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RESUMO

Este estudo tem como objetivo avaliar o nivel de satisfagdo dos usuarios do servico de
alimentagdo prestado pelo restaurante universitario — RU de uma Instituicdo Publica de
Ensino, utilizando o Modelo de Kano. Com esse intuito, foi necessario classificar os atributos
que compdem o servico de alimentacdo prestado pelo RU conforme as categorias do Modelo
de Kano; mensurar os coeficientes de satisfacdo e insatisfacdo dos atributos do servigo; e
propor direcionamentos que possam orientar o RU em prol de atingir a satisfacdo de seus
usudrios. Trata-se de uma pesquisa aplicada, quantitativa e descritiva, que utilizou como
instrumento de coleta de dados um questionario baseado no Modelo de Kano de 1984, cujos
atributos foram distribuidos de acordo com as dimensdes da qualidade propostas pela Escala
SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Esse questionario foi dividido em
trés blocos, compostos por questdes relacionadas ao perfil do respondente, 22 questdes
funcionais e 22 questdes disfuncionais, o qual foi aplicado de forma online, através do Google
Forms, sendo coletadas 260 respostas. O tratamento e andlise dos dados ocorreu através da
estatistica descritiva, com a utilizacdo dos softwares Microsoft Excel e o Kano Calculator.
Quanto aos resultados, observou-se que todos os 22 atributos avaliados classificaram-se como
Unidimensionais, mostrando que a presenca deles impacta positivamente na satisfacdo dos
usudrios, € sua auséncia causa insatisfacdo. Por fim, foram propostos direcionamentos para os
atributos que apresentaram os maiores percentuais na categoria dos Unidimensionais, que sao
0s que geram mais impacto na satisfacdo dos usudrios: materiais do servigo limpos e
higienizados, alimentos servidos de acordo com as normas de higiene, ambiente agradavel e

limpo, utilizacdo de EPIs (aventais, luvas e toucas) e funciondrios educados e gentis.

Palavras-chave: Servigos; Qualidade em Servigos; Satisfagdo dos usuarios; Modelo de Kano;

Restaurantes Universitarios.



ABSTRACT

This study aims to evaluate the level of satisfaction of users of the food service provided by
the university restaurant (RU) of a public educational institution, using the Kano Model. To
this end, it was necessary to classify the attributes that make up the food service provided by
the RU according to the categories of the Kano Model; measure the coefficients of
satisfaction and dissatisfaction of the service attributes; and propose directions that can guide
the RU in order to achieve the satisfaction of its users. This is an applied, quantitative and
descriptive research, which used as a data collection instrument a questionnaire, based on the
1984 Kano Model, whose attributes were distributed according to the dimensions of quality
proposed by the SERVQUAL Scale, by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988). This
questionnaire was divided into three blocks, composed of questions related to the respondent's
profile, 22 functional questions and 22 dysfunctional questions, which was applied online,
through Google Forms, with 260 responses collected. Data processing and analysis were
performed using descriptive statistics, using Microsoft Excel and Kano Calculator software.
The results showed that all 22 attributes evaluated were classified as one-dimensional,
showing that their presence has a positive impact on user satisfaction, and their absence
causes dissatisfaction. Finally, guidelines were proposed for the attributes that presented the
highest percentages in the one-dimensional category, which are those that generate the
greatest impact on user satisfaction: clean and sanitized service materials, food served in
accordance with hygiene standards, pleasant and clean environment, use of PPE (aprons,

gloves and caps) and polite and kind employees.

Keywords: Services; Quality in Services; User Satisfaction; Kano Model; University

Restaurants.
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo sdo apresentados os aspectos tedricos que conduziram o presente
estudo, descritos por meio da delimitacdo do tema e do problema de pesquisa; o objetivo geral
e os especificos; e as contribuigdes tedricas e praticas, elucidando os motivos que levaram a

realizagdo do trabalho, assim como a sua relevancia; e, por fim, a estrutura do trabalho.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Atualmente, o setor de servigos apresenta crescimento significativo nos cenarios
nacional e internacional, assumindo um papel cada vez mais importante no desenvolvimento
da economia mundial, pois € visto como responsavel por uma consideravel parcela da geragao
de empregos e renda (Oliveira; Xavier, 2020; Ciribelli; Chagas; Freitas, 2022).

No Brasil, a sua participagdo na economia vem se expandindo e envolve a prestagdo
de servicos comerciais, pessoais ou comunitarios a populagdo (Wirtz; Hemzo; Lovelock,
2020). De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2024), o setor
de servigos no pais cresceu 1,2% em julho de 2024 em relagdo ao més anterior, operando
15,4% acima do nivel pré-pandemia de covid-19.

Na literatura ha varias defini¢cdes para servigos, mas todas abordam a intangibilidade e
o consumo simultdineo a produgdo como caracteristicas principais (Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2014). Para Las Casas (2019), os servigos podem ser vistos como atos, agdes ¢
desempenho, sdo intangiveis e estdo presentes em todas as ofertas comerciais.

Os clientes estdo cada vez mais informados, exigentes e com altas expectativas no que
diz respeito aos servigos oferecidos pelas empresas, levando a agdes voltadas para
acompanhar o seu comportamento e a satisfagdo de suas necessidades (Moura; Martins;
Turrioni, 2020). Atrelado a isso, Moura et al. (2017) enfatizam que diante do atual cenario,
ofertar servigos de qualidade ¢ uma preocupagdo continua das organizacgdes, sejam elas
publicas ou privadas, pois o cliente estd cada vez mais critico e consciente dos seus direitos
enquanto cidaddo e usuario, sendo necessario que as empresas direcionem seus esforgos para
que de fato promovam uma maior satisfagao.

Sob esta perspectiva, a qualidade ¢ essencial para o funcionamento das organizagdes
que desenvolvem produtos ou prestam servigos. Contudo, ndo ha um conceito definitivo para
a qualidade, podendo ser definida como tudo aquilo que melhora o produto ou servigo sobre a

perspectiva do cliente, gerando satisfagdo para o consumidor final (Carvalho; Paixdo; Sartin,
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2022). Dessa forma, Rohde e Marquezan (2015) argumentam que a busca pela qualidade ¢ um
dos meios para tornar as empresas mais competitivas, através da melhoria continua dos seus
processos e produtos/servigos, com o intuito de eliminar desperdicios, retrabalhos,
reclamagdes, dentre outros fatores.

Nos servigos, a avaliagdo da qualidade ¢ realizada no decorrer do processo da sua
prestagdo, em que a satisfagao do cliente pode ser determinada comparando-se a percepgao do
servico prestado com as expectativas do servico esperado. Em vista disso, mensurar a
qualidade dos servigos ¢ um desafio, pois a satisfacao dos clientes ¢ determinada por muitos
fatores intangiveis e caracteristicas dificeis de mensurar, isto €, a qualidade ¢ definida sobre a
perspectiva do consumidor (Berry; Parasuraman; Zeithaml, 1994; Fitzsimmons; Fitzsimmons,
2014).

No que tange aos servigos de alimentagdo, as organizagdes além de se preocuparem
com questdes nutricionais, também precisam se atentar as questdes relacionadas as Boas
Praticas em Servico de Alimentagdo - BPSA, visando oferecer uma alimentagdo coletiva
apropriada, seguindo o que esta proposto nas legislagdes, proporcionando qualidade ao cliente
(Gomes; Bezerra; Fandifio, 2021).

Segundo Benvindo, Pinto e Bandoni (2017), o Brasil possui um grande nimero de
politicas publicas voltadas para a viabilizagdo de alimentagdo gratuita ou custeada, que
estimulam a oferta de refei¢des saudaveis em ambientes institucionais. Dentre essas politicas,
situa-se a de restaurantes universitarios — RU’s, que faz parte do Plano Nacional de
Assisténcia Estudantil.

Os RU’s sao Unidades de Alimentacdo e Nutricdo — UAN’s que atuam como
ferramentas importantes na assisténcia estudantil, principalmente, para os estudantes com
baixo poder aquisitivo ou que moram distante do local onde estudam (Rohr; Masiero;
Kliemann Neto, 2010), mas também para outros membros da comunidade académica que
utilizam os seus servigos (Araujo et al., 2019).

Fausto et al. (2001) afirmam que a existéncia destes restaurantes pode reduzir os
impactos que a mudanca do domicilio familiar pode provocar nos estudantes ao ingressarem
na universidade, contribuindo para a manuten¢do da satde dos individuos. Moreira Junior et
al. (2015) também destacam que os RU’s sdo essenciais para a vida académica,
principalmente, dos estudantes de graduacdo, pois muitos ndo possuem condi¢des financeiras
para se alimentarem em restaurantes privados e, com isso, podem ndo conseguir continuar

seus estudos.
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Diante deste contexto, com o intuito de analisar fatores importantes para a satisfagdo
dos usuarios na prestacdo do servico de alimentagdo, optou-se por utilizar neste estudo o
modelo de Kano, proposto por Noriaki Kano, que visa classificar e priorizar as necessidades
dos consumidores, considerando o impacto na sua satisfacdo. Por meio deste modelo ¢
possivel estabelecer as caracteristicas do servigo que tém mais importancia para a satisfacao
do cliente (Iata, 2002).

O Modelo de Kano classifica atributos da qualidade de um produto/servico em seis
categorias: obrigatorio, atrativo, neutro, unidimensional, reverso e questionavel (Roos;
Sartori; Godoy, 2009; Alves et al., 2022). Moura, Martins e Turrioni (2020) afirmam que este
Modelo permite aos gestores ter clareza sobre os atributos que precisam garantir para
aumentar as chances de satisfazer seus clientes e aqueles considerados mais importantes, que
carecem de dedicacdo, e que necessitam de melhoria.

Em vista disso, determinou-se como objeto de estudo o RU do Centro Académico do
Agreste - CAA, da Universidade Federal de Pernambuco - UFPE, localizado no municipio de
Caruaru, no Estado de Pernambuco, no qual a prestacdo do servico ¢ realizada por uma
empresa terceirizada. Os RU’s desempenham um papel importante para comunidade
académica, ja que buscam oferecer uma alimentagdo saudavel, de facil acesso e com baixo
custo, contribuindo com a reducao dos indices de evasdo escolar, melhoria do rendimento
académico e, melhoria nas condicoes de vida de seus usuarios. Com isso, o RU deixa de ser
um mero espago fornecedor de refeicdes e passa a ser um espago de formacdo académica
(Alves; Gama; Freitas, 2019; Mota, 2020).

Em face do exposto, definiu-se a seguinte pergunta para nortear o presente estudo:
qual o nivel de satisfacdo dos usudrios do servico de alimentacdo prestado pelo
restaurante universitario de uma Instituicio Publica de Ensino conforme o Modelo de

Kano?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Avaliar o nivel de satisfacdo dos usuérios do servico de alimentacdo prestado pelo RU

de uma Instituicdo Publica de Ensino, utilizando o Modelo de Kano.
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1.2.2 Objetivos Especificos

e C(lassificar os atributos que compdem o servico de alimentagdo prestado pelo RU
conforme as categorias do Modelo de Kano;

e Mensurar os coeficientes de satisfagdo e insatisfagdo dos atributos do servico;

e Propor direcionamentos que possam orientar o RU em prol de elevar a satisfagdo de

seus usuarios.

1.3 JUSTIFICATIVA

Segundo Altuntas e Kansu (2020), os sistemas de servigos tém chamado cada vez mais
atencdo dos pesquisadores em razdo da sua crescente importancia na economia. Com isso,
varias ferramentas e novas abordagens tém sido discutidas na literatura visando a melhoria da
qualidade dos servigos.

Como mencionado anteriormente, os clientes estdo cada vez mais exigentes € criticos,
assim, oferecer servigos de qualidade ¢ primordial para a sobrevivéncia das empresas,
consequentemente, tem-se buscado mensurd-la, como forma de identificar se um
produto/servico possui o que o cliente deseja (Brasileiro et al., 2021). Segundo Simas et al.
(2016), muitos estudiosos vém desenvolvendo trabalhos sobre a mensura¢ao da qualidade de
servigos prestados, a fim de aperfeicoar e desenvolver métodos.

Para Mangini, Urdan e Santos (2017), a qualidade tem sido um tema bastante
difundido nos ultimos anos, por ser importante para as organizagdes industriais ou comerciais,
publicas ou privadas. A qualidade ¢ um fator fundamental para as empresas prestadoras de
servigos que visam aumentar a satisfacao e a fidelizagdo de seus clientes, bem como aumentar
sua rentabilidade, participagdo de mercado e competitividade (Carvalho et al., 2019).

Neste contexto, os RU’s oferecem um tipo de servico primordial na rotina dos
estudantes, professores e funciondrios técnico-administrativos. Geralmente, tanto em
municipios grandes quanto em pequenos, 0s campus universitarios estao localizados em areas
que ficam distantes dos centros urbanos, o que acaba reduzindo consideravelmente as opgdes
de estabelecimentos de alimentacdo nas imediacoes, ¢ também dificultando o deslocamento
das pessoas até suas casas (Azevedo; Costa; Freitas, 2015). Assim, tendo em vista a
importancia dos RU’s, faz-se necessario avaliar as condi¢des nas quais o seu servigo ¢

prestado, com o intuito de verificar se as necessidades basicas de uma unidade de
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alimentacdo, como a qualidade nutricional das refei¢cdes, higiene, instalagdes, atendimento,
dentre outros fatores, estao de fato sendo atendidas (Moreira Junior et al., 2015).

Ha alguns estudos recentes desenvolvidos com o intuito de avaliar o servigo de
alimentacdo em RU’s, fazendo uso de instrumentos capazes de mensurar a satisfacdo dos
usuarios em relagdo a qualidade dos servigos prestados, como os de: Santos e Vera (2020),
que avaliaram a qualidade dos servigos prestados pelo RU da Universidade Federal da Bahia -
UFBA por meio do instrumento SERVPERF; Chacon et al. (2022), que avaliaram a qualidade
do servico de alimentagdo prestado por uma empresa terceirizada em uma institui¢do federal
de ensino, localizada no Estado do Rio Grande do Norte, utilizando a Escala SERVQUAL; e
Oliveira ef al. (2023), que buscaram avaliar a qualidade do servigo de alimentacdo ofertado
pelo RU da UFPE, situado no Centro Académico do Agreste — CAA, utilizando a Escala
SERVQUAL.

Assim, o diferencial do presente estudo em relagdo aos trabalhos anteriormente citados
reside na aplicagdo do Modelo de Kano, cuja classificagdo oferece uma descri¢do mais precisa
do comportamento de diferentes atributos da qualidade do que outras abordagens tradicionais,
facilitando a identificagdo das exigéncias de cada cliente (Huiskonen; Pirttila, 1998). Além
disso, este modelo busca categorizar os requisitos/atributos dos produtos/servigos segundo a
sua capacidade de satisfazer as necessidades dos clientes. Sendo assim, pode ser vantajoso
para identificar as necessidades dos clientes, determinar os requisitos funcionais, desenvolver
conceitos, e realizar a analise de produtos competitivos (Améndoa, 2017).

Portanto, como contribui¢do tedrica, este estudo podera colaborar com a literatura
relacionada a qualidade de servigos de alimentagdo em RU’s, abordando o modelo de Kano,
proporcionando uma maior compreensdo sobre o tema e contribuindo para pesquisas futuras.
J& a contribuicdo pratica dessa pesquisa se volta para os usudrios do RU - CAA e para o
proprio restaurante, envolvendo tanto os seus gestores quanto a empresa terceirizada
responsavel pela prestagdo dos servigos.

Por fim, outra contribuicdo deste estudo diz respeito a experiéncia da pesquisadora
como usudria do RU - CAA, que verificou a necessidade de melhorias em alguns aspectos no
servico de alimentagdo prestado pelo restaurante. Com isso, surgiu o interesse de analisar a
satisfacdo dos demais usudrios, buscando identificar os atributos que devem ser melhorados
para aumentar o desempenho dos servicos prestados pelo RU e, dessa forma, aumentar a

satisfagdao dos seus usuarios.
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1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Além deste primeiro capitulo, o trabalho estd dividido em outros quatro. O segundo
contém a fundamentacdo teorica, com abordagens acerca de servigos, servigos de alimentagdo
em RU’s, qualidade, qualidade em servigos, satisfacdo do cliente, Modelo de Kano e Escala
SERVQUAL, com o intuito de contextualizar teoricamente o presente estudo. O terceiro
capitulo se refere aos procedimentos metodologicos, com a caracterizagdo da pesquisa,
ambiente e sujeitos da pesquisa, bem como a descri¢do da coleta, tratamento e analise dos
dados e, por fim, as etapas da pesquisa.

No quarto capitulo sdo apresentados o perfil dos respondentes, a estatistica descritiva
dos dados, a andlise de confiabilidade do instrumento de pesquisa, a classificagdo dos
atributos de acordo com a aplicagdo do Modelo de Kano, os coeficientes de satisfacdo e
insatisfacdo e os direcionamentos propostos. Por fim, o quinto capitulo traz as consideragdes
finais, com as conclusdes e contribui¢cdes do estudo, as suas limitacdes e as sugestdes para

trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo discutidos os conceitos que embasaram a realizagdo do presente
estudo. Na secdo 2.1 fala-se sobre Servicos, abordando as suas defini¢des, caracteristicas e
classificagdes; na secdo 2.2 discute-se sobre os Servigos de alimentacdo em RU’s; ja na se¢ao
2.3 fomenta-se o entendimento sobre a Qualidade, com as subsecdes 2.3.1 Qualidade em
servigos e 2.3.2 Satisfacao do cliente; na se¢ao 2.4 ¢ abordado o Modelo de Kano e, por fim, a

secdo 2.5 apresenta brevemente a Escala SERVQUAL.

2.1 SERVICOS

Para Gianesi e Correa (2019), o crescimento do setor de servigos nas ultimas décadas
tem colaborado significativamente com o desenvolvimento da economia. A importancia das
atividades deste setor na sociedade se da tanto pelo lugar que ocupam na economia, seja
através da participacdo no Produto Interno Bruto — PIB ou na geracdo de empregos, quanto
pela analise das mudangas e tendéncias vivenciadas pela economia mundial. Alguns fatores
que contribuem com o aumento da demanda por servicos, segundo Gianesi e Corréa (2019),
sdo:

e Desejo de uma melhor qualidade de vida;

e Mudangas demograficas que aumentam o nimero de pessoas que utilizam grande
variedade de servigos;

e Melhoria das condig¢des de trabalho;

e A urbanizagdo, que favorece o desenvolvimento de alguns servicos e o surgimento de
Novos Servigos;

e Mudangas socioecondmicas, como o aumento da participacdo da mulher no mercado
de trabalho e pressdes sobre o tempo pessoal,

e Aumento da sofisticagdo dos consumidores;

e Mudangas tecnologicas que possibilitam o aumento do niimero de servigos e sua
qualidade, muitas das vezes, criando servicos completamente novos e modificando
algumas particularidades essenciais da prestacdo de servigos;

e Desregulamentagdo da economia, privatizacdes e retirada do Estado de alguns setores

e mudangas legais e regulamentares.
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Além disso, ainda segundo Gianesi e Corréa (2019), os servigos também
desempenham um papel importante em outros setores da economia, principalmente no
industrial, o qual pode ser resumido em quatro categorias: como diferencial competitivo em
relagdo aos concorrentes; como suporte as atividades de manufatura; como geradores de lucro
e agregacdo de valor; e como substituicdo da venda de bens pela prestagdo de servigos.

No decorrer dos anos, ocorreram muitas mudangas no modo de se prestar um servigo e
nas novas categorias de servigos. Em vista disso, atualmente, ha varias defini¢cdes distintas
para o termo (Sartori et al., 2021). Deste modo, conforme Machado, Queiroz e Martins
(2006), compreender o seu conceito € indispensdvel para entender a natureza das atividades
que englobam a prestacdo de servigo.

De acordo com Meirelles (2006), na prestacdo do servico a oferta e a demanda
ocorrem simultaneamente, visto que ela s6 ocorre a partir do instante em que o servigo €
demandado e ¢ finalizada assim que a demanda ¢ atendida. Esta simultaneidade entre os atos
de produzir e de consumir torna o servigo inestocavel, dado que o seu fornecimento se da
continuamente no tempo € no espaco, € quando ele se extingue se encerra também o processo
de trabalho.

Conforme Costa et al. (2016), o servigo abrange todas as atividades econdOmicas
envolvidas num ciclo entre consumidor e fornecedor; diferente de um bem fisico,é consumido
no mesmo momento em que ¢ produzido; se apresenta na forma de beneficios intangiveis,
como, por exemplo, entretenimento, bem-estar ou conforto, propiciando maior valor agregado
no que tange a satisfagdo do cliente no fim deste ciclo.

Para Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), os servicos referem-se as atividades
econOmicas realizadas por uma das partes para a outra, implicando em uma troca de valor
entre o vendedor e o comprador no mercado. Geralmente, essas execugdes sdo baseadas em
tempo, e geram a experiéncia e os resultados desejados pelo cliente, podendo gerar também
objetos ou outros recursos.

De acordo com Las Casas (2020), os servigos possuem algumas caracteristicas como:

o Intangibilidade - os servigos ndo podem ser tocados, sdo abstratos;

¢ Inseparabilidade - a prestagdo dos servigos ocorre quando o vendedor e o comprador
estdo frente a frente, portanto, a produgdo e o consumo estdo interligados, deste modo,
ndo se pode produzir ou estocar servigos como se faz com os bens;

e Heterogeneidade - os servicos sdo produzidos pelo ser humano, desta forma, ¢
impossivel manter o mesmo padrdo de qualidade do servigo sempre;

¢ Simultaneidade - a producdo e o consumo dos servigos ocorrem ao mesmo tempo.
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Os servigos apresentam caracteristicas proprias distintas das observadas nos produtos
ou bens de consumo, em vista disso, ¢ fundamental delinear essas qualificacdes para que seja
possivel uma melhor compreensao, principalmente, no momento de desenvolver estratégias
referentes a sua comercializa¢do (Miranda et al., 2015).

Slack, Jones e Johnston (2022) classificam os tipos de processos de servicos em:

e Servicos profissionais - apresentam alto contato com o cliente, logo, empregam muito
tempo na sua prestacdo; proporcionam altos niveis de customizagdo, em que o
processo ¢ adaptado para atender as necessidades individuais dos clientes; sdo
baseados em pessoas, com énfase no processo; e, normalmente, os funcionarios sao
criteriosos ao servir aos clientes;

e Servigos em massa - envolvem muitas transagdes, assim, apresentam tempo de contato
limitado com os clientes e pouca customizacao; normalmente, os funcionarios tém
uma divisdo de trabalho definida e seguem procedimentos estabelecidos; sdo baseados
em equipamentos e orientados para o produto;

e Lojas de servios - tém niveis médios de volume e variedade, visto que estdo
posicionados entres os servigos profissionais e os de massa; o cliente tem um contato
considerdvel com a empresa; possuem graus medianos de padronizacao e volumes de
clientes, com algum grau de customizacdo; e sao fornecidos via compostos de
atividades de linha de frente e de retaguarda.

Como nos ultimos anos o setor de servigos tem crescido significativamente, as
empresas tém se empenhado em buscar maneiras de se destacarem e se estabelecerem tanto
no mercado regional como no nacional (Sartori et al., 2021). Neste contexto, Eberle, Milan e

Lazzari (2010, p.3) relatam que:

O desenvolvimento econémico proporcionou o aumento da importancia do setor de
servicos, que tem gerado uma mudanga de comportamento pela conscientiza¢do da
relevancia do ato de servir. Devido as exigéncias crescentes dos consumidores, as
empresas vém incorporando, em suas culturas organizacionais, a filosofia da
“serviciliza¢do”, que envolve a preocupagdo com a qualidade, com o atendimento
aos clientes e com a pessoalizagdo das atitudes na operacdo, estando presente a
busca constante da satisfagdo e da retengdo dos clientes.

Destaca-se que a busca pela qualidade ¢ um processo continuo, essencial para as
empresas atenderem as suas metas e os requisitos de seus clientes. A qualidade dos produtos e
servigos oferecidos por uma empresa tem como intuito alcancar a satisfagdo dos seus clientes,
sendo estes os principais responsaveis pelo crescimento e desenvolvimento da empresa, além

de colaborar com a sua consolidagdao no mercado (Maia, 2013).
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2.2 SERVICOS DE ALIMENTACAO EM RU’s

Conforme Moura e Alliprandini (2004), o servico de alimentacdo refere-se a atividade
de preparo de alimentos que acontece fora da residéncia dos clientes, podendo ser consumidos
em qualquer espaco. Nos ultimos anos, as mudancas tecnoldgicas e culturais levaram os
restaurantes a um lugar de destaque na alimentacdo dos individuos, aumentando cada vez
mais o habito de se realizar refeicdes fora de casa.

A intensificacdo da utilizagdo dos servigos de alimentagdo entre pessoas de diferentes
niveis sociais e faixas etdrias tem contribuido com o desenvolvimento do comércio de
refeicdes e alimentos fora do lar, principalmente, das Unidades de Alimentagao e Nutricdo —
UAN, que sdo estabelecimentos voltados para a alimentacao coletiva, tendo como objetivo
principal a oferta de refeigdes equilibradas, visando preservar ou recuperar a saude dos seus
consumidores (Martins, 2017). Sendo assim, segundo Brito e Oliveira (2017), uma UAN ¢ um
espaco destinado ao preparo e distribuicdo de refeigdes, que busca garantir a qualidade
nutricional e proporcionar uma refeicdo segura, de acordo com as normas higiénico-sanitarias
determinadas pela legislagao.

Neste contexto, os RU’s podem ser vistos como empresas de servigo que funcionam
como UANs sem fins lucrativos, os quais sdo primordiais para a comunidade académica,
principalmente, para os discentes, pois muitos nao tém condi¢cdes financeiras para fazer
refeicdes em restaurantes particulares, o que interfere na continuidade de seus estudos. Estes
estabelecimentos tém como finalidade preparar e distribuir refeicdes nutricionalmente
equilibradas, segundo as normas de higiene, ¢ com um valor acessivel para toda a comunidade
académica, proporcionando condigdes basicas necessarias para o bom desempenho das
atividades de ensino-aprendizagem e laborais, contribuindo com a formacdo de pessoas
(Silva; Lima; Campos, 2019; Soares et al., 2020; Souza; Fava; Cintra, 2023).

Assim, o RU pode ser visto como um incentivador assistencial para a permanéncia dos
estudantes que se encontram em situacdo econdmica vulnerdvel. Além disso, pesquisas
apontam que uma boa alimentacdo melhora tanto o rendimento académico, quanto as
condi¢oes de vida das pessoas (Soares et al, 2020; Souza; Fava; Cintra, 2023). Estes
estabelecimentos tém a sua importadncia fundamentada em trés aspectos: o prazer que a
alimentagdo proporciona; a praticidade, podendo ser associada tanto ao desejo pela refeigdo
quanto a necessidade; e a saide, geralmente atrelada a uma necessidade especifica do

comensal de realizar esta refei¢ao (Vidrik, 2006).
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A mudanga na visdo do consumidor sobre o consumo de alimentos e a importancia dos
restaurantes aumentaram o interesse dos estudiosos em realizarem pesquisas voltadas para
estes estabelecimentos (Marson; Gutierrez; Marson, 2013). Além disso, os autores também
afirmam que nos restaurantes a busca pela qualidade ¢ indispensavel, tendo em vista que os
produtos e servigcos envolvidos na entrega do pacote de valor também estdo relacionados a
saude dos clientes. Com isso, para que as empresas consigam conquistar um espago no
mercado, que esta cada vez mais competitivo, € preciso que o cliente veja qualidade no pacote

de valor ofertado.

2.3 QUALIDADE

Segundo Dias e Lira (2002), o conceito de qualidade ¢ antigo e foi evoluindo no
decorrer do tempo de acordo com as particularidades e contribuicdes que cada época
apresentou na historia do desenvolvimento humano. Uma das classificacdes mais abordadas
da qualidade ¢ a proposta por David Garvin, que apresenta a sua evolugcdo em quatro eras, que
sdo: Inspegdao, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e Gestao da
Qualidade (Carvalho; Paladini, 2012).

De acordo com Oliveira (2020), a era da inspecdo se iniciou antes da Revolugdo
Industrial, em que cada produto era verificado pelo produtor, e o cliente também participava
da inspecdo. Nesta fase, o foco principal estava na separacdo dos produtos bons dos
defeituosos no final do processo produtivo, os artesdos eram os principais responsaveis por
todas as atividades produtivas, sendo a qualidade do produto também de sua responsabilidade.
Assim, essa era evolutiva teve énfase na deteccao de problemas e ndo na prevengao.

A era do controle estatistico surgiu com a ascensdo da demanda mundial por produtos
manufaturados, que deu inicio a criagao do conceito de linha de producao, que inviabilizou a
inspecao da qualidade de produto a produto. Este contexto favoreceu o uso da estatistica nas
empresas, que passaram a utilizar técnicas de amostragem na inspe¢do, o que permitiu uma
reducdo consideravel nos custos deste processo. Nessa fase evolutiva foi criada a fungdo de
inspetor da qualidade, com dedicagdo exclusiva e integral, sendo a qualidade vista como uma
responsabilidade independente e gerencial. O foco ainda continuou na separagdo dos produtos
bons dos defeituosos, porém ja preocupando-se com a identificacdo das causas dos problemas
e suas solugdes, o objetivo era controlar a qualidade através de métodos estatisticos, dando

énfase na reducdo da variabilidade (Oliveira, 2020).
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Conforme Oliveira (2020), a era da garantia da qualidade foi impulsionada pelo
grande avango tecnologico e industrial vivido no periodo poés Segunda Guerra Mundial. Essa
época foi marcada pela teoria dos custos da qualidade, controle da qualidade, técnicas de
confiabilidade e programa zero defeitos. Nesta fase ja se iniciava uma preocupac¢do com a
qualidade ao longo da cadeia de suprimentos. O foco estava voltado para a prevengao de erros
e defeitos, em decorréncia disso, alguns termos passaram a ser utilizados pelas empresas,
como: conscientizacao, capacitagdo e treinamento, motivacao, dentre outros.

Por fim, tem-se a era da Gestao da Qualidade Total, cujo surgimento foi influenciado
pelo crescimento das exportacdes japonesas, a consolidacdo das empresas norte-americanas e
o amadurecimento do conhecimento sobre gestdo da qualidade, fruto da evolugdo das trés eras
mencionadas anteriormente. Nesta fase, todos da empresa passaram a ser responsaveis pela
qualidade, consequentemente, a sua aplicagdo passou a ocorrer em todos 0s processos €
fungdes do negocio (Oliveira, 2020).

A gestdo da qualidade passou a ser integrada a gestao estratégica da empresa, assim, a
gestao estratégica da qualidade, além de ampliar a visdo da qualidade total, também comegou
a considerar o cendrio externo, em que a qualidade passou a ser vista como uma arma
organizacional no mercado competitivo € os concorrentes comecaram a ser estudados e
sistematicamente considerados (Oliveira, 2020).

Maia (2013) afirma que ha na literatura varios conceitos para qualidade ¢ o seu
entendimento nao pode ser ignorado. O Quadro 1 traz algumas defini¢des de qualidade sob o

ponto de vista de alguns autores.

Quadro 1 - Conceitos de Qualidade

Autor Ano Conceito

Criador da Total Quality Control- TQC, sistema que visa integrar o desenvolvimento,
Feigenbaun | 1961 | manutenc¢do e aprimoramento da Qualidade por meio de esforgos comuns para atingir a
satisfacdo do cliente.

Adequagio ao uso: as caracteristicas do produto que respondem as necessidades dos

Juran 1977 ) N A

clientes e auséncia de deficiéncias.

Principios dirigidos a alta gestdo, como criagdo de equipes para o aprimoramento da
Crosby 1979 | qualidade, avaliacdo dos resultados e dos custos estruturados na mudanca da cultura

organizacional.

Qualidade significa qualidade de trabalho, de servigo, de informacdo, de processo, de

Ishikawa 1985 . .
divisdo, de pessoal, de sistema, de empresa, dentre outras.

A qualidade estd ligada a técnicas estatisticas, conferindo rigor a analise utilizada na
solucdo dos problemas por ela apresentados, mediante o grafico de controle. As pessoas
Demi 1986 envolvidas devem ser conscientizadas, motivadas e estar comprometidas com a
crmmng integracdo dos objetivos individuais e da institui¢do. Propde o foco nos clientes internos
e externos e educagdo para ele se relaciona com o auto-aprimoramento e a transformagao

da competéncia.




29

Qualidade em servigo ¢ a capacidade que uma experiéncia, ou qualquer outro fator tenha
Albrecht 1992 . . . ,
para satisfazer uma necessidade, resolver um problema, ou fornecer beneficios a alguém.

Apresenta cinco abordagens gerais definindo Qualidade:

-Abordagem transcendente — qualidade € sindnimo de exceléncia inata;

-Abordagem baseada no produto — qualidade ¢ sindénimo de maior nimero ¢ melhores
caracteristicas que um produto apresenta (mensuravel);

-Abordagem baseada no cliente — qualidade ¢ o atendimento das necessidades e
Garvin 1992 | preferéncias do consumidor (subjetiva);

-Abordagem baseada na produgdo — qualidade é sinénimo de conformidade com as
especificagdes (adequagdo da fabricagdo as exigéncias do projeto ¢ a redugdes no numero
de desvios levando a menores custos);

-Abordagem baseada no valor — qualidade é o desempenho ou conformidade a um prego
ou custo aceitavel.

Fonte: Mendonga (2003, p. 33)

Segundo Carpinetti (2019), para algumas pessoas a qualidade esté relacionada com os
atributos intrinsecos de um produto. Sob esse ponto de vista, um bem com melhor
desempenho teria mais qualidade que um produto semelhante, mas com desempenho técnico
inferior. J& para outras, a qualidade refere-se a satisfagdo dos clientes quanto ao produto
durante o uso. O autor ainda relata que hd um terceiro entendimento em que a qualidade esta
associada com o grau de conformidade do produto dadas as suas especificacdoes. Ha ainda
quem associe qualidade ao valor relativo do produto, neste caso, um produto de qualidade ¢
aquele que, além de ter o desempenho esperado, também tem um prego aceitavel.

Portanto, pode-se afirmar que a qualidade ¢ um conceito subjetivo que envolve as
percepgdes de cada individuo, ou seja, cada pessoa atribui um significado diferente e peculiar
a qualidade. Como a sua defini¢do ¢ abrangente, a qualidade acaba envolvendo pessoas,
equipamentos, processos, fornecedores, distribuidores e clientes e incluindo todas as
caracteristicas de um produto, desde o desenvolvimento de um projeto, recebimento da
matéria-prima, producdo, entrega e servigo pré e pds-vendas, além disso, tem que agregar
valor para o consumidor (Maia, 2013).

Conforme Maia (2013), apesar de toda essa complexidade referente ao conceito de
qualidade, ¢ indispensdvel buscé-la continuamente, com o intuito de obter vantagem
competitiva e diferencial estratégico. Uma organizagdo que d4 uma atengdo maior para a
qualidade na prestagdo de servigos acaba ganhando lealdade do seu cliente, o que contribui

significativamente para eficacia do sistema de gestdo da qualidade (Rajab et al., 2012).




30

2.3.1 Qualidade em Servigos

A partir da década de 1980, a busca pela exceléncia em servigos e o interesse pela
mensuracao da sua qualidade tém sido vistos como uma estratégia para que as organizagdes
consigam ter vantagem competitiva. Neste cendrio, as organizacdes tém buscado alcangar essa
exceléncia continuamente, enxergando os clientes como pega chave para a conquista e
manutencdo dos mercados. Além disso, ¢ primordial que as organizacdes tenham uma
estrutura de gerenciamento voltada para a qualidade de servigos, como forma de evitar ou
eliminar os problemas referentes a qualidade (Freitas, 2005).

Para Vasconcellos (2002), ha uma dificuldade para se definir qualidade na prestagao
de servicos que esta relacionada a subjetividade, visto que os clientes possuem percepgoes
diferentes, ou seja, ao utilizarem o mesmo servico cada um reage de maneira diferente, pois as
pessoas possuem diferentes padrdes de qualidade.

A qualidade pode ser vista como uma caracteristica atrelada a um produto e/ou servico
que atende as necessidades do cliente. No caso dos servicos, que sdo intangiveis, a qualidade
refere-se as caracteristicas que precisam ser compativeis com as exigéncias do consumidor
(Soares et al., 2020). Neste cenario, o mais importante em servicos € se diferenciar pela
qualidade, que pode ser considerada um diferencial, desde que no mercado ndo se encontre
servigos prestados de maneira satisfatoria (Las Casas, 2019).

De acordo com Las Casas (2019), a qualidade dos servicos estd relacionada com a
satisfagao dos clientes. Porém, gerd-la ndo ¢ uma tarefa simples, tendo em vista que as
pessoas sdo diferentes umas das outras, logo, fica dificil satisfazer a todos. Essa dificuldade se
da porque satisfazer os clientes envolve questdes que mexem com o seu lado emocional, além
disso, como muitas das vezes os clientes tém expectativas diferentes da percebida pelo
prestador de servicos, a insatisfacdo pode acontecer.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) definem a qualidade do servigo excelente como um
elevado padrdo de desempenho que atinge ou supera de maneira constante as expectativas dos
clientes. Para os referidos autores, ¢ dificil gerenciar a qualidade do servico, até mesmo
quando os erros ocorrem por meio de fatores tangiveis. Apesar disso, ¢ fundamental melhorar
a qualidade do servigo e fazer com que ela permaneca em altos niveis de desempenho, visto
que € o que impulsiona os comportamentos dos clientes.

A avaliagao da qualidade do servigo ¢ realizada no decorrer do processo de prestagao,
em que cada interagdo com o cliente ¢ considerada um momento da verdade, uma chance de

atender ou nao as suas expectativas. Assim, a satisfacao do cliente com a qualidade do servigo
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¢ determinada pela comparagdo da percepcao do servigo prestado com as expectativas do
servigo esperado. Quando as expectativas sdo superadas, considera-se que o servigo ¢
percebido como de qualidade excelente. Por outro lado, quando essas expectativas ndo sao
atendidas, a qualidade do servigo ¢ vista como inadmissivel (Fitzsimmons; Fitzsimmons,
2014).

Portanto, Gianesi e Corréa (2019) acreditam que a avaliagdo do cliente, durante ou
apos a finalizacao da prestagdo do servigo, ocorre ao se comparar o que o cliente esperava do

servico € o que ele percebeu do servico prestado. A Figura 1 apresenta a avaliagdo da

qualidade do servico levando em consideracao as expectativas e percepcoes do cliente.

Figura 1 - Avaliacdo da qualidade do servigo

1.1
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Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), os clientes utilizam cinco dimensoes

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (2019)

para avaliar a qualidade dos servigos, a partir da comparagao entre o esperado e o percebido:
e Confiabilidade - habilidade de executar o servigo prometido com confianga e exatidao;
envolve o cumprimento do servigo realizado no prazo, da mesma forma e sem erros;
e Receptividade - diz respeito a disposi¢do para auxiliar nas necessidades dos clientes e
fornecer o servigo com prontidao;
e Seguranga - relaciona-se ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, ¢ a sua
capacidade de transmitir confianga aos clientes; compreende competéncia, cortesia e
respeito, comunicagao efetiva e o entendimento de que o funcionario estd de fato

interessado no melhor para o cliente;
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e Empatia - refere-se a demonstracdo de interesse ¢ atencao individualizada aos clientes;
engloba acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para entender as necessidades dos
clientes;

e Aspectos tangiveis - refere-se a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos,
materiais de comunicacdo e pessoal.

Deste modo, a qualidade dos servicos ¢ mais complexa de ser mensurada, pois ao
contrario do produto fisico, cujas caracteristicas podem ser mensuradas, a intangibilidade
dificulta a sua avaliagdo. Conforme mencionado anteriormente, a qualidade dos servicos esta
diretamente ligada a satisfacdo dos clientes, a qual ocorre quando a prestagdo do servigo

atende ou supera as suas expectativas (Ferreira; Vasconcelos, 2019).

2.3.2 Satisfag¢ao do Cliente

Boscato et al. (2015) argumentam que diante das mudancas no mercado, as empresas
prestadoras de servicos tém buscado aperfeicoar suas ferramentas e processos, com o intuito
de promover e gerenciar os relacionamentos com os clientes. Assim, ¢ indispensavel que
todas aquelas que objetivam se consolidar no mercado, monitorem o nivel de satisfacao dos
clientes. Desta forma, a satisfacdo dos clientes ¢ fundamental para continuidade e
sobrevivéncia das empresas, além de ser vista como um grande indicador da capacidade de
reter clientes em mercados competitivos.

A satisfacdo do cliente exerce um papel fundamental na geracdo de vantagem
competitiva e desempenha uma fungdo crucial para que as empresas consigam atingir suas
estratégias e objetivos (Ross; Sartori; Godoy, 2009; Altaf; Zancanello; Falco, 2016). Sob essa
perspectiva, a realizacdo de pesquisas sobre a satisfacdo dos clientes ¢ crucial para a gestao
das organizacdes, pois tendem a viabilizar uma avaliacdo de desempenho sob o olhar do
cliente, que pode determinar a tomada de decisdes estratégicas e operacionais que venham a
influenciar o nivel de qualidade dos servigos prestados por elas (Milan; Brentano; Toni,
2006).

Segundo Altaf, Zancanello e Falco (2016), a satisfagdo do cliente leva em
consideragdo a sua expectativa anterior, no que diz respeito ao servigo/produto ofertado, e o
que ele ¢ de fato. Se forem alcangadas as suas expectativas, o cliente ficara satisfeito e,
consequentemente, indicard os servigos prestados. Mas, caso contrario, se ndo ficar satisfeito,

ele ndo recomendard o servigo, além de falar negativamente dos servigos para possiveis
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clientes. Desta forma, a sua satisfagdo como servigo ¢ primordial para garantir o sucesso de
uma organizagao.

A busca pela satisfacdo ¢ considerada prioridade para organizagdes prestadoras de
servicos, deste modo, sdo gradativamente implementadas agdes para medir o desempenho
organizacional e estratégias que permitam a melhoria continua. Geralmente, a satisfagdo do
cliente de servigo ¢ avaliada através de questdes subjetivas, tendo em vista que os servigos
apresentam caracteristicas que complicam a mensuragdo da qualidade. Assim, os clientes
avaliam a qualidade de um servico baseando-se em diretrizes que sdo subdivididas em
atributos e dimensdes (Medeiros; Oliveira, 2020).

De acordo com Alves et al. (2022), a satisfacdo dos clientes est4 diretamente ligada ao
seu perfil, pois o atendimento de um determinado atributo ndo garante a
satisfagdo/insatisfagdo em relagdo aos demais. Alias, experiéncias anteriores tém grande
influéncia na percep¢do que um consumidor tem sobre um determinado produto ou servigo, o
que demonstra a complexidade para identificar e elucidar a voz do cliente a fim de promover
sua satisfagao e fidelizacao.

Neste contexto, a satisfacdo estd relacionada com o atendimento das necessidades
explicitas e implicitas do cliente através do conjunto de caracteristicas/atributos do servigo.
Assim, se faz importante observar como o desempenho de cada um dos atributos relaciona-se
com a satisfacdo dos consumidores, analisando-se aqueles que podem gerar satisfacdo aos
clientes, levando em consideracdo a sua importancia para o consumidor € o seu nivel de

desempenho atual (Tontini; Sant’ Ana, 2008).

2.4 MODELO DE KANO

O modelo de Kano foi desenvolvido na década de 1980 pelo Dr. Noriaki Kano, a sua
aplicacao ¢ importante para entender a voz do cliente e explicar assuas necessidades por meio
de atributos classificaveis do produto ou servigo (Fonte Filho, 2023). Sendo assim, auxilia na
definicdo das prioridades para o desenvolvimento do produto, identificando as suas
caracteristicas que tém maior influéncia na satisfacdo dos clientes (Iata, 2002). Este modelo
descreve a relacdo ndo linear entre o desempenho do produto e a satisfacdo do cliente (Xu et
al., 2009).

Segundo Pinto et al. (2012), este modelo tem como intuito definir e categorizar os
requisitos para tornar um produto ou servigo mais atrativo para seus clientes. Além disso, de

acordo com Sauerwein et al. (1996), essa metodologia também ajuda em situagdes de frade-
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off na fase de desenvolvimento do produto. Neste caso, se ndo for possivel atender dois

requisitos do produto simultaneamente por razdes técnicas e/ou financeiras, se torna capaz por

meio desse modelo identificar o critério que mais influencia na satisfagao do cliente.

Para Alves et al. (2022), o Modelo Kano classifica os atributos da qualidade quanto ao

seu desempenho e a satisfacdo gerada em cinco categorias: atrativos, unidimensionais,

obrigatorios, neutros e reversos. Ademais, Roos, Sartori ¢ Godoy (2009) incluem também os

atributos questionaveis. Abaixo sdo descritas as seis categorias de atributos do Modelo de

Kano:

Atributos atrativos: sdo pontos-chave para a satisfagdo do cliente, vistos como
diferenciais para os consumidores; ndo sdo nem expressos explicitamente e nem
esperados pelos clientes; o atendimento destes atributos traz uma plena satisfagao,
porém a sua auséncia ndo gera insatisfacdo (Tontini, 2003; Roos; Sartori; Godoy,
2009; Alves et al., 2022);

Atributos unidimensionais: o seu grau de desempenho determina a satisfagdo do
cliente, assim, quanto maior o grau de desempenho, maior sera a satisfacdo do cliente
e, consequentemente, quanto menor o grau de desempenho, menor sera a satisfacao
gerada; geralmente, sdo exigidos de forma explicita pelos clientes (Tontini, 2003;
Roos, Sartori; Godoy, 2009; Alves et al., 2022);

Atributos obrigatorios: sdo considerados pré-requisitos para o cliente, vistos como
critérios basicos de um produto; se 0s mesmos nao estiverem presentes ou se o grau de
desempenho for insuficiente, os clientes ficardo insatisfeitos, contudo, se estiverem
presentes ou tiverem grau de desempenho suficiente, ndo garante-se satisfacao;
geralmente, ndo sdo exigidos explicitamente pelos clientes, pois os consideram como
essenciais (Tontini, 2003; Roos; Sartori; Godoy, 2009; Alves et al., 2022);

Atributos neutros: referem-se aos aspectos que ndo sdo bons e nem ruins, cuja
presenca ndo gera satisfacdo e a sua auséncia ndo traz insatisfacdo; o seu desempenho
ndo resulta em qualquer satisfacdo ou insatisfagdo do cliente (Tontini, 2003; Roos;
Sartori; Godoy, 2009; Alves et al., 2022);

Atributos reversos: sdo aqueles cuja presenca traz insatisfacdo, e a sua auséncia gera
satisfacdo aos clientes (Tontini, 2003; Roos; Sartori; Godoy, 2009; Alves et al., 2022);
Atributos questionaveis: indica que a pergunta apresentada no questionario foi
formulada incorretamente, ou que o cliente ndo entendeu a pergunta de forma correta,

ou que a resposta foi contraditoria (Roos; Sartori; Godoy, 2009).
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Para Ferraz et al. (2021), se faz necessario observar os atributos antes de utilizar
qualquer investimento, tendo em vista que cada um deles causa um posicionamento diferente
no nicho de mercado que pretende suprir. A Figura 2 traz a representagdo grafica do Modelo
de Kano, apresentando os atributos atrativos, obrigatérios, unidimensionais, neutros e
reversos em dois eixos: o horizontal corresponde ao grau de desempenho ¢ o vertical ao grau

de satisfagao.

Figura 2 - Representacdo grafica do Modelo de Kano

Crau de Satisfacio

Muito Satisfeito
4 Atrativo (A)
A
2 Unidimensional (U)

______ » Neutro (N)

Baixo ra Alto Grau de Desempenho
"""""""" * Obrizatorio (0)

2 Reverso (R)

Muito Insatisfeito

Fonte: Adaptado de Lofgren e Witell (2005)

Para classificar os atributos ¢ utilizado o modelo de questionario de Kano, no qual as
perguntas sao divididas em funcionais (positivas) e disfuncionais (negativas). As funcionais
identificam a reagdo do cliente se o produto atende ao requisito ou se o desempenho do
requisito ¢ satisfatorio. As disfuncionais identificam a reagdo do cliente caso o produto ndo
atenda ao requisito ou se seu desempenho for insatisfatério. Logo, por meio das respostas
desses usuarios ¢ possivel avaliar a satisfagdo ou insatisfagdo ocasionada por aquele
determinado atributo de acordo com a percepcao de desempenho dos mesmos. Dependendo
das respostas dos clientes, o requisito pode ser categorizado como fator de excitacdo
(atrativo), desempenho (unidimensional), basico (obrigatério), neutro ou reverso (Tontini,
2007; Alves et al., 2022).

A Figura 3 exemplifica o Modelo funcional e disfuncional das perguntas. Para Iata

(2002), as questdes funcionais buscam verificar o interesse do cliente em relagdo a presenca
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de um determinado atributo enquanto que as questdes disfuncionais verificam o interesse do

cliente caso o atributo esteja ausente.

Figura 3 - Modelo funcional e disfuncional das perguntas

Forma Funcional da pergunta $gb-

1- Muito satisfeito

2- Gostaria que melhorasse um pouco mais
3- Indiferente

4- Posso aceitar que seja desta forma

5- Insatisfeito

Como vocé se sente se existem canais
disponiveis para sanar suas duvidas?

1- Muito satisfeito

2- Gostaria que melhorasse um pouco mais
3- Indiferente

4- Posso aceitar que scja desta forma

5- Insatisfeito

Como voce se sente se ha auséncia de canais
para sanar diividas?

Forma Disfuncional da pergunta o
Fonte: Feitosa ef al. (2021, p. 4)

Conforme Roos, Sartori e Godoy (2009), através da combinag¢do das respostas das
questdes funcionais e disfuncionais ¢ possivel categorizar os atributos com o auxilio do
Quadro 2. Por exemplo, se a resposta do cliente para a questdao funcional for “4. Eu posso
aceitar que seja desta maneira” e se sua resposta disfuncional for “5. Eu ndo gosto disto dessa

maneira”, entdo, a classificagdo segundo o cliente ¢ atributo obrigatério.

Quadro 2 — Quadro de avalia¢ao dos atributos

Questio disfuncional (negativa)
. 2 5. a
Resposta do cliente | 1. Eu gosto disto | > Eu espero que 4.. Eu posso. 5 E}J ndo gosto
d ; seja desta 3.Eu fico neutro | aceitar que seja disto desta
esta maneira : . )
maneira desta maneira maneira
1. Eu gosto
. disto desta Q A A A U
g maneira
E= 2. Eu espero
2 | quesejadesta R N N N 0
= maneira
H 3. Eu fico _ - _
=
'3 neutro R N N N (0]
= 4. Eu posso
:‘._9, aceitar que seja R N N N (0]
3 desta maneira
- - ~
& | 5- Eundo gosto
disto desta R R R R Q
maneira

A: Atrativo, O: Obrigatério, N: Neutro, R: Reverso, U: Unidimensional, Q: Questionavel

Fonte: Roos, Sartori e Godoy (2009, p. 541)
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Vale salientar que apds a combinagdo das respostas funcionais e disfuncionais, ¢é
necessario que a classificacao dos atributos extraida para cada cliente seja tabulada e agrupada

(Roos; Sartori; Godoy, 2009), conforme apresenta a Figura 4.

Figura 4 - Gabarito da classificagdo dos atributos

Atributo

Respondente| Limpeza Tempo Preco /—\
1 (0] R N A U o) N R Q
2 A R (0] Limpeza | 8% | 72% |20% | 0% | 0% | 0%
3 U U N Tempo | 2% | 10% | 0% | 10% | 64% | 14%
4 U R U Preco | 6% |40% | 14%|34%| 0% | 0%
5 (0] R N
E* U R N

E*: nimero de entrevistas

Fonte: Roos, Sartori e Godoy (2009, p. 542)

Ao realizar o tratamento dos dados, pode ocorrer uma dispersdo das respostas. Deste
modo, nos casos em que os resultados percentuais obtidos sdo proximos ou até mesmo iguais,
ocorre uma ambiguidade na sua interpretacdo, pois as respostas a um determinado
requisito/atributo estdo muitas das vezes distribuidas em mais de uma categoria, sendo assim,
ha uma dispersao nas respostas, que faz com que a classificacdo do atributo ndo seja tao
obvia. Contudo, essa distribuicao pode ser explicada pelo fato de que os diferentes clientes
tém expectativas diversas em relacdo aos produtos. Para que ndao haja divida quanto a
classificacdo dos atributos, foi desenvolvida uma regra de avaliagdo que orienta a melhor
categorizagdo dos atributos caso aconteca um empate, que deve seguir a distribui¢do:
O>U>A>N (Sauerwein et al., 1996; Mello; Leite, 2019).

De acordo com Sauerwein et al. (1996), o cliente tende a dar mais atencdo aos
atributos obrigatorios, logo em seguida aos unidimensionais, aos atrativos e, por fim, aos
neutros. Portanto, no que tange ao desenvolvimento de produtos e servigos, a prioridade deve
ser dada aos requisitos obrigatorios, unidimensionais e atrativos, respectivamente, ou seja, a
prioridade deve ser dada aos atributos que, quando ndo encontrados, causam
insatisfagdo/rejei¢do, ou, quando o desempenho desses atributos € visto como insuficiente.

Complementando o Modelo de Kano, o Coeficiente de Satisfagdo e Insatisfagdo do
Cliente pode ser utilizado para indicar o grau de satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes em
relacdo a presenca ou auséncia daquele requisito/atributo. Assim, h4 dois indicadores para
mensurar: o coeficiente de satisfacdo e o de insatisfacdo, no qual o sinal obtido determina se a

satisfacdo aumenta (sinal positivo) ou diminui (sinal negativo) com a presenca daquela
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caracteristica ou atributo (Pinto et al., 2012; Mello; Leite, 2019; Alves et al., 2022). Para a

obtencdo dos coeficientes de satisfagdo (CS) e insatisfagdo (CI) sdo utilizadas as equacdes (1)

e (2):

3 %A + %U
CS = 34U+ %0 + %A + %N
o= (%U + %0) * (—1)
%U 4+ %0 + %A + %N

ey

(2)

Onde:
CS = Coeficiente de Satisfagao;
CI = Coeficiente de Insatisfagao;
%A = Porcentagem do atributo Atrativo;
%U = Porcentagem do atributo Unidimensional;
%0 = Porcentagem do atributo Obrigatorio;

%N = Porcentagem do atributo Neutro.

O valor do coeficiente de satisfacdo (CS) varia no intervalo de 0 a 1, quanto mais
proximo de 1, maior serd o nimero de clientes satisfeitos com a presenga do atributo no
produto ou servigo. Consequentemente, quanto mais proximo de 0, menor a quantidade de
clientes que realmente consideram a presenga deste atributo como uma vantagem para o
produto ou servigo (Pinto ef al., 2012).

Ja o valor do coeficiente de insatisfagao (CI) varia no intervalo de 0 a -1, quanto mais
proximo de 0, maior a quantidade de pessoas que ndo se incomodam com a auséncia do
atributo. Por outro lado, quanto mais proximo de -1, maior serd o niumero de clientes que
veem a auséncia do atributo como um problema grave para o produto ou servico (Pinto ef al.,
2012).

Uma vez calculados, esses coeficientes podem ser visualizados em um grafico de
dispersdo (Figura 5). Para uma melhor compreensdo da classificagdo dos atributos, o grafico €
dividido em quatro quadrantes, com o eixo y (coeficiente de satisfacdo) variando de O a 1 e o
x de 0 a -1 (coeficiente de insatisfacdo). A inser¢do de um determinado atributo em um destes
quadrantes ¢ que determina a sua classificagdo como unidimensional, atrativo, obrigatdrio ou
neutro. Vale salientar que esses coeficientes ndo levam em consideracdo em seu calculo o

numero de clientes que consideraram o atributo como Reverso (Tontini, 2003).
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Figura 5 — Diagrama de Dispersao dos Coeficientes de Satisfacdo e Insatisfagao

1
Atrativo Unidimensional

Coeficiente de Satisfagdo
o
w

Neutro Obrigatdrio

0 -0.5 -1

Coeficiente de Insatisfagdo
Fonte: Adaptado de Tontini (2003)

Segundo Lee e Huang (2009), nos ultimos anos, comprovou-se que o modelo de
qualidade bidimensional desenvolvido pelo Dr. Kano ¢ um instrumento eficaz para analisar as
exigéncias e necessidades do cliente. Ele ¢ capaz de descobrir a afei¢ao dos clientes pelos
produtos e servicos através da aplicacdo de um questionario e, com base nos resultados
obtidos na pesquisa, ¢ possivel melhorar a sua satisfacdo. Esse modelo fornece informagdes
precisas aos gestores das organizacdes, levando em consideragdo a percep¢ao dos clientes,
permitindo a alocacdo de recursos para setores que sao mais interessantes do ponto de vista
estratégico ou até mesmo a sua reducao em areas indicadas no resultado obtido (Pedrosa,
2015).

Portanto, a aplicagdo do modelo de Kano com os usuarios do RU objeto de estudo
podera lhe possibilitar um melhor funcionamento. Pois, a partir de sua aplicagdo serd possivel
mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios, o que permitira aos gestores do RU visualizar a
melhor forma de alocar seus recursos e melhorar sua gestdo em prol do aumento da
produtividade e da efici€éncia nos servicos prestados. Desse modo, a utilizagdo desse modelo
facilitara o conhecimento dos requisitos importantes para a satisfacdo dos usuarios, € os

atributos que precisam de mais atencdo (Cunha et al., 2015; Santos et al., 2018).

2.5 ESCALA SERVQUAL

A Escala SERVQUAL ¢ uma ferramenta utilizada para avaliar a qualidade de servigos

em diversos setores, foi desenvolvida por Zeithaml, Parasuraman e Berry em 1985 e se

fundamenta na comparagdo entre as expectativas dos clientes e a sua percep¢do em cinco
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dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia (Oliveira;
Fernandes, 2023).

A tangibilidade estd relacionada com a manutengdo das instalagdes fisicas,
equipamentos € materiais, e a aparéncia do pessoal. A confiabilidade diz respeito a capacidade
de prestar o servigo de forma confiavel e precisa. A responsividade, também conhecida como
prestatividade, refere-se a disposicdo para ajudar os clientes e estar sempre disponivel para
oferecer atendimento répido. A seguranga corresponde ao conhecimento, competéncia e
cortesia dos funciondrios, bem como a sua habilidade de transmitir confianga, seguranca e
credibilidade. Por fim, a empatia envolve o fornecimento de aten¢do individualizada e a
demonstragdo de interesse em atender as necessidades de cada cliente (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988).

Conforme Araujo e Bergiante (2018), a ferramenta SERVQUAL ¢é composta por um
questiondrio que se divide em duas seg¢Oes: uma de expectativas, desenvolvida com 22
afirmativas para verificar o que os clientes esperam de um servico; € uma de percepgdes,
composta por 22 afirmativas para mensurar a avaliagdo dos clientes sobre uma empresa
prestadora de servicos. E necessario que os respondentes expressem as suas opinides sobre a
qualidade nestas duas se¢oes, fazendo uso da escala Likert.

Segundo Oliveira (2020), os resultados obtidos nas duas se¢des sao comparados para
se chegar a um parametro, conhecido como Gap, para cada uma das questdes desenvolvidas.
Desta forma, a pontuagdo final é gerada pela diferenca entre essas duas se¢des, ou seja, Gap =
Percepcao — Expectativa.

Um resultado com Gap negativo aponta que a percepcao estd abaixo da expectativa,
indicando uma falha no servico, que esta gerando resultado insatisfatorio. J& um resultado
com Gap positivo, mostra que o prestador esta oferecendo um servigo de qualidade acima do
esperado pelos clientes, indicando que a sua expectativa foi satisfeita (Oliveira, 2020).

As cinco dimensoes da Escala SERVQUAL foram utilizadas na construgdo da
segunda parte do questiondrio aplicado na pesquisa por facilitar a identificacdo dos itens ou
atributos do servigo a ser avaliado. Como o modelo de Kano busca apenas classificar estes
atributos em categorias, ¢ vantajosa a sua integracdo com o SERVQUAL, ja que ele ndo

estabelece os atributos que serdo avaliados (Santos; Candido, 2016).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo abordados os procedimentos metodologicos adotados na
construcdo deste estudo. Inicialmente, na secdo 3.1 ¢ abordada a caracterizagdo da pesquisa,
quanto a sua natureza, abordagem e objetivos; nas se¢des 3.2 e 3.3 sdo apresentados o
ambiente e os sujeitos da pesquisa, descrevendo o universo ¢ a amostra dos participantes da
pesquisa; na se¢do 3.4 e 3.5, respectivamente, aborda-se a coleta de dados e como os dados

foram tratados e analisados, por fim, a se¢do 3.6 aborda as etapas que conduziram a pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa, quanto a sua natureza, ¢ caracterizada como aplicada, tendo em vista
que seu objetivo ¢ avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios do servico de alimentacao
prestado pelo RU de uma Institui¢do Publica de Ensino, utilizando o Modelo de Kano. De
acordo com Silva e Menezes (2005, p. 20), a pesquisa aplicada “objetiva gerar conhecimentos
para aplicagdo pratica e dirigidos a solu¢ao de problemas especificos”. Quanto a abordagem, a
pesquisa ¢ quantitativa, a qual considera que tudo pode ser quantificavel, buscando traduzir
em numeros opinides e informacdes para classifica-las e analisd-las, com a utilizagdo de
técnicas estatisticas (Silva; Menezes, 2005).

Em relagdo aos objetivos, a pesquisa caracteriza-se como descritiva. Segundo
Prodanov e Freitas (2013), esse tipo de pesquisa tem como principal finalidade descrever as
caracteristicas de uma determinada populacdo ou fendmeno ou estabelecer relagdes entre
variaveis, fazendo uso de técnicas padronizadas de coleta de dados como o questiondrio ¢ a

observacao sistematica.

3.2 AMBIENTE DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com os usuarios do servigco de alimentagdao do RU da UFPE -
CAA, o qual ¢ administrado pela Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis - PROAES, juntamente
com a Coordenacao de Assisténcia Estudantil, Diretoria de Alimentacdo e Nutrigdo e
Comissdo de Gestdo e Fiscalizagdo. A producdo e a distribuicdo das refeicdes oferecidas no
RU do CAA sdo realizadas por uma empresa terceirizada, contratada através de processo
licitatorio, conforme a Lei N° 8.666/93.

Segundo o seu Regulamento, do ano de 2022, o RU - CAA tem como finalidade:
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» Oferecer refeicdes que atendam as necessidades nutricionais basicas do usudrio,
atendendo aos principios de uma alimentagdo saudavel e da qualidade higiénico-
sanitaria;

» Atuar no desenvolvimento de estudos associados a alimentagdo ¢ nutricdo, como
também na elaboragdo de projetos de educacdo alimentar e nutricional;

» Funcionar como campo de estagio em Nutricdo para a UFPE e outras instituicdes
conveniadas;

» Incentivar a participacdo dos usuarios, com o intuito de conservar a qualidade dos
servigos prestados;

» Atuar como mecanismo de politica de permanéncia estudantil.

O RU foi inaugurado em marco de 2017, possui uma area fisica com cerca de 833,52
m?, com uma capacidade para atender 269 comensais sentados. Sao oferecidas refeicdes de
almoco e jantar, de segunda-feira a sexta-feira, com o horario de funcionamento das 11h as

14h30 e das 17h30 as 20h45 (UFPE, 2022).

3.3 SUJEITOS DA PESQUISA

Conforme o seu regulamento, o RU fornece refeicdes com assisténcia integral para os
estudantes de graduagdo bolsistas que recebem algum tipo de auxilio financeiro ou que foram
contemplados com acesso gratuito ao restaurante, através de avaliagao prévia feita pela
Coordenacao de Assisténcia Estudantil (UFPE, 2022). Além destes usuarios, atende, por meio
de pagamento, outros discentes de graduac¢dao nao bolsistas e estudantes de pos-graduagao
regularmente matriculados na Instituicdo; visitantes em cardter académico; servidores
docentes e técnico-administrativos; prestadores de servigos da UFPE; e ptblico em geral.

O demonstrativo geral das refei¢cdes fornecidas, levando em consideracdo dados do
ano de 2023, aponta que a média didria de refei¢des servidas ¢ de 550 almocos e 750 jantares.
No periodo da pesquisa, o RU possuia 3.221 usuarios cadastrados no sistema de acesso do
RU, sendo este o publico considerado como universo ou populagdo do presente estudo.

A populagdo ou universo da pesquisa consiste no conjunto, isto €, na totalidade de
individuos que possuem as mesmas caracteristicas para um determinado estudo. J4 a amostra
¢ representada por uma parcela dessa populagdo ou universo (Silva; Menezes, 2005). Nesse
sentido, o universo da pesquisa sdo os usudrios que utilizam os servicos do RU da UFPE do

Campus do Agreste, localizado em Caruaru - PE.



43

Na pesquisa social a amostragem pode ser classificada em dois grupos: probabilistica
e ndo-probabilistica. A primeira ¢ fundamentada no rigor cientifico e nas leis estatisticas. Ja a
segunda, ndo apresenta fundamentacdo matematica ou estatistica, ¢ depende somente de
critérios utilizados pelo pesquisador. Com isso, para o presente estudo optou-se pela
utilizacdo da amostragem probabilistica aleatéria simples, que consiste em atribuir a cada
elemento da populagdo um nimero Unico, em que cada membro da populacdo ¢ selecionado
ao acaso e todos tém a mesma probabilidade de participar da pesquisa, apos ser definida a
amostra (Gil, 2008).

Em vista disso, inicialmente utilizou-se a férmula sugerida por Barbetta (2012), com

um erro amostral toleravel de 6%, com o intuito de identificar a aproximagdo amostral (n0):

1 1
0= = = 277,78
T ED? T (0,06

Onde:
n0 — Corresponde a primeira aproximacao amostral;

EO — Corresponde ao erro amostral toleravel.

Com um erro amostral de 0,06 (6%) foi possivel obter o resultado da aproximacgdo
amostral de 278 individuos. Com isso, na sequéncia, calculou-se o tamanho da amostra,

utilizando a seguinte formula, também baseada em Barbetta (2012):

_ Nxn0  3221x277,78
" NTn0 3221+277.78

= 255,72

Sendo que:
n — Corresponde ao tamanho da amostra;
N — Corresponde ao tamanho da populagao;

n0 — Corresponde a primeira aproximagao amostral.

Assim, obteve-se como tamanho da amostra aproximadamente 256 usuarios do RU.
Na pesquisa participaram 260 pessoas, dentre graduandos, poOs-graduandos e técnicos

administrativos que utilizam o servigo prestado pelo RU - CAA. Destaca-se que nenhum dos
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questionarios respondidos foi excluido da andlise dos dados, além disso nenhum docente da

instituicao participou da pesquisa.

3.4 COLETA DE DADOS

Como instrumento de coleta de dados foi utilizado um questiondrio (Apéndice A)
dividido em duas partes, na primeira buscou-se conhecer caracteristicas do perfil dos
respondentes, como género, faixa etaria, vinculo com a instituicdo, refei¢do consumida e
quantidade de vezes na semana que usufrui do servigo. Ja a segunda parte foi fundamentada
no Modelo de Kano de 1984, composto por quarenta e quatro perguntas, que foram divididas
em dois blocos, sendo vinte e duas elaboradas de forma funcional (positiva) e as outras vinte e
duas de forma disfuncional (negativa).

As questdes com os atributos que compuseram os dois blocos da segunda parte do
questiondrio foram distribuidas conforme as cinco dimensdes da Escala SERVQUAL,
propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que sdo: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia.

Vale salientar que, levando-se em consideragao o servico avaliado neste estudo, isto €,
o servico de alimentacdo prestado por um RU, o questionario foi construido baseando-se
também nos trabalhos de Oliveira et al. (2023) e Farias (2020). O Quadro 3 apresenta o bloco
com as questdes funcionais (positivas), que identifica a reagdo dos usuarios do RU se o

servigo prestado atende ao requisito ou se o seu desempenho ¢ satisfatorio.

Quadro 3 — Bloco das questdes funcionais

Dimensoes Questoes

1. Como vocé se sentiria se o restaurante possuisse equipamentos conservados e modernos?

2. Como voce se sentiria se o ambiente do restaurante fosse agradavel e limpo?

3. Como vocé se sentiria se os funcionarios do restaurante utilizassem EPIs (aventais, luvas e
Tangibilidade toucas) ao manipular os alimentos?

4. Como vocé se sentiria se o restaurante possuisse instalacdes de facil acesso para pessoas
com necessidades especiais?

5. Como vocé se sentiria se os materiais utilizados no servico (bandejas, mesas, lougas,
talheres, pratos, copos) fossem limpos e higienizados?

6. Como vocé se sentiria se o restaurante estabelecesse com precisdo os horarios de
funcionamento?

Confiabilidade | 7. Como vocé se sentiria se o restaurante cumprisse com os horarios estabelecidos?

8. Como vocé se sentiria se os alimentos fossem servidos de acordo com as normas de
higiene?

9. Como vocé se sentiria se o restaurante mantivesse as informagdes do cardapio atualizadas?
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10. Como vocé se sentiria se os funcionarios transmitissem confianga aos usuarios?

11. Como vocé se sentiria se o atendimento fosse realizado da forma correta, sem erros?

Responsividade

12. Como vocé se sentiria se o atendimento fosse realizado de maneira rapida?

13. Como vocé se sentiria se os funciondrios procurassem resolver com rapidez possiveis
problemas que venham a surgir durante a prestagdo do servigo?

14. Como vocé se sentiria se os funcionarios possuissem disponibilidade para atender os
usuarios?

Seguranca

15. Como vocé se sentiria se os funcionarios possuissem o conhecimento necessario para a
prestacdo do servigo?

16. Como vocé se sentiria se os funcionarios transmitissem seguranga aos usuarios?

17. Como vocé se sentiria se os funcionarios prestassem informagdes corretas sobre o servigo
prestado pelo restaurante?

Empatia

18. Como vocé se sentiria se os funcionarios fossem educados ¢ gentis com 0s usuarios
durante o atendimento?

19. Como vocé se sentiria se o atendimento fosse realizado de forma individualizada, para
melhor atender as necessidades especificas dos usudrios?

20. Como vocé se sentiria se os funcionarios demonstrassem interesse em escutar as possiveis
reclamacdes, duvidas e sugestdes dos usuarios?

21. Como vocé se sentiria se os funcionarios fossem atenciosos e prestativos com os
usuarios?

22. Como vocé se sentiria se o restaurante funcionasse em horarios convenientes para os
usuarios?

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Ja o Quadro 4 apresenta as questdes disfuncionais (negativas), que identifica a reacao

dos usuarios do RU caso o servigo prestado ndo atenda ao requisito ou se seu desempenho for

nsatisfatorio.

Quadro 4 — Bloco das questdes disfuncionais

Dimensoées

Questoes

Tangibilidade

I. Como vocé se sentiria se o restaurante ndo possuisse equipamentos conservados e
modernos?

2. Como voce se sentiria se 0 ambiente do restaurante nio fosse agradavel e limpo?

3. Como vocé se sentiria se os funcionarios do restaurante ndo utilizassem EPIs (aventais,
luvas e toucas) ao manipular os alimentos?

4. Como vocé se sentiria se o restaurante ndo possuisse instalacdes de facil acesso para
pessoas com necessidades especiais?

5. Como vocé se sentiria se os materiais utilizados no servico (bandejas, mesas, lougas,
talheres, pratos, copos) nao fossem limpos e higienizados?

Confiabilidade

6. Como vocé se sentiria se o restaurante ndo estabelecesse com precisdo os horérios de
funcionamento?

7. Como vocé se sentiria se o restaurante ndo cumprisse com os horarios estabelecidos?

8. Como vocé se sentiria se os alimentos ndo fossem servidos de acordo com as normas de
higiene?

9. Como vocé se sentiria se o restaurante ndo mantivesse as informag¢des do cardapio
atualizadas?

10. Como vocé se sentiria se os funcionarios nao transmitissem confianga aos usuarios?
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11. Como vocé se sentiria se o atendimento nao fosse realizado da forma correta, sem erros?

12. Como vocé se sentiria se o atendimento ndo fosse realizado de maneira rapida?

13. Como vocé se sentiria se os funcionarios ndo procurassem resolver com rapidez possiveis
Responsividade | problemas que venham a surgir durante a prestagdo do servigo?

14. Como vocé se sentiria se os funcionarios ndo possuissem disponibilidade para atender os
usuarios?

15. Como vocé se sentiria se os funciondrios ndo possuissem o conhecimento necessario para
a prestacdo do servigo?

Seguranca 16. Como vocé se sentiria se os funcionarios nao transmitissem seguranga aos usuarios?

17. Como vocé se sentiria se os funciondrios ndo prestassem informagdes corretas sobre o
servigo prestado pelo restaurante?

18. Como vocé se sentiria se os funcionarios ndo fossem educados e gentis com 0s usuarios
durante o atendimento?

19. Como vocé se sentiria se o atendimento ndo fosse realizado de forma individualizada,
para melhor atender as necessidades especificas dos usuarios?

E . 20. Como vocé se sentiria se os funcionarios ndo demonstrassem interesse em escutar as
mpatia L N . ~ L.
P possiveis reclamacgdes, dividas e sugestdes dos usuarios?

21. Como vocé se sentiria se os funcionarios ndo fossem atenciosos e prestativos com 0s
usuarios?

22. Como vocé se sentiria se o restaurante ndo funcionasse em horarios convenientes para os
usuarios?

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Para responder cada uma das questdes dos dois blocos que compuseram a segunda
parte do questionario, foi utilizada uma escala Likert de cinco pontos, variando de 1 — muito
insatisfeito a 5 — muito satisfeito. De acordo com Silva Junior e Costa (2014), a escala Likert
de 1 a 5 pontos permite emitir um nivel de concordancia dos respondentes sobre um conjunto
de afirmacdes.

O questionario foi aplicado de modo online, disponibilizado por meio de um /ink do
formulério criado na plataforma eletronica Google Forms, cuja aplicagdo ocorreu entre os
meses de dezembro de 2023 e fevereiro de 2024. A divulgacdo da pesquisa foi realizada
através das redes sociais WhatsApp e Instagram, além de Email e do Google Classroom. O

tempo médio para responder o questionario foi de aproximadamente cinco minutos.

3.5 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

O tratamento e analise dos dados coletados foi realizado através da utilizagdo dos
softwares Microsoft Excel, por meio do qual foram geradas planilhas com os dados obtidos

no questiondrio, ¢ o Kano Calculator (https://admck.shinyapps.io/KanoCalculator/).O

tratamento e analise dos dados ocorreu por meio da estatistica descritiva.
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Ap0s tabular os dados obtidos na primeira parte do questiondrio, referentes ao perfil
dos respondentes, calculou-se o coeficiente Alfa de Cronbach da segunda parte do
questionario. Este coeficiente ¢ uma ferramenta estatistica que quantifica a confiabilidade de
um questionario, que, normalmente, varia entre 0 a 1, sendo os valores de 0,60 a 0,70
considerados o limite inferior aceitavel (Almeida; Santos; Costa, 2010). Considerando-se que
todos os itens da segunda parte do questionario utilizaram a mesma escala de medi¢do, esse
coeficiente foi calculado através da variancia dos itens individuais e da variancia total de cada
respondente (Pinto; Chavez, 2012).

As 260 respostas dos questionarios foram organizadas na planilha do Microsoft Excel,
na qual as respostas das 22 questdes funcionais e das 22 disfuncionais foram agrupadas. Em
seguida, o software Kano Calculator foi utilizado para calcular a freqiiéncia das respostas e
classificar os atributos do servico em: unidimensional (U), atrativo (A), obrigatorio (O),
neutro (N), questionavel (Q) ou reverso (R).

Depois de classificados os atributos, calculou-se o coeficiente de satisfacdo e
insatisfacdo. Este indice aponta o percentual dos respondentes que ficam satisfeitos com a
existéncia do atributo e o percentual dos que ficam insatisfeitos com a sua auséncia. Em
seguida, para cada um dos atributos, foi feito um grafico apresentando os coeficientes de

satisfacao versus os coeficientes de insatisfacao (Maia, 2013).

3.6 ETAPAS DA PESQUISA

A Figura 6 apresenta as etapas que foram desenvolvidas durante a pesquisa. Na
primeira etapa, foi escolhido o objeto de estudo, na segunda realizou-se o levantamento
bibliografico sobre os temas Servicos, Servicos de Alimentagdo em RU’s, Qualidade e
Qualidade em Servicos, Satisfacdo dos Clientes, Modelo de Kano e Escala SERVQUAL. Na
terceira e quarta foram definidos o problema de pesquisa, e os objetivos geral e especificos,
respectivamente. Na quinta e sexta foi definido e construido o instrumento da coleta de dados.
Na sétima e oitava foram realizadas a coleta, e o tratamento e analise dos dados. Por fim, na

nona e décima tem-se apresentagdo e discussao dos resultados e a conclusdo da pesquisa.
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Figura 6 — Etapas da Pesquisa

Escolha do objeto
de estudo

,:‘> Levantamento do ‘:> Formulagio do ’_—_> Definigio dos objetivos
material bibliografico problema de pesquisa geral e especificos

]

Tratamento e anilise
dos dados

- Defini¢io do
Construgio do
Coleta de Dados <: ... <: intrumento de coleta de
questionario
dados

]

Apresentagio e
discussao dos
resultados

:: ) Conclusao

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

No Quadro 5 ¢ apresentado o delineamento metodologico adotado nesta pesquisa.

Quadro 5 — Delineamento metodologico da pesquisa

Problema de Pesquisa

Qual o nivel de satisfacdo dos usuarios do servico de alimentagdo prestado pelo
restaurante universitario de uma Instituigdo Publica de Ensino conforme o
Modelo de Kano?

Objetivo Geral

Avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios do servico de alimentacdo prestado pelo
RU de uma Institui¢do Publica de Ensino, utilizando o Modelo de Kano.

Objetivos Especificos

a) Classificar os atributos que compdem o servigo de alimentacdo prestado pelo
RU conforme as categorias do Modelo de Kano;

b) Mensurar os coeficientes de satisfagdo e insatisfacdo dos atributos do servigo;
¢) Propor direcionamentos que possam orientar o RU em prol de atingir a
satisfacdo de seus usuarios.

Teorias

. Servigos;

. Servigos de Alimenta¢do em RU’s;
. Qualidade;

. Qualidade em Servigos;

. Satisfac¢ao dos Clientes;

. Modelo de Kano;

. Escala SERVQUAL.

Etapas da Pesquisa

. Escolha do objeto de estudo;

. Levantamento do material bibliografico;

. Formulagdo do problema de pesquisa;

. Defini¢do dos objetivos geral e especificos;

. Definigao do instrumento de coleta de dados;
. Construcao do questiondrio;

. Coleta de dados;

. Tratamento e analise dos dados;

. Apresentagdo e discussdo dos resultados;

10. Conclusao.
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Técnica de coleta de
dados

Aplicag@o de questionario.

Técnica de analise de
dados

Estatistica Descritiva.

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Apresenta-se e analisa-se nesta secdo os resultados obtidos neste estudo. Inicialmente,
¢ apresentado o perfil dos respondentes, a andlise descritiva dos dados, em seguida, ¢
apresentado o calculo do Coeficiente Alfa de Cronbach. No topico seguinte, apresenta-se os
resultados alcangados através das questdes funcionais e disfuncionais coletadas, por meio da
aplicagdo do modelo de Kano. Apods foram calculados os coeficientes de satisfacdo e

insatisfacdo. E, por fim, direcionamentos foram propostos conforme os resultados obtidos.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Com o intuito de conhecer o perfil dos usuarios do RU do CAA que participaram da
pesquisa, foram coletados na primeira parte do questionario os seguintes dados: género, faixa
etaria, vinculo do respondente com o CAA/UFPE, refei¢ao consumida no RU e frequéncia de
utilizagdo do RU por semana. O Grafico 1 apresenta a distribuicdo dos respondentes por

género.

Grafico 1 - Género dos respondentes

@® Feminino
@® Masculino
Outro

117 (45,00%)

142 (54,62%)

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Por meio do Grafico 1, observa-se que dentre os 260 participantes da pesquisa, 117
sdo do sexo masculino, correspondendo a 45% do total; 142 sdo do sexo feminino, o que
equivale a 54,62%, e 01 respondente se identificou como outro (0,38%). Em seguida, o

Grafico 2 traz a distribuicao dos respondentes de acordo com a sua faixa etaria.
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Grafico 2 - Faixa etaria dos respondentes

@ Até 20 anos

® 212a30anos
31 a40 anos

® 41a50anos

106 (40,77%)

149 (57,31%)

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

No que tange a faixa etaria dos respondentes, pode-se observar que 106 participantes
(40,77%) possuem até 20 anos de idade; 149 (57,31%) tém de 21 a 30; 04 (1,54%) estdo na
faixa etdria entre 31 a 40 anos; e 01 (0,38%) tem entre 41 a 50 anos. No Grafico 3 ¢ exibido o

vinculo que os respondentes da pesquisa possuem com o CAA/UFPE.

Grafico 3 - Vinculo com o CAA/UFPE

@ Discente de
Graduacao

@ Discente de
Pos-Graduacgao

@ Técnico
Administrativo

257 (98,85%)

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Percebe-se que 257 (98,85%) dos respondentes sdo discentes de graduacdo; 02
(0,77%) sao discentes de pos-graduacao; e 01 (0,38%) € técnico administrativo da instituigdo.

O Gréfico 4 exibe a refei¢do consumida pelos respondentes no RU.
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Grafico 4 - Refeicdo consumida

® Almogo
® Jantar

47 (18,08%) Almogo e Jantar

154 (59,23%)

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Portanto, quanto a refei¢do consumida, verifica-se que 47 (18,08%) apenas almocam
no restaurante, 154 (59,23%) s6 jantam e 59 (22,69%) almocam e jantam. No Gréafico 5 ¢

apresentada a frequéncia com que os participantes utilizam o RU.

Graifico 5 - Frequéncia de utilizagdo por semana

® 1a2vezes
® 3a4vezes
49 (18,85%) 5 a 6 vezes
® 7 a8vezes
® 9a 10 vezes

89 (34,23%)

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Em relagdo a utilizagdo do restaurante, observa-se que 49 (18,85%) respondentes
utilizam 1 a 2 vezes por semana, 89 (34,23%) de 3 a 4 vezes por semana, 109 (41,92%) de 5 a
6 vezes por semana, 11 (4,23%) de 7 a 8 vezes por semana, e 02 (0,77%) de 9 a 10 vezes por

s€mana.

4.2 ESTATISTICA DESCRITIVA DOS DADOS

Nesse topico ¢ apresentada a estatistica descritiva dos dados obtidos nas questdes que

compuseram a segunda e terceira partes do questionario. Na Tabela 1 sdo apresentadas as
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médias, e os desvios-padrdes das 260 respostas obtidas para cada um dos 22 atributos que

compuseram o questiondrio, sendo 22 questdes funcionais e 22 disfuncionais.

Tabela 1 — Médias e Desvios-Padrdes dos atributos

‘1 Desvio - Desvio
Dimensoes Atributos Mefha Padrao . Med.la Padrao
Funcional . Disfuncional | _. .
Funcional Disfuncional
T1 — Equipamentos conservados ¢ modernos 4,48 1,08 1,67 1,01
o T2 — Ambiente agradavel e limpo 4,62 1,00 1,38 0,99
s}
T3 — Utilizaca EPI is, |
§ 3 — Utilizagdo de s (aventais, luvas, 4,58 1,05 1,45 0.96
5 toucas)
)
E, T4 — Instalagdes de facil acesso 4,55 1,06 1,58 1,01
T5 _ Materiai o li
.5 -N ateriais do servigo limpos e 461 1.07 1.32 0.96
higienizados
C6 — Hor.arlos de fun019n~amento 4.48 1,02 1.64 0.97
estabelecidos com precisdo
& C7 — Cumprimento dos horarios estabelecidos 4,49 1,02 1,57 0,98
<
S . X
o= —Al
= C8 1methc?s servidos de acordo com as 4,61 1,05 135 0.97
= normas de higiene
é C9 — Informagdes do cardapio atualizadas 4,53 1,07 1,77 1,02
C10 — Transmissdo de confianga aos usuarios 4,47 1,06 1,68 0,99
C11 — Atendimento correto € sem erros 4,53 1,03 1,63 0,96
3 R12 — Atendimento rapido 4,54 1,08 1,58 0,95
<
=t
% R13 — Problemas resolvidos rapidamente 4,52 1,07 1,64 0.97
Qo
o, . o
&"3 R14' - Disponibilidade para atender os 4.42 1,06 1,62 0,98
usuarios
815'7 C~onhe01menj[o necessario para a 4,47 1,04 1.62 0.96
§ realizagdo dos servigos
%} S16 — Transmissdo de seguranga aos usuarios 4,48 1,06 1,63 1,00
(&) _ . ~
n S17 'Repasse de informagdes corretas sobre 4,50 1,05 1,60 0.95
o servigo prestado
E18 — Funcionarios educados e gentis 4,56 1,04 1,57 1,01
El 9’—. Atendimento individualizado aos 428 1,07 1,79 1,02
usuarios
s .
g E20 - Intf:resse’ er'n escutar pos~swels - 442 1,08 1,70 1,03
UEJ reclamacdes, diividas e sugestdes dos usuarios
E21 — Funcionarios atenciosos e prestativos 4,48 1,04 1,67 0,99
E22 — Horario de funcionamento conveniente 4,48 1,09 1,58 1,02

para os usuarios

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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Em relacdo as questdes funcionais, os itens que obtiveram as maiores médias foram:
T2 — Ambiente agradavel e limpo (4,62), TS — Materiais do servigo limpos e higienizados
(4,61), C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas de higiene (4,61), T3 — Utilizagao
de EPIs (aventais, luvas, toucas) (4,58) e E18 — Funcionarios educados ¢ gentis (4,56).
Portanto, se estes atributos estiverem presentes na prestagao de servigo de alimentagdo do RU,
sd0 0s que causam maior satisfagdo nos seus usuarios.

Ja os itens que obtiveram os menores valores de médias nas questdes funcionais
foram: E19 — Atendimento individualizado aos usuarios (4,28), R14 — Disponibilidade para
atender os usudrios (4,42), E20 — Interesse em escutar possiveis reclamagdes, duvidas e
sugestdes dos usuarios (4,42), C10 — Transmissdo de confianca aos usuarios (4,47) e S15 —
Conhecimento necessario para a realizagdo dos servigos (4,47). Desta forma, observa-se que a
presenca destes itens gera menos satisfacdo nos usuarios do RU.

Quanto as questdes disfuncionais, os itens que obtiveram as maiores médias foram:
E19 — Atendimento individualizado aos usudrios (1,79), C9 — Informag¢des do cardapio
atualizadas (1,77), E20 — Interesse em escutar possiveis reclamagdes, duvidas e sugestdes dos
usudrios (1,70) e C10 — Transmissao de confianga aos usudrios (1,68). Assim, a auséncia
destes itens causa menos impacto na insatisfagdo dos usuarios.

Ja os itens que obtiveram os menores valores de médias nas questdes disfuncionais
foram: TS — Materiais do servigco limpos e higienizados (1,32), C8 — Alimentos servidos de
acordo com as normas de higiene (1,35), T2 — Ambiente agradavel e limpo (1,38) ¢ T3 —
Utilizacao de EPIs (aventais, luvas, toucas) (1,45). Portanto, compreende-se que a auséncia
destes itens gera mais insatisfacao para os usuarios do RU.

O desvio-padrao expressa o grau de dispersdo de um conjunto de dados. Assim, ao
comparar os desvios-padroes, ¢ possivel identificar os dados que se distribuem de maneira
mais ou menos dispersa, pois quanto maior o valor do desvio-padrao, mais dispersos os dados
se encontram em relacao a média (Barbetta, 2012).

No que tange aos desvios-padrdes das questdes funcionais, os que obtiveram os mais
valores foram: E22 — Horario de funcionamento conveniente para os usudrios (1,09), T1 —
Equipamentos conservados ¢ modernos (1,08), R12 — Atendimento répido (1,08) e E20 —
Interesse em escutar possiveis reclamagdes, dividas e sugestdes dos usudrios (1,08). J& os
menores desvios-padrdes foram: T2 — Ambiente agradavel e limpo (1,00), C6 — Horarios de
funcionamento estabelecidos com precisao (1,02), C7 — Cumprimento dos horarios

estabelecidos (1,02) e C11 — Atendimento correto e sem erros (1,03).



55

Referente aos desvios-padroes das questdes disfuncionais, os que alcangaram os

maiores valores foram: E20 — Interesse em escutar possiveis reclamagoes, duvidas e sugestdes

dos usuarios (1,03), C9 — Informagdes do cardapio atualizadas (1,02), E19 — Atendimento

individualizado aos usuarios (1,02) e E22 — Horario de funcionamento conveniente para os

usuarios (1,02). E os menores valores foram: S17 — Repasse de informacao corretas sobre o

servico prestado (0,95), R12 — Atendimento rapido (0,95), S15 — Conhecimento necessario

para a realiza¢do dos servigos (0,96), C11 — Atendimento correto e sem erros (0,96), TS —

Materiais do servigo limpos e higienizados (0,96) e T3 — Utilizagdo de EPIs (aventais, luvas,
toucas) (0,96).

A Tabela 2 mostra a quantificacdo percentual de respondentes por valor atribuido na

escala Likert utilizada nas questdes funcionais para cada um dos 22 atributos.

Tabela 2 — Quantificacdo dos valores atribuidos nas questdes funcionais

Escala
Dimensoes Atributos
1 2 3 4 5
T1 - Equipamentos conservados € modernos 6,92% | 0,00% | 3,85% | 16,15% | 73,08%
Q
§ T2 — Ambiente agradavel e limpo 5,77% | 0,38% | 2,69% | 8,08% | 83,08%
;E T3 — Utilizagdo de EPIs (aventais, luvas, toucas) | 6,54% | 0,38% | 1,92% | 10,77% | 80,38%
an
E T4 — Instalagdes de facil acesso 6,54% | 0,38% | 2,69% | 12,69% | 77,69%
TS5 — Materiais do servigo limpos e higienizados | 6,54% | 1,15% | 1,92% | 5,77% | 84,62%
C6 — Horérjos de funcionamento estabelecidos 5.38% | 1.15% | 3.85% | 19.62% | 70.00%
com precisdo
o C7 — Cumprimento dos horarios estabelecidos 5,00% | 1,15% | 5.38% | 16,92% | 71,54%
<
el - ;
% C8 — Ahmegtgs servidos de acordo com as 6.54% | 1.15% | 0.77% | 7.69% | 83.85%
= normas de higiene
:‘3 C9 — Informagdes do cardapio atualizadas 6,54% 1 0,77% | 2,69% | 13,46% | 76,54%
C10 — Transmissdo de confianga aos usuarios 6,15% 1 0,77% | 3,85% | 18,85% | 70,38%
C11 — Atendimento correto e sem erros 5,38% | 1,54% | 3,08% [ 15,00% | 75,00%
_§ R12 — Atendimento rapido 6,92% | 0,77% | 1,92% | 12,31% | 78,08%
=
E o, 0, 0, 0 0
§ R13 — Problemas resolvidos rapidamente 6,92% | 0,00% | 2,69% | 15,38% | 75,00%
o,
9 0 0 0 0 0
= R14 — Disponibilidade para atender os usudrios 6,15% 1 0,38% | 5,77% | 20,38% | 67,31%
SlS.— C?nhecimentto necessario para a 6.15% | 0.38% | 3.46% | 20.77% | 69.23%
s realizagdo dos servigos
=
g S16 — Transmissao de seguranga aos usuarios 6,15% | 1,15% | 2,69% | 18,46% | 71,54%
on
(0] . ~
©n S17 — Repasse de informagdes corretas sobre o 6.15% | 1.15% | 1.54% | 18.46% | 72.69%

servigo prestado
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o, [ o, 0, 0,
E18 — Funcionarios educados e gentis 6,15% 1 0,77% | 2.31% | 12,69% | 78,08%

E19 — Atendimento individualizado aos usuarios | 4,62% | 2,31% | 11,92% | 23,08% | 58,08%

E20 — Interesse em escutar possiveis
reclamagdes, diividas e sugestdes dos usuarios

E21 — Funcionarios atenciosos ¢ prestativos 6,15% | 0,38% | 3,08% | 20,38% | 70,00%

6,15% [ 0,77% | 6,92% | 17,69% | 68,46%

Empatia

E22 — Horario de funcionamento conveniente 6.54% | 0.77% | 5.00% | 13.85% | 73.85%

para os usuarios

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Na Tabela 2, observa-se que as questdes funcionais que obtiveram a maior quantidade
de respostas “5 — Muito satisfeito” foram as referentes aos atributos: TS — Materiais do
servigo limpos e higienizados (84,62%), C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas
de higiene (83,85%), T2 — Ambiente agradavel e limpo (83,08%) e T3 — Utilizagdo de EPIs
(aventais, luvas, toucas) (80,38%). Destaca-se que, dentre eles, trés sdo da dimensao
Tangibilidade.

A Tabela 3 aponta a quantificagdo percentual de respondentes por valor atribuido na

escala Likert utilizada nas questdes disfuncionais para cada um dos 22 atributos.

Tabela 3 — Quantificacdo dos valores atribuidos nas questdes disfuncionais

Escala
Dimensoées Atributos
1 2 3 4 5
T1 - Equipamentos conservados e modernos 57,31%(29,62%| 7,31% | 0,77%]5,00%
E‘) T2 — Ambiente agradavel e limpo 81,15%11,54%| 1,15% |0,38%]5,77%
;gn T3 — Utilizagdo de EPIs (aventais, luvas, toucas) 72,69%(20,00%| 1,92% |0,38%]5,00%
E T4 — Instalagdes de facil acesso 63,85%(24,62%| 6,15% |0,00%|5,38%
TS5 — Materiais do servigo limpos e higienizados 86,54%) 6,92% | 0,77% |0,00%|5,77%

C6 — Horarios de funcionamento estabelecidos com 55.77%| 35.38%| 3.46% |0,00%|5.38%

precisdo
8 C7 — Cumprimento dos horérios estabelecidos 62,31%29,23%| 3,08% |0,00%|5,38%
<
e ] ;
% }(;8 - Alimentos servidos de acordo com as normas de 83.08%] 10,38%| 0.77% |0,00%5.77%
‘é igiene
8 C9 — Informagdes do cardapio atualizadas 50,38%]33,46%10,77%10,00%|5,38%
C10 — Transmissao de confianga aos usuarios 54,23%33,08%| 7,69% |0,00%]5,00%
C11 — Atendimento correto e sem erros 55,38%)35,77%]| 3,85% |0,00%]5,00%
o R12 — Atendimento réapido 60,77%1(29,23%| 5,38% |0,00%|4,62%
<
e
E 0, 0 0 0, 0,
g R13 — Problemas resolvidos rapidamente 55,77%|34,23% | 5,00% |0,00%] 5,00%
<Y
(0} 0 0, 0 0 0,
~ R14 — Disponibilidade para atender os usudrios 38,46%130,77%] 5,77% | 0,00%5,00%
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; SS:rii:;(ionhecimento necessario para a realizagao dos 56,92% 33.85%| 4.23% |0,00%]5.00%

(&3

=

g S16 — Transmiss@o de seguranga aos usuarios 58,85%130,00%| 5,77% |0,00%]5,38%

1)

A srl;;iepasse de informacdes corretas sobre o servi¢o 58,08%|33.85% | 3.08% |0,00%]5.00%
E18 — Funcionarios educados e gentis 65,38%(23,08%| 6,15% |0,00%5,38%
E19 — Atendimento individualizado aos usuarios 50,00%30,77%|13,46%|1,54%4,23%

.% E’ZO.— Interesse eNm escutar p’o.ssiveis reclamagdes, 55.38%]|31.54%| 6.92% |0.38%]5.77%

g duvidas e sugestoes dos usuarios

K E21 — Funcionarios atenciosos ¢ prestativos 55,00%)]34,62%| 4,62% |0,38%]5,38%
SSZuZér—iiorério de funcionamento conveniente para os 63.85%|25.77%| 4.23% [0.38%]5.77%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Conforme a Tabela 3, as questdes disfuncionais que obtiveram a maior quantidade de
respostas “1 — Muito insatisfeito” foram as referentes aos atributos: T5 — Materiais do servigo
limpos e higienizados (86,54%), C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas higiene
(83,08%), T2 — Ambiente agradavel e limpo (81,15%), T3 — Utilizacdo de EPIs (aventais,

luvas, toucas) (72,69%) e E18 — Funcionarios educados e gentis (65,38%).

4.3 CALCULO DO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

Segundo Hora, Monteiro ¢ Arica (2010), o coeficiente alfa de Cronbach (a) foi
descrito por Lee J. Cronbach, em 1951, como um meio de identificar a confiabilidade de um
questiondrio aplicado em uma pesquisa. Visto que todos os itens da segunda parte
questiondrio utilizaram a mesma escala de medicao, esse coeficiente ¢ calculado a partir da
variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos itens de cada respondente. Desta
forma, com o intuito de verificar a confiabilidade do Modelo de Kano aplicado nesta

pesquisa, utilizou-se o coeficiente alfa de Cronbach, que ¢ calculado pela seguinte equagao:

Sendo:
k - nimero de itens do questionario;
s%1 - variancia de cada item;

s’t - soma da variancia total do questionario.
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O valor desse coeficiente quantifica entre 0 e 1 a confiabilidade de um questionario,

sendo o valor minimo aceitdvel de o > 0,70 para considera-lo confiavel (Almeida; Santos;

Costa, 2010). No entanto, Freitas e Rodrigues (2005) consideram os questionarios que

apresentam valor de o > 0,60 com confiabilidade satisfatoria. Os autores ainda sugerem a

classificacdo da confiabilidade do coeficiente alfa de Cronbach de acordo com a Tabela 4:

Tabela 4 — Classificagdo do coeficiente alfa de Cronbach

Confiabilidade

Muito Baixa

Baixa

Moderada

Alta Muito Alta

Valor de o

0 <0,30

0,30 <a0=<0,60

0,60 <0 <0,75

0,75 <0<0,90 a>0,90

Fonte: Adaptado de Freitas e Rodrigues (2005)

Diante disso, a Tabela 5 dispde os valores do Coeficiente Alfa de Cronbach para a

segunda parte do questionario aplicado nesse estudo, conforme a divisdao de suas questdes.

Tabela 5 — Coeficiente alfa de Cronbach da segunda parte do questionario

Questionario Alfa de Cronbach (a)
Questdes Funcionais 0,99
Questdes Disfuncionais 0,99

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Conforme a Tabela 5, a confiabilidade do questionario aplicado ¢ muito alta. Tendo

em vista que tanto no questionario funcional, quanto no disfuncional o valor de o ¢ de 0,99.

4.4 APLICACAO DO MODELO DE KANO

As respostas das questdes funcionais e disfuncionais dos 260 respondentes sobre o

servico prestado pelo RU foram organizadas, agrupadas e carregadas no software Kano

Calculator, resultando na Tabela 6, que apresenta as frequéncias absolutas das categorias

(unidimensional — U, obrigatorio — O, atrativo — A, neutro — N, reverso — R e questiondvel —

Q) em cada um dos atributos e aquela que foi considerada a dominante. A classificacdo de um

atributo em uma determinada categoria dominante ¢ obtida por meio da combinagdo das

respostas nas questdes funcionais e disfuncionais (Tontini, 2003).
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Dimensoes Atributos U |JO|Q|R|NJ|A Cate:gorla
Dominante
T1 — Equipamentos conservados e modernos | 128 | 13 | 17 | 11 | 38 | 53 U
T2 — Ambiente agradavel e limpo 187 | 1520 6 [ 14| 18 U
T3 — Utilizacao de EPIs (aventais, luvas,
o 170 | 13 [ 17 | 11 | 21 | 28
Tangibilidade |toucas) v
T4 — Instala¢des de facil acesso 146 | 14 [ 17 | 11 | 27 | 45 U
TS _ Materiai o li
.5 - M ateriais do servico limpos e 08 l1s 1201 sl s |11 U
higienizados
C6 — Hor.arlos de fun019n~amento 2 1171171 8 a7 | 49 U
estabelecidos com precisdo
C7 — Cumprimento dos horarios estabelecidos | 133 [ 23 [ 17 | 7 | 38 | 42 U
C8 — Alimentos servidos de acordo com as
Confiabilidade |, /1,55 de higiene 189 1181201 8 | 71 18 v
C9 — Informagdes do cardapio atualizadas 1181 9 [17]|11]35]70 U
C10 — Transmissdo de confian¢a aos usuarios | 124 [ 11 | 16 | 10 [ 50 | 49 U
C11 — Atendimento correto e sem erros 12819 (17 7 |42 |57 U
R12 — Atendimento rapido 134 | 15[ 19 9 |24 | 59 U
.. R13 — Problemas resolvidos rapidamente 125 | 13 [ 17| 11 |34 | 60 U
Responsividade
R14' - Disponibilidade para atender os 126 L1g 1171 9 1501 40 U
usuarios
815'7 C~onhe01menj[o necessario para a 124 16118 | 8 | a3 | 46 U
realizagdo dos servigos
Seguranca | S16 — Transmissdo de seguranga aos usuérios | 132 | 15| 16 [ 10 [ 43 | 44 U
S17 f'Repasse de informacdes corretas sobre 134 111 116 | 101 a4 | 45 U
o servigo prestado
E18 — Funcionarios educados e gentis 149 | 13 [ 18| 8 |28 | 44 U
El 9: Atendimento individualizado aos 104 1201151 8 176 | 37 U
usuarios
T E20 - Intfbresse’ er'n escutar pos~swels - s 1ol g a7 s0 U
reclamagdes, duvidas e sugestdes dos usuarios
E21 — Funcionérios atenciosos e prestativos 122 |15 (17 9 |47 | 50 U
E22 — Horario de funcionamento conveniente 141 Lol 17 110132 | a1 U

para os usuarios

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Ja na Tabela 7 ¢ apresentada a distribuicdo percentual das categorias nos atributos de

acordo as freqiiéncias da Tabela 6.
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60

Dimensoes Atributos U (0] Q R N A Dcoalr:;g:;::e
T1 - Equipamentos
conservados e 49,23% | 5,00% | 6,54% | 4,23% | 14,62% | 20,38% U
modernos
T2 — Ambient
SIENEe 71,92% | 5,77% | 7,69% | 2,31% | 538% | 6,92% U
agradavel e limpo
T3 — Utilizagio de
Tangibilidade | EPIs (aventais, luvas, | 65,38% | 5,00% | 6,54% | 4,23% | 8,08% | 10,77% U
toucas)
T4 — Instalagd
4 —InstalagBes de | 56 150, | 5 3804 | 6,54% | 4.23% | 10,38% | 17.31% U
facil acesso
T5 — Materiais do
servigo limpos ¢ 76,15% | 6,92% | 7,69% | 3,08% | 1,92% | 4,23% U
higienizados
C6 — Horarios de
funci t
unelonarmento 46,92% | 6,54% | 6,54% | 3,08% | 18,08% | 18,85% U
estabelecidos com
precisdo
C7-C i to d
_ UMPTIMENTO COS 1 51 1504 | 8,85% | 6,54% | 2,69% | 14,62% | 16,15% U
horarios estabelecidos
C8 — Alimentos
Confiabilidade | servidos de acordo com| 72,69% | 6,92% | 7,69% | 3,08% | 2,69% [ 6,92% U
as normas de higiene
C9 — Inft des d
(IOTMAgOes 0 s 380, | 3,46% | 6,54% | 4,23% | 13,46% | 26,92% U
cardapio atualizadas
C10 = Transmissao de | 7 co0. | 4 230, | 6,15% | 3.85% | 19.23% | 18.85% U
confianga aos usuarios
CI1=Atendimento | g )30 | 3 469 | 6,54% | 2.69% | 16.15% | 21,92% U
correto € sem erros
R12 — Atendi t
cipido CRAMENO 1 51 549% | 5,77% | 7,31% | 3,46% | 9,23% | 22,69% U
_|RI3 ~ Problemas 48,08% | 5,00% | 6,54% | 4,23% | 13,08% | 23,08% U
Responsividade| resolvidos rapidamente
R14 — Disponibilidade
para atender os 48,46% | 6,92% | 6,54% | 3,46% | 19,23% | 15,38% U
usuarios
S15 — Conhecimento
necessario para a 47,69% | 6,15% | 6,92% | 3,08% | 18,46% | 17,69% U
realizagdo dos servigos
Seguranga |10~ lransmissaode | g o0 5 20 | 6 15% | 3.85% | 16.54% | 16.92% U
seguranga aos usuarios
S17 — Repasse de
informagoes corretas 51,54% | 4,23% | 6,15% | 3,85% | 16,92% | 17,31% U

sobre o servigo
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prestado

E18 — Funcionérios

. 57,31% | 5,00% | 6,92% | 3,08% | 10,77% | 16,92% U
educados e gentis

E19 — Atendimento
individualizado aos 40,00% | 7,69% | 5,77% | 3,08% | 29,23% | 14,23% U
usuarios

E20 — Interesse em
escutar possiveis
Empatia reclamagdes, duvidas e
sugestoes dos usuarios

45,38% | 7,31% | 6,92% | 3,08% | 18,08% | 19,23% U

E21 — Funcionarios
atenciosos e prestativos

E22 — Horério de
funcionamento

46,92% | 5,77% | 6,54% | 3,46% | 18,08% | 19,23% U

. 54,23% | 7,31% | 6,54% | 3,85% | 12,31% | 15,77% U
conveniente para os

usuarios

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Na Tabela 7 observa-se que todos os 22 atributos classificaram-se na categoria
Unidimensional, com percentuais acima de 40%. Os atributos T5 — Materiais do servigo
limpos e higienizados (76,15%), C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas de
higiene (72,69%), T2 — Ambiente agradavel e limpo (71,92%), T3 — Utilizacdo de EPIs
(aventais, luvas e toucas) (65,38%) e E18 — Funcionarios educados e gentis (57,31%) foram
0S que apresentaram 0s maiores percentuais nessa categoria, sendo trés deles relacionados a
dimensao Tangibilidade.

Portanto, os respondentes esperam que esses atributos estejam presentes na prestagao
do servigo de alimentagdo do RU e tenham um alto nivel de desempenho, pois para os
atributos que se classificam como Unidimensionais o nivel de satisfacdo do usuério estéd
relacionado com o nivel de desempenho do requisito, ou seja, quanto maior o grau de
desempenho, maior sera a satisfagdo (Roos; Sartori; Godoy, 2009).

Diante disso, em relacdo ao atributo que atingiu o maior percentual, que foi o TS5 —
Materiais do servigo limpos e higienizados com 76,15%, quanto mais limpos e higienizados
estiverem os materiais utilizados na prestagdo do servico de alimentacdo do RU mais
satisfeitos os usudrios estardo com o servigo prestado. Consequentemente, a ma execugdo da
limpeza e da higieniza¢do dos materiais acarretard na insatisfacdo dos usuarios.

Em seguida, estd o atributo C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas de
higiene com 72,69%, mostrando que servir alimentos que ndo seguem as normas de higiene

traz descontentamento para os usuarios. De acordo com Muller (2011), a alimenta¢do ¢ umas
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das condigdes basicas para promover e cuidar da saude, contanto que a produgdo e a
manipulagdo dos alimentos estejam dentro dos padrdes higi€nico-sanitarios.

Ja o destaque do atributo T2 — Ambiente agradavel e limpo demonstra que ao
proporcionar um ambiente agradavel e limpo para seus usudrios, o restaurante garante o
aumento da satisfacdo de seus usuarios. Segundo Ramos e Lima (2016), os ambientes tanto da
cozinha quanto do refeitorio precisam ser limpos, organizados e arejados, tendo em vista que
nao adianta cuidar apenas da higiene do alimento e do manipulador.

O atributo T3 — Utilizagdo de EPIs (aventais, luvas e toucas) também foi considerado
outro fator que impulsiona aumento no nivel de satisfacio dos usuarios, pois caso os
funcionarios do RU ndo facam uso dos EPIs, acaba ocasionando um impacto negativo no seu
grau de satisfacdo. A seguranca do trabalho e a utilizacdo de EPIs dentro de uma UAN
garantem a prote¢ao dos funcionarios e a produgdo de alimentos com qualidade higiénico-
sanitaria (Tiburcio et al., 2020).

O atributo E18 — Funcionarios educados e gentis, que foi o quinto atributo com maior
percentual, reflete na qualidade do atendimento do RU, que depende exclusivamente dos seus
funcionarios, pois sdao eles que tém o contato direto com os consumidores, fornecendo
informagdes, esclarecendo duvidas e resolvendo os problemas. Assim, o tratamento que os
clientes recebem dos funcionarios, com gentileza e cordialidade, gera satisfacao, seguranga e
tranquilidade ao consumidor (Costa et al., 2014).

A segunda categoria mais representativa em termos percentuais foi a de Atrativos, os
atributos mais relevantes, com os maiores percentuais, foram os itens C9 — Informagdes do
cardapio atualizadas (26,92%), R13 — Problemas resolvidos rapidamente (23,08%), R12 —
Atendimento répido (22,69%), C11 — Atendimento correto e sem erros (21,92%) e T1 —
Equipamentos conservados e modernos (20,38%). Ja4 os atributos que apresentaram os
menores valores foram: T5 — Materiais do servigo limpos e higienizados (4,23%), T2 —
Ambiente agradavel e limpo (6,92%), C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas de
higiene (6,92%), T3 — Utilizacdo de EPIs (aventais, luvas, toucas) (10,77%) e E19 —
Atendimento individualizado aos usuarios (14,23%).

Na categoria Neutros, os valores percentuais variam entre 1,92% e 29,23%, sendo os
itens que obtiveram os maiores percentuais: E19 — Atendimento individualizado aos usuarios
(29,23%), C10 — Transmissdo de confianca aos usuarios (19,23%), R14 — Disponibilidade
para atender aos usudrios (19,23%) e S15 — Conhecimento necessario para a realizagdo do

servico (18,46%). J& os itens TS — Materiais do servico limpos e higienizados (1,92%), e o C8
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— Alimentos servidos de acordo com as normas de higiene (2,69%) apresentaram os menores
valores.

Na categoria Obrigatorios, os valores dos percentuais dos itens variam entre 3,46% e
8,85%. Os itens que alcangaram os maiores percentuais foram: C7 — Cumprimento dos
horarios estabelecidos (8,85%), E19 — Atendimento individualizado aos usuarios (7,69%),
E20 — Interesse em escutar possiveis reclamagdes, duvidas e sugestdes dos usuarios (7,31%) e
E22 — Horario de funcionamento conveniente para os usuarios (7,31%). J& os itens C9 —
Informagdes do cardédpio atualizadas e C11 — Atendimento correto e sem erros, com 3,46%,
apresentaram o menor valor. Por fim, na categoria Reversos, os valores dos itens variaram

entre 2,31% e 4,23%, e na dos Questionaveis, os percentuais variaram entre 5,77% e 7,69%.

4.5 COEFICIENTES DE SATISFACAO E INSATISFACAO

Em complemento, se faz necessario garantir que a classificacdo dos atributos foi
realizada de maneira clara e objetiva. Deste modo, com o intuito de impedir que alguns itens
tenham resultados ambiguos, foi realizada a classificagao dos atributos do modelo de Kano
através dos coeficientes de satisfacdo e insatisfagdo, a fim de fundamentar ¢ corroborar com
os resultados alcangados anteriormente. Assim, a Tabela 8 evidencia os valores dos referidos

coeficientes obtidos em cada um dos 22 atributos analisados.

Tabela 8 — Coeficientes de Satisfacdo e Insatisfacdo dos Atributos

Atributos Coeficiente | Coeficiente de
de Satisfacao [ Insatisfacdo
T1 — Equipamentos conservados e modernos 0,78 -0,61
T2 — Ambiente agradavel e limpo 0,88 -0,86
T3 — Utilizagdo de EPIs (aventais, luvas, toucas) 0,85 -0,79
T4 — Instalagdes de facil acesso 0,82 -0,69
TS5 — Materiais do servigo limpos e higienizados 0,90 -0,93
C6 — Horarios de funcionamento estabelecidos com precisdo 0,73 -0,59
C7 — Cumprimento dos horarios estabelecidos 0,74 -0,66
C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas de higiene 0,89 -0,89
C9 — Informacdes do cardapio atualizadas 0,81 -0,55
C10 — Transmissao de confianga aos usuarios 0,74 -0,58
C11 — Atendimento correto ¢ sem erros 0,78 -0,58
R12 — Atendimento rapido 0,83 -0,64
R13 — Problemas resolvidos rapidamente 0,80 -0,59
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R14 — Disponibilidade para atender os usuarios 0,71 -0,62
S15 — Conhecimento necessario para a realiza¢ao dos servigos 0,73 -0,60
S16 — Transmissao de seguranga aos usuarios 0,75 -0,63
S17 — Repasse de informagoes corretas sobre o servigo prestado 0,76 -0,62
E18 — Funcionarios educados e gentis 0,82 -0,69
E19 — Atendimento individualizado aos usuarios 0,59 -0,52
EZO’—. Interesse em escutar possiveis reclamagdes, diividas e sugestdes dos 0.72 0,59
usuarios

E21 — Funcionarios atenciosos ¢ prestativos 0,74 -0,59
E22 — Horario de funcionamento conveniente para os usuarios 0,78 -0,69

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Conforme a Tabela 8, foi possivel observar que todos os atributos classificam-se como
Unidimensionais, uma vez que todos os valores obtidos para CS e CI sao maiores do que 0,5 ¢
-0,5 (em moddulo), respectivamente.Este resultado significa que tanto o impacto positivo da
presenca dos atributos quanto o negativo da sua auséncia sdo notados fortemente pelos
usudrios do RU (Pinto et al., 2012).

Os CS e CI com maior destaque foram os atributos T5 — Materiais de servigo limpos e
higienizados (0,90 e -0,93), C8 — Alimentos servidos de acordo com as normas de higiene
(0,89 e -0,89), T2 — Ambiente agradavel e limpo (0,88 ¢ -0,86) e T3 — Utilizagdo de EPIs
(aventais, luvas, toucas) (0,85 e -0,79). Desta forma, percebe-se que a presenca destes
atributos na prestacao do servico de alimentacao do RU resulta em uma maior satisfagao para
0s usuarios, pois os valores de CS se aproximam de 1. Ja no que a auséncia destes atributos na
prestacao do servigco do RU gera uma maior insatisfacdo para os usuarios, visto que os valores
de seus CI se aproximam de -1 (Pinto ef al,, 2012). O grafico de dispersdo com os coeficientes
de satisfagdo e insatisfacdo obtidos para cada atributo é apresentado na Figura 7, mostrando

que o aumento no valor de um acarreta em um aumento no do outro.
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Figura 7 — Grafico de dispersao com os coeficientes de satisfacdo e insatisfagdo dos atributos
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Analisando-se a Figura 7, pode-se concluir que todos os atributos avaliados se
enquadram na categoria dos Unidimensionais. Assim, os resultados obtidos através dos
coeficientes de CS e CI corrobora com a classificacdo dos atributos realizada anteriormente,
j& que todos os valores se encontram acima de 0,50 para os CS e acima de -0,50 (em modulo)

para os CI (Maia, 2013).

4.6 PROPOSICAO DE DIRECIONAMENTOS

Este topico busca propor direcionamentos que possam orientar o RU a elevar a
satisfacdo de seus usuarios, levando em consideragdao os cinco atributos que apresentaram os
maiores percentuais de acordo com a classificagao apresentada anteriormente na Tabela 7.

Conforme as Tabelas 6 e 7, observa-se que todos os 22 atributos classificaram-se na
categoria Unidimensional, o que implica dizer, que eles dependem diretamente do nivel de
desempenho do servigo prestado pelo RU. Sendo assim, devem ser melhorados de maneira
continua, visto que sdo tidos como prioritarios para a satisfagdo dos usuarios do RU. Deste
modo, a melhoria continua destes atributos pode representar uma vantagem competitiva, ja
que resulta em ganho direto e cada vez mais a satisfacdo dos consumidores (Roos; Sartori;
Godoy, 2009).

De acordo com Vasconcelos (2014) e Feitosa et al. (2021), a partir dos resultados

obtidos por meio da aplicagdo do Modelo de Kano ¢ possivel direcionar melhor os recursos
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para a melhoria e o aumento da qualidade voltada para a alavancar a satisfacdo dos clientes.
Além disso, maiores investimentos nestes atributos sdo vistos com bons olhos pelos
consumidores, e, portanto, necessitam de melhoramento continuo para manter a frequéncia de
consumo dos clientes.

Dos cinco atributos com os maiores percentuais, trés deles estdo relacionados com a
dimensdo Tangibilidade: TS — Materiais do servigo limpos e higienizados, T2 — Ambiente
agradavel e limpo, e T3 — Utiliza¢do de EPIs (aventais, luvas e toucas). Para aumentar o nivel
de satisfacdo dos usudrios em relacdo aos atributos TS5 — Materiais do servigo limpos e
higienizados ¢ T2 — Ambiente agradavel e limpo ¢ necessario que todos os materiais,
utensilios e equipamentos utilizados na prestagdo do servigo estejam sempre limpos,
higienizados e armazenados em um local limpo e protegido. Além disso, quando o ambiente ¢
limpo e organizado, o cliente tende a se sentir mais confortavel (Ramos; Lima, 2016; Santos;
Bruno, 2018).

Referente ao atributo T3 — Utilizagdo de EPIs (aventais, luvas e toucas), se faz
necessario que todos os funcionarios utilizem os EPIs adequados para a prestacao de servico,
J& que o seu ndo uso gera insatisfacdo nos usudrios do RU, aumenta o nimero de acidentes no
trabalho a afeta a qualidade do servico. Conforme Tiburcio et al. (2020), ¢ preciso um
treinamento eficiente sobre a fun¢ao de cada EPI e sua forma correta de utilizacao, a fim de
despertar o interesse dos funciondrios e conscientiza-los para que a sua utilizacdo faga parte
da rotina do RU.

Dentre os atributos, o que apresentou o segundo maior percentual na categoria
Unidimensional faz parte da dimensao Confiabilidade, que ¢ o C8 — Alimentos servidos de
acordo com as normas de higiene. Este resultado retrata a importancia de servir alimentos de
acordo com as normas de higiene, para aumentar o grau de satisfagdo dos usuarios do RU.
Sendo assim, para garantir alimentacdo de qualidade seguindo as normas de higiene, ¢
necessario promover a educagdo e treinamento adequado para os manipuladores de alimentos
por meio da apresentagdo das boas praticas de manipulagdo. A capacitacdo desses
profissionais em servicos de alimentagdo ¢ fundamental para assegurar qualidade higiénico-
sanitaria dos alimentos produzidos e a sua conformidade com a legislacdo vigente (Muller,
2011; Ramos; Lima, 2016).

Por fim, o atributo E18 — Funciondrios educados e gentis obteve o maior percentual,
da dimensdo Empatia, ele esta relacionado com a qualidade do atendimento e ¢ visto como
um diferencial competitivo que possui grande impacto na satisfagdo dos clientes. Dessa

forma, as organizagdes precisam de funciondrios discretos, gentis e educados, capazes de
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transmitir informagdes de forma clara e objetiva para os clientes (Costa et al, 2012). O
Quadro 6 traz a sintese dos direcionamentos propostos para o RU, conforme os atributos que

apresentaram os maiores percentuais na Tabela 7.

Quadro 6 — Direcionamentos propostos para o RU

Atributos

Direcionamentos

TS5 — Materiais do servigo
limpos e higienizados e

T2 — Ambiente agradavel e
limpo

E necessario que todos os materiais, utensilios e equipamentos utilizados na
prestacdo do servigo estejam sempre limpos, higienizados e armazenados em um
local limpo e protegido. Além disso, quando o ambiente é limpo e organizado, o
cliente tende a se sentir mais confortavel (Ramos; Lima, 2016; Santos; Bruno,
2018).

T3 — Utilizagdo de EPIs
(aventais, luvas e toucas)

E preciso um treinamento sobre a fungdo de cada EPI e sua forma correta de
utilizagdo, a fim de despertar o interesse dos funcionarios e conscientiza-los para
que a sua utilizagdo faga parte da rotina de trabalho no RU (Tiburcio et al,
2020).

C8 — Alimentos servidos de
acordo com as normas de
higiene

E necessirio promover a educagio e treinamento adequado para os
manipuladores de alimentos por meio da apresentacdo das boas praticas de
manipulacdo. Essa capacitacdo ¢ fundamental para assegurar a qualidade
higiénico-sanitaria dos alimentos produzidos e a sua conformidade com a
legislacdo vigente (Muller, 2011; Ramos; Lima, 2016).

E18 — Funcionarios
educados e gentis

As organizagles precisam de funcionarios discretos, gentis e educados, que
sejam capazes de transmitir informacdes de forma clara e objetiva para os
clientes (Costa et al., 2012).

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios do servigo de
alimentagdo prestado pelo RU de uma Institui¢do Publica de Ensino, utilizando o Modelo de
Kano. Para coletar os dados, utilizou-se um questionario com questdes baseadas no Modelo
de Kano, no qual os atributos foram distribuidos conforme as cinco dimensdes da Escala
SERVQUAL.: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia.

Por meio da aplicagdo do modelo de Kano, foi possivel classificar os atributos que
compdem o servigo de alimentacdo prestado pelo RU nas categorias: Unidimensional,
Atrativo, Obrigatério, Reverso, Neutro e Questionavel. Notou-se que todos os 22 atributos
classificaram-se na categoria dos Unidimensionais, com percentuais acima de 40%, o que
significa dizer que a presenga deles gera satisfagdo e a auséncia impacta negativamente na sua
satisfagao.

Conforme a classificagdo, os atributos que apresentaram os maiores percentuais foram:
T5 — Materiais do servigo limpos e higienizados (76,15%), C8 — Alimentos servidos de
acordo com as normas de higiene (72,69%), T2 — Ambiente agradavel e limpo (71,92%), T3 —
Utilizacdo de EPIs (aventais, luvas e toucas) (65,38%) e E18 — Funciondrios educados e
gentis (57,31%). Sendo assim, os usuarios do RU esperam que esses atributos tenham um alto
grau de desempenho, ja que seu nivel de satisfacdo € proporcional ao nivel de desempenho do
atributo.

Na mensura¢ao dos coeficientes de satisfagdo e insatisfacdo dos atributos, todos os
atributos também se classificaram como Unidimensionais. Assim, pode-se concluir que o
calculo destes coeficientes confirma os resultados obtidos anteriormente na classificagdo dos
atributos. Os CS e CI que chamaram mais atengdo foram dos atributos TS5 — Materiais de
servico limpos e higienizados (0,90 e -0,93), C8 — Alimentos servidos de acordo com as
normas de higiene (0,89 e -0,89) e T2 — Ambiente agradavel e limpo (0,88 e -0,86). A
presenca desses atributos resulta em uma maior satisfagdo para os usuarios do RU.

Portanto, conhecer as necessidades e exigéncias dos usuarios do RU contribui para
alavancar a sua satisfacdo. Diante dos resultados obtidos, cabe a gestdo do RU direcionar os
seus esforcos e recursos para melhor atender os seus usudrios, priorizando os atributos que se
presentes sdo 0s que mais impactam positivamente em sua satisfacdo, e se ausentes causam
insatisfagao.

Quanto as limitagdes deste estudo, destaca-se a dificuldade em alcangar o nimero de

respondentes determinado no calculo amostral, uma vez que a aplicagdo do questionario se
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deu entre os meses de dezembro e fevereiro, periodo de festividade e que a maioria dos
usuarios do RU se encontra em recesso da Universidade. Além disso, destaca-se também a
dificuldade de encontrar material bibliografico sobre o Modelo de Kano na literatura nacional.

Por fim, para pesquisas futuras, recomenda-se aplicar o questionario em outros
restaurantes universitarios e comerciais com o intuito de avaliar o nivel de satisfacdo dos
consumidores referente a prestagdo dos servigos ofertados, fazendo um comparativo com os
resultados alcancados neste estudo, assim, serda possivel identificar as similaridades e

diferencas dos resultados.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Se(;éo 1de3

Avaliacao da Qualidade do Servico de X
Alimentacao do RU

B I U & Y

Bem-Vindo (a)!
Caro (a) participante,

Peco sua colaboragao para responder a este questionario que faz parte da pesquisa do meu Trabalho de
Conclusdo de Curso (TCC), do Curso de Administragéo, da Universidade Federal de Pernambuco - UFPE,
Campus Académico do Agreste. Esta pesquisa tem por objetivo avaliar a qualidade do servigo de alimentagado
do restaurante universitario (RU), da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), do Centro Académico do
Agreste (CAA).

As perguntas devem ser respondidas por meio de uma escala que varia de 1- muito insatisfeito até 5- muito
satisfeito. Vale salientar que ndo existem respostas certas ou erradas, sendo assim, responda-as de acordo
com sua opinido e ponto de vista.

0 tempo estimado para responder todas as questées é de, aproximadamente, 5 minutos.

Garantimos que sera mantido sigilo total das informagdes que constam em suas respostas, sendo utilizadas
apenas para fins académicos.

Género *

(O Feminino

(O Masculino

QO Outro



Idade *

(O Até20anos
(O 21a30anos
O 31 a40anos
(O 41a50anos

(O Mais de 50 anos

Qual o seu vinculo com o CAA/UFPE? *

O Discente de Graduagdo
(O Discente de Pés-Graduacio
(O Docente

O Técnico Administrativo
QO Outro

Qual a refeicdo que vocé consome no RU? *

O Almogo

O Jantar

(O Almogo e Jantar

Quantas vezes na semana vocé utiliza o RU? *

(O 1a2vezes
(O 3a4dvezes
(O 5a6vezes
(O 7a8vezes

(O 9al0vezes
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Questionario Funcional

A pesquisa utilizara

2 questiondrios de multipla escolha, nesse primeiro as perguntas sdo funcionais,
ou seja, vocé deve marcar levando em consideragdo como vocé se sente com a

presenca desse elemento no servigo de alimentagao do RU.

Ao responder as préximas questées

considere a seguinte escala:

1- Muito Insatisfeito
2- Insatisfeito

3- Indiferente

4- Satisfeito

5- Muito Satisfeito

FUNCIONAL *

Muito
insatisfeito

Como voceé se

sentiria se 0

restaurante

possuisse O
equipamentos
conservados e

modernos?

Como vocé se

sentiria se o

ambiente do

restaurante O
fosse agradavel

e limpo?

Como voceé se

sentiria se 0s

funcionarios do
restaurante

utilizassem EPIs O
(aventais, luvas

e toucas) ao

manipular os

alimentos?

Insatisfeito

Muito

Satisfeito
satisfeito

O O



Como vocé se
sentiria se o
restaurante
possuisse
instalacées de
facil acesso
para pessoas
com
necessidades
especiais?

Como vocé se
sentiria se os
materiais
utilizados no
Servigo
(bandejas,
mesas, lougas,
talheres, pratos,
copos) fossem
limpos e
higienizados?

Como vocé se
sentiria se o
restaurante
estabelecesse
com precisdo os
horarios de
funcionamento?

Como voceé se
sentiria se 0
restaurante
cumprisse com
os horarios
estabelecidos?

Como vocé se
sentiria se 0s
alimentos
fossem servidos
de acordo com
as normas de
higiene?
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Como vocé se
sentiria se 0
restaurante
mantivesse as
informacdes do
cardapio
atualizadas?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios
transmitissem
confianga aos
usuarios?

Como voceé se
sentiria se 0
atendimento
fosse realizado
de forma
correta, sem
erros?

Como voceé se
sentiria se 0
atendimento
fosse realizado
de maneira
rapida?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios
procurassem
resolver com
rapidez
possiveis
problemas que
venham a surgir
durante a
prestagdo do
servigo?
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Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios
possuissem
disponibilidade
para atender os
usuarios?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios
possuissem o
conhecimento
necessario para
a prestagéo do
servigo?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios
transmitissem
seguranga aos
usuarios?

Como vocé se
sentiria se 0s
funcionarios
prestassem
informacdes
corretas sobre o
servigo prestado
pelo
restaurante?

Como vocé se
sentiria se os
funcionarios
fossem
educados e
gentis com os
usuarios durante
o atendimento?
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Como voceé se
sentiriase 0
atendimento
fosse realizado
de forma
individualizada,
para melhor
atender as
necessidades
especificas dos
usuarios?

Como vocé se
sentiria se os
funcionarios
demonstrassem
interesse em
escutar as
possiveis
reclamacoes,
duvidas e
sugestdes dos
usuarios?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios
fossem
atenciosos e
prestativos com
0s usuarios?

Como vocé se
sentiria se o
restaurante
funcionasse em
horarios
convenientes
para 0s
usuarios?
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86

Questionario Disfuncional

Nesse segundo questionario, as perguntas

sdo disfuncionais, ou seja, vocé deve marcar levando em consideragdo como vocé
se sente com a auséncia desse elemento no servigo de alimentagéo do RU.

Ao responder as proximas questdes considere a sequinte escala:

1- Muito Insatisfeito
2- Insatisfeito

3- Indiferente

4- Satisfeito

5- Muito Satisfeito

DISFUNCIONAL *

Muito
insatisfeito

Como vocé se

sentiriase o

restaurante ndo

possuisse O
equipamentos
conservados e

modernos?

Como vocé se

sentiria se 0

ambiente do O
restaurante nao

fosse agradavel

e limpo?

Como voceé se

sentiria se 0s

funcionarios do
restaurante ndo
utilizassem EPIs O
(aventais, luvas

e toucas) ao

manipular os

alimentos?

Insatisfeito

Muito

tisfei
Salisicho satisfeito

O O



Como voceé se
sentiria se o
restaurante ndo
possuisse
instalacées de
facil acesso
para pessoas
com
necessidades
especiais?

Como vocé se
sentiria se 0s
materiais
utilizados no
Servigo
(bandejas,
mesas, lougas,
talheres, pratos,
Copos) ndo
fossem limpos e
higienizados?

Como voceé se
sentiria se o
restaurante nao
estabelecesse
com precisdo os
horarios de
funcionamento?

Como voceé se
sentiria se o
restaurante ndo
cumprisse com
os horarios
estabelecidos?

Como voceé se
sentiria se 0s
alimentos nao
fossem servidos
de acordo com
as normas de
higiene?
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Como vocé se

sentiria se o

restaurante ndo
mantivesse as O
informacdes do

cardapio

atualizadas?

Como vocé se

sentiria se 0s

funcionarios ndo O
transmitissem

confianga aos

usuarios?

Como vocé se

sentiria se o

atendimento ndo

fosse realizado O
de maneira

correta, sem

erros?

Como voceé se

sentiria se o

atendimento ndo O
fosse realizado

de maneira

rapida?

Como vocé se
sentiria se 0s
funcionarios ndo
procurassem
resolver com

rapidez
possiveis O

problemas que
venham a surgir
durante a
prestacdo do
servigo?
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Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios ndo
possuissem
disponibilidade
para atender os
usuarios?

Como vocé se
sentiria se 0s
funcionarios ndo
possuissem o
conhecimento
necessario para
a prestacéao do
servigo?

Como vocé se
sentiria se os
funcionarios ndo
transmitissem
seguranga aos
usuarios?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios ndo
prestassem
informacdes
corretas sobre o
servigo prestado
pelo
restaurante?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios ndo
fossem
educados e
gentis com os
usuarios durante
o atendimento?
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Como voceé se
sentiriase 0
atendimento nédo
fosse realizado
de forma
individualizada,
para melhor
atender as
necessidades
especificas dos
usuarios?

Como voceé se
sentiria se os
funcionarios ndo
demonstrassem
interesse em
escutar as
possiveis
reclamacoes,
duvidas e
sugestdes dos
usuarios?

Como voceé se
sentiria se 0s
funcionarios ndo
fossem
atenciosos e
prestativos com
0s usuarios?

Como voceé se
sentiria se o
restaurante ndo
funcionasse em
horarios
convenientes
para os
usuarios?
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