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RESUMO

Este artigo tem por finalidade avaliar o grau de satisfacdo da comunidade académica da Universidade
Federal de Santa Maria quanto aos bares, lancherias e restaurantes alocados na instituicdo. Foi
desenvolvido um questionario e aplicado aos docentes, técnicos administrativos em educagdo e
discentes. Como técnicas de analise de dados utilizou-se a estatistica descritiva e a analise fatorial
exploratéria. Os resultados mostraram que os individuos que utilizam os estabelecimentos dentro da
UFSM estdo satisfeitos com o atendimento, contudo insatisfeitos com o preco e a variedade dos
produtos. A falta de oferta de alimentos saudaveis e espaco fisico limitado foram apontados como
fatores de insatisfacdo. A implantacdo de melhorias nos contratos licitatérios € uma alternativa para a
ampliacdo da satisfacdo dos usudrios dos bares, lancherias e restaurantes da instituicdo.

Palavras-chave: Pesquisa de Satisfacdo; Qualidade de Servicos; Restaurantes; Lancherias; Comunidade
Académica.

ABSTRACT

This paper aims to evaluate the degree of satisfaction of the academic community of the Universidade
Federal de Santa Maria regarding the bars, snack bars and restaurants in the institution. For that, a
questionnaire was developed and applied to teachers, administrative technicians in education and
students. We used descriptive statistics and exploratory factorial as data analysis were techniques. The
results showed that the individuals who use the establishments within the UFSM are satisfied with the
service but are unsatisfied with the price and variety of the products offered. They pointed to a lack of
supply of healthy food and limited physical space as factors of dissatisfaction. Implementing
improvements in bidding contracts is an alternative to increase the satisfaction of users of the
institution's bars, snack bars and restaurants.
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1 INTRODUCAO

A maior parte da comunidade académica, entre estudantes, professores e
técnicos administrativos, permanece durante a maior parte de seu tempo nas loca¢des
universitarias e se vé obrigado a realizar suas refeicdes em estabelecimentos
alimenticios. A Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) disponibiliza o Restaurante
Universitario (RU) para trés refei¢cdes diarias, porém seu uso nao € unanime, devido a
falta de tempo, insatisfacdao com o cardapio, restricdes alimentares, ou o incbmodo de
enfrentar enormes filas, que muitas vezes ultrapassam o tempo comum de uma
refeicdo, para se alimentar. Atualmente a UFSM conta com 18 bares, lancherias e
restaurantes, distribuidos nos campis de Palmeira das Missdes, Frederico Westphalen
e Santa Maria, oferecendo alternativas aqueles que ndo utilizam o Restaurante
Universitario e procuram uma opc¢ado de lanche rapido e disponivel a todos.

Em um estabelecimento que oferece servicos e produtos € importante que o
cliente esteja satisfeito. Kotler (2000) define satisfacdo como sendo uma func¢do do
desempenho somado as expectativas do cliente. Se apdés avaliar o desempenho o
cliente possuir a sensacdo de prazer, conclui-se que suas expectativas foram
alcancadas, indicando satisfacdo. Porém, se o cliente experienciar uma sensacao de
descontentamento, suas expectativas ndo foram alcancadas e ele se torna insatisfeito,
podendo ndo retornar ao estabelecimento.

Nesse sentido, pesquisas de satisfacdo sdao relevantes para que empresas
saibam quais quesitos devem melhorar em seus servicos ou produtos, ja que é de
extrema importancia ter um cliente satisfeito. Conhecendo e atendendo a opinido dos
usuarios, as empresas evitam a perda de clientela, fazendo com que seus clientes
retornem, fidelizem e até mesmo facam uma propaganda positiva dos servicos
prestados. Na Universidade Federal de Santa Maria, as lancherias, bares e restaurantes
sdo concessodes realizadas através de um processo de licitagdo. Tais licitacdes preveem
que a instituicdo possa avaliar a qualidade dos servi¢os prestados. Assim, conhecer o
grau de satisfacao dos usuarios torna-se relevante para a verificacdo de cumprimento
do contrato, bem como para o possivel estabelecimento de ajustes nos servicos

oferecidos.
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Tendo isso em mente, o0 presente artigo visa conhecer o grau de satisfacao da
comunidade académica em relacdo aos bares, lancherias e restaurantes localizados
dentro das instala¢des da Universidade Federal de Santa Maria, bem como os variados
motivos que levam as pessoas a utilizarem determinado estabelecimento em
preferéncia de outro. Como objetivos especificos tem-se: identificar a utilizacdo dos
sistemas de alimentacao disponiveis na UFSM; mapear o perfil dos usuarios; identificar
as dimensdes relativas ao uso dos bares; avaliar a qualidade dos servi¢os e produtos;
proceder uma analise comparativa entre os bares; e avaliar o nivel de satisfa¢ao
segundo o perfil dos respondentes.

A avaliacdo da satisfacao dos usuarios permitira observar, mensurar e analisar a
qualidade do servico prestado pelas empresas licitadas dentro da Instituicdo de Ensino
Superior (IES). Tais indicadores podem ser utilizados para facilitar o controle por parte
da prépria IES a respeito da infraestrutura, higiene, alimentos e horarios de
funcionamento. Ird também proporcionar um maior conhecimento a esses
estabelecimentos sobre as caracteristicas de seus usuarios, proporcionando aos bares,

lanchonetes e restaurantes uma melhor adequacdo a necessidade de seus clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

Da mesma forma que qualquer outra organizacdo moderna, as IES devem
cumprir exigéncias de qualidade, competéncia e produtividade. Estas institui¢cdes se
deparam com uma necessidade crescente de conhecer o seu publico alvo para que
possam oferecer programas e servicos de acordo com as exigéncias do mercado e do
perfil de seus usuarios.

E imprescindivel que as instituicdes de ensino ndo percam o foco na qualidade
de seus processos, bem como na qualidade da estrutura ofertada, devendo estar
atentas as mudancas, identificando as necessidades atuais e futuras da comunidade,
transformando o processo de melhoria continua numa parte fundamental da cultura
organizacional (WALTER, TONTINI e DOMINGUES,2005).

Nesse cenario, conhecer o grau de satisfacdo dos usuarios € um fator

fundamental para o sucesso das IES, assim como um indicador adequado da
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qualidade dos servicos prestados (GONCALVES FILHO; GUERRA; MOURA, 2003; SOUKI;

PEREIRA, 2004; CODA et al.. 2004; FERRAZ; SOUZA; VERDINELLI, 2007).

A literatura apresenta uma série de defini¢Bes para o conceito de satisfacao,

como se observa no quadro 01:

Quadro 1 - Definicdo de Satisfacdo de acordo com varios autores

Autor

Definicao

OLIVER (1997)

Satisfacdo é a resposta de preenchimento do consumidor. E o julgamento
de que um aspecto de um produto ou servico, ou o préprio produto ou
servico, oferece (ou estd oferecendo) um nivel prazeroso de
preenchimento relacionado ao consumo, incluindo niveis de
preenchimentos baixos e altos.

WALTER; TONTINI e
DOMINGUES (2005)

A satisfacdo do consumidor de servicos esta relacionada com o
desempenho de diferentes atributos em varias dimensdes.

PALACIO; MENESES e

A satisfagdo é uma resposta afetiva em determinado tempo, e é

PEREZ (2002) determinada pelas expectativas dos estudantes quando entram na
universidade.

ARCHER (1997) A satisfacdo é o atendimento ou a elimina¢do de uma necessidade.

HOM(2002) A satisfacdo pode ser definida como a experiéncia de realizacdo de uma

expectativa.

A satisfacdo € cumulativa; é constructo abstrato que descreve a
experiéncia total de consumo com um produto ou servigo.

Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante
da comparacdo do desempenho (resultado) percebido de um produto em

relacdo as expectativas do comprador.
Fonte: Elaboragdo prépria com base na revisdo de literatura.

JOHNSON, ANDERSON
E FORNELL (1995)
KOTLER (2000)

Observa-se que a satisfacdo é um conceito multidimensional, onde o uso de
uma série de atributos é necessario para a sua correta avaliacdo. Conforme Oliver
(1993) os clientes constroem suas expectativas de pré-consumo, examinam o produto,
relacionam as expectativas com o produto, e desenvolvem conclusdes baseadas no
conhecimento adquirido para formar sua avaliacdo de satisfacao.

Em restaurantes, a satisfacao é estudada observando os servicos prestados, que
sdo resultados dos seguintes atributos: qualidade da comida, variedade do cardapio
oferecido, ambiente fisico e periodo de espera pela refeicdo ou pelo atendimento.
Consequentemente, é indispensavel entender o que compde a satisfacdao do cliente,
tais elementos demonstrardao se o cliente possivelmente retornara ou nao ao
restaurante (DUBE, 1994). Neste sentido, diversos trabalhos procuraram avaliar os
servicos em restaurantes (RYU e JANG (2007), BRANCO, RIBEIRO e TINOCO (2010) e
SHAHARUDIN et al. (2011)).
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O estudo de Barros (2012) apresenta uma proposta que incorpora aos fatores ja
estabelecidos pela literatura, aspectos associados a infraestrutura, a qualidade dos
servicos prestados e as acdes ambientais praticadas pelos estabelecimentos. Assim,
Barros (2012), propde que a avaliacdo dos servicos dos restaurantes deve incorporar

as seguintes dimensdes:

e Seguranca: refere-se a dimensdo da qualidade de Parasuraman et al. (1988) e
Cronin e Taylor (1994), adaptada para a avaliacdo de servicos em restaurantes. E
uma dimensdo particularmente importante da qualidade do servico em
restaurante no que se refere ao armazenamento e manuseio dos produtos
alimenticios.

e Confiabilidade: a confiabilidade refere-se a dimensdo da qualidade de
Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1994), adaptada para a avaliacdao de
servicos em restaurantes. No servico de restaurante, confiabilidade se traduz na
habilidade para executar um servi¢o prestado e na capacidade para realizar o
servico prometido sem erros.

e Empatia: a empatia refere-se a dimensdo da qualidade de Parasuraman et al.
(1988) e Cronin e Taylor (1994). E atencdo individualizada aos clientes que
utilizam o servico de restaurante. Inclui o esfor¢o em atender as necessidades
especificas dos clientes.

e Aspectos Tangiveis: aspectos tangiveis refere-se a dimensdao da qualidade de
Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1994). Esta dimensao faz referéncia
a qualquer aparéncia fisica do servico de restaurante, isto é, aparéncia das
instalag¢@es fisicas, equipamento, forma de vestir dos funcionarios, ferramentas
e instrumentos de comunicacao e facilidade no acesso as instalacdes.

e Receptividade: receptividade refere-se a dimensdao da qualidade de
Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1994). E a disposicdo para ajudar os
clientes, caracterizado por: atencdo personalizada, rapidez no atendimento,

eficacia em resolver os problemas e a delicadeza dos colaboradores.
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Apresentacdo: esta dimensao refere-se a dimensdo de qualidade proposta por
Shaharudin et al.(2011). Apresentacdo é associada na maneira com que a comida
estd sendo preparada e apresentada aos consumidores. Quando a comida
possui um bom preparo pode inclinar o sentimento para o consumo do
alimento. Consequentemente, ajudara a criar uma boa relacdo e vinculo
emocional entre o cliente e quem serve a comida.

Services capes: a influéncia do ambiente na qualidade dos servicos foi

originalmente investigada por Bitner (1992) e inclui os seguintes aspectos:

o Condi¢cdes de Ambiente: incluem caracteristicas de fundo do ambiente
como temperatura, iluminagdo, ruido, cheiro, musica. Por exemplo, em
estudos de restaurantes tém sido demonstrado que o ritmo de musica
pode afetar a permanéncia e quantidade de dinheiro gasto (MILLIMAN,
1982; WAKEFIELD; BLODGETT, 1996; RYU; JANG (2007)).

o Estética das instalagbes: refere-se ao projeto arquitetdnico, juntamente
com design e decoracao interiores, o que contribui para a atratividade d

o 0 ambiente (WAKEFIELD; BLODGETT, 1996). Outros aspectos de design de
interiores, tais como mdveis, imagens e/ou pinturas, plantas e/ou flores,
ou enfeites de parede também podem servir para melhorar a qualidade
percebida nos ambientes de jantar, criando emoc¢des (prazer e excita¢ao)
em um cliente (KIM; MOON, 2009).

o Layout: Em restaurantes, layout refere-se a maneira pela qual corredores
e passarelas, linhas de servico de alimentacdo, banheiros, e entradas e
saidas estdo dispostos de maneira correta e organizados (KIM; MOON,
2009).

o Conforto de assento: estofamento, encostos e tecido/calor dos assentos
(LUCAS, 2003; KIM; MOON, 2009).

o Service staff: esta dimensdo inclui a aparéncia, o numero e o sexo de
funcionarios. As interacdes entre o service staff e os clientes ndo sao
consideradas como elementos do ambiente fisico, uma vez que nao sao
atributos de qualidade tangivel. (RYU E HAN, 2011). Um funcionario
profissional pode transmitir a imagem da organizacao mais proxima e
pessoal do cliente. Para Baker et al. (1992) sinais sociais (por exemplo,
numero e aparéncia dos funcionarios) influenciam as emocdes dos
clientes de forma positiva. Do mesmo modo, Ryu e Jang (2007) apoiaram
a forte influéncia que os funcionarios possuem na percepc¢ao do servico
prestado.
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o Table settings: Restaurantes de luxo devem ser projetados para entregar
uma imagem de prestigio para atrair clientes de classe alta. Por exemplo,
talheres, loucas, copos e linhos de alta qualidade podem ser ferramentas
eficazes para influenciar a percep¢ao dos clientes. A maneira pela qual a
mesa é decorada (uma vela atraente e flores sobre a mesa) também pode
fazer os clientes sentirem-se que estdo num ambiente de prestigio.
Segundo Ryu e Han (2011), esta dimensdo tem sido largamente ignorada
na literatura, porque é valida apenas para restaurantes de luxo.

o Ag¢bes ambientais: esta dimensdo refere-se a itens relacionados a gestao
ambiental.

Em outro estudo sobre a avaliacdao da qualidade dos servicos de restaurantes,
Goncalves et al. (2011) identificaram os itens apresentados na Figura 1 como

importantes para a avaliacao dos servicos prestados pelos restaurantes.

Figura 1 - Itens para avaliacdo da qualidade de restaurantes

2.1 Ter banheiro limpo
2.2 Ter mesas limpas

2.3 Ter cadeiras limpas

2.4 Ter pouco barulho
2.5 Ter mesas adequadas
2.6 Ter cadeiras adequadas

2.7 Manter ambiente ventilado ‘

1.1 Aumentar variedade

1.2 Melhorar suca
1.3 Melhorar sobremesa

1.4 Melhorar café

1.5 Melhorar tempero

1.6 Aumentar quantidade de café |

Ter ambiente adequado

1.7 Manter em temperatura adequada I 2.8 Manter temperatura adequada ‘

1.8 Ter qualidade nutricional
1.9 Ser atraente aos olhos

2.9 Teriluminagdo adequada |

ﬁ 2.10 Ser agradével aos olhos |

Prestar servigo de qualidade

3.1 Ter pratos limpos

Fonte: Gongalves et al. (2011)

4.1 Possuir prego adequado

4.2 Aumentar intervalo para as refeiges ‘

4.3 Diminuir antecipagic para compra de ticket |

4.4 Diminuir fila para comprar ticket |

4.5 Diminuir fila para entrar no restaurante |

| Ter utensilios adequados }4

| Ter procedimentos adequados |

Em sintese, a literatura apresenta uma série de dimensdes e modelos que
podem ser utilizados para a avaliagdo da satisfacdo com os servicos de restaurantes.
Especialmente no que se diz sobre o contexto das instituices de ensino federais, a

utilizacdo de um medida ampla e multidimensional para a avalia¢do da satisfacdo dos
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usuarios € fundamental para que se tenha condi¢6es de ampliar a anadlise da qualidade
dos servicos prestados pelas empresas licitadas, além de permitir avaliar a necessidade

de aprimoramentos no processo de licitagdo/concessao para a prestacdo do servigo.

3 METODOLOGIA
3.1 Amostra/populacao alvo

No presente estudo foi utilizada uma amostra ndo-probabilistica por
conveniéncia, ja que o pesquisador se utiliza dos individuos mais disponiveis da
popula¢do, que atendem ao convite da pesquisa, como é o caso das pesquisas pela
internet. Algumas vantagens da utilizacdo da internet na aplicacdo do questionario sao:
maior alcance, economia de tempo, baixo custo, facilidade de coleta e tabulacdao dos
dados.

Definiu-se como popula¢gdo alvo todos os alunos, docentes e Técnicos
Administrativos em Educacao (TAEs) de todos os campus da UFSM, totalizando 32.327
individuos, sendo 27.574 alunos, 1.964 docentes e 2.789 TAEs.

Os sujeitos receberam o convite para responder a pesquisa via e-mail. Ao acessar
o link da pesquisa, o sujeito deveria ler o TCLE (Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido) e aceita-lo, caso concordasse com o mesmo, para participar da pesquisa.
Mesmo assim, foi assegurada aos participantes a liberdade de desistir a qualquer
momento ou ndo participar da pesquisa sem quaisquer represalias atuais ou futuras e
a seguranca de que ndo seriam identificados. A pesquisa foi aprovada pelo Comité de
Etica em Pesquisa e registrada no CAAE sob o nimero 59599416.6.0000.5346. Ao final

do periodo de respostas foram obtidos 1920 instrumentos validos.

3.2 Instrumento de Pesquisa

O instrumento de Pesquisa apresenta quatro partes principais. A primeira
destina-se a identificacdo do perfil do entrevistado através de questdes como vinculo
com a UFSM, género, faixa etaria e campus a que pertence. O segundo bloco, busca
identificar questbes alimentares, especialmente quanto as dietas e restricdes
alimentares. Na terceira parte tem-se as perguntas relativas ao uso, frequéncia, turnos

de utilizagdo e principais motivos para utilizagdo ou ndo dos locais. Além disso, busca
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avaliar ainda a influéncia de fatores como as filas enfrentadas no Restaurante
Universitario e dos dias chuvosos na utilizacdo dos estabelecimentos. Finalmente, o
ultimo bloco, destina-se a avaliar o grau de satisfacdo com os bares, lancherias e
restaurantes. Para isso, foram construidas 21 questdes, sendo a maioria adaptada de
Barros (2012) e Gongalves et al. (2011). Para essas questdes utilizou-se uma escala tipo
Likert de cinco pontos, sendo: 1- Muito Insatisfeito, 2- Insatisfeito, 3- Indiferente, 4-

Satisfeito e 5- Muito Satisfeito. O questionario encontra-se disponivel no Apéndice A.

3.3 Técnicas de Analise de Dados

Como técnicas de analise de dados foram utilizadas a andlise descritiva e a
analise fatorial exploratdria. As principais estatisticas descritivas utilizadas foram a
distribuicao de frequéncia, médias e desvios-padrdes, objetivando descrever o perfil
dos entrevistados, suas preferéncias alimentares e as frequéncias de utilizacdo dos
estabelecimentos. Ja a analise fatorial exploratéria foi utilizada como técnica principal
para definir os fatores relacionados a satisfacao dos usuarios.

Segundo Hair et al. (2009), a analise fatorial aborda a problematica de como
analisar a estrutura de inter-relacdes ou covariancias existentes entre as variaveis,
definindo uma série de dimensdes subjacentes comuns, os chamados fatores. Ou seja,
a analise fatorial € uma técnica desenvolvida para sintetizar as informacdes através da
combinacdo das variaveis, reduzindo as mesmas e obtendo os fatores.

A fim de verificar se a analise fatorial é apropriada para um determinado niumero
de dados, faz-se a aplicacdo de dois testes: o teste de esfericidade de Bartlett e o teste
de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Dessa forma, esses testes sao utilizados para indicar o
grau de suscetibilidade ou ajuste dos dados a analise fatorial, ou seja, a mensuracao
do nivel de confianca quando do tratamento dos dados por este método multivariado,
conforme Hair et al. (2009). O teste de esfericidade de Bartlett é aplicado com a
finalidade de avaliar se a correlacdo existente entre cada par de variaveis pode ser
aplicada pelas demais variaveis incluidas no estudo, ou seja, se a correlacdo entre as
variaveis € significativa, garantindo que apenas alguns fatores sejam capazes de

representar grande parte da variabilidade dos dados.
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Posteriormente, aplica-se o teste de KMO, que apresenta valores normalizados
entre 0 e 1, determinando a propor¢ao da variancia que as variaveis apresentam em
comum ou a propor¢ao que sao oriundas de fatores comuns. Destaca-se que nesta
abordagem das comunalidades, os valores iguais ou menores que 0,5 indicam que a
analise fatorial é insatisfatéria para a explicacdo da correlacdo de cada par de variaveis
pelas demais variaveis consideradas no estudo.

Embora existam varios métodos para a estimac¢do das cargas fatoriais, dois se
destacam: o meétodo dos componentes principais e o método da maxima
verossimilhanca. Dessa forma, € utilizado nesta pesquisa o método dos componentes
principais para a estimacao das cargas fatoriais, ja que segundo Malhotra (2011), trata-
se do método mais recomendado quando o objetivo principal do pesquisador €
determinar o numero minimo de fatores que correspondem pela variancia maxima dos
dados. Para andlise da consisténcia interna dos fatores, utilizou-se o Alpha de
Cronbach. Seguindo recomendacdo de Hair et.al. (2009) foram considerados

adequados os fatores com valores superiores a 0,7.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Foram utilizados os dados referentes as respostas de 1920 questionarios sobre
a satisfacdo em relagdo aos bares, restaurantes e lanchonetes dos campi da UFSM.
Quanto ao perfil dos respondentes, a maior parte é do sexo feminino (57%). As faixas

etarias e os vinculos estdo representados na Figura 2 e na Tabela 1.

Figura 2 - Vinculo dos respondentes com a UFSM

B Percentual;
Docente;
13,8; 14%

B Percentual;
TAE; 16,4;
16%

m Docente
Estudante

B TAE

Percentual;
Estudante;
69,8; 70%

/f

Fonte: Elaboragdo prépria com base nos dados da pesquisa.
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Tabela 1 - Percentual da faixa etaria dos respondentes

Faixa Etéria (anos) Percentual

De 18 a 20 15,5
De21a24 254
De 25a 29 19,6
De30a34 11,6
De35a44 13,7
De45a54 8,5
55 ou mais 57
Total 100

Fonte: Elaboragdo prépria com base nos dados da pesquisa

Os estudantes formam o grupo mais representativo, somando
aproximadamente 70% dos respondentes, seguidos dos TAE's e docentes que somam
aproximadamente 16% e 14%, respectivamente. Quanto a faixa etaria, 25,4% tem entre
21 e 24 anos, ao passo que apenas 5,7% tem 55 anos ou mais. Na Tabela 2, os

respondentes foram separados por centro e campi.

Tabela 2 - Percentual de respondentes segundo o centro/campus de ensino

Centro/Campus Percentual
Campus da UFSM - Cachoeira do Sul 1.1
Campus da UFSM - Frederico Westphalen 2,7
Campus da UFSM - Palmeira das Missdes 2,9
Centro de Artes e Letras - CAL 5,4
Centro de Ciéncias da Saude - CCS 9,7
Centro de Ciéncias Naturais e Exatas - CCNE 11,5
Centro de Ciéncias Rurais - CCR 11,8
Centro de Ciéncias Sociais e Humanas - CCSH 17,7
Centro de Educacdo - CE 7,0
Centro de Educacao Fisica e Desportos - CEFD 2,0
Centro de Tecnologia - CT 13,6
Colégio Agricola de Frederico Westphalen - CAFW 0,1
Colégio Politécnico da UFSM 3,6
Colégio Técnico Industrial de Santa Maria - CTISM 1,5
Hospital Universitario de Santa Maria - HUSM 34
Reitoria 5,3
Unidade de Educacdo Infantil Ipé Amarelo - UEIIA 0,2
Unidade Descentralizada Ensino Superior - Silveira Martins 0,5
Total 100,0

Fonte: Elaboragdo prépria com base nos dados da pesquisa.

E possivel observar, a partir da Tabela 2, que aqueles que sdo vinculados ao
Centro de Ciéncias Naturais e Humanas (CCSH) correspondem a 17,7%, sendo o centro
com maior representatividade, seguido pelo Centro de Tecnologia (CT) com 13,6%,

Centro de Ciéncias Rurais (CCR) com 11,8%, Centro de Ciéncias Naturais e Exatas (CCNE)
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com 11,5% e Centro de Ciéncias da Saude (CCS) com 9,7%.A pesquisa visa descrever o
perfil dos consumidores do bar, dessa forma, buscou-se conhecer a dieta dos

respondentes, que esta apresentada na Tabela 3.

Tabela 3 - Percentual de respondentes segundo a dieta

Dieta Percentual
Onivoro (consome alimentos tanto de origem vegetal como animal) 85,1
Semi-vegetariano (consome eventualmente algum tipo de carne, 4,5
especialmente carnes brancas)

Ovo-lacto vegetariano (ndo consome carne de qualquer tipo, 2,0
mas mantenho ovos, leites e derivados em minha alimentacdo)

Lacto vegetariano (ndo consome carnes de qualquer tipo nem ovos, 0,5
mantendo leites e derivados)

Vegano (ndo consome qualquer produto animal, 1,0
0 que inclui a exclusdo de ovos, leites, derivados e mel)

Crudivoro (consome somente alimentos crus, 0,1
ndo preparados a uma temperatura superior 42°C)

Sigo dieta LowCarb/Paleolitica 1,7
Sigo dieta Fitness 3,5
Outra 1,6
Total 100,0

Fonte: Elaboragdo prépria com base nos dados da pesquisa.

Observa-se que 85,1 % dos possiveis usuarios sao onivoros, ou seja, consomem
todos os tipos de alimentos, sendo eles de origem animal ou ndo. Semi-vegetarianos
correspondem a 4,5% e 3,5% dos respondentes seguem uma dieta fitness. Dentre os
1920 respondentes, 8,7% declararam que ndo sao usuarios dos estabelecimentos,

conforme visto na Figura 3.

Figura 3 - Grafico de setor para os respondentes segundo a frequéncia em bares
e lancherias

W Nio possuo restricdo alimentar

M Souintolerante a gluten (doenca celiaca)

B Sou Intolerante a lactose

W Sou hipertenso ou tenho insuficiéncia renal
(restricao ao consumao de sal)

M Sou diabético (restricio ao consumo de
agucares)

Outra

Fonte: Elaboragdo prépria com base nos dados da pesquisa.
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Os motivos para que estes ndo utilizem o bar podem ser observados

detalhadamente na Tabela 4.

Tabela 4 - Percentual dos motivos para a ndo frequéncia em bares e lanchonetes

Motivo Percentual
Atendimento ruim 1,8
Baixa variedade de produtos 9,6
Espaco fisico, limpeza e aparéncia inadequada 3,0
Indisponibilidade de recursos financeiros 16,2
Insatisfagdo com a qualidade dos produtos 22,2
Nao existe bar no meu centro/campus 8,4
Pregos incompativeis com os de mercado 19,2
Outros 19,6
Total 100,0

Fonte: Elaboracdo prépria com base nos dados da pesquisa.

A Tabela 4 mostra que os motivos mais relevantes sao a insatisfacdo com a
qualidade dos produtos (22,2%), seguido do pre¢o incompativel com os de mercado
(19,2%), indisponibilidade de recursos financeiros soma 16,2% do motivo da nao
utilizacdo dos servicos. Ja entre aqueles que utilizam os bares, lancherias e
restaurantes, a Tabela 5 apresenta o percentual de utilizacgdo dos diferentes

estabelecimentos.

Tabela 5 - Percentual de utilizacdo dos bares, lancherias e restaurantes

Bar Percentual
Bar da reitoria 5,7
Bar do Campus Palmeira das Missdes 2,8
Bar do CCNE 6,7
Bar do CCR 11,3
Bar do CCS 7.8
Bar do CCSH (74 A) 5,5
Bar do CCSH (antiga reitoria) 1,8
Bar do CCSH (La loba) 8,9
Bar do CCSH (Prédio de apoio) 1,4
Bar do CE 13,3
Bar do CEFD 1,7
Bar do CT 14,5
Bar do Hospital Veterinario 1
Bar do HUSM 3,4
Bar do Politécnico 5,9
Bar do Prédio 16 0,1
Bar do Prédio 20 2,5
Loja de conveniéncia do posto de gasolina 1,4
Outros 4,3
Total 100

Fonte: Elaboragdo prépria com base nos dados da pesquisa
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Na Tabela 5 sdao apresentados os bares e o percentual de usuarios para cada bar

dos campi da UFSM. Pode-se notar que os bares mais utilizados sdo o do CT (14,5%), o

bar do CE (13,3%) e o bar do CCR (11,3%). A partir desses dados, nota-se que ha um

deslocamento dos usuarios a partir do centro em que estdo vinculados. A maioria dos

respondentes costuma frequentar os estabelecimentos esporadicamente durante os

periodos da manha e tarde, como pode ser verificado nas Figuras 4 e 5.

Figura 4 - Frequéncia de utilizacao dos estabelecimentos
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Elaboracdo prépria com base nos dados da pesquisa.

Figura 5 - Frequéncia de turnos em que os respondentes costumam utilizar os

estabelecimentos
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Elaboragdo propria com base nos dados da pesquisa.
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Aproximadamente 67% dos respondentes informaram que o motivo que 0s
levam a utilizar um bar é a localizacdo do estabelecimento, 4,7% se preocupam com a
qualidade dos produtos e dizem ser esse 0 maior motivo para a utilizacdo do
estabelecimento, 7,9% responderam que o maior motivo € o bar estar funcionando nos
horarios que o utilizam. Aproximadamente 10% dos respondentes especificaram o
motivo, desses 10% a maioria especificou que sé utiliza o bar por ndo ter outra opg¢do
disponivel no centro/campus.

Quando perguntados se o cardapio do Restaurante Universitario influencia na
decisdo de se alimentar em um bar/lancheria/restaurante, 53% responderam que NAO,
26% responderam que SIM e 21% ndo utilizam o RU.

Em relacdo a longa fila do RU, nota-se que para 50% dos respondentes, a fila ndo
influencia na decisdao de frequentar um bar na hora do almoco, 31% desistem de se
alimentar no RU e procuram um bar/lancheria/restaurante e 20% ndo utilizam o RU
para fazer suas refeicdes.

Em dias chuvosos, devido ao longo tempo de espera nas filas do RU, ha uma
grande chance dos clientes realizarem suas refeicdes em
bares/lancherias/restaurantes proximos aos seus locais de estudo ou trabalho. No
entanto, a pesquisa mostrou que 56,7% dos respondentes disseram nao ser
influenciados por dias chuvosos na escolha do estabelecimento para realizarem suas
refeices. Quanto aos valores gastos nos diferentes estabelecimentos, observou-se
que em média os usuarios gastam R$9,97 por dia em que frequentam os
estabelecimentos.

ApOs a identificacdo do perfil dos usuarios, de suas dietas e da utilizacdao dos
diferentes estabelecimentos, passou-se a analise do grau de satisfacao. Para isso, foi
realizada uma analise fatorial que resultou em 4 fatores, estimados a partir do método

de analise de componentes principais, conforme Tabela 6.

Ci. e Nat., Santa Maria, v. 42, C. Ed.: Stat., €33, 2020




Satisfacao dos usuarios com estabelecimentos alimenticios da UFSM 16

Tabela 6 - Fatores, cargas fatoriais, alpha de Cronbach, média e desvio-padrao

Cargas Fatoriais Média
1 2 3 4  (desvio-padrao)
Educacdo e cortesia dos colaboradores 0,793
dos estabelecimentos.
Atendimento aos clientes. 0,785
Confianca transmitida pelos 0,783
colaboradores aos clientes.
Prestacdo do servico correto. 0,719 3,256
Conhecimento dos colaboradores para 0,718 (0,954)
responder perguntas.
Realizacdo do servico no prazo previsto. 0,698
Seguranca em utilizar os servicosdo 0,662
estabelecimento.
Registro dos pedidos e contas. 0,631
Limpeza do estabelecimento (saldo, 0,805
pisos, mesas, cadeiras).
Instalag¢des fisicas (disposicdo das 0,739
Infraestrutura mesas e cadeiras, iluminacao, etc.
Limpeza dos utensilios (pratos, 0,737
talheres, copos).
Facilidade de acesso. 0,548
A variedade de produtos em geral. 0,777
Produtos A aparéncia dos alimentos. 0,679
O preparo dos alimentos. 0,596
Acessibilidade aos portadores de 0,756
necessidades especiais.
Controle de residuos gerados (ex. se 0,681
tem coleta seletiva).
A variedade de produtos para 0,601
individuos com restricdo alimentar.
Alpha de Cronbah 0,91 0,829 0,824 0,604

Fator Variaveis

Atendimento

3,214
(1,001)

2,788
(1,080)

Conforme a Tabela 6 o fator 4 ndo teve um Alpha de Cronbach satisfatorio (< 0,7),
portanto ele ndo entrara na analise dos resultados. O primeiro fator, relacionado ao
atendimento, explica 40,46% da variabilidade total, o segundo fator, relacionado a
infraestrutura, explica 8,42% e o terceiro fator, relacionado aos produtos, explica 6,5%
da variabilidade total. Esses trés fatores juntos apresentam uma variabilidade
acumulada de 60,4%.

O fator atendimento é composto por 8 questdes, as quais abordam os diversos
aspectos como a educacdo, cortesia e transmissao de confianca pelo atendente bem
como aspectos como seguranga alimentar e registro e execug¢do do servico. Neste fator

pode-se observar que estao presentes as dimensdes relativas a confianca, seguranca e
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empatia propostas por Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1994). Ja o fator
infraestrutura avalia o local de atendimento em relacdo a facilidade de acesso, limpeza
das instalacBes e utensilios, bem como as instala¢des fisicas e mdveis, estando
relacionado ao que Bitner (1992) chamou de condi¢cdes do ambiente. O fator produtos
analisa a variedade, aparéncia e preparo dos alimentos disponibilizados aos clientes.
A Figura 6 informa o grau de satisfacdo dos clientes, que utilizam os
estabelecimentos, em relacdo a cada fator. Nota-se que em rela¢do ao atendimento a
maioria dos respondentes estdo satisfeitos, bem como em relagao a infraestrutura. No

entanto, em relacdo aos produtos 40,67% dos respondentes se mostram insatisfeitos.

Figura 6 - Grafico do grau de satisfa¢do total em relacdo a cada fator avaliado
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Fonte: Elaborag¢do propria com base nos dados da pesquisa.

A Figura 7 apresenta o grau de satisfacao dos clientes por tipo de vinculo com a
UFSM. Nota-se que todas as categorias estdo satisfeitas com o atendimento e a
infraestruturas dos estabelecimentos. No entanto, em relacdo ao fator produtos, todas
as categorias se mostram insatisfeitas. A categoria dos TAE's possui um nivel de

insatisfacdo maior (42,6%) sobre o fator produtos em relagdo as outras duas categorias.
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Figura 7 - Grafico do grau de satisfacao de cada categoria em relacdo a cada fator
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Fonte: Elaboracdo propria com base nos dados da pesquisa.

A comparag¢do do grau de satisfacdo em relacdo a cada bar existente é
apresentada nas Figuras 8,9 e 10. A Figura 8 apresenta o grau de satisfacao para o fator

atendimento.

Figura 8 - Percentual do grau de satisfacdo para cada bar analisado em relacao
ao fator atendimento
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Fonte: Elaboragdo propria com base nos dados da pesquisa.

Percebe-se que o bar do campus de Cachoeira do Sul teve o melhor grau de
satisfacao (85,7%), seguido do bar do campus de Frederico Westphalen (77,8%) e do
bar da Reitoria (70,0%). O bar do Hospital Veterinario possui o maior grau de

insatisfacdo em rela¢do ao atendimento (52,9%).
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Figura 9 - Percentual do grau de satisfacdo para cada bar analisado em relacdo
ao fator infraestrutura
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Fonte: Elaboragao prépria com base nos dados da pesquisa.

Em relacdo ao fator infraestrutura, o bar do CCSH (LA LOBA) apresenta melhor
grau de satisfacao (82,1%) e o bar do HUSM apresenta maior grau de insatisfacdo
(42,4%), conforme a Figura 9. Na Figura 10 é apresentado o grau de satisfa¢cdo do fator

produtos.

Figura 10 - Percentual do grau de satisfacao para cada bar analisado em rela¢ao
ao fator produtos
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Fonte: Elaborag¢do propria com base nos dados da pesquisa.

Os bares do Politécnico e do campus de Frederico Westphalen obtiveram alto
grau de satisfacdo, respectivamente, 56,7% e 46,7%. O bar do prédio 20 teve o maior
grau de insatisfacdo em relagdo aos produtos, seguido do bar do Hospital Veterinario

e do CCS.
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5 CONCLUSOES

Os resultados indicam que 91,3% da amostra costuma frequentar os
estabelecimentos e aproximadamente 67% dos respondentes informaram que os
motivos que os levam a utilizar o bar é a localizagdo do mesmo. Apenas 4,7% dos
respondentes escolhem um bar em funcdo da qualidade dos produtos. E para 7,9%, o
principal motivo é o bar estar aberto nos horarios de utilizacao, principalmente quando
se trata de aulas noturnas.

Quando perguntados se o cardapio e a longa fila do Restaurante Universitario
influenciam na decisdao de se alimentar em um bar/lancheria/restaurante, a maioria
respondeu que nao, 50% e 53% respectivamente. E em relacdo aos dias chuvosos essa
pesquisa mostra que 56,7% dos respondentes dizem ndo ser influenciados por esse
fator na escolha do estabelecimento para realizarem suas refeicdes.

A avaliacdo do grau de satisfacdao dos clientes levou em consideracao trés fatores
principais: atendimento, infraestrutura e produtos. Os resultados gerais indicam que
48,7 % dos respondentes estdo satisfeitos com o atendimento e 51,3% estdo satisfeitos
com a infraestrutura. Por outro lado, 40,67% dos respondentes se mostraram
insatisfeitos e 30,5% indiferentes quanto ao fator produto.

Docentes, TAES e discentes mostraram-se insatisfeitos com os produtos, em
especial quanto a variedade dos produtos em geral e para individuos com restri¢cao
alimentar. O preco dos produtos também foi outro item considerado insatisfatorio.

A andlise comparativa entre os diferentes estabelecimentos indicou que, em sete
dos dezenove estabelecimentos analisados, a maioria dos consumidores esta
insatisfeito com o fator produto. Ja para o fator atendimento, apenas no bar do hospital
veterinario a maioria esta insatisfeita. Enquanto que os percentuais de insatisfa¢ao
para o fator infraestrutura foram os menores.

Em conjunto, os resultados indicam que a Universidade Federal de Santa Maria
precisa despender maior aten¢ao especialmente ao fator produtos. Ressalta-se que por
serem concessdes, 0 espaco fisico dos bares € o oferecido pela propria instituicao.
Cabendo aos licitados apenas a compra de mobiliario e equipamentos. O atendimento

também é responsabilidade do licitado, mas na presente pesquisa, 0s resultados
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indicam que, no geral, os usuarios estao satisfeitos com o atendimento, exceto no que
se refere aos horarios de funcionamento, especialmente no turno noturno.

Sem duvida, o ponto de maior insatisfacdo dos usuarios € o relativo a variedade
e precos dos produtos ofertados. Especialmente no que se refere a variedade,
identifica-se a necessidade de inclusdo de produtos para dietas especificas e restri¢cdes
alimentares. Como sugere Dube (1994), a qualidade do servico envolve diversos
aspectos e a satisfacao dos clientes com estes aspectos € que determinara se ele
voltara ou ndo ao estabelecimento. Portanto, sugere-se que a instituicdo promova
acdes no sentido de ampliar a variedade de produtos.

Independentemente de serem os bares, lancherias e restaurantes contratos
licitatorios, a comunidade académica visualiza todos os estabelecimentos como “bares
da UFSM", ou seja, é a imagem da instituicdo que esta atrelada a satisfacdao ou
insatisfacdo dos usuarios. Neste sentido, é indispensavel que a instituicdo além de
avaliar periodicamente o grau de satisfagdo dos usuarios, promova aprimoramentos
continuos nos processos licitatorios, visando garantir que os licitados oferecam
servicos de qualidade.

Como limitagdes desta pesquisa, destaca-se a amostra por conveniéncia.
Pesquisas futuras podem continuar desenvolvendo modelos de instrumentos para
avaliacdo da satisfacdo com bares, restaurantes e lancherias e ainda, replicar a
pesquisa aqui proposta ao longo do tempo para se avaliar as possiveis melhorias e/ou

pioras de desempenho dos licitados.
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