcionarios Concordo
Q9 demonstram interesse em resolver? Parcialmente
O RU mantém o cliente avisado sobre o cardapio oferecido no dia? Concordo
Q10 Parcialmente
011 Os funcionarios do RU demonstram rapidez na realizacdo do Discordo
servigo? Parcialmente
013 Os funcionarios do RU sempre atendem aos pedidos dos clientes? Discordo
Parcialmente
015 O RU oferece seguranca aos seus clientes? Discordo
Parcialmente
016 Os funcionérios do RU sédo educados? Discordo
Parcialmente
017 Os funcionarios do RU sdo bem informados sobre seus produtos? Discordo
Parcialmente
Os funcionérios do RU sabem de suas necessidades? Discordo
Q19 Parcialmente
O RU possui horério de funcionamento conveniente? Concordo
Q20 Parcialmente
O RU preocupa-se com o que os clientes gostam de comer? Discordo
Q=1 Parcialmente
022 O RU se preocupa com a agilidade nas filas? Discordo

Parcialmente

Fonte: Autor (2022)

No quarto nivel de satisfacdo (Um pouco Satisfeito) podemos ver no quadro

abaixo (Quadro 8) que a alternativa ‘Discordo Parcialmente’ esta ancorada nos itens

Q3, Q10, Q12 e Q14 trazendo assim a necessidade de melhoria em aspectos

tangiveis de responsividade e seguranca. A alternativa ‘Concordo parcialmente’ teve
ancoragem para os itens Q4, Q8, Q11, Q16, Q19, Q21, Q22. Com certo grau de

satisfacdo por parte dos usuarios em aspectos tangiveis, de confiabilidade, de

responsividade, seguranca e empatia. Esse nivel também nos mostra a primeira

ancoragem de alternativa ‘Concordo Totalmente’ para o item Q7, mostrando assim

total satisfacdo dos usuarios desse nivel em ralacédo a confianca no alimento servido

pelo RU. Nesse nivel da escala estédo os individuos de 40 = 6 < 50.
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NIVEL 40 - UM POUCO SATISFEITO

ITENS DESCRICAO CATEGORIA DE RESPOSTA
Os funcionarios do RU possuem aparéncia asseada e Discordo Parcialmente ou
Q3 profissional? Concordo Parcialmente ou
Concordo Totalmente
A aparéncia dos materiais do RU associados ao servigo )
) . Concordo Parcialmente ou
Q4 (pratos, talheres, buffet de comidas) estéo dispostos de
. o Concordo Totalmente
maneira facil e higiénica?
Q7 Os alimentos fornecidos pelo RU séo de confianca? Concordo Totalmente
O RU ndo comete qualquer tipo de erro nos seus .
Q8 ) Concordo Parcialmente
servigos?
O RU mantém o cliente avisado sobre o cardapio ] ]
Q10 ) . Discordo Parcialmente
oferecido no dia?
Os funcionarios do RU demonstram rapidez na )
Q11 L ] Concordo Parcialmente
realizacdo do servico?
Os funcionarios do RU estéo sempre dispostos a ajudar Discordo Parcialmente ou
Q12 | osclientes? Concordo Parcialmente ou
Concordo Totalmente
Os funcionarios do RU inspiram confianca aos seus Discordo Parcialmente ou
Q14 | clientes? Concordo Parcialmente ou
Concordo Totalmente
016 Os funcionérios do RU sdo educados? Concordo Parcialmente ou
Concordo Totalmente
Q19 | Os funcionarios do RU sabem de suas necessidades? Concordo Parcialmente
O RU preocupa-se com o que os clientes gostam de .
Q21 Concordo Parcialmente
comer?
Q22 | O RU se preocupa com a agilidade nas filas? Concordo Parcialmente

Fonte: Autor (2022)

No quinto nivel de satisfacdo (Satisfeito) no quadro a seguir (Quadro 9), a

alternativa de resposta ‘Concordo Parcialmente’ teve ancoragem nos itens Q5, Q11,

Q15, Q17 e Q18, mostrando pouco grau de satisfacdo e gerando a expectativa de

necessidade de melhorias nos aspectos de confiabilidade em relagédo ao tempo de

resolucdo de pedidos dos clientes, em aspectos de presteza com relacdo a agilidade

do atendimento. Aspectos de seguranca e empatia, em ralacdo a informacédo de
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produtos e atencdo ao cliente. A alternativa de resposta ‘Concordo Totalmente’ foi
ancorada nos itens Q1, Q2, Q6, Q9, Q10, Q13, Q20 e Q22. Mostrando assim um alto
grau de satisfacdo com esses itens e seus aspectos tangiveis de confiabilidade,
presteza e empatia como por exemplo a preocupacado com o que o cliente gosta de
comer e a agilidade das filas. Nesse nivel os individuos possuem habilidades de 50 =
6 < 60.

Quadro 10 — Escala de Satisfacao nivel 50.

NIVEL 50 - SATISFEITO
~ CATEGORIA DE
ITENS DESCRICAO
RESPOSTA
Os equipamentos utilizados pelo RU estdo conservados e
Q1 Concordo Totalmente
modernos?
As instalacbes do RU (mesa, decoracdo, fachada) e a
Q2 ambientacdo (limpeza do ambiente, climatizacdo) estdo Concordo Totalmente
visualmente atraentes e agradaveis?
05 Quando o RU promete algo aos clientes, ele cumpre em tempo | Concordo Parcialmente
satisfatério? ou Concordo Totalmente
O RU fornece o servi¢co de alimentacao suficiente e agradavel
Q6 . ) Concordo Totalmente
durante todo o horario de funcionamento?
Quando ocorrem erros, 0 RU registra 0s mesmos e seus
Q9 o ] Concordo Totalmente
funcionarios demonstram interesse em resolver?
O RU mantém o cliente avisado sobre o cardapio oferecido no
Q10 ] Concordo Totalmente
dia?
011 Os funcionérios do RU demonstram rapidez na realiza¢do do | Concordo Parcialmente
servigo? ou Concordo Totalmente
Os funcionarios do RU sempre atendem aos pedidos dos
Q13 ] Concordo Totalmente
clientes?
015 O RU oferece seguranca aos seus clientes? Concordo Parcialmente
ou Concordo Totalmente
Os funcionérios do RU sdo bem informados sobre seus | Concordo Parcialmente
Q17
produtos? ou Concordo Totalmente
O RU possui funcionérios atenciosos? Concordo Parcialmente
Q18
ou Concordo Totalmente
Q20 | O RU possui horéario de funcionamento conveniente? Concordo Totalmente
Q22 | O RU se preocupa com a agilidade nas filas? Concordo Totalmente

Fonte: Autor (2022)
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O ultimo nivel de satisfacao (Totalmente Satisfeito) teve apenas a alternativa
de resposta ‘Concordo Totalmente’ ancorada nos itens Q8, Q19 e Q21 com alto grau
de concordancia da escala para os aspectos de confiabilidade e empatia em relagao
a erros cometidos, conhecimento das necessidades dos clientes e preferéncia de

alimentos servidos. Os individuos desse nivel possuem habilidades 6 > 60.

Quadro 11 — Escala de Satisfacao nivel 50.

NIVEL 60 - TOTALMENTE SATISFEITO
- CATEGORIA DE
ITENS DESCRICAO
RESPOSTA

Q8 O RU nado comete qualquer tipo de erro nos seus servigos? Concordo Totalmente
Q19 | Os funcionérios do RU sabem de suas necessidades? Concordo Totalmente

O RU preocupa-se com o que o0s clientes gostam de
Q21 R Concordo Totalmente

comer?

Fonte: Autor (2022)

4.4 Avaliacao geral dos usuéarios do RU

A Tabela 5 sintetiza os escores calculados para os usuarios do RU do Campus
do Sertdo da UFAL (Anexo B). Observou-se que a maioria dos individuos (34%) estéo
um pouco satisfeito com os servigos oferecidos no RU, sendo considerado um bom
resultado para o RU. Cerca de 31% dos usuarios estéo satisfeitos com a qualidade do
servico. Logo, existem indicios de que 65% dos usuarios demostraram um certo grau

de satisfacdo com os servicos oferecidos no RU do Campus Sertao.

Tabela 6 — Classificacéo geral de satisfacéo.

Classificacao n %
Totalmente Insatisfeito 0 0
Insatisfeito 1 1

Um pouco insatisfeito 25 15
Um pouco satisfeito 56 34
Satisfeito 51 31
Totalmente satisfeito 30 18
TOTAL 163 100

Fonte: Autor (2022)
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Quando observamos 0s extremos, poucos usuarios estao totalmente satisfeitos
com o servigo (18%), bem como poucos estdo insatisfeitos (15%). Nenhum dos
usuarios esteve totalmente insatisfeito.

A partir dessa andlise da escala de niveis de satisfacdo podemos observar que
a maioria dos usuarios do restaurante universitario da Universidade Federal de
Alagoas, Campus do Sertdo, estdo positivamente satisfeitos com 0s servigos
oferecidos. A partir dessa analise € possivel entender melhor o nivel de satisfacdo do
publico que frequenta o0 RU e acima de tudo identificar os pontos de devem ser
melhorados pela administracdo do estabelecimento para assim chegar ao nivel de
gualidade satisfatoria tanto por parte dos usuarios como por parte da geréncia.

Podemos observar, através da escala de niveis de satisfacéo proposta, que é
possivel entender que quanto maior o grau de satisfacdo dos usuarios, mais dificil
torna-se possuir no estabelecimento a utilizacdo do que propde os itens ancorados
nos ultimos niveis (nivel 60). Entdo entendemos que os itens Q8 “O RU ndo cometem
qualquer tipo de erro nos seus servigos?”, Q19 “Os funcionarios do RU sabem de suas
necessidades?” e Q21 “O RU preocupa-se com o que os clientes gostam de comer?”
possuem alto grau de dificuldade de ser realizado por trazer um alto grau exigéncia.
Portanto, sdo os itens que devem ser melhorados, prioritariamente, no RU da UFAL
sertdo, dado que foram aqueles itens com maior nivel de dificuldade para a amostra
analisada.

Os itens apresentados como maior dificuldade de percepcédo de qualidade
estdo de certa forma ligados ao cardapio do Ru, ou seja, ligados ao alimento.
Requisitos de atendimento a necessidade dos clientes e a preocupacdo com a
preferéncia de comida dos usuérios ou a disponibilidade de reparar os erros, podem
ser ajustados e tornar o restaurante com maior grau de qualidade. A¢cdes como
campanhas de interagcdo com o publico em redes sociais e canais digitais ajudam a
entender melhor as necessidades dos clientes e podem gerar um certo grau de
satisfacdo. Algumas redes sociais como Instagram colaboram para a interagdo com o
publico, através de caixa de dialogo por exemplo, e podem assim contribuir de forma
contundente para o entendimento das necessidades e preferéncias dos usuarios do
restaurante. E claro que tudo isso deve ser avaliado pela gestio e em conjunto

realizarem a melhor alternativa.
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5. Consideracdes finais

O presente estudo tem por objetivo demostrar o nivel de satisfacdo do usuario
do RU e gerar informacgfes necessarias para que o servi¢o prestado pelo restaurante
universitario realize melhorias de forma continua e que tragam a completa satisfacao
da necessidade de seus usuéarios. Com a utilizacdo do questionario com base no
SERVQUAL e SERVPERF foi possivel coletar dados de forma precisa em ralacédo aos
aspectos que compdem o ambiente e principalmente os servicos oferecidos no
restaurante e assim apoés analises realizadas construir uma escala de satisfacdo dos
usuérios do RU.

A analise dos dados teve base na TRI, onde foi possivel constatar que uma boa
parte dos usuarios do restaurante estdo um pouco satisfeitos com o servigo oferecido.
Os dados mostram que 34% dos usuarios analisados estdo um pouco satisfeitos com
a qualidade do servico oferecido mostrando que é necessario a realizacdo de
melhorias pela geréncia do RU que possa trazer a total satisfacdo dos
clientes/usuarios. Levando em consideracdo que 31% dos usuarios do RU estédo de
certa forma satisfeita com os servi¢os, podemos dizer que considerando algum grau
de satisfacdo temos que em 65% dos individuos existe satisfacdo nos requisitos
analisados.

Por outro lado, quando olhamos para os extremos podemos observar que
apenas 18% dos participantes estdo totalmente satisfeitos com a qualidade dos
servicos oferecidos e que além disso temos 15% dos individuos um pouco insatisfeito
e apenas 1% insatisfeito. Olhando em conjunto existe um certo grau de insatisfacao
em 16% dos clientes. O estudo ndo apresentou porcentagem de total insatisfacdo com
a qualidade dos servigos prestados.

Levando em consideracdo a importancia da qualidade no servico discutida no
presente estudo, podemos dizer que de acordo com as informacdes obtidas atravées
desse trabalho, os niveis de satisfacdo dos usuarios do RU do campus do sertdo da
UFAL estdo de certa forma aceitaveis e que com a pesquisa realizada é possivel
identificar as areas de servico que deixam a desejar e trazer melhorias ao restaurante
uma vez que o estudo mostra os caminhos que devem ser seguidos e 0s aspectos
gue devem ser tratados pela gerencia bem como os servicos que devem ser

aperfeicoados pelos responsaveis.
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Como sugestbes para pesquisas futuras, com base nos resultados
apresentados e levando em consideracdo que para a realizagcdo das pesquisas foi
utiizado o questionario da ferramenta SERVQUAL/SERPERF vale a pena a
construcdo e desenvolvimento de um questionario de avaliacdo préprio com perguntas
(Itens) personalizados e mais rigorosas. Tendo em vista que os itens avaliados no
presente estudo tiveram baixos valores de dificuldade (b) na aplicacéo da TRI, levando
assim a facilidade de resposta dos participantes. Outra possibilidade seria a
comparacdo das duas ferramentas utilizadas, SERVIQUAL/SERVPERF e TRI,
realizando a comparacao entre as ferramentas e observando qual delas apresenta

melhor resultado.
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APENDICE A - Habilidade dos Individuos e Sua Classificacéo de

APENDICES

Satisfacao

60

A tabela a seguir mostra os scores dos alunos e (F1) e sua classificacéo a partir

de seu score. Os valores de (F1*), sdo transformados para a escala (10, 50).

Tabela 7 — Score dos alunos e seu nivel de satisfacao

ALUNOS F1 F1* CLASSIFICACAO
Alunol -1,5795 34,20504 Um pouco Insatisfeito
Aluno2 -0,9996 40,00382 Um pouco Satisfeito
Aluno3 -1,1512 38,48824 Um pouco Insatisfeito
Aluno4  -0,5492 44,5077 Um pouco Satisfeito
Aluno 5 0,3453 53,45269 Satisfeito
Aluno 6 0,3015 53,01535 Satisfeito
Aluno7  -1,0521 39,47923 Um pouco Insatisfeito
Aluno 8 0,0738 50,738 Satisfeito
Aluno9 -0,0198 49,80224 Um pouco Satisfeito
Aluno 10 -1,5554 34,44648 Um pouco Insatisfeito
Aluno 11  0,7599 57,5988 Satisfeito
Aluno 12 -0,7557 42,44269 Um pouco Satisfeito
Aluno 13 1,2491 62,49061 Totalmente Satisfeito
Aluno 14 -1,9259 30,74117 Um pouco Insatisfeito
Aluno 15 -0,1742 48,25755 Um pouco Satisfeito
Aluno 16 -1,2261 37,73933 Um pouco Insatisfeito
Aluno 17 -0,6078 43,92217 Um pouco Satisfeito
Aluno 18 -0,6964 43,03624 Um pouco Satisfeito
Aluno 19 1,5494 65,49386 Totalmente Satisfeito
Aluno 20 -0,3669 46,33124 Um pouco Satisfeito
Aluno 21 -0,9025 40,97537 Um pouco Satisfeito
Aluno 22 -0,4173 45,8274  Um pouco Satisfeito
Aluno 23 1,5494 65,49386 Totalmente Satisfeito
Aluno 24 -1,7115 32,88546 Um pouco Insatisfeito
Aluno 25 0,3975 53,97503 Satisfeito
Aluno 26 0,1903 51,90272 Satisfeito
Aluno 27 -0,7474 42,52606 Um pouco Satisfeito



Aluno 28
Aluno 29
Aluno 30
Aluno 31
Aluno 32
Aluno 33
Aluno 34
Aluno 35
Aluno 36
Aluno 37
Aluno 38
Aluno 39
Aluno 40
Aluno 41
Aluno 42
Aluno 43
Aluno 44
Aluno 45
Aluno 46
Aluno 47
Aluno 48
Aluno 49
Aluno 50
Aluno 51
Aluno 52
Aluno 53
Aluno 54
Aluno 55
Aluno 56
Aluno 57
Aluno 58
Aluno 59
Aluno 60
Aluno 61
Aluno 62
Aluno 63
Aluno 64
Aluno 65
Aluno 66
Aluno 67

-0,8905
-0,2224
0,6574
-0,4944
1,1063
1,5494
0,2857
0,1803
0,4447
0,1871
-0,1107
0,4605
-0,5074
1,5494
1,0144
-0,0290
-0,5053
1,5494
-0,1602
0,8962
-0,1464
0,1100
1,1063
-1,5737
0,8207
-0,0731
-1,0703
0,1642
-0,4493
-0,1635
0,1419
1,5494
-0,7230
-0,2580
-0,1413
-0,0263
1,2491
0,0785
0,1917
0,3796

41,09507
47,77628
56,57381
45,05635
61,06262
65,49386
52,85691
51,80264
54,44676
51,8709
48,89281
54,60466
44,92628
65,49386
60,1439
49,71013
44,94656
65,49386
48,39796
58,96231
48,53612
51,09966
61,06262
34,26266
58,2067
49,26859
39,29726
51,64181
45,50699
48,36468
51,41883
65,49386
42,77019
47,42047
48,58651
49,73742
62,49061
50,78455
51,91749
53,79583

Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Satisfeito
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Aluno 68
Aluno 69
Aluno 70
Aluno 71
Aluno 72
Aluno 73
Aluno 74
Aluno 75
Aluno 76
Aluno 77
Aluno 78
Aluno 79
Aluno 80
Aluno 81
Aluno 82
Aluno 83
Aluno 84
Aluno 85
Aluno 86
Aluno 87
Aluno 88
Aluno 89
Aluno 90
Aluno 91
Aluno 92
Aluno 93
Aluno 94
Aluno 95
Aluno 96
Aluno 97
Aluno 98
Aluno 99
Aluno 100
Aluno 101
Aluno 102
Aluno 103
Aluno 104
Aluno 105
Aluno 106
Aluno 107

1,1174
-0,1181
-0,8378
-0,5198
0,2458
-0,4032
-0,1385
0,8131
1,1452
-0,1383
0,4448
0,3520
-0,1526
-1,9483
0,0608
0,6518
0,5724
-0,3458
0,4448
0,7599
0,0067
-0,3201
-1,0134
0,3106
-0,8335
-0,0221
0,7866
1,5494
1,5494
1,1063
-0,8591
0,0552
-1,7835
1,5494
-1,5888
0,2477
0,5570
-0,9553
0,1589
-0,8617

61,17351
48,81889
41,62196
44,80239
52,45789
45,96793
48,61514
58,13123
61,45199
48,61663
54,44754
53,51969
48,47379
30,51663
50,60833
56,51791
55,72387
46,54178
54,44754
57,5988
50,06728
46,79909
39,86632
53,10562
41,66469
49,77941
57,86556
65,49386
65,49386
61,06262
41,40894
50,5524
32,16489
65,49386
34,11162
52,47668
55,56991
40,44704
51,58902
41,38294

Totalmente Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Insatisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Insatisfeito

Totalmente Satisfeito

Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito
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Aluno 108
Aluno 109
Aluno 110
Aluno 111
Aluno 112
Aluno 113
Aluno 114
Aluno 115
Aluno 116
Aluno 117
Aluno 118
Aluno 119
Aluno 120
Aluno 121
Aluno 122
Aluno 123
Aluno 124
Aluno 125
Aluno 126
Aluno 127
Aluno 128
Aluno 129
Aluno 130
Aluno 131
Aluno 132
Aluno 133
Aluno 134
Aluno 135
Aluno 136
Aluno 137
Aluno 138
Aluno 139
Aluno 140
Aluno 141
Aluno 142
Aluno 143
Aluno 144
Aluno 145
Aluno 146
Aluno 147

-0,4310
-0,9702
-0,1796
0,1520
-1,3225
-0,1449
-0,2695
0,3650
-1,0774
1,5494
-1,0406
-2,0662
0,5920
-1,3651
1,5494
1,5494
1,5494
0,5340
-1,2323
0,0185
-0,7174
-1,9008
-1,2024
-1,0160
0,8489
0,3519
-1,3121
0,7599
0,4304
-1,2845
1,1063
1,5494
0,4137
1,2491
1,5494
1,2491
-0,2798
-0,5072
0,8417
-0,6027

45,68978
40,29824
48,20386
51,51992
36,77506
48,55141
47,30517
53,64999
39,22603
65,49386
39,59356
29,33774
55,92022
36,34935
65,49386
65,49386
65,49386
55,33961
37,6774
50,18481
42,82558
30,99228
37,97566
39,84027
58,48894
53,51892
36,87926
57,5988
54,30448
37,15548
61,06262
65,49386
54,13657
62,49061
65,49386
62,49061
47,20151
44,92836
58,41729
43,97267

Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Totalmente Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
insatisfeito
Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Um pouco Insatisfeito
Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Um pouco Insatisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito
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Aluno 148 -0,3812
Aluno 149 0,2156
Aluno 150 0,4480
Aluno 151 -0,9370
Aluno 152 -0,9240
Aluno 153 -1,5737
Aluno 154 1,2098
Aluno 155 1,5494
Aluno 156 1,5494
Aluno 157 0,8962
Aluno 158 -0,7737
Aluno 159 -0,7121
Aluno 160 1,5494
Aluno 161 -0,2218
Aluno 162 0,0368
Aluno 163 -1,0256

46,18841
52,15614
54,47952
40,62977
40,76034
34,26266
62,09802
65,49386
65,49386
58,96153
42,26328
42,87855
65,49386
47,7825
50,36818
39,74378

Um pouco Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Insatisfeito

Totalmente Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Totalmente Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Um pouco Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Um pouco Satisfeito
Satisfeito

Um pouco Insatisfeito

Fonte: autor (2022)
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Quadro geral de ancoragem dos itens com escala de satisfacdo definida em

seis niveis.

Quadro 11 — Ancoragem geral dos itens e escala de satisfagéo.

TOTALMENTE UM POUCO UM POUCO TOTAL
INSATISFEITO SATISFEITO
INSATISFEITO INSATISFEITO | SATISFEITO SATISFEITO
ITENS 10 20 30 40 50 60
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL 5 NIVEL 6
Q1 Q1 (Alt 2) Q1 (Alt 3) Q1 (Alt 4)
Q2 Q2 (Alt 2) Q2 (Alt 3) Q2 (Alt 4)
3(Alt2 ou
03 Q3 (
Alt 3 ou Alt 4)
Q4 Q4 (At 2) Q4 (Alt 3 ou
Alt 4)
05 05 (At 2) Q5 (Alt 3 ou
Alt 4)
Q6 Q6 (Alt 2) Q6 (Alt 3) Q6 (Alt 4)
Q7 Q7 (Alt 2) Q7 (Alt 3) Q7 (Alt 4)
Q8 Q8 (Alt 2) Q8 (Alt 3) Q8 (Alt 4)
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Q9 Q9 (Alt 2) Q9 (Alt 3) Q9 (Alt 4)
Q10 Q10 (Alt 2) Q10 (Alt 3) Q10 (Alt 4)
Q11 (Alt 3 ou
Q11 Q11 (Alt 2) Alt 4)
Q12(Alt 2 ou
Q12 Alt 3 ou Alt 4)
Q13 Q13 (Alt 2) Q13(Alt 3) Q13 (Alt 4)
Q14(Alt 2 ou
Q14 Alt 3 ou Alt 4)
Q15 (Alt 3 ou
Q15 Q15 (Alt 2) Alt 4)
16 (Al 2 Q16(Alt 3 ou
Q16 Q16 (AR 2) Alt 4)
Q17 (Alt 3 ou
Q17 Q17 (Alt 2) Al 4)
Q18 (Alt 3 ou
Q18 Q18 (Alt 2) Alt 4)
Q19 Q19 (Alt 2) Q19(Alt 3) Q19 (Alt 4)
Q20 Q20 (Alt 2) Q20 (Alt 3) Q20 (Alt 4)
Q21 Q21 (Alt 2) Q21(Alt 3) Q21 (Alt 4)
Q22 Q22 (Alt 2) Q22(Alt 3) Q22 (Alt 4)

Fonte: Autor (2022)
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ANEXO A

Questionario de captacao de respostas

Pesquisa de avaliagao da qualidade dos
servicos do restaurante universitario da
Universidade Federal de Alagoas na

percepcao dos usuarios campus Sertao

Essa pesquisa busca medir & qualidade do servigo no Restaurante universitdrio da
Universidade Federal de Alagoas (UFAL), campus Sertdo, em fungdo da satisfagdo dos
usudrios.

“Obrigatorio

1. Soudo Grupo dos: *
Marcar apenas uma oval.

() Docentes
) Discentes

() Técnicos

2. Género:*

Margue todas gue se aplicam.
| | Masculino
| | Feminino
|
!

Qutro:

3. Qual suafaixa de idade? *
Margue todas gque se aplicam.

| | Até 20 anos

| | Entre 21 e 25 anos
|__| Entre 26 e 30 anos
|| Mais de 30 anos
l

| Qutro:



4. Cidade que reside? *

Margue todas que se aplicam.

[ ] pelmiro Gouveia
[ ] Paulo Afonso
[ Mata Grande
[] Agua Branca
[] Pariconha

[ outre:

5. Curso:*

Margue todas que se aplicam.

[_] Engenharia Civil

[ | Engenharia de Produgéo
[ Letras

[ Histéria

[ ] ceografia

[:l Pedagogia

[:l Docente

[ Técnico

6. turno:®

Margue todas que se aplicam.

[] Manha

[] Tarde
[] Noite
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7. Pericdo*

Margue todas que se aplicam.

[LJoe
Cd2e
[J3°
[]4°
L1s
[le
C17
[]s°
[19°
[J1e°

[ ] Docente
[ ] Técnico

8. Quais refeigdes voce faz? *

Margue todas que se aplicam.

[ ] Almogo
[] Jantar
[ ] Almogo e Jantar

9. Quantos dias frequenta o RU? *

Margue todas que se aplicam.

[___I Uma vez por semana
D Até 3 dias por semana
[] Mais de 3 dias por semana

Aspectos Tangiveis (RU):
Aparéncia de instalagdes fisicas, equipamentos, funciondrios e materiais de comunicagio



10.

11.

12.

0Os equipamentos utilizados pelo RU estdo conservados e moderncs? *

Marcar apenas uma oval.

iy

() Concordo Totalmente
(:) Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(.:.' Discordo Totalmente

As instalagfes do RU (mesa, decoragdo, fachada) e a ambientagao (limpeza
do ambiente, climatizagéo) estdo visualmente atraentes e agradaveis?

Marcar apenas uma oval.

(") Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
(") Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

Os funciondrios do RU possuem aparéncia asseada e profissional? *

Marcar apenas uma oval.
() Concordo Totalmente
(") Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

=
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13. A aparéncia dos materiais do RU associados a0 servigo (pratos, talheres,
buffet de comidas) estdo dispostos de maneira facil € higiénica?

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
(__) concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

k:_\) Discordo Totalmente

Confiabilidade
Oferecer o servigo prometido com exatido.

14. Quando o RU promete algo aos clientes, ele cumpre em tempo satisfatdrio? *

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
(__) Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(") Discordo Totalmente

15. 0O RU fornece o servigo de alimentagdo suficiente e agradavel durante todo o
horario de funcionamento?

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
(") Discordo Parcialmente

(") Discordo Totalmente
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16. Os alimentos fornecidos pelo RU sdo de confianga? *

Marcar apenas uma oval.

iy

() Concordo Totalmente
(:) Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(.:.' Discordo Totalmente

17. O RU nao comete qualguer tipo de erro nos seus servigos? *

Marcar apenas uma oval.

—

(___) Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(") piscordo Totalmente

18. Quando ocorrem erros, o RU registra os mesmos e seus funcionarios
demonstram interesse em resolver?

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

Presteza/Responsividade
Disposig&o para ajudar clientes e fornecer servigo imediato.

71



19. 0O RUmantém o cliente avisado sobre o cardapio oferecido no dia? *

Marcar apenas uma oval.

iy

() Concordo Totalmente
(:) Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(.:.' Discordo Totalmente

20. Os funcionérios do RU demonstram rapidez na realizagdo do servigo? *

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente

() Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

’

() Discordo Totalmente

21. Os funcionérios do RU estdo sempre dispostos a ajudar os clientes? *

Marcar apenas uma oval.

(__) Concordo Totalmente
(__) Concordo Parcialmente
(_) piscordo Parcialmente

C) Discordo Totalmente

22. Os funcionarios do RU sempre atendem aos pedidos dos clientes? *

Marcar apenas uma ovai.

() Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

P

(__ Discordo Totalmente
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Seguranca
Conhecimento e cortesia de funciondrios & sua habilidade de transmitir confianga e

seguranga.

23. Os funcionarios do RU inspiram confian¢a aos seus clientes? *

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
(__) Discordo Parcialmente

(") Discordo Totalmente

24 0O RU oferece seguranga aos seus clientes? *

Marcar apenas uma oval.

(__) Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(") Discordo Totalmente

25. Os funcionarios do RU sdo educados? *
Marcar apenas uma oval.

(_ ) concordo Totalmente
(") Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente
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26.

0Os funcionarios do RU s&o bem informados sobre seus produtos? *

Marcar apenas uma oval.

iy

() Concordo Totalmente
(:) Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(.:.' Discordo Totalmente

Empatia
Ateng3o individualizada dispensada aos clientes, aproximag&o e comunicagao.

27.

28.

0 RU possuem funcionarios atenciosos? *

Marcar apenas uma oval.

(__) Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente

{__ ) Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

Os funcionéarios do RU sabem de suas necessidades? *
Marcar apenas uma oval.

(__) Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente

(___) Discordo Parcialmente

(:) Discordo Totalmente
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29. O RU possui horario de funcionamento conveniente? *

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
(:) Concordo Parcialmente
(") Discordo Parcialmente

(.:.' Discordo Totalmente

30. O RU preocupa-se com © que o0s clientes gostam de comer? *

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
() Concordo Parcialmente
() Discordo Parcialmente

(") Discordo Totalmente

31. ORUsepreocupa com a agilidade nas filas? *

Marcar apenas uma oval.

() Concordo Totalmente
(___) Concordo Parcialmente
(_) piscordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

Este contelido n2o foi crizdo nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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