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PESQUISA DE SATISFAGAO EM UM RESTAURANTE UNIVERSITARIO
NO SUDOESTE DO PARANA-PR

RESUMO

A satisfacdo dos clientes € uma das maiores
preocupacdes nos servicos de alimentacédo e é
um ponto chave para a obtencdo de sucesso
no gerenciamento das empresas. E realizada
através de sugestdes, criticas e opiniées dos
comensais. Sendo assim, 0 objetivo deste
trabalho foi a analise geral dos servigcos
prestados por uma unidade de alimentacéo e
nutricio (UAN) e a verificagdo do nivel de
satisfacdo dos seus comensais. Foi elaborado
um questionario contendo perguntas
especificas e de acordo com o funcionamento
da unidade. O questionario foi disponibilizado
na recepc¢do do refeitorio e avaliado pelos
préprios comensais. Os dados obtidos foram
avaliados e comparados a fim de identificar as
principais criticas e sugestdes dos comensais
referente & qualidade das refeicbes e dos
servigos prestados pela UAN. A partir dos
dados coletados foi possivel concluir que a
maioria dos comensais classifica a unidade
com um padrdo de qualidade regular.
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ABSTRACT

Research of satisfaction in a university
restaurant in the southwest of Parana-PR

Customer satisfaction is one of the biggest
concerns in food services and is a key to
successful business management. It is carried
out through the suggestions, criticisms and
opinions of the diners. Therefore, the aim of
this study was the general analysis of the
services provided by a food and nutrition unit
(UAN) and the verification of the level of
satisfaction of its diners. A questionnaire was
prepared containing specific questions and
according to the operation of the unit. The
questionnaire was made available at the
reception of the cafeteria and evaluated by the
diners themselves. The data obtained were
evaluated and compared in order to identify
the main criticisms and suggestions of the
diners regarding the quality of meals and
services provided by UAN. From the data
collected it was possible to conclude that most
diners classify the unit with a regular quality
standard.
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INTRODUCAO

As Unidades de Alimentacdo e
Nutricdo (UAN) sdo espacos onde ocorrem
preparacdes e fornecimento de refei¢cBes
saudaveis do ponto de vista nutricional e
seguras do ponto de vista higiénico-sanitario,
gue atenda as necessidades do perfil da
clientela atendida.

Conforme o Conselho Federal de
Nutricionistas, o nutricionista, no exercicio de
suas atribuicdes em UAN, deve planejar,
organizar, dirigir, supervisionar e avaliar os
servigos de alimentacdo e nutricdo, além de
realizar assisténcia e educacgéo nutricional a
coletividade ou individuos sadios ou enfermos
em instituicdes publicas e privadas (Paiva e
colaboradores, 2014).

Restaurante universitario (RU)
constitui um importante espaco destinado a
prestacdo de servico de alimentagdo e
nutricdo aos universitarios da rede publica de
ensino superior. Funciona sobre a supervisao
técnica de um profissional nutricionista, o qual
tem o objetivo de fornecer refeicdes saudaveis
e com baixo custo, com o propésito de
melhorar as condigcbes de alimentacéo,
nutricdo e saude dos académicos atendidos,
pretendendo reduzir a evaséo e favorecendo a
formacao superior (UFG, 2016).

Diante da grande concorréncia no
mercado, é possivel afirmar que os clientes
sdo o objetivo central do marketing, onde o
grande desafio é manter um bom
relacionamento com os mesmos, mostrando-
Ihes resultados positivos através de bons
servicos prestados, organizacgéo e
preocupagdo com a satisfacdo. E possivel
notar que cada vez mais as empresas vém
investindo em atrair novos clientes e em
manter um bom vinculo com sua atual
clientela, através de uma ferramenta
conhecida como satisfacéo, onde desta forma
torna-se possivel manter os clientes ja
conquistados, melhorar o atendimento e
conquistar novos clientes (Milan e Toni, 2012).

O gerenciamento da satisfacdo dos
clientes se tornou um ponto chave para se
obter sucesso no comando das empresas.
Isso se da ao fato de que cada vez mais a
satisfacdo dos clientes vem  sendo
reconhecida como um indicador de sucesso
aos esforcos empreendidos pela empresa
(Milan e Toni, 2012).

Sendo assim, é possivel perceber que
as pesquisas de satisfacdo podem ser
utiizadas com uma ferramenta para fazer o
diagnostico de uma populacdo através de
opinides, criticas e sugestbes. Saber ouvir os
clientes é uma forma que as empresas
buscaram para indicar a necessidade de
mudancas e aperfeicoamento, isso pelo fato
de que as empresas perceberam que para se
manter no atual mercado consumidor n&o
somente é necessario a producdo de bens e
servicos, €& necessario ir além, ou seja,
satisfazer os clientes, atendendo as suas
necessidades (Trierweiller, 2011).

Diante disto, esta pesquisa teve como
objetivo a andlise geral dos servi¢os prestados
por uma UAN de um restaurante universitario
no interior do Parana-PR e a verificacdo do
nivel de satisfacdo de seus comensais, tendo
em vista que esta informagdo € muito
importante tanto para possiveis melhorias no
cardapio quanto para realmente satisfazer o
cliente.

MATERIAIS E METODOS

Este estudo foi desenvolvido em uma
Unidade de Alimentagdo e Nutricdo (UAN),
localizada em um Restaurante Universitario
(RU) no Sudoeste do Parana-PR, que serve
diariamente entre almogo e jantar, 2 mil
refeicBes, aproximadamente.

A pesquisa de satisfacdo aconteceu
no més de setembro de 2016, sendo por meio
de um questionario, contendo atributos de
qualidade compostos por quatro escalas do
grau de satisfacdo, sendo eles: 6timo, bom,
regular e ruim.

Os atributos abordados no
guestionario foram: temperatura dos
alimentos, aparéncia dos alimentos, variedade
do cardéapio, higiene/limpeza, temperos e
avaliacdo geral do restaurante.

Os questionéarios ficaram disponiveis
na recepcdo da UAN, dentro de uma caixa
identificada, contendo um texto explicativo
sobre o0 desenvolvimento da pesquisa e
informacdes para devolucdo do questionario.
As pesquisadoras ndo tiveram contato direto
com 0s comensais, portanto estes ficaram
livres para optar responder ou ndo a pesquisa.

Cada comensal entregou seu
guestionario respondido ou em branco na
saida do restaurante, colocando 0 mesmo em
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um local disponibilizado e identificado para
isso0.

No dia da realizacdo da pesquisa,
foram servidas 1613 refeicbes (1042 no
almoco e 571 no jantar). Entretanto, apenas
236 comensais responderam a pesquisa no
total, sendo 16,02% no primeiro turno (almoc¢o)
e 12,08% segundo turno (jantar). O Quadro 1
€ 0 modelo do questionario que os comensais
receberam para participar da pesquisa de
satisfacéo.

Os resultados foram tabulados no
Excel, sendo o0s mesmos separados por
turnos, em seguida, foi realizada a tabulacéo
manual dos dados separados por atributo.

Na sequéncia, foi realizada a
porcentagem de cada um dos itens avaliados.
Alguns  participantes ndo  responderam
corretamente os itens do questionario, ou
deixaram algumas questdes em branco,
portanto essas foram excluidas da pesquisa.

Quadro 1 - Modelo da ficha para pesquisa de satisfacéo.

Otimo Bom

Regular Ruim

Temperatura dos alimentos

Aparéncia dos alimentos

Variedade do cardapio

Higiene/Limpeza do local

Uso de temperos nas preparacoes

Em geral, como vocé avalia o restaurante?

Gostaria que alguma preparacéo do cardapio fosse repetida mais vezes? Se sim, qual?

Comentérios e observacoes:

RESULTADOS

No dia da realizacdo desta pesquisa,
foram servidas 1613 refeicdes (1042 no
almoco e 571 no jantar). Entretanto, apenas
236 comensais responderam a pesquisa no
total, sendo 16,02% no primeiro turno (almogo)
e 12,08% segundo turno (jantar).

A seguir, as tabelas 1 e 2,
demonstram a quantidade (numero) de votos

gue foram obtidos nos resultados da pesquisa,
separados por turno, almogo e jantar.

As tabelas 3 e 4, demonstram as
porcentagens dos votos, separados por turno,
almoco e jantar.

Os resultados obtidos na pesquisa
demonstram que a maioria dos comensais
classifica a UAN com um padrédo de qualidade
regular. Os dados estdo demonstrados nas
figuras 1 e 2 abaixo, para melhor visualizagéo.

Tabela 1 - Quantidade de votos da pesquisa de satisfacdo no primeiro turno, almoco.

Almoco - 167 Comensais

Otimo Bom Regular Ruim

Temperatura dos alimentos
Aparéncia dos alimentos
Variedade do cardapio
Higiene/Limpeza
Temperos

Avaliacéo geral do restaurante

19 78 50 20
10 62 78 17
1 35 66 58
10 51 66 36
4 48 67 46
3 40 98 26

Legenda: Dados coletados no Restaurante Universitario, 2016.
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Tabela 2 - Quantidade de votos da pesquisa de satisfacdo no segundo turno, jantar.

Janta - 69 Comensais

Otimo Bom Regular Ruim
Temperatura dos alimentos 11 28 22 8
Aparéncia dos alimentos 7 14 27 21
Variedade do cardapio 0 6 33 30
Higiene/Limpeza 9 15 19 18
Temperos 5 13 27 24
Avaliacdo geral do restaurante 2 21 30 15

Legenda: Dados coletados no Restaurante Universitario, 2016.

Tabela 3 - Porcentagem dos votos da pesquisa de satisfacdo no primeiro turno.

Almoco - 167 Comensais (%)

Otimo  Bom Regular Ruim
Temperatura dos alimentos 11,37 46,70 30,00 12,00
Aparéncia dos alimentos 6,00 37,12 46,70 10,17
Variedade do cardapio 0,59 20,95 39,52 34,73
Higiene/Limpeza 5,98 30,53 39,52 21,55
Temperos 2,39 28,74 40,11 27,54
Avaliacdo geral do restaurante 1,79 23,95 58,68 15,56

Tabela 4 - Porcentagem dos votos da pesquisa de satisfacdo no segundo turno.

Legenda: Dados coletados no Restaurante Universitario, 2016.

Janta - 69 Comensais (%)

Otimo Bom Regular Ruim
Temperatura dos alimentos 16,00 40,57 31,88 12,00
Aparéncia dos alimentos 10,14 20,28 39,13 30,43
Variedade do cardapio 0,00 8,69 37,82 43,37
Higiene/Limpeza 13,04 21,73 27,53 26,08
Temperos 7,24 18,84 39,13 34,78
Avaliacdo geral do restaurante 2,89 30,43 43,47 21,73

Legenda: Dados coletados no Restaurante Universitario, 2016.
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Legenda: Dados coletados no Restaurante Universitario, 2016.

Figura 1 - Resultados da pesquisa de satisfacéo aplicada no primeiro turno, almocgo.
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Legenda: Dados coletados no Restaurante Universitario, 2016.

Figura 2 - Resultados da pesquisa de satisfacdo aplicada no segundo turno.

Alguns comentarios realizados pelos
comensais devem ser levados em
consideragdo. Muitos demonstraram certa
rejeicdo quanto ao tipo de carne servido pela
UAN, devido a repeticdo no cardapio,
sugerindo a inclusdo de mais carne de frango
e peixe no cardapio e menor repeticdo de
carne de porco.

Varias reclamagfes foram observadas
guanto a higienizagdo da Unidade e dos
utensilios, alegando que alguns dos utensilios
nao tinham um cheiro agradavel e que a
higienizacdo deveria ser realizada de forma
adequada.

DISCUSSAO

Diversos autores encontraram em
seus estudos resultados positivos para suas
pesquisas, como no estudo de Araljo e
colaboradores (2011), onde foi avaliado a
satisfacdo dos clientes em aspectos como
ambiente, higiene do restaurante,
atendimento, variedade, sabor e apresentagéo
das refeicbes, e observaram a maioria dos
resultados variando entre “6timo/bom”, com
poucos votos em “regular” e “ruim” em relagcao
a variedade e sabor das refeices.

Estes resultados se identificam com os
resultados  encontrados por Feil e
colaboradores (2015), onde os participantes
demonstraram alto nivel de satisfacdo com os
servicos prestados.

Todavia, os resultados encontrados
neste estudo ndo foram tdo satisfatorios

quanto aos estudos dos autores citados, pois
0s participantes demonstraram maior nivel de
insatisfacdo com os servigos prestados pela
UAN.

Os resultados deste estudo podem ser
comparados ao de Junior e colaboradores
(2015), onde foi realizado um questionario
guantitativo com questbes que abordavam
desde dados pessoais dos usuarios até o grau
de satisfacdo dos mesmos. Estes autores
verificaram que ha um elevado indice de
insatisfacdo com relagdo ao sabor e tempero,
com valores proximos de 45%. Tais valores
sdo proximos aos encontrados nesta
pesquisa, com resultados de 40% e 39%
(almogo e janta, respectivamente), sendo
classificados como “regular”.

Foi observado, também, maior
insatisfacdo dos comensais com relacdo a
variedade do cardapio, com 43% de
insatisfacdo no turno da janta. Carvalho e
colaboradores (2003), encontraram no RU da
UFF, um indice de insatisfagdo de 80,3% com
relagcdo a variedade.

Por outro lado, ha elevados indices de
satisfagdo com relacdo a temperatura dos
alimentos, com resultados de 75,66% (Junior e
colaboradores, 2014). Este atributo também
teve um bom indice de satisfacdo, com 46%
no almocgo e 40% na janta, sendo classificados
como “bom”.
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CONCLUSAO

Através da pesquisa foi possivel notar
que os comensais sentem a necessidade de
adaptacdo do cardapio nos quesitos de
variedade das preparagBes, melhoria nos
temperos e na aparéncia dos alimentos.

Sendo assim, cabe ao nutricionista da
Unidade verificar as possibilidades para
adaptacdes de acordo com as sugestdes dos
comensais, levando em consideracdo a
disponibilidade financeira da UAN, condicdes
estruturais e disponibilidade de alimentos na
regido.

E muito importante que as unidades
conhegam as necessidades de seus clientes e
que saibam quais s8o 0s seus principais
desejos e expectativas, pois as empresas
dependem de resultados positivos e de boa
aceitabilidade por parte de seus clientes.

Sendo assim, a pesquisa de satisfacéo
é uma Otima ferramenta para auxilio dos
gestores, podendo gerar melhor desempenho
das equipes no que se refere no atendimento
ao cliente.
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