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Resumo

O presente estudo tem como objetivo avaliar a qualidade do servigo de alimentagéo prestado por uma empresa terceirizada em
uma instituigdo federal de ensino, localizada no Municipio de Canguaretama, no Estado do Rio Grande do Norte. Para tanto, foi
aplicado um questionario, elaborado conforme a Escala SERVQUAL, junto aos discentes que recebem auxilio alimentagdo na
referida instituicdo. Ao final, o estudo apresenta um plano de agéo para os itens considerados criticos, o qual sugere medidas
corretivas e/ou preventivas a fim de melhorar a qualidade do servigo de alimentagao prestado pela empresa terceirizada a instituicao.
Dentre os principais resultados obtidos, destaca-se que a dimensao que obteve a menor média em relagéo a percepgao do servigo
foi a responsividade (2,76). Este resultado, consequentemente, refletiu negativamente na média dos seus Gaps (-1,07), a mais
alta dentre as cinco dimensdes. Tal constatacao evidenciou que ha uma relagao diretamente proporcional entre a percepgéo do
servigo prestado e a qualidade percebida pelo usuario.

Palavras-chave: Servigos. Qualidade em Servigos. Escala SERVQUAL. Alimentacéo.

Abstract

The present study aims to evaluate the quality of the food service provided by an outsourced company in a federal educational
institution located in the Municipality of Canguaretama, in the State of Rio Grande do Norte. To this end, a questionnaire prepared
according to the SERVQUAL Scale was applied to students who received food aid at that institution. In the end, the study presents
an action plan for the items considered critical, which suggests corrective and preventive measures to improve the quality of the
food service provided by the outsourced company to the institution. Among the main results obtained, it is highlighted that the
dimension with the lowest average concerning the perception of the service was responsiveness (2.76). This result, consequently,
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reflected negatively on the mean of their Gaps (-1.07), the highest among the five dimensions. This finding showed that there is a
directly proportional relationship between the perception of the service provided and the quality perceived by the user.

Keywords: Services. Quality in Services. SERVQUAL scale. Food.

1 INTRODUGAO

O setor de servicos assume posicdo de destaque na economia brasileira contemporanea, uma vez que nas
ultimas décadas o crescimento da economia teve grande contribuicdo do desenvolvimento dos servi¢os, dada a
sua participagdo no Produto Interno Bruto (PIB) e na geragdo de empregos. Estudos recentes apontam que o setor
apresenta produtividade relativamente elevada, composto por segmentos heterogéneos e dindmicos, que contribuem
para o processo de inovacgao e difusdo de conhecimento na economia (SILVA; MENEZES FILHO; KOMATSU, 2016;
CORREA; GIANESI, 2018).

Aimportancia que o setor de servigcos vem ganhando no contexto socioecondmico atual evidencia a necessidade
de conhecer e estudar as particularidades de suas operagdes, instituindo metodologias especificas de gestao
adequadas a sua especificidade. Mas é preciso entender que os processos de servigo sdo diferentes dos processos
de manufatura, principalmente pela participacdo direta dos clientes. Com o intuito de fidelizar os seus clientes, as
empresas tém despendido grandes esforgos para atender as necessidades e exceder as suas expectativas. Assim,
a Escala SERVQUAL é uma das ferramentas que pode Ihes auxiliar nesse sentido (OLIVEIRA, 2017).

A Escala ou Modelo SERVQUAL é uma das ferramentas mais populares de avaliagéo da qualidade de servigo,
a qual foi criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry. Ela busca avaliar um determinado servigo por meio da analise
das expectativas dos clientes em relagdo ao desempenho do servigo e da sua percepgao real sobre o que é fornecido,
ou seja, cruza as expectativas com as percepgdes dos usuarios, permitindo constatar parametros de satisfagdo e
de melhorias buscadas pelos usuarios. Quanto maior a percepgao do cliente sobre o desempenho do servigo, em
comparagao com suas expectativas (P > E), mais o cliente percebera o nivel de qualidade do servico (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1985; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990;
CHARLES; KUMAR, 2014; FARIA; FREITAS; MOLINA-PALMA, 2015; RAUCH et al., 2015; OLIVEIRA et al., 2019).

A Escala SERVQUAL é um modelo de avaliagdo da qualidade de servigo baseado no paradigma da
desconfirmagéo, segundo o qual a qualidade do servigo depende da medida da diferenga entre a qualidade percebida
e a esperada (P - E). Ela emprega um questionario de 22 itens agrupados em cinco dimensdes (tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia), cada uma dividida em varios atributos. As pontuagdes obtidas
nas dimensdes sao calculadas para gerar uma medida de qualidade global (CALABRESE, 2012).

A Escala tem sido uma poderosa ferramenta da qualidade na medigdo da satisfagdo dos clientes que utilizam
servicos de qualquer natureza, como: bancos, empresas de cartao de crédito, servigos de seguro, hospitais e ensino
superior. Assim, pela popularidade de sua aplicabilidade, bem como pelo seu poder de diagnéstico, tem ampla
divulgacéo e utilizagdo (BERRY; PARASURAMAN; ZEITHAML, 2006; MARTINS, 2013; FALCAO et al., 2017).

Assim, o presente estudo tem como objetivo avaliar a qualidade do servigo de alimentag&o prestado por uma
empresa terceirizada em uma instituicao federal de ensino (IFE), localizada no Municipio de Canguaretama, no Estado
do Rio Grande do Norte. Para tanto, foi aplicado um questionario, elaborado conforme a Escala SERVQUAL, junto
aos discentes que recebem auxilio alimentagdo na referida instituicao.

Ao final, o estudo apresenta um plano de agao para os itens considerados criticos, o qual sugere medidas
corretivas e/ou preventivas a fim de melhorar a qualidade do servigo de alimentagao prestado pela empresa terceirizada
a instituicao.

A contribuicdo do estudo reside no fato de que mensurar a qualidade da prestagdo de servicos é essencial para
a evolugédo do setor (AZEVEDO et al., 2016). Além disso, a terceirizagdo de um servigo €, muitas vezes, a melhor
opcéo para as organizagdes que buscam solugdes para certas atividades internas, como é o caso das instituicdes
federais de ensino (IFEs). Entretanto, € comum que surjam algumas duvidas sobre a melhor maneira de avaliar o
desempenho desses servigos, ja que a sua gestdo &, muitas vezes, realizada pela empresa terceirizada contratada.

Os servigos de alimentagao, englobando os restaurantes universitarios ou refeitérios, podem ser gerenciados
totalmente ou parcialmente pela propria organizagcdo em que estéo inseridos, bem como pode haver a concessao total
dos servigos a uma empresa contratada que assume as atividades. Em relagao aos IFEs, estima-se que os servigos de
alimentagéo estejam passando por um processo gradativo de terceirizagéo total, dada a impossibilidade de alocagéo de
servidores publicos em postos de trabalhos préprios voltados a produgéo de refei¢des, como agougueiro, armazenista,
auxiliar de cozinha, cozinheiro e demais cargos ligados a manutengao, dentre outros (PAULA; BIFANO, 2019).

Logo, ha a necessidade de apresentar a aplicagdo de uma ferramenta que possa viabilizar a avaliagao da
qualidade dos servigos prestados por estas empresas terceirizadas, principalmente em organizagbes que ndo possuam
um meétodo eficiente de avaliagdo, como € o caso da IFE objeto deste estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Servigos

Os conceitos encontrados na literatura para o termo “servigos” sdo subjetivos. Autores classicos como, por
exemplo, Kotler e Armstrong (1998, p. 455) afirmam que “servigo é toda atividade ou beneficio, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que néo resulte na posse de algum bem. A prestagcdo de um
servigo pode ou ndo estar ligada a um produto fisico. Servigos sao, via de regra, intangiveis, inseparaveis, variaveis e
pereciveis”. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) destacam trés caracteristicas comuns dos servigos: simultaneidade,
intangibilidade e heterogeneidade.

Hoffman e Bateson (2003) estabelecem que servigos podem ser definidos como ag¢des ou esforgos, que sdo
focados no processo que agrega valor, realizados em carater de intangibilidade, para garantir que clientes recebam
um atendimento que satisfaga uma necessidade urgente.

Complementando os autores supracitados, Spiller et al. (2004) afirmam que os servigos sdo menos tangiveis
que os bens ou mercadorias; a sua produgéo e o seu consumo ocorrem simultaneamente; sao inseparaveis de seus
produtores; ndo podem ser estocados; e podem variar em relagdo ao preco e a qualidade, dependendo de onde,
quando e por quem sao prestados.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004) destacam que as definicdes dadas para servigos tém em comum: a
intangibilidade e o consumo simultaneo. Para os autores, a intangibilidade esta associada ao fato de que os clientes
s6 podem saber como € o servigo na hora em que ele esta sendo prestado, diferente do produto, que pode ser
avaliado previamente. Ja a simultaneidade refere-se ao fato de que a producgéo e a prestagao do servico se dao de
forma simultanea, no mesmo momento. Os autores afirmam, ainda, que o servigo € uma experiéncia perecivel para
0 consumidor, pois a partir do momento que alguém deixa de utiliza-lo, como ele ndo pode ser estocado, ndo ha
como ser consumido de outra forma.

O bom desempenho de um servico depende fundamentalmente do chamado pacote de servigos, que consiste
em um conjunto de caracteristicas, quais sejam: instalagdes de apoio, bens facilitadores, servigos explicitos e servigos
implicitos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004). As instalagbes de apoio referem-se a estrutura fisica onde é
prestado o servigo. Os bens facilitadores ddo suporte a instalagdo de apoio ou auxiliam no momento da prestacéo
do servigo. Ja o servigo explicito refere-se ao servigo prestado propriamente dito, € exatamente o que se espera
do servigo. Enquanto que o servigo implicito esta ligado ao sentimento do cliente em relagdo ao servigo prestado.

Para Albrecht (1998) alguns fatores podem afetar o desempenho de um servigo, como: reclamagdes dos clientes
em relagao a falta de empatia no atendimento, o desrespeito dos prazos, a falta de informacgéo dada ao cliente, etc.
A fim de evitar a ocorréncia destes fatores, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) sugerem cinco procedimentos:

* Realizar pesquisas que possibilitem que os clientes demonstrem o nivel do servigo;
* Implantar metas de acordo com as necessidades dos clientes;

*  Cumprir as metas;

* Realizar o trabalho de forma que possa alcangar os objetivos idealizados;

* Nao criar expectativas com metas inalcancaveis.

Na prestacdo de servigos o que determina a satisfagdo ou ndo do cliente para com a empresa é a qualidade
do servigo, variavel decisiva para as futuras intengées de consumo. Segundo Kotler (2000), a satisfagdo consiste
na sensacgao de prazer ou desapontamento resultante da comparagao do desempenho percebido de um produto
ou servigco com as expectativas do cliente. Dessa forma, no ambiente de alta competitividade, as organizagdes tém
buscado meios para ndo somente atender, mas superar as expectativas dos clientes quanto a qualidade dos servigos
prestados, com intuito de fideliza-los.

2.2 Qualidade em Servigos

Inicialmente, a qualidade era associada apenas aos bens tangiveis, mas ao decorrer dos anos passou a ser
inserida no contexto da prestagado de servigos. Buscar a qualidade de um produto ndo € mesma coisa que buscar
a qualidade de um servi¢o, embora haja uma proximidade entre ambos no que diz respeito ao resultado desejado
(VERGUEIRO, 2002).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004), a qualidade em servigos € um diferencial e depende de todo um
conjunto de envolvidos no processo para agradar o cliente. Paladini (2012) diz que a qualidade em servigos esta
associada a todo o processo produtivo ou a tudo que envolve o servigo prestado.

A qualidade de um servico esta diretamente ligada a escolha que o cliente terd no momento de decis&o sobre
qual empresa lhe prestara os servigos desejados. Para o cliente, uma organizagédo preocupada com a qualidade do
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servigo oferecido direciona esforgos para atender da melhor maneira possivel as suas expectativas (KOTLER, 2008;
PEREIRA; SILVA; OLIVEIRA, 2016).

Quando o cliente percebe que as suas expectativas ndo sdo atendidas ou nédo séo levadas em consideragéo no
momento da prestagéo do servigo, a perda de interesse pelo servigo oferecido € dada como certa, com o agravante
dele poder influenciar negativamente outros potenciais consumidores com a divulgagao da sua percepgéo sobre o
atendimento oferecido pela empresa (LAS CASAS, 2008; SANTOS; CANDIDO, 2016).

Assim, Gimenez (2012) conclui que a qualidade em servigos esta ligada a satisfagdo do consumidor, é subjetivo,
ou seja, as necessidades dos clientes ndo sao necessariamente idénticas, € necessario se adequar constantemente a
fim de atendé-las. Assim, é imprescindivel avaliar o grau de satisfagédo do cliente, a fim de saber se ele esta satisfeito
com o servico oferecido.

Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004), para avaliar a qualidade de um servico os clientes consideram
0s seguintes aspectos:

» Confiabilidade: capacidade em prestar o servico de acordo com o esperado, com confianca e precisao;

* Responsividade: capacidade em prestar o servigo prontamente, respeitando os prazos;

»  Seguranga: forma como o servigo € prestado pelos funcionarios da empresa, quanto a competéncia destes
ao realizar o trabalho, ao atendimento a partir das necessidades do cliente, e a satisfagdo demonstrada
ao atendé-lo;

* Empatia: esforco em tentar atender as necessidades do cliente;

»  Aspectos tangiveis: estrutura fisica do local e 0o modo como o cliente vé a estrutura onde o servigo é prestado.

Ha duas dimensdes importantes na qualidade de servigos: a qualidade real, que se relaciona ao entendimento do
que deve ser o servigo, isto é, a expectativa; e a qualidade percebida, que é a percepgao do cliente apds a realizagao
do servigo. Conhecer as expectativas dos clientes é a primeira e a mais importante etapa para a execucgao de servigos
de qualidade. A qualidade é percebida em longo prazo, e é a percepgao do cliente que definira a qualidade do servigo
(GRONROOS, 2003; LOVELOCK; WRIGHT, 2003; ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004) afirmam que a satisfagao do cliente com a qualidade do servigo pode ser
definida pela comparagéo da percepgéo do servigo prestado com as expectativas do servigo desejado. Segundo
Gomes (2004), um servigo de qualidade é aquele que supera as expectativas dos clientes. Neste contexto, uma
ferramenta capaz de avaliar o grau de satisfagdo de um servigo por meio da mensuragao de dimensoes relacionadas
a expectativa e a percepcgédo dos clientes é a chamada Escala SERVQUAL.

2.3 Escala SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry criaram a ferramenta da qualidade chamada Escala ou Modelo SERVQUAL com
intuito de mensurar a satisfagdo dos clientes quanto a prestagdo de um determinado servigo. A métrica foi publicada
em 1988, e vem sofrendo revisdes ao longo dos anos (ROCHA; SILVA, 2016). Segundo Zeithaml, Parasuraman e
Berry (1990), o SERVQUAL ¢ universal e pode ser aplicado em qualquer organizagédo de servigos para avaliar a
qualidade dos servigos prestados.

A Escala SERVQUAL é um instrumento de pesquisa com itens multiplos, que obtém informagdes quantitativas,
com alto nivel de confiabilidade e validez, baseado na definicdo de qualidade do servigo e em dimensdes que ajudam
as empresas para uma melhor compreensao sobre as expectativas e as percepgdes que os clientes tém em relagao
ao servico prestado. E claramente possivel mensurar a qualidade dos servigos por meio de uma avaliagdo sobre o
que os clientes esperam receber e o que eles de fato consideram ter recebido do servico (GORDON, 1998; COSTA,
2012; CHARLES; KUMAR, 2014).

A Escala considera o que os usuarios desejam de um servigo, comparando-se com o0 que recebem, isto é,
mensura o servigo por meio da diferenga entre as expectativas dos consumidores em relagédo ao servico e a sua
percepcao real do que é fornecido. Portanto, os consumidores fazem as suas consideracdes sobre a qualidade
de um servigo, considerando as discrepancias entre as expectativas e as percepgdes em relagao ao desempenho
atual da organizagéo que lhes ofereceu um servigo especifico (FARIA; FREITAS; MOLINA-PALMA, 2015; SOARES;
NOVASKI; ANHOLON, 2017).

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a comparagao das expectativas com as percepgdes de desempenho
resulta na qualidade percebida, que consiste em um julgamento global que o usuario faz da superioridade do servigo,
sendo uma forma de atitude relacionada, mas ndo similar a satisfagao. A Figura 1 ilustra a ideia basica da Escala
SERVQUAL:
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Figura 1. Escala SERVQUAL

a0 servico prestado quanfo ao servico prestado

[ Qualidade percebida pelo cliente ]

[Expectativa do cliente quanto] [ Percepcio do cliente ]

Fonte: Medeiros et al. (2020).

Na Escala SERVQUAL sao utilizadas duas segbes com 22 itens ou questdes, sendo uma destinada ao
mapeamento das expectativas e a outra ao da percepgéo. Para cada item tenta-se estimar a lacuna ou o gap como
meio de mensuragao da qualidade do servigo, que se da por meio da diferenga entre a percepgéo e a expectativa
(P - E) (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990; FARIA; FREITAS; MOLINA-PALMA, 2015; OLIVEIRA, 2017).

O gap, além de ser uma medida da satisfagédo do cliente, também seria uma medida da qualidade do servigo
em relagdo a uma dimensao especifica. As dimensdes seriam caracteristicas genéricas do servigo, subdivididas em
itens, que somadas resultariam no servigo como um todo, sob o ponto de vista do cliente que ira julga-lo (MIGUEL;
SALOMI, 2004).

A equacgao P - E permite verificar se os escores das expectativas sdo superiores ou inferiores aos escores
das percepgdes dos clientes em relagédo as dimensdes, indicando sinais de baixa qualidade quando a expectativa
supera a percepgao (P < E) ou de alta qualidade nos casos em que a percepgao é superior a expectativa declarada
(P > E). Os itens séo avaliados, geralmente, em Escala Likert de cinco pontos, variando de discordo totalmente até
concordo totalmente (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

A Escala SERVQUAL original possuia 10 dimensdes que expressavam a qualidade do servigo (SOURI et al.,
2018). Apos modificagdes, passou a ter cinco dimensodes, que foram assim definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988): i) tangibilidade, observada nas instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal; ii) confiabilidade,
refletida na capacidade de se executar o servigo prometido de forma confiavel e precisa; iii) responsividade,
caracterizada pela disposigéo de ajudar os clientes e fornecer-lhes o servigo com presteza; iv) seguranga, por meio
do conhecimento, cortesia de funcionarios e capacidade de transmitir confianga; e v) empatia, presente na atengao
individualizada e cuidadosa que a empresa oferece ao cliente.

Complementando os autores supracitados, Rezaei et al. (2018) citam atributos que compéem cada uma das
cinco dimensdes:

» Tangibilidade: instalagdes fisicas, equipamentos e pessoal;

* Confiabilidade: servigo consistente, correto pela primeira vez e inspecgdes;

* Responsividade: eficiéncia na prestagao do servigo, disposi¢do para ajudar, orientagéo eficiente, pronta
entrega e tratamento rapido de reclamacgdes ou solicitagdes;

» Seguranga: confiabilidade, capacidade de resposta e cortesia;

* Empatia: atencéo personalizada, interesse e compreensao das necessidades.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) destacam que o SERVQUAL pode prover uma analise geral da qualidade
de servigos, considerando todas as cinco dimensdes em conjunto. Contudo, as empresas podem ndo somente avaliar
os servigos prestados como um todo, mas, também, analisar quais as dimensdes requerem mais atencao.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004), a Escala SERVQUAL pode ser utilizada para:

* Medir o desempenho dos concorrentes diretos de uma organizacao;

* Avaliar de forma geral a qualidade dos servigos prestados;

* Revelar os pontos criticos na percepc¢ao dos clientes com relagéo ao servigo prestado;

» Auxiliar outras ferramentas de medig¢do da qualidade do servico de forma periddica ou auditada a partir
de necessidades impostas.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa € quantitativa, quanto a abordagem do problema, a qual considera que tudo pode ser quantificavel;
traduz em numeros as opinides e as informacgdes para classifica-las e analisa-las; e requer o uso de recursos e de
técnicas estatisticas, como: porcentagem, média, moda, mediana, desvio-padrao, coeficiente de correlagéo, analise
de regresséo, dentre outros (SILVA; MENEZES, 2005).

E é descritiva, quanto aos seus objetivos. Segundo Gil (2008), as pesquisas descritivas tém como objetivo
principal a descri¢cdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagbes
entre variaveis.

Durante o segundo semestre do ano de 2019, utilizou-se um questionario presencial como instrumento de
coleta de dados junto aos discentes que recebem auxilio alimentacdo em uma IFE, localizada no Municipio de
Canguaretama, no Estado do Rio Grande do Norte. O servigo de alimentagao, cuja qualidade foi avaliada, € prestado
por uma empresa terceirizada local.

Conforme dados da instituicdo, no periodo de aplicagdo do questionario, 329 discentes recebiam auxilio
alimentagéo, sendo este o tamanho da populagédo da pesquisa. Assim, considerando-se um intervalo de confianga
desejavel de 95% e margem de erro minima de +5%, o tamanho da amostra da pesquisa foi de 181 discentes, o qual
foi calculado utilizando as férmulas propostas por Barbetta (2012):

1 N. 1y
—_— n:
Enz N+ﬂ.0

?10=

Sendo:

N é o tamanho da populagao;

n é o tamanho da amostra;

n, € uma primeira aproximagao para o tamanho da amostra;
E, corresponde ao erro amostral toleravel.

O questionario foi dividido em duas partes. A primeira buscava conhecer caracteristicas do perfil dos
respondentes, como: curso, turno de estudo, quantidade de vezes por semana que utiliza o refeitério da instituicao,
e tipo de refeigcdo que consome no refeitério. Ja a segunda, elaborada conforme a Escala SERVQUAL, foi composta
por duas segdes, uma para a expectativa e outra para a percepgao, porém, com redug¢ao na quantidade dos itens de
22 para 20, dada a necessidade de retirar as redundancias que foram verificadas na primeira versao do questionario.
Todos os itens foram apresentados no formato de afirmativas, sendo 04 para cada uma das cinco dimensdes da
qualidade: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia. A fim de pontua-los, foi utilizada a
Escala Likert, variando de 1-discordo totalmente a 5-concordo totalmente.

Vale destacar que a aplicagdo do questionario ocorreu em apenas um momento, ou seja, ndo se esperou pela
prestacao e efetiva utilizagdo do servigo para a pontuagéo da percepgéo, uma vez que 0s usuarios ja o conheciam.

A coleta de dados presencial resultou em 162 questionarios respondidos, uma quantidade aproximada do
tamanho da amostra. Os dados foram tabulados utilizando-se o software Microsoft Office Excel.

Para fins de avaliagao da qualidade do servigo, conforme a Escala SERVQUAL, seguiu-se as seguintes etapas:

» Calculo das médias das expectativas (ME);
» Cadlculo das médias das percepgoes (MP);
» Calculo dos gaps (MP - ME);

*  Calculo das médias por dimenséo.

Adicionalmente, apds as analises global dos itens e por dimensao, foram calculados os coeficientes alfa
de Cronbach, uma medida de confiabilidade de questionarios que varia de 0 a 1, sendo os valores de 0,60 a 0,70
considerados o limite inferior de aceitabilidade (HAIR JR et al., 2009). Dado que todos os itens de um questionario
utilizam a mesma escala de medigdo, o coeficiente a é calculado a partir da variancia dos itens individuais e da
variancia da soma dos itens de cada respondente por meio da seguinte equagédo (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010):
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Sendo:

k corresponde ao numero de itens do questionario;

s? corresponde a variancia de cada item;

s? corresponde a variancia total do questionario, determinada como a soma de todas as variancias.

Freitas e Rodrigues (2005) prop6em uma classificagdo para a confiabilidade dado o valor do coeficiente a de
Cronbach, conforme a Tabela 1:

Tabela 1. Classificagéo da confiabilidade a partir do coeficiente a de Cronbach

Confiabilidade Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Valor de a a<0,30 0,30 <a<0,60 0,60<a<0,75 0,75<a<=0,90 a>0,90

Fonte: Adaptado de Freitas e Rodrigues (2005)

Por fim, foi realizada a analise dos quartis dos itens, a fim de subsidiar a proposi¢cao de um plano de acdo com
sugestdes de melhorias para os itens considerados criticos na prestacao do servico de alimentacéo.

A andlise dos quartis subdivide um conjunto de valores em quatro partes iguais: primeiro quartil com 25% dos
dados; segundo quartil com 50%; e terceiro quartil com 75%. Ela permite, conforme o nivel de criticidade dos itens,
identificar aqueles que deverao ser priorizados em prol de melhorias no servigo prestado, ou seja, aqueles em que é
necessario aplicar agdes corretivas e/ou preventivas seguindo uma ordem de prioridade (critica, alta, moderada e baixa).

Assim, os itens com valores menores que o valor do primeiro quartil correspondem a 25% do total de itens
e sao classificados como itens de prioridade critica, os quais tém prioridade nas agdes corretivas/preventivas. Os
itens de prioridade alta s&o aqueles cujos valores se situam entre o primeiro € o segundo quartil e assim por diante.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Perfil dos Respondentes

Quanto a distribuicdo dos respondentes em relagao aos cursos oferecidos regularmente pela instituicdo de
ensino, 46 (28,4%) eram do Curso Técnico Integrado de Eventos, 29 (17,9%) do Integrado de Eletromecanica, 28
(17,3%) do Integrado de Informatica, 24 (14,8%) do Superior em Gestao de Turismo, 19 (11,7%) do Integrado de
Mecanica e 16 (9,9%) da Licenciatura em Educagéo do Campo (LEDOC). Em relag&o ao turno de estudo, 71 (43,8%)
respondentes eram da tarde, 50 (30,9%) da noite, e 41 (25,3%) da manha.

Quanto a utilizagéo do refeitorio, 49 (30,2%) respondentes o utilizavam duas vezes por semana, 43 (26,5%)
uma vez por semana, 35 (21,6%) trés vezes por semana, 18 (11,1%) cinco vezes por semana, 10 (6,2%) quatro
vezes por semana e sete (4,3%) acima de cinco vezes por semana.

Ja em relagao a refeigdo consumida, 105 (64,8%) respondentes apenas almogavam no refeitério, 42 (25,9%)
so6 jantavam e 15 (9,3%) almogavam e jantavam. Este resultado pode ser explicado pelo percentual de respondentes
que faz algum dos cursos técnicos integrados (63,6%), os quais tém seus horarios de aula divididos entre os turnos
da manha e da tarde, pois possuem demandas para além da sala de aula.

4.2 Andlise global dos itens

Na Tabela 2 sdo apresentados os resultados obtidos na segunda parte do questionario, seguindo a Escala
SERVQUAL: as médias para cada um dos 20 itens, tanto para expectativa (ME), como para percepgao (MP), além dos
gaps, que consistem na subtracdo MP - ME. As células marcadas em verde correspondem aos trés itens com os valores
mais altos em cada coluna numérica e em vermelho os itens com os valores mais baixos. Destaca-se que na ultima
coluna consideram-se os valores em médulo. Nas linhas em cinza estao as médias para cada uma das dimensdes.
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Tabela 2. Médias da expectativa, da percepcao e os gaps

Dimensoes e Itens ME MP MP-ME
Tangibilidade (T) 4,23 3,27 -0,96
1. Equipamentos higienizados e conservados. 4,12 3,16 -0,96
2. Instalagbes com espacgos limpos e organizados. 4,34 3,31 -1,03
3. Localizagéo acessivel, ambiente agradavel e seguro. 4,36 3,66 _
4. Manuseio adequado dos alimentos pelos funcionarios. 4,09 2,96 -1,13
Confiabilidade (C) 3,98 2,96 -1,02
5. Cumprimento dos horarios previamente estabelecidos. 4,39 3,67 _
6. Realizag&o dos servigos evitando falhas. 3,91 2,85 -1,06
7. Alimentos saudaveis e com qualidade. _ -1,21
8. Funcionarios dispostos a resolver impasses. 3,83 2,75 -1,08
Responsividade (R) 3,83 2,76 -1,07
9. Atendimento imediato e de qualidade. 3,78 - -1,05
10. Informagdes aos usuarios sobre alteragdes nos servigos. - 2,80 -0,94
11. Funcionarios proativos e dispostos ao serem solicitados. 3,92 2,81 -1,11
12. Funcionarios que dao importancia aos desejos/necessidades dos usuarios. 3,86 - -1,17
Seguranca (S) 3,96 2,96 -1,00
13. Atendimento que inspira seguranga dos usuarios. 3,86 2,74 -1,12
14. Funcionarios treinados para realizar o servigo adequadamente. 3,98 3,01 -0,97
15. Disposic¢ao para atender os usuarios. 3,94 2,98 -0,96
16. Conhecimento sobre os servigos prestados. 4,05 3,12 -0,93
Empatia (E) 3,88 2,98 -0,90
17. Atendimento direcionado individualmente aos usuarios. - 2,77 -0,94
18. Horarios apropriados as necessidades dos usuarios. 3,98 3,30 _
19. Compreensao das necessidades especificas dos usuarios. 3,80 2,85 -0,95
20. Atendimento gentil as solicitagdes dos usuarios. 4,04 3,00 -1,04

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Verifica-se na Tabela 2 que em relagdo a expectativa os itens que obtiveram as maiores médias foram: C5 —
cumprimento dos horarios previamente estabelecidos (4,39); T3 — localizagao acessivel, ambiente agradavel e seguro
(4,36); e T2 — instalagbes com espagos limpos e organizados (4,34). Ja os itens com as médias mais baixas foram:
E17 — atendimento direcionado individualmente aos usuarios (3,71); R10 — informagdes aos usuarios sobre alteragdes
nos servigos (3,74); e C7 — alimentos saudaveis e com qualidade (3,77). Analisando-se as médias por dimensao, a
tangibilidade (4,23) obteve a maior e a responsividade (3,83) a menor, ou seja, 0s usuarios esperam que os aspectos
tangiveis relacionados a prestacao do servigo de alimentagéo se sobressaiam aos demais, dando-os maior importancia.

Em relacdo a percepgéo, os itens que obtiveram as maiores médias foram: C5 — cumprimento dos horarios
previamente estabelecidos (3,67); T3 — cocalizagao acessivel, ambiente agradavel e seguro (3,66); e T2 — instalagdes
com espagos limpos e organizados (3,31), ou seja, os mesmos itens com as maiores médias na expectativa. Ja os
itens com as médias mais baixas foram: C7 — alimentos saudaveis e com qualidade (2,56); R12 — funcionarios que dao
importancia aos desejos/necessidades dos usuarios (2,69); e R9 — atendimento imediato e de qualidade (2,73). Analisando-
se as médias por dimensao, a tangibilidade (3,27) obteve a mais alta e a responsividade (2,76) a mais baixa, ou seja, os
usuarios avaliam bem o servi¢o de alimentagdo quanto aos seus aspectos tangiveis e o avaliam mal se considerando
os aspectos de responsividade, indicando possiveis problemas relacionados aos itens que compdem esta dimenséo.

Quanto aos gaps, observa-se que todos sdo negativos, ou seja, para todos os itens a expectativa € maior
que a percepgao, indicando que o desempenho do servigo ndo condiz com o esperado pelos seus usuarios, o que
pode refletir em uma possivel baixa qualidade. Os itens com os valores dos gaps mais altos (em moédulo) foram: C7
— alimentos saudaveis e com qualidade (-1,21); R12 — funcionarios que dao importancia aos desejos/necessidades
dos usuarios (-1,17); e T4 — manuseio adequado dos alimentos pelos funcionarios (-1,13). Ja os itens com os valores
menores (em moédulo) foram: E18 — horarios apropriados as necessidades dos usuarios (-0,68); T3 — localizagao
acessivel, ambiente agradavel e seguro (-0,70); e C5 — cumprimento dos horarios previamente estabelecidos (-0,72).
Analisando-se as dimensdes, a responsividade (-1,07) obteve a maior média dos gaps e empatia (-0,90) a menor,
comprovando que ha problemas na prestagao do servigo relacionados principalmente aquela dimensao.
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4.3 Analise por dimensao

Na dimenséo tangibilidade, quanto a expectativa, o item com a maior média é T3 (4,36) e o de menor média
€ 0 T4 (4,09). Quanto a percepgéo, os itens com a maior e a menor média sdo, respectivamente, T3 (3,66) e T4
(2,96), os mesmos da expectativa.

Quanto aos gaps, os dois itens anteriormente destacados apresentam a maior e a menor diferenga entre as
médias de percepgao e de expectativa, T4 (-1,13) e T3 (-0,70), respectivamente. Assim, em relagédo a dimenséao
tangibilidade, verifica-se que os usuarios percebem uma diferenga significativa entre o que recebem e o que esperam
do servigo quanto ao manuseio adequado dos alimentos pelos funcionarios.

Na dimenséo confiabilidade, quanto a expectativa, o item com a maior média é C5 (4,39) e o de menor média
e o C7 (3,77). Quanto a percepgéao, os itens com a maior e a menor média s&o, respectivamente, C5 (3,67) e C7
(2,56), os mesmos da expectativa.

Quanto aos gaps, os dois itens anteriormente destacados apresentam a maior e a menor diferenga entre as
médias de percepcgéo e de expectativa, C7 (-1,21) e C5 (-0,72), respectivamente. Assim, em relagdo a dimensao
confiabilidade, verifica-se que os usuarios percebem uma diferenca significativa entre o que recebem e o que esperam
do servigo quanto a saude e a qualidade dos alimentos.

Na dimenséo responsividade, quanto a expectativa, o item com a maior média é R11 (3,92) e o de menor
média € o R10 (3,74). Quanto a percepgéo, os itens com a maior e a menor média s&o, respectivamente, R11 (2,81)
e R12 (2,69).

Quanto aos gaps, os dois itens que apresentam a maior e a menor diferenga entre as médias de percepgao
e de expectativa sao R12 (-1,17) e R10 (-0,94), respectivamente. Assim, em relagdo a dimensao responsividade,
verifica-se que os usuarios percebem uma diferenga significativa entre o que recebem e o que esperam do servigo
quanto a importancia que os funcionarios déo aos desejos/necessidades dos usuarios.

Na dimensé&o seguranga, quanto a expectativa, o item com a maior média é S16 (4,05) e o de menor média é
o S13 (3,86). Quanto a percepcao, os itens com a maior e a menor média sdo, respectivamente, S16 (3,12) e S13
(2,74), os mesmos da expectativa.

Quanto aos gaps, os dois itens anteriormente destacados apresentam a maior e a menor diferenga entre as
médias de percepgao e de expectativa, S13 (-1,12) e S16 (-0,93), respectivamente. Assim, em relagdo a dimensao
seguranga, verifica-se que os usuarios percebem uma diferenga significativa entre o que recebem e o que esperam
do servigo quanto a seguranga que o atendimento inspira nos usuarios.

Na dimenséo empatia, quanto a expectativa, o item com a maior média é E20 (4,04) e o de menor média é o
E17 (3,71). Quanto a percepgao, os itens com a maior e a menor média séo, respectivamente, E18 (3,30) e E17 (2,77).

Quanto aos gaps, os dois itens que apresentam a maior e a menor diferenca entre as médias de percepgao e
de expectativa sdo E20 (-1,04) e E18 (-0,68), respectivamente. Assim, em relagdo a dimensdo empatia, verifica-se
que os usuarios percebem uma diferenga significativa entre o que recebem e o que esperam do servigo quanto a
gentileza no atendimento as solicitacées dos usuarios.

4.4 Coeficientes Alfa de Cronbach

Afim de analisar a confiabilidade da Escala SERVQUAL utilizada no questionario, calculou-se os coeficientes alfa
de Cronbach. A Tabela 3 apresenta os valores obtidos para a expectativa e a percepgao, considerando-se todos os 20
itens avaliados. Ambos os valores ficaram préximos a 1, indicando que o questionario possui um grau de confiabilidade
muito alto, conforme a classificagéo de Freitas e Rodrigues (2005). Porém, por estarem acima de 0,90, pode-se
considerar que ha duplicagédo de contetdo entre alguns dos itens, refletindo em redundancia (STREINER, 2003).

Tabela 3. Valores de Alfa de Cronbach

Expectativa (a) Percepgao (a)
0,97 0,96

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
Ja a Tabela 4 apresenta os valores obtidos em cada uma das cinco dimensdes da Escala SERVQUAL. Observa-

se que em todas as dimensdes os valores ficaram acima de 0,75, tanto na expectativa como na percepcao, indicando
um grau de confiabilidade alto a muito alto.
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Tabela 4. Valores de Alfa de Cronbach das dimensdes

Tangibilidade Confiabilidade Responsividade Seguranca Empatia
Expectativa (a) 0,86 0,80 0,93 0,92 0,88
Percepcgao (a) 0,87 0,82 0,90 0,88 0,86

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
4.5 Plano de A¢ao

Afim de identificar os itens considerados criticos, ou seja, aqueles que podem estar comprometendo a prestagao
do servico, foi realizada a Analise dos quartis. Conforme as médias das expectativas, das percepgdes e os gaps para

cada um dos itens, foi gerada uma classificagéo de prioridades, a qual é apresentada na Tabela 5.

Tabela 5. Analise dos quartis

Classificagao de prioridade dos itens

Expectativas
C8 R12 S13 C6 R11 S15 S14 E18 E20 S16
383 386 386 391 392 394 398 398 4,04 4,05
1° Quartil = 3,82 2° Quartil = 3,93 3° Quartil = 4,06

Percepg¢oes
E17 R10 R11 C6 E19 T4 S15 E20 S14 S16
2,77 280 281 285 285 29 298 3,00 3,01 3,12
1° Quartil = 2,77 2° Quartil = 2,91 3° Quartil = 3,13

Gaps
C8 C6 R9 E20 T2 sS14 T1 S15 E19 R10

1,08 1,06 1,05 1,04 103 097 09 09 095 0,94
1° Quartil = -1,09 2° Quartil = -1,00 3° Quartil = -0,94

Prioridades: _ Alta Moderada

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Conforme a Tabela 5, nas expectativas, os itens considerados de prioridade critica foram: T4, T1, T2, T3 e C5.
Ja os itens de prioridade critica nas percepgdes foram: C7, R12, R9, S13 e C8. Nos gaps os itens C7, R12, T4, S13
e R11 foram os considerados de prioridade critica. Nota-se que os itens C7, R12 e S13 s&o de prioridade critica tanto
nas percepgdes como nos gaps. Enquanto que o item T4 é de prioridade critica tanto nas expectativas como nos gaps.

O item C7 — Alimentos saudaveis e com qualidade — apresentou prioridade baixa em relagéo a expectativa,
enquanto que na percepgao apresentou prioridade critica, gerando um gap com prioridade critica. Isso significa que
mesmo os usuarios ndo demonstrando muita expectativa em relacdo ao item, o servi¢o prestado ndo conseguiu
atendé-la, acontecendo o mesmo com os itens R12 e S13, ambos com prioridade moderada na expectativa, prioridade
critica na percepcao e prioridade critica no gap.

O item T4 — Manuseio adequado dos alimentos pelos funcionarios — apresentou prioridade critica em relagéo
a expectativa, enquanto que na percepgao apresentou prioridade moderada, mostrando que era muito importante
para os usuarios, o que gerou um gap de prioridade critica.

Com base nos itens considerados de prioridade critica nos gaps, foi elaborado um plano de agéo que sugere
medidas corretivas e/ou preventivas, visando possiveis melhorias no servigo de alimentagao prestado pela empresa
terceirizada, conforme apresentado no Quadro 1.
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Quadro 1. Plano de agéo para o servigo de alimentacédo

Itens criticos O que? Por que? Como? Onde? Quem?
. Para que a Procurando, em conjunto
. Reformular e revisar . = . S s .
C7 — Alimentos . alimentagao seja com a Instituigao, ouvir as -
o continuamente - . No refeitério da | Os gestores da
saudaveis e com . sempre equilibrada, demandas dos usuarios, bem | . """
. os cardapios das . N instituicao. empresa.
qualidade. . ) saudavel e de como consultar profissionais
refeigcbes oferecidas. ) . N
qualidade. da area de Nutricao.
R12 — Funcionérios o - .
ue dio Requalificar os Para que os usuarios Treinando e desenvolvendo
9 N funcionarios que sintam-se atendidos os funcionarios, por meio o Os gestores da
importancia No refeitério da
- trabalham no conforme os seus de palestras ou cursos I empresa e 0
aos desejos / . . L S instituig&o.
. atendimento ao desejos e as suas ministrados por profissionais setor de RH.
necessidades dos . . o
. usuario. necessidades. especializados.
usuarios.
. . " Para que as normas
T4 — Manuseio Adquirir utensilios . q . . Os gestores
de higiene sejam Investindo na compra de
adequado dos adequados ao 8 . da empresa
; - respeitadas e a utensilios adequados ao -
alimentos pelos manuseio de . ~ . . . e o setor de
o ) manipulacéo seja manuseio dos alimentos.
funcionarios. alimentos. compras.
adequada.
. Requalificar os Treinando e desenvolvendo
S13 — Atendimento a . - L .
. funcionarios que Para que os usuarios os funcionarios, por meio s Os gestores da
que inspira . No refeitério da
trabalham no sintam-se seguros de palestras ou cursos L empresa e o
seguranga dos . . L L instituic&o.
USUArios atendimento ao durante o atendimento. | ministrados por profissionais setor de RH.
usuario. especializados.
. Para que os .
L Requalificar os ) q . Treinando e desenvolvendo
R11 — Funcionarios S funcionarios se . .
. funcionarios que . Lo os funcionarios, por meio o Os gestores da
proativos e antecipem a possiveis No refeitério da
. trabalham no de palestras ou cursos L empresa e 0
dispostos ao serem . demandas dos -~ L instituigao.
C atendimento ao . ministrados por profissionais setor de RH.
solicitados. . usuarios, mesmo antes .
usuario. o especializados.
de serem solicitados.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Observa-se que dentre os itens criticos, trés (R12, S13 e R11) estéo diretamente relacionados aos comportamentos
e as atitudes dos funcionarios no atendimento aos usuarios, demandando maior atengédo da empresa e de seu setor
de RH. Porém, as agbes mais enérgicas e urgentes devem ser tomadas em relagéo ao item C7, uma vez que é
preocupante a baixa percepg¢ao dos usuarios em relagédo a qualidade do alimento servido no refeitério da instituicao,
um problema que, se ndo resolvido, atinge diretamente a saude dos usuarios do servigo.

5 CONCLUSAO

Este estudo teve como principal objetivo avaliar a qualidade do servigo de alimentac¢ao prestado por uma
empresa terceirizada em uma instituicdo federal de ensino. Para tanto, foi aplicado como instrumento de avaliagéo a
ferramenta criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry, denominada Escala ou Modelo SERVQUAL, que busca avaliar
um determinado servigo por meio da analise das expectativas dos clientes sobre o desempenho do servigo e da sua
percepgao real sobre o que é fornecido.

Dentre os principais resultados obtidos, destaca-se que a dimensao que obteve a menor média em relagao
a percepgao do servigo foi a responsividade (2,76). Este resultado, consequentemente, refletiu negativamente na
média dos seus gaps (-1,07), a mais alta dentre as cinco dimensdes. Portanto, tal constatagao evidencia que ha
uma relagao diretamente proporcional entre a percepg¢ao do servigo prestado e a qualidade percebida pelo usuario.

O presente estudo teve como limitagdes a resisténcia por parte dos discentes em responder ao questionario,
fato este que fez com que 19 questionarios ndo fossem respondidos, considerando-se que o tamanho da amostra
era de 181 pessoas.

Contudo, o estudo atingiu seu objetivo, confirmando que uma das formas mais viaveis de se medir a qualidade
de um servigo prestado por uma determinada empresa é por meio daqueles que usam o servigo, que neste estudo
séo os discentes.

A contribuicao cientifica deste estudo reside na demonstragdo de que a Escala SERVQUAL é um instrumento
de mensuracgao viavel, principalmente em um ambiente onde ha uma heterogeneidade de clientes ou usurarios, como
€ o caso das instituicdes federais de ensino. Portanto, o presente estudo fornece aos tomadores de decisdo destas
organizagdes a aplicagdo e a comprovagao de um instrumento de alto nivel de confiabilidade e validez. Por meio da
aplicacao do referido instrumento foi possivel verificar os itens criticos do servigo, que subsidiaram a elaboragao de um
plano de agao, que podera auxiliar a empresa terceirizada em possiveis melhorias na prestagéao do servigo de alimentagao.
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