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RESUMO

A preocupacao com a qualidade das refeicOes servidas em restaurantes, tanto por
parte dos drgaos regulatdrios, quanto pelos proprios estabelecimentos produtores,
tornou-se uma situacdo emergente. Desta forma, a avaliacdo da satisfacao dos
consumidores quanto a qualidade dos servicos e alimentos ofertados é essencial.
Objetivou-se avaliar a percepcao dos consumidores quanto a qualidade dos servigos
prestados e dos alimentos servidos em um restaurante institucional da regiao do
Campo das Vertentes. A percepcao dos consumidores foi avaliada por meio da escala
Likert de 5 pontos (5 = muito satisfeito, 4 = satisfeito, 3 = neutro, 2 = insatisfeito e
1 = muito insatisfeito). A média geral de satisfacdo foi de 3,76 (préximo a satisfeito).
Logo, verificou-se que 0s servigos prestados e os alimentos servidos no restaurante
foram bem avaliados pela maioria dos consumidores e, apesar disso, faz-se
necessario realizar outras analises, verificando-se o perfil sanitario de acordo com a
legislagdo, nivel de capacitacdo dos manipuladores e analises microbioldgicas a fim
de se obter um diagndstico de maior amplitude do estabelecimento.

Palavras-chave: Pesquisa de satisfacao; Unidade de Alimentacao e Nutricao;
Qualidade de alimentos.
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1. INTRODUCAO

A qualidade de produtos e servigos tornou-se um conceito amplo, que abrange
aspectos técnicos e demandas do mercado consumidor, tendo por objetivo
incorporar atributos que os tornem mais atrativos e que interfiram positivamente na
decisdo do consumidor ao adquiri-los (Carpinetti, 2017). Nesse Idgica, a alimentacao
humana de qualidade deve se apresentar em adequado estado higiénico-sanitario e
balanceado teor nutricional para suprir as necessidades fisioldgicas dos individuos
(Busato et al., 2015).

Os requisitos legais estabelecidos para Unidades de Alimentacao e Nutricao
estao previstos na RDC 216, de 15 de setembro de 2004 (Brasil, 2004) e os
beneficios relacionados ao cumprimento das legislacOes sanitarias sdo consideraveis.
Em estudo realizado por Fleetwood et al. (2019), foi demonstrado que a redugao de
Doencas Transmitidas por Alimentos (DTAs) esta diretamente relacionada com a
maior conformidade com a legislacao.

O conceito de qualidade de alimentos ndo envolve somente caracteristicas de
sabor, aroma e aparéncia, mas também aspectos relacionados a seguranga,
garantindo que o alimento ndo ofereca risco a saude e a integridade do consumidor,
estando, portanto, isento de contaminacao (Conceigao & Nascimento, 2014).

Segundo dados do Sistema de Informagao de Agravos de Notificacao (SINAN),
no periodo de 2009 a 2018, os surtos de DTAs no Brasil contabilizaram um total de
6.903 casos, sendo que 15,8% e 9,0%, ocorreram em restaurantes/padarias e
creches/escolas, respectivamente. E considerado surto de DTA quando duas ou mais

pessoas apresentam doenca semelhante apds ingerirem alimentos e/ou agua da
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msma origem. Para doencas de alta gravidade, como Botulismo e Céleré; épenas
um caso ja é considerado surto (Brasil, 2019).

Na producdo de alimentos, devido a preocupagao dos consumidores e érgaos
regulatorios, a garantia de qualidade nos processos de fabricacdo de alimentos
também é considerada situacdo emergente. Para minimizar ou gerenciar os riscos, é
necessario projetar e implementar padroes de seguranca e sistemas de gestdo,
tendo em vista a producao de alimentos seguros, o querequer preocupacao em todas
as etapas da cadeia alimentar havendo necessidade de um entendimento mutuo
entre os 0rgaos governamentais, os fabricantes e os clientes (Korada et al., 2018).

A qualidade, na dtica do consumidor, deve ser observada pelos servigos de
alimentacao, sendo essencial para o gerenciamento bem sucedido dos restaurantes,
a preocupacao com a adequacao dos produtos e servigos oferecidos aos anseios dos
consumidores e a legislacdo vigente. Em consequéncia disso, ha necessidade da
realizacdao de pesquisas de satisfacdo com os clientes, visando compreender a
relagdo entre a qualidade do que esta sendo ofertado e a satisfagdo geral do publico,
com instrumentos curtos, de formato conciso, suficiente para prever o impacto das
variaveis na satisfacao geral dos clientes (Miranda & Tavares & Queird, 2018).

Alguns atributos contribuem para a satisfacdo geral dos consumidores em
relacdo aos restaurantes, tais como a qualidade das refeicdes, ambiente fisico
externo e interno, qualidade dos servicos disponiveis e precos praticados. As
caracteristicas demograficas dos clientes também sdo relevantes e podem
demonstrar fatores ligados a expectativa e satisfacao (El-Said & Fathy, 2015; Djekic

et al., 2016). Portanto, a construcao de uma boa pesquisa deve abordar todas estas
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cracterl'sticas, visando uma maior adesdo do publico e validacao do instrumento
utilizado.

Diante do exposto, este estudo teve por objetivo avaliar a percepcao dos
consumidores quanto a qualidade dos servicos prestados e alimentos ofertados por

um restaurante institucional localizado na regido do Campo das Vertentes.

2. MATERIAL E METODOS

O estudo foi desenvolvido em uma Unidade de Alimentacao e Nutricao (UAN)
institucional localizado na regido do Campo das Vertentes.

O estudo foi previamente submetido e aprovado pelo Comité de Etica e
Pesquisa com Seres Humanos do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
do Sudeste de Minas Gerais sob o numero do certificado de consideracdo ética
(CAAE): 20549919.9.0000.5588.

A metodologia validada por El-Said & Fathy (2015) foi utilizada, com formato
adaptado, com o intuito de analisar a percepgao dos consumidores com relacao a
qualidade dos alimentos, servigos, atendimento e adequacao ao preco.

Para a participacao nas analises, os consumidores foram abordados e, aqueles
maiores de 18 anos, que manifestaram interesse em participar voluntariamente da
pesquisa, assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

O tamanho da amostra foi definido com base no total de alunos matriculados
na instituicdo e o niumero de servidores do Campus, publico frequentador ativo do
restaurante. Os demais trabalhadores, professores contratados e funcionarios
terceirizados, apesar de serem autorizados a frequentarem o restaurante da

instituicao, foram suprimidos do calculo da amostra devido a baixa adesdao dos
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mesmos aos servicos de alimentacao do Campus. O nimero de alunos mat}iéulados
maiores de 18 anos foi de 1523, o numero de servidores 260, publico total 1783.
Com estes dados, foi calculado o tamanho da amostra com grau de confianca de
95%, totalizando 200 consumidores com a margem de erro de 6,5%.

O questionario utilizado compreendeu quatro secOes. A primeira secao
consistiu em nove perguntas e teve como objetivo coletar dados demograficos dos
participantes e suas caracteristicas comportamentais (género, atividade na
instituicao, curso, data de nascimento, renda per capita mensal, direito a isencdao no
pagamento das refeicdes, nUmero de visitas semanais ao restaurante, tipos de
refeicdes consumidas, motivacao para utilizar os servigos e comentario adicional).

A segunda secdo do questionario consistiu em trés partes. A primeira parte
abordou questionamentos que visavam medir a percepcao da qualidade dos
alimentos e bebidas oferecidas, enquanto que a segunda parte visava medir a
percepcao da qualidade do atendimento do restaurante e a terceira parte foi
projetada para medir a percepcdo com relagdo ao preco em comparacao a
quantidade e qualidade dos alimentos oferecidos.

Na terceira e quarta secdo do questionario foram avaliadas a percepcao da
higiene do local e a satisfacao geral dos usuarios, respectivamente. Na avaliacdo da
satisfacao geral foram abordadas questoes sobre a qualidade de alimentos e
bebidas, qualidade do servico e satisfacao geral com o preco.

Uma escala Likert de 5 pontos foi utilizada para avaliar as afirmagdes nas
secOes dois, trés e quatro, onde 5 = muito satisfeito, 4 = satisfeito, 3 = neutro, 2 =

insatisfeito e 1 = muito insatisfeito.
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Foi determinado a consisténcia interna do questionario da pesquisa“ com 0s
consumidores, por meio da analise de confiabilidade do coeficiente alfa de Cronbach,
que teve por objetivo identificar a correlacdo entre as varias perguntas do
questionario, sendo a confiabilidade classidicada como pequena (0 - 0,20), razoavel
(0,21 - 0,40), moderada (0,41 - 0,60), substancial (0,61 - 0,80) e quase perfeita

(0,81 - 1,00) (Landis & Kock, 1977).

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Com relacao ao perfil dos consumidores participantes da pesquisa (n = 200),
a maioria do publico foi de estudantes, com proporcao semelhane entre homens e
mulheres. A faixa etaria e renda familiar predominantes foi 18 a 25 anos e até 3
salarios minimos, respectivamente e, cerca da metade dos consumidores, declararam
receber auxilio alimentacao (Tabela 1).

Tabela 1. Perfil demografico dos consumidores participantes da pesquisa

Indice Demografico no (%)
Género

Feminino 101 50,50
Masculino 99 49,50
Classe

Aluno 193 96,50
Funcionario 7 3,50
Faixa etaria

De 18 — 25 anos 153 76,50
De 26 — 30 anos 24 12,00
De 31 — 35 anos 6 3,00
De 36 — 40 anos 6 3,00
De 41 — 45 anos 3 1,50
De 46 — 50 anos 2 1,00
Acima de 55 anos 3 1,50
Nao responderam 3 1,50
Renda familiar

Até 3 salarios minimos 177 88,50
De 4 — 6 salarios minimos 18 9,00
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Acima de 7 salarios minimos 4 2,00

Nao responderam 1 0,50
Auxilio alimentacdo

Isencao 106 53,00
Nao isencao 93 46,50
Nao respondeu 1 0,50

Fonte: Dados da pesquisa

Djekic et al. (2016), ao avaliarem a percepcao de consumidores em relacao a
qualidade dos servicos em restaurantes de quatro cidades europeias, Belgrado
(Sérvia), Manchester (Reino Unido), Saldnica (Grécia) e Porto (Portugal), também
observaram a participacao semelhante entre homens e mulheres, porém com maior
concentracao do publico com faixa etaria de 25 a 34 anos. Mensah & Mensah (2018),
em estudo sobre a percepcao de consumidores em 10 restaurantes da Universidade
de Cape Coast em Gana, verificaram a maior participacao de individuos do género
masculino (63%), com 64,5% em idade menor que 30 anos.

Conforme o perfil comportamental dos consumidores do restaurante (Tabela
2), verificou-se que a maioria dos participantes frequentavam o restaurante mais de
4 vezes por semana, utilizando-se dos dois servicos oferecidos (almoco e jantar). O
principal motivo declarado para utilizacdao do restaurante foi a necessidade, seguido
de facilidade e preco, sendo a qualidade um dos motivos menos mencionados pelos
usuarios.

Tabela 2. Perfil comportamental dos participantes da pesquisa

Caracteristica Comportamental no° (%)
Frequéncia de 1 vez por semana 3 1,50
utilizagao dos 3 vezes por semana 10 5,00
servigos

3 vezes por semana 9 4,50
4 vezes por semana 53 26,50
5 vezes por semana 125 62,50
Servigos utili-  Almogo 67 33,50
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g HE ..

zados Jantar 36 18,00
Almoco e Jantar 97 48,50

Motivos decla- Necessidade 97 30,89

rados para Prego 44 14,01

utilizacao dos Beneficio da i ~

servicos eneficio da isencao 30 9,55
Alimentacao saudavel 34 10,83
Fome 24 7,64
Qualidade 22 7,01
Facilidade 59 18,79
Outro 4 1,27

Fonte: Dados da pesquisa

Em contrapartida, ao analisar alguns aspectos especificos da qualidade dos
servigos prestados, os resultados indicam que, em geral, os consumidores tiveram

uma percepcao favoravel da qualidade dos servicos (Tabela 3).
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Tabela 3. Percepcao dos consumidores quanto a qualidade dos servicos prestados no restaurante institucional (continua)

Muito

Insatisfeito Satisfeito

Muito

Item Questbes Insatisfeito Satisfeito Média
nO 0/0
Sobre a aparéncia
1 das preparacoes 3 1,50 5 2,50 50 25,00 111 55,50 31 15,50 3,81
e bebidas
Sobre o sabor
2 dos alimentos e 3 1,50 11 5,50 30 15,00 127 63,50 29 14,50 3,84
bebidas
Sobre a
3  Vvariedade  de 5 150 12 600 40 20,00 106 5300 39 19,50 3,83
alimentos e
bebidas expostos
Sobre a
4  temperatura dos 350 5 250 27 13,50 113 56,50 48 24,00 3,95
alimentos
servidos
A - Média da percepcado da qualidade dos alimentos e bebidas servidas 3,86

Sobre a agilidade
5 dos Servigos 5 2,50 10 5,00 29 14,50 104 52,00 52 26,00 3,94

prestados
Sobre o]

6 atendimento dos 2 1,00 1 0,50 13 6,50 94 47,00 90 45,00 4,35
funcionarios
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Tabela 3 - Percepcao dos consumidores quanto a qualidade dos servigos prestados no restaurante institucional (continuacao)

Sobre a
cooperacao  dos
trabalhadores do

7 refeitorio no 1 0,50 2 1,00 36 18,00 93 46,50 68 34,00 4,13
esclarecimento de
davidas

g ~Sobre a higiene 5,5 4 500 32 1600 103 51,50 58 29,00 4,05
dos funcionarios

B - Média da percepcao do atendimento 4,12

Sobre a
adequacgao da
qualidade dos

9 alimentos e 4 2,00 15 7,50 46 23,00 88 44,00 47 23,50 3,80
bebidas
fornecidos com o
preco pago
Sobre a
adequacao da
quantidade de

10  alimentos e 2 1,00 23 11,50 33 16,50 105 52,50 37 18,50 3,76
bebidas
fornecidos com o
preco pago

C - Média da percepcao do preco pago pela qualidade e quantidade de alimentos oferecidos 378

Sobre a limpeza

11 dos talheres e 7 3,50 25 12,50 33 16,50 102 51,00 33 16,50 3,65

bandejas
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Tabela 3 - Percepcao dos consumidores quanto a qualidade dos servigos prestados no restaurante institucional (conclusao)

Sobre a limpeza
do ambiente

12 ) 5 2,50 5 2,50 40 20,00 102 51,00 48 24,00 3,92
(mesas, piso e
balcao)
D — Média da percepcao da higiene do servico prestado 3,79
Nivel de

satisfacao  geral

13  com a qualidade 4 2,00 7 3,50 43 21,50 101 50,50 45 22,50 3,88
dos alimentos e
bebidas?
Nivel de
satisfagao  geral
com a qualidade
dos servigos?
Nivel de

15 satisfacao  geral 11 5,50 37 18,50 59 29,50 61 30,50 32 16,00 3,33

com 0S pregos?

E — Média da percepcéao geral 3,76

14 2 1,00 3 1,50 25 12,50 119 59,50 51 25,50 4,07

Fonte: Dados da pesquisa
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Os escores médios dos quesitos avaliados, pontuados pela escala Likert de 5
pontos, usada para pontuar os critérios entre 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito
satisfeito) mostraram média de 3,76 a 4,12, compreendendo entre neutro e muito
satisfeito.

A consisténcia interna do questionario utilizado, medida pelo coeficiente alfa
de Cronbach, que determina a correlagao entre as perguntas do questionario, foi de
0,89, ou seja, correlacao “quase perfeita”, uma vez que, segundo Landis & Kock
(1977), a confiabilidade pode ser classificada como pequena (0 - 0,20), razoavel
(0,21 - 0,40), moderada (0,41 - 0,60), substancial (0,61 - 0,80) e quase perfeita
(0,81 a 1,00).

O aspecto da qualidade mais bem avaliado pelos consumidores foi a qualidade
do atendimento oferecido pelo local (4,12), mostrando em sua maior proporcao
como satisfatério ou muito satisfatdrio nos requisitos abordadas: agilidade, cortesia
no atendimento, cooperagao e higiene dos trabalhadores.

Resultado satisfatério quanto ao atendimento também foi observado por
Spyridou (2017) em estudo com clientes de restaurantes das cidades de Chiayi e
Kaohsiung em Taiwan. Todavia, contrariando os resultados deste estudo, Barbosa et
al. (2019) perceberam a insatisfacdo dos estudantes universitarios quanto ao
tratamento e a atencao individualizada da equipe dos restaurantes institucionais,
sobretudo com argumentos relacionados ao desperdicio. Tendo em vista que o
atendimento destes estabelecimentos eram por porcionamento da refeicao
executada pela equipe dos manipuladores de alimentos, diferente do presente

estudo que conta com o autosservigo (self-service).
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A hospitalidade e cortesia na oferta de um servico, é abordada nos
restaurantes partindo da premissa de que o gerenciamento dos servigos se preocupa
com o bem-estar de seus clientes. Nesta linha, Stefanini & Alves & Marques (2018)
reforcaram a importancia do bom resultado deste estudo ligado ao atendimento,
constatando uma correlacao positiva entre a hospitalidade e a satisfacao geral dos
consumidores de restaurantes na cidade de Sao Paulo.

A qualidade dos alimentos e bebidas oferedidas (3,86) também obteve
avaliacao positiva. Resultados semelhantes foram observados por Dijekic et al.
(2016), avaliando a percepgao dos consumidores europeus quanto a qualidade dos
servigos de alguns restaurantes em que verificaram que a qualidade dos alimentos
servidos era satisfatoria, sendo o quesito aroma dos alimentos o aspecto com carga
mais elevada no fator de qualidade alimentar.

No quesito preco praticado pelo restaurante (3,78), a maioria dos usuarios
considerou que a qualidade e quantidade dos itens de alimentos e bebidas fornecidos
eram adequadas ao preco. Contudo, considerando o quesito geral do valor cobrado
pelas refeicdes (ultima pergunta), percebe-se uma satisfagdo menor dos
consumidores (3,33).

Mensah & Mensah (2018) constataram que embora os clientes estivessem
satisfeitos com todos os aspectos do servico, a média de satisfacdo acerca do quesito
qualidade dos alimentos servidos foi a maior (3,70) e o item preco recebeu a
pontuacdo de (3,44), valor este semelhante a média geral apresentada para o
quesito prego neste estudo.

Sobre a higiene dos utensilios de mesa e ambiente do refeitério (3,79), os

registros também indicaram avaliacao positiva e, no ultimo bloco de perguntas, ao
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avaliar a satisfacdo geral dos usuarios com a qualidade dos alimentos e bebidas
servidas, qualidade dos servicos e prego cobrado pelas refeicdes a média geral foi de
(3,76). Desta forma, observou-se que os usuarios apontaram como apropriada a
qualidade geral dos alimentos e bebidas servidos, bem como a qualidade geral dos
servigos prestados.

Resultado divergente ao apresentado neste estudo foi observado por El-Said &
Fathy (2015). De acordo com os autores havia um numero elevado de estudantes da
Universidade de Alexandria insatisfeitos com os aspectos da seguranca alimentar das
refeigdes servidas pelo local.

Entretanto, parte da literatura aponta que os consumidores geralmente tém
uma percepcao positiva de seguranca alimentar que pode contrastar com a real
seguranca dos produtos oferecidos, pois ha por parte destes a utilizacdo de
sentimentos de afeto, identidade social e outros fatores que os impulsionam a
escolher e comprar aquele alimento ou refeicao (Yu et al., 2017; Andrade et al.,
2019).

Isso pode fazer com que os consumidores nao sejam bons avaliadores dos
aspectos higiénico-sanitarios, reforcando a necessidade de realizagdo de um
diagnostico amplo, envolvendo a combinacdo de diferentes ferramentas de qualidade
que permitam a visualizacdao precisa das condicdes higiénico-sanitarias da producao
de alimentos em servicos de alimentagdo, haja vista que cada ferramenta é relevante
para avaliagdo de itens especificos e a utilizacao das metodologias em conjunto
favorecem o diagndstico amplo das falhas da qualidade (Garayoa et al., 2017; Da

Vitdria et al., 2018).
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4. CONCLUSAO

Os consumidores apontaram como apropriada a qualidade geral dos alimentos

(0]

bebidas servidos, bem como a qualidade geral dos servigos prestados. Entretanto,

necessario que o restaurante monitore a satisfagcdo dos clientes de forma continua

(D~

visando a manutencao dos bons parametros. Além disso, é fundamental a realizacao
de analises complementares, de forma plural abordando o diagndstico dos niveis de
adequacao do restaurante aos requisitos legais, a fim de se garantir a segurancga

alimentar dos clientes.
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