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Resumo:

Esse trabalho investigou o grau de satisfagdo dos clientes em restaurante universitario, analisando
indicadores de qualidade no estabelecimento alimenticio. Para o procedimento metodoldgico, foi
utilizado o questionario aplicado em ambito externo, de carater de pesquisa de campo, identificando os
pontos criticos, que serdo usados na melhoria de indicadores da qualidade e poderdo ser utilizados na
avaliacdo de servicos prestados em restaurantes. Apés a tabulagdo, os nimeros foram confrontados
com o método Kano, identificando quais eram as possiveis fraquezas mediante o servi¢o prestado no
restaurante pela perspectiva de seus usuarios. Com referencia aos resultados obtidos foram detectados
itens ndo-conformes nas categorias "cardapio” e "ambiente fisico". Notaram-se sugestdes de melhoria
para a ndo conformidade detectadas na pesquisa através das sugestfes de melhorias pelos proprios
usuarios relacionando as possiveis melhorias de qualidade para manter o estabelecimento.

Palavras chave: Indicadores da qualidade, restaurante universitario, satisfacdo dos clientes.

Assessment through University Restaurant Quality

Abstract

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

Key-words: Quality indicators, university restaurant, customer satisfaction recusance.

1. Introducéo

Com as constantes modificagdes dos padrdes e graus de exigéncia do mercado consumidor e a
luta pela competitividade e pela garantia de disponibilizar produtos e servigos aos
usuarios/clientes, a qualidade, a avaliacdo e a pratica no uso de seus indicadores passam a
assumir aspectos referenciais na concepcao de estruturas que buscam identificar os meios para
alcancar o sucesso necessario a sobrevivéncia do negocio empresarial.

No Brasil, refeicbes em restaurantes significa 20% dos gastos com alimentacdo, chegando a
quase 30% em familias de baixa renda e capitais mais elevados. Dados da Associacdo
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Brasileira da Industria de Alimentos (ABIA, alimentos brasileiro Industry Association)
mostram que o crescimento médio anual do mercado de food servisse € superior a 10%.
(BANDONI et. al. 2012).

Os restaurantes comerciais sdo restaurantes proprios ao atendimento do publico, em geral, e
sdo localizados em areas isoladas ou em areas comerciais. O restaurante € disposto a preparar
e servir alimentos e bebidas, dentro do conceito que se propfe executar, do mais simples ao
mais sofisticado (NOVAES, 2013).

Trabalhos recentes, Saccol et. al. (2013); Ramalhosa et. al. (2012); Schuman et. al. (2012)
mostram estratégias de atendimento de qualidade para os clientes de um determinado
empreendimento comercial, estes estdo centrados nas pessoas dos mesmos € ndo no numero
que podem representar. E o destaque pela personalizacdo. Ainda nos mostra que 0S
frequentadores de restaurantes ndo buscam apenas restaurar suas energias, o denominador
comum para satisfazé-los passa pela hospitalidade e qualidade.

Segundo o estudo de Coelho, et al. (2010) em servicos de alimentacdo, a garantia de
qualidade é prioritaria, uma vez que a cada dia se acentua o habito de realizar refeicbes fora
de casa. Acompanhando essa tendéncia, 0s restaurantes do tipo self-service que
comercializam as refeicdes por peso constituem um segmento do setor de alimentacdo em
expansdo no nosso meio. Esse tipo de servigo apresenta vantagens para o consumidor, tais
como variedade de opcdes, rapidez de atendimento e custos em geral mais acessiveis.

Tinoco, et al. (2008) com o estudo qualitativo dos atributos que determinam a percepcgéo de
qualidade e de preco dos consumidores de restaurantes a la carte conceitua a natureza destas
dimensGes tem sido estudada e diversas pesquisas tém sido direcionadas para desenvolver
modelos de medicdo da qualidade em servicos, baseadas na avaliacdo de dimensdes da
qualidade, comumente denominadas determinantes da qualidade em servicos.

Poucas pesquisas tém estudado o preco percebido por clientes de servicos. De fato, as
pesquisas encontradas na literatura sobre percepcao de prego do servico estdo direcionadas ao
estudo da relacdo entre o preco, qualidade percebida e outros determinantes da satisfacdo do
cliente.

Neste aspecto, a quantificacdo de dados levantados no uso de indicadores podera gerar uma
série de informacgdes importantes a ser utilizada na avaliacdo de setores, empresas e
instituicGes, com o objetivo de evitar a repeticdo de falhas detectadas, direcionando sua
correcéo e, sendo, portanto, essencial ao planejamento e controle de processos produtivos em
quaisquer niveis organizacionais.

Além da qualidade percebida, outro fator que afeta 0 comportamento do consumidor de
Servicos, no que tange a sua satisfacdo e lealdade, é a percepcdo de preco (BEI; CHIAO,
2001). Poucas pesquisas tém estudado o preco percebido por clientes de servigos. De fato, as
pesquisas encontradas na literatura sobre percepcao de preco do servico estdo direcionadas ao
estudo da relacdo entre o preco, qualidade percebida e outros determinantes da satisfacdo do
cliente.

Neste aspecto, a quantificacdo de dados levantados no uso de indicadores podera gerar uma
série de informacOGes importantes a ser utilizada na avaliacdo de setores, empresas e
instituicbes, com o objetivo de evitar a repeticdo de falhas detectadas, direcionando sua
correcdo e, sendo, portanto, essencial ao planejamento e controle de processos produtivos em
quaisquer niveis organizacionais.

O objetivo do artigo, portanto, foi de verificar os indicadores de qualidade, através da
satisfagdo dos usuérios em restaurante universitario analisando seus pontos criticos. O estudo
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foi desenvolvido dentro do campus universitario da Universidade Tecnologica Federal do
Parand UTFPR, que, como as demais universidades, buscam recursos para tornar-se
competitiva, mantendo uma melhor qualidade de seus servi¢os publicos.

2. Qualidade Percebida e a relacdo com a Satisfacao dos Clientes

Segundo o estudo de Novaes et al. 2013 os alimentos servidos nos restaurantes tém como
fator negativo a inseguranca, devido a contaminacgéo, podendo causar doencas veiculadas por
alimentos A qualidade de uma refeicdo € influenciada por inUmeros fatores, entre eles a
qualidade da matéria-prima, a higiene dos utensilios utilizados, manipuladores envolvidos no
processo, 0 monitoramento de pardmetros, como tempo e temperatura.

Os perigos microbiologicos sdo as principais causas de contaminacdo dos alimentos e 0s
manipuladores constituem a origem do problema e sdo grandes responsaveis pela sua
contaminacdo microbiolégica. O controle da contaminacdo por micro-organismos
deterioradores e patogénicos nos servicos de alimentacdo é dificil e complexo devido a grande
variedade de alimentos preparados. Ha também o risco potencial de os manipuladores de
alimentos serem portadores assintomaticos de microrganismos patogénicos (ALVES e UENO,
2010).

Ribeiro et al 2010 afirma que a qualidade percebida e a satisfagdo dos clientes no setor de
servicos vém sendo amplamente estudadas, pois influenciam as intencdes de compra, a
retencédo dos clientes e, em consequéncia, a geracdo de lucro para as empresas.

Segundo Williams e Naumann (2011) o principal argumento é que clientes satisfeitos tendem
a permanecer clientes, continuando seu relacionamento comercial no futuro. Mais importante
ainda € que o custo de manter clientes existentes € menor do que o custo de conquistar novos.
Ademais, ao aumentar a satisfacdo do cliente, este pode aumentar a sua parcela de negécios,
fazendo mais transacbes e investimentos e, assim, elevar as receitas da empresa e a
rentabilidade em longo prazo.

A qualidade percebida pode ser definida como a avaliacdo do cliente da exceléncia do produto
Ou servico em uma experiéncia recente de consumo segundo Tinoco e Ribeiro (2008). A
qualidade ainda é gerada como resposta a um processo de avaliacdo, em que o consumidor
compara suas expectativas prévias com a sua percepg¢do do servico. Juran (1990) e Ishikawa
(1993) concordam que qualidade baseia-se no usudrio, procurando desenvolver produtos que
atendam as necessidades dos consumidores. Produtos de alta qualidade satisfazem a maioria
dos consumidores; sdo 0s que nao tém defeitos ou tém menos defeitos.

Pode-se concluir que qualidade esta relacionada com o usuario, com satisfacdo e expectativas
dos clientes, aléem de o produto ou servico deverem estar em conformidade com as
especificagoes.

Segundo Brito e Brito (2012) o desenvolvimento econémico proporcionou 0 aumento da
importancia do setor de servicos, que tem gerado uma mudanca de comportamento pela
conscientizacdo da relevancia do ato de servir. Devido as exigéncias crescentes dos
consumidores, as empresas vém incorporando, a preocupacdo com a qualidade, com o
atendimento aos clientes e com a pessoalizacdo das atitudes na operacao, estando presente a
busca constante da satisfacdo e da retengéo dos clientes.

Para a avaliacdo da qualidade, s&o verificados alguns indicadores relevantes a organizacao,
como atendimento ao publico (limpeza, higiene, atendimento); desperdicio; motivacao
(turnover, empenho, participacao); treinamento (falta de concentragéo).
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Com relacdo as caracteristicas dos servigos eles podem ser intangiveis, inseparaveis,
heterogéneos e simultaneos. Intangiveis sdo o0s servicos abstratos; inseparaveis referem-se a
impossibilidade de, por exemplo, produzir ou estocar servigos como se faz com bens;
heterogéneos referem-se a impossibilidade de manter constante a qualidade do servico, ja que
0s mesmos sdo realizados pelas pessoas; simultaneos porque a producdo e consumo ocorrem
ao mesmo tempo, assim, deve-se considerar 0 momento de contato com o cliente como fator
principal (LAS CASAS,1999).

3. Exitos em Pesquisas de Satisfacdo

Com o crescente nivel de competitividade no mercado, pode-se inferir que a retencdo de
clientes é fundamental e que o grande desafio passa a ser o de reconhecer os clientes,
mostrando-lhes o quanto a empresa os estima por terem Ihe conferido sua preferéncia. No
entanto, isso vai além da preocupacdo com a simples satisfacdo do cliente, pois, na realidade,
€ um novo modo de pensar a respeito do que gera lucros e sobre a forma como se deveriam
fazer negdcios (VAVRA E PRUDEN, 1995).

Vavra e Pruden (1995) também afirmam que a retencdo de clientes é a chave para 0 sucesso
no mercado do novo milénio, a qual é proposta como 0 componente mais importante para a
consolidacdo da participacdo de mercado da empresa, sendo direcionada, basicamente, pela
satisfacdo do cliente. Assim, estratégias de marketing defensivo, baseadas na retencdo de
clientes, ganham destaque na literatura e passam a ser sugeridas por diversos pesquisadores
(REICHHELD, 1993, ZEITHAML, BERRY E PARASURAMAN, 1996; MILAN E TREZ,
2005).

De acordo com Brito e Brito (2012), Akutsu (2005), Johson e Fornell (1991) ndo se pode
negar que os lucros sdo importantes ndo como um fim em si mesmos, mas porque permitem a
empresa melhorar a geracdo de valor e propiciar incentivos para que os clientes permanecam
retidos e leais a empresa. Ainda, para 0 autor, como uma etapa decorrente da retencdo de
clientes, é imprescindivel lembrar que os beneficios da lealdade geralmente se refletem nos
motivos pelos quais um competidor é mais lucrativo do que outro.

Outro aspecto que merece destaque refere-se aos clientes satisfeitos, pois eles apresentam a
tendéncia de se engajar em propaganda boca a boca favoravel para a empresa. Salienta-se que
indicadores do tipo “disposi¢do a recomendar” e “recomendagdes a outros” sdo medidas
amplamente utilizadas, na préatica, para se avaliar o impacto global do nivel de satisfacdo do
cliente (ANDERSON, 1992).

Convergindo com esses aspectos, deve-se considerar que ha evidéncias de que uma postura
mais direcionada ao desenvolvimento de relacionamentos, por parte de uma organizacao, é
valorizada pelos clientes, proporcionando a criacdo de confianga e comprometimento destes
em relagdo a empresa (MILAN E TREZ, 2005). Tais elementos sdo fundamentais nessa
analise por serem componentes antecedentes do constructo da lealdade.

Os clientes, quando insatisfeitos, ttm a opc¢do de trocar de fornecedor ou expressar suas
reclamacdes (ANDERSON, 1992). Assim, o gerenciamento das reclamacg0es deve ser visto
como uma ferramenta eficaz tanto para a retencio como para a lealdade de clientes. E um tipo
de iniciativa que pode aumentar a utilidade da compra por parte do cliente (MOREIRA, et. al.
2009), uma vez que acdes corretivas ou mudancas em processos voltados para o aumento do
nivel de satisfacdo dos clientes deveriam diminuir a incidéncia de queixas e,
consequentemente, um incremento no nivel de satisfacdo possibilitaria um aumento na
retencéo e lealdade dos clientes (REICHHELD E SASSER JR, 1990).
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4. Metodologia

Para o procedimento metodoldgico, foi utilizado o questionario aplicado em ambito externo,
de carater de pesquisa de campo, realizado no Restaurante Universitario da Universidade
Tecnologica Federal do Parana (RU/UTFPR) Campus Ponta Grossa. O objetivo proposto é de
identificar pontos criticos, que serdo usados para indicadores da qualidade e poderdo ser
utilizados na avaliacdo de servicos prestados em restaurantes.

E necessério salientar que de acordo com a administracdo do Restaurante Universitario/
UTFPR, almocam e jantam em torno de 1060 pessoas por dia, em média 730 pessoas no
periodo matutino e vespertino; e 330 no periodo noturno. Para definir o numero, portanto, da
amostra da pesquisa, adotou-se 0 método de amostragem intencional, em que os elementos da
populacdo pesquisada séo selecionados por conveniéncia. Foi apenas selecionado o grupo
amostral do periodo de almoco, jA que representa 69% do total de consumidores. Foi
escolhido esse método devido ao tempo disponivel para sua realizacdo, definindo, assim, o
total de referencia do universo amostral da pesquisa realizada. A pesquisa se deu por meio da
aplicacdo de questionario, que ocorreu durante o horario de almoco (das 11:00 as 13:00
horas), buscando desta forma, atingir de maneira satisfatoria os clientes do referido
restaurante. Considerando-se o0s usuarios/dia do RU/UTFPR, foram aplicados 400
questionarios no més de agosto de 2013, representando, portanto, 55% do total de
amostragem do periodo estabelecido.

Com base na escala do Sistema de Normas de Apresentacdo Tabular do IBGE, foi proposto
uma escala de coeficientes, identificando itens ndo-conformes, os indices igual ou abaixo de
60%, onde é relatado na figura 1:

V'

OTIMO
BOM 80% -

RAZOAVEL [60%-80%  100%
40% - 60%

RUIM
0% - 40%

Fonte: IBGE, 2013.
Figura 1- Escala de normas de apresentagéo tabular do IBGE

Vale ressaltar que os itens ndo-conformes sdo considerados o somatério dos critérios de
avaliacdo RAZOAVEL E RUIM igual ou superior a 60% (sessenta por cento).

Definiram-se, portanto, como critérios para a avaliagdo dos indicadores de qualidade,
conforme apresentados no quadro 1- Relacdo dos indicadores de qualidade em Restaurante.

INDICADOR CRITERIOS MEDIDA
Cardapio Apresentacdo, quantidade, Percentual em relagdo ao 6timo;
variedade, higiene e qualidade bom. Razoavel e ruim.
nutricional.
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Condicao de Ambiente Fisico Barulho, ventilagdo, espaco, Percentual em relagdo ao 6timo,

moveis e limpeza. bom, razoavel e ruim.

Preco Percentual em relacdo ao custo Percentual em relacdo ao 6timo,
das refeicdes bom, razoavel e ruim.

Tempo de atendimento Percentual em relacdo ao tempo Percentual em relagcdo ao 6timo,
do atendimento bom, razoével e ruim.

Fonte: Adaptado Garcez et. al. (1999)
Quadro 1: Relacdo dos indicadores de qualidade em Restaurante

Reforcando a concretizacdo dos indicadores da qualidade, foram reavaliados os resultados da
pesquisa utilizando o método de Kano, cuja abordagem é qualitativa (WILLIAMS e
NAUMANN, 2013) que, pela tabulagdo dos mesmos questiondrios, sera possivel a
identificacdo dos itens ndo conformes que apresentarem percentuais acima de 60%. O método
Kano consiste em conhecer a relacdo que existe entre a avaliacdo subjetiva do produto, que é
expressa pelo nivel de satisfacdo do cliente (onde a escala varia do insatisfeito ao satisfeito), e
a avaliacdo objetiva, que é expressa pelo nivel de desempenho dos produtos ou o nivel de
incorporacdo fisica do item de qualidade (onde a escala varia de insuficiente ao suficiente).
Estas escalas sdo Uteis para a classificacdo dos diversos itens do produto e/ou servigos,
conforme percebidos pelos usuérios, descritos no quadro 2:

Classificacdo da avaliagéo percebida pelos Definicdo
usuarios através do método Kano
Qualidade obrigatoria Se suficiente, é tida como 6bvia, provocando
grande insatisfacdo quando insuficiente;
Avaliacdo linear Quando suficiente, provoca satisfacdo, e quando
insuficiente, provoca insatisfacdo;
Avaliacdo atrativa Quando insuficiente, provoca grande insatisfacéo,

mas quando suficiente, pode ser aceita sem
grandes problemas;

Avaliacéo indiferente Independentemente do nivel de insuficiéncia ou
suficiéncia, ndo provoca nem insatisfagdo, nem
satisfagéo;

Avaliacéo reversa Embora suficiente, pode provocar insatisfacéo ou,
mesmo quando insuficiente, pode provocar

satisfagéo;

Qualidade questionavel Respostas dificeis de serem entendidas como
avaliacdo. Possivelmente a pergunta néo foi
entendida pelo cliente
Fonte: DRUMOND, (1995).

Quadro 2: Definicdo da avaliacdo da qualidade percebida pelos usuéarios pelo método Kano

Verificados as definicdes da avaliacdo da qualidade entre satisfeito e insatisfeito, partiu-se
para a coleta das respostas dos questionarios propostos para identificar os pontos criticos para
determinacdo da qualidade no restaurante. Quando a resposta partia para insatisfacdo do
usuario, foi proposta a insercdo de sugestdes de melhoria para o indicador, verificados pelos
proprios usuarios entrevistados. No topico seguinte, sdo apresentados os resultados da coleta
dos dados obtidos através das respostas dos usuarios do RU universitario.

5. Andlise dos Resultados e Discussao

Todos os questionario distribuidos, foram respondidos, correspondendo a 100% das respostas
atribuidas. Para verificar as analises dos dados, foram identificados através de graficos os
valores quanto aos indicadores de qualidade. Ap6s a tabulacdo os numeros foram
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confrontados com o método Kano, identificando quais eram as possiveis fraquezas mediante o
servico prestado no restaurante Universitario pela perspectiva de seus clientes. A seguir, na

tabela 1:
] ) iTEN ITEN NAO
iTEN | INDICADOR R(lg/')'\" RAZ(OO/A)VEL 5(8'\)" OIO'/'\;'O CONFORME | CONFORME
0 0 0 0 (%) (%)

1. Cardapio
11 Apresentacio  25%  325% 05/01'25 205%  71,75% 28.25 %
12 Quantidade 1% 24.75 % 04/?'25 30 % 74.25 % 2575 %
13 Variedade 225% 48,25 % 3/5’25 6 % 29,25 % 70,75 %
14 Higiene 2%  505% 5% 55 75% 92,5 %
15  Qualidade 225% 5% 26,75 g6 oy 92,75 % 7.25 %

Nutricional %

Ambiente
2, m

Fisico
21 Barulho 5% 175 % 55% 225%  77,5% 225 %
22 Ventilagio 4% 43,25 % 45% 775%  5275% 47,25 %
23 Espago (?/5'75 20,75 % (?/(’)25 125%  3,5% 96,5 %
24 Mbveis 125% 73,75 % }/01'25 25% 13,75 % 86,25 %
25 Limpeza 2125 46,759 18% 8% 26 % 74 %
3. Preco (}/?’75 40 % 03/?*5 175% 40,25 % 59,75 %
4. Tempo d 45506 27.75% 2% 475%  26,75% 73,25 %

Atendimento

Fonte: Respostas pesquisa RU- UTFPR (2013)

Tabela 1- Resultados obtidos na avaliagdo do restaurante Universitario UTFPR- 2013

Na Tabela 1, foram analisados os indicadores como "Cardapio", "Ambiente Fisico”, "Preco" e
"Atendimento”. Nota-se que no item "cardapio™ destacou-se o critério variedade como item
ndo conforme. Para o indicador "ambiente fisico", destacam-se como itens ndo conformes, 0s
itens espaco, moveis e limpeza. Com relacdo ao indicador “preco" este, apresentou item
conforme, porém no que se diz respeito ao tempo de atendimento, € necessario adequacéo, ja
gue 0 mesmo apresentou resultado ndo—conforme. Portanto, analisaremos somente 0s critérios
detectados como itens ndo conformes, embora apresentemos todos os indicadores de
qualidade, como mostram os gréaficos 1,2,3 e 4.
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Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013)

Gréfico 1- Resultados conforme indicador cardéapio

No grafico 1, sdo identificados os critérios adotados para a analise do indicador "Cardapio",
destacando aos critérios variedade e higiene, o qual apresentou um percentual de 70,75% e
92,5% consequentemente, enquadrando-se como itens ndo conformes, o que requer acgdes de
curto prazo por parte da direcdo do RU/UTFPR, apresentadas nas recomendacdes finais do

presente artigo.

Indicador Ambiente Fisico
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Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013)
Gréfico 2- Resultados do indicador Espaco Fisico
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No segundo grafico, sdo observados os itens considerados ndo conformes do indicador
Ambiente Fisico, destaque da-se aos critérios de espaco, com 96,5%, o critério moveis com
86,25% e limpeza com 74% o que requer acdes imediatas por parte do restaurante, pois 0s

dados foram relativamente altos quando comparados aos outros itens.

Indicador Pre¢o

B RUIM (%) RAZOAVEL (%) ®™WBOM (%) mOTIMO (%)
40% 38,50%
19,75%

s

1,75%

Preco

Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013)
Gréfico 3- Resultados do indicador Preco

Observa-se, no grafico 3, que 40% dos clientes consideraram o preco das refeicdes razoavel,
estes, somados aos 19,75% que acharam ruim, representam 59,75% dos entrevistados. Neste
sentido, o indicador "Pre¢o"” enguadra-se como um item conforme, apesar de que devido a
metodologia apresentar como parametro igual ou 60%, o item quase se enquadrou como néao
conforme. Apesar de o preco ser um indicador relevante em caso de restaurantes, a pesquisa
demonstrou de forma satisfatoria a aceitacdo dos clientes. Além disso, alterar precos em
restaurantes universitarios requer medidas que envolvem politicas governamentais para a

acao.

Indicador Tempo de Atendimento

B RUIM (%) RAZOAVEL (%) ®™WBOM (%) mOTIMO (%)

45,50%

27,75%
22%

- 4,75%

Tempo de Atendimento

Fonte: Respostas da pesquisa RU-UTFPR (2013)
Grafico 4- Resultados do indicador Tempo de Atendimento
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Como se pode observar no grafico 4, o indicador "Tempo de Atendimento™ atingiu 73,25% de
ndo conformidade, portanto, no universo pesquisado, este indicador deve-se apresentar
melhorias para identificar a qualidade perante aos seus clientes.

Com relacdo aos quatro indicadores, foi possivel que a Administracdo do RU/UTFPR
verificasse as possiveis falhas desenvolvidas na prestacdo de servicos do restaurante. A
avaliacdo buscou resolver os itens ndo-conformes, garantindo, assim, a possivel permanéncia
e a melhoria da satisfacdo aos seus clientes. Os dados obtidos nessa pesquisa, como verificado
na metodologia, teve o intuito de reforcar os dados obtidos, apresentando 0s seguintes
resultados:

Com relacdo ao indicador "Cardapio™ (grafico 1), o critério variedade é relevante para o
cliente, e € um aspecto a ser cuidado em funcdo de ter sido classificado como qualidade
obrigatoria, segundo a classificacdo de Kano, haja vista apresentar um percentual de 70,75%
de rejeicdo, pois € item de qualidade considerado 6bvio, de acordo com a pesquisa, sendo que
seu desempenho € insuficiente e, dessa forma, provoca grande insatisfacdo nos clientes.
Quanto ao indicador "Ambiente Fisico” (grafico 2), os critérios espaco, moveis e limpeza
foram classificados como avaliagdo linear (classificacdo de Kano), apresentando um
percentual de insatisfacdo em 96,5%, 86,25% e 74% respectivamente, pois sdo itens de
qualidade que trazem satisfacdo aos clientes quando alcangam a suficiéncia no desempenho,
enguanto que a sua auséncia ou insuficiéncia traz a insatisfacao, devido a rejeicdo pela grande
maioria dos clientes pesquisados.

Caso ndo haja uma mudanca de comportamento e adequacdo as novas prioridades e fraquezas,
os indicadores com indices precarios, possuem como consequéncia a decadéncia de sua
qualidade e a falta de vantagem competitiva. Para isso, nessa analise foram analisados os itens
ndo-conformes detectados na pesquisa como "cardapio” e "ambiente fisico"; além disso,
consideram-se, também, os indicadores "preco™ e "tempo de atendimento”, 0s quais estdo de
acordo com a avaliacdo atrativa do método de Kano através da analise satisfeito ou
insatisfeito.

As melhorias de adequacdo as falhas identificadas na pesquisa reforca o conceito identificado
em varios estudos propostos pelo referencial teérico. A adequacdo do estabelecimento além
de proporcionar a competitividade no mercado, interferindo positivamente na retencdo de
clientes, é de fundamental estima por terem Ihe conferido a sua preferéncia. E necessario
discutir que as empresas como um todo, sejam elas particulares ou de universo publico,
devem propiciar pesquisas e identificar possiveis insatisfacfes de consumidores e clientes a
fim de permitir a empresa a melhoria da geracdo de valor, propiciando incentivos para que 0s
clientes permanecam leais ao estabelecimento. Ainda, é imprescindivel lembrar que os
beneficios dessas pesquisas, se refletem nos motivos pelos quais um estabelecimento é mais
lucrativo do que outro e inova ndo somente em produtos, mas em seus servicos, podendo
justificar-se pela razdo da insatisfacdo dos resultados obtidos: carddpio e ambiente fisico.
Através dessas categorias € necessario partir do pressuposto de adequacdo das melhorias das
possiveis falhas e tornar como prioridade essas duas lacunas identificadas, a fim de sazona-
las.

6. Conclusao

Com referencia aos critérios e metodologia adotados nesse trabalho, foi possivel verificar a
opinido dos usuarios no que se diz respeito aos indicadores “cardapio”, "ambiente fisico",
"preco” e "atendimento", considerados como indicadores de qualidade. Esses indicadores séo
de extrema relevancia para a avaliagdo da qualidade em restaurantes ou estabelecimentos
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alimenticios. Para o presente artigo, concentraram-se na aplicacdo os indicadores propostos,
determinando os itens ndo conformes no restaurante da UTFPR, e sugerindo as correcOes
futuras a serem efetuadas em cada indicador utilizado para a melhoria de qualidade percebida.

Nota-se também, na pesquisa realizada no restaurante universitario, a necessidade de um
planejamento continuo para adequacdo para o processo produtivo, com o envolvimento de
todos os elementos na busca pela qualidade, ja que teve carater exploratério.

A aplicacdo do método de Kano reforgou os resultados tabulados e identificados os niveis de
insatisfacdo dos clientes quanto ao "preco" e "tempo de atendimento”, considerados
fundamentais para a plena competitividade em restaurante. Visando minimizar o grau de
insatisfacdo dos clientes no RU/UTFPR, sugerimos intervengdes nos requisitos descritos para
os indicadores analisados, através das propostas dos usuarios na pesquisa retratada.

Para o item “Carddpio” que considerado o ponto mais critico da pesquisa, sugerimos uma
reavaliacdo do mesmo, em funcdo das necessidades, bem como, o acompanhamento continuo
de nutricionistas, as adaptacdes as estacdes do ano e a preferencia através de pesquisas
referentes ao publico alvo.

No que se diz ao ambiente fisico, nota-se nos indicadores espago, ambiente e limpeza,
necessita de uma maior adequacao a quantidade de consumidores que almogam e jantam no
restaurante universitario. Ja existe planejamento segundo o administrativo da Universidade
para uma maior instalacdo com previsdo para o semestre seguinte da pesquisa. Com referencia
ao indicador limpeza, sugerimos maior supervisdo mediante seus administradores para obter
adequacao e maior atender a satisfacdo dos clientes, pois atender os requisitos dos usuarios é
um dos principais métodos para atingir a qualidade do estabelecimento.

Eliminadas essas ndo-conformidades, sugerimos, ainda, um acompanhamento periodico e
criterioso dos demais requisitos apontados na pesquisa, necessarios a fidelidade do usuario.
Além disto, propde-se fazer avaliacGes periddicas, para verificar se o produto atende as
necessidades dos clientes, pois suas necessidades e expectativas sdo mutaveis. Em virtude do
que foi mencionado, entendemos que identificar os clientes, ou seja, saber quem sdo eles e do
que eles necessitam, € de vital importancia para o sucesso do restaurante, onde sugerimos
pesquisa relativa a preferencia do cardapio, bem como lanches prontos servidos para o
consumo. O conhecimento desses elementos auxilia o estabelecimento a superar os pontos
criticos e permitir que os dirigentes possam dar continuidade aos seus trabalhos com maior
indice de sucesso. Deve-se buscar a avaliacdo de seus processos e das necessidades de seus
clientes, mantendo sempre uma melhoria continua na qualidade, para que o restaurante possa
garantir sua permanéncia na Universidade, ja que este torna-se o objetivo do sucesso do
estabelecimento.
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