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Resumo: A qualidade dos serviços prestados é de suma importância para todas as empresas. Sendo assim, 

conhecer as necessidades e preferências dos consumidores torna-se um grande diferencial competitivo. Nesse 

contexto, o SERVQUAL se mostra como uma importante ferramenta da qualidade que tem como base as 

expectativas e percepções dos clientes em relação a um determinado serviço. Diante destas considerações, o 

objetivo deste estudo foi mensurar o nível de qualidade do serviço oferecido pelo RU da UFERSA campus 

Mossoró na visão dos discentes, utilizando a escala SERVQUAL. Para atingir tal objetivo, foi realizada uma 

pesquisa quali-quantitativa por meio de um questionário que foi respondido pelos discentes da universidade 

que realizam suas refeições no RU. Os resultados encontrados indicam que, para todos os GAPs que foram 
analisados, a percepção não conseguiu ultrapassar a expectativa em nenhuma delas, concluindo que há 

insatisfação por parte dos discentes que utilizam o serviço do restaurante universitário.  
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1. INTRODUÇÃO  

 

Atualmente, estamos vivendo em uma realidade em que a maioria das pessoas passam grande parte dos seus 

dias ocupados com suas responsabilidades diárias, em decorrência disso, é comum ver a procura pela alimentação 

fora de suas casas. Dentro desse cenário estão incluídos os estudantes universitários, que diante de uma carga 

horária excessiva e estressante, acabam vendo como uma alternativa mais viável realizar suas refeições no 
restaurante universitário (RU) de sua instituição de ensino, além de esse ser um momento onde é possível desviar-

se dos assuntos acadêmicos através da interação com outras pessoas. 

De acordo com [1], os alunos das universidades têm por necessidade básica fisiológica a alimentação e 

consequentemente a satisfação psicológica, abordando as mais diversas áreas, desde ambiente, até preço. [2] afirma 

que os consumidores escolhem prestadores de serviços comparando as percepções que têm do serviço recebido 

com o serviço esperado, o que é chamado de qualidade de serviço percebida. A satisfação dos clientes, junto à 

melhoria contínua da empresa, torna-se objetivo importante a qualquer sistema de gestão, pois identificá-la não é 

apenas uma opção, mas uma questão de sobrevivência para qualquer empresa [3]. Logo, é de suma importância 

para a empresa saber a percepção dos clientes diante do serviço prestado, pois caso haja algum tipo de insatisfação, 

a empresa pode acabar perdendo competitividade. 

Entretanto, qualidade é um conceito particular e subjetivo, pois está relacionada a percepção de cada indivíduo, 
ou seja, cada um pode ter uma opinião diferente sobre a qualidade de determinado produto ou serviço. A avaliação 

da qualidade de um serviço acaba sendo mais complexa do que a de um produto, o que defende essa ideia é o fato 

de o produto ser tangível, sendo assim possível detectar os defeitos existentes, além de que sua produção e consumo 

são processos distintos, já o serviço é intangível, com sua avaliação sendo influenciada por variáveis como o 

desempenho, e sua produção e consumo são processos diretamente interligados. 

[5] afirma que é importante que as empresas apurem o nível de satisfação dos clientes através de medidas 

diretas, realizando pesquisas regularmente, com o intuito de analisar as opiniões relacionadas aos vários aspectos 

do seu desempenho, bem como da concorrência. Diante disso, [4] define a escala SERVQUAL como sendo um 

instrumento para medir como os clientes percebem a qualidade de um serviço, tendo como base os determinantes 

que comparam percepção e expectativas dos clientes, sobre como o serviço prestado está sendo executado. 

Devido a importância de se saber a qualidade do serviço prestado e acrescentado pela queixa de alguns alunos 

da UFERSA Campus Mossoró com relação ao serviço que é oferecido, foi observado como necessária a utilização 
desta escala para a avaliação da qualidade do serviço prestado pelo Restaurante Universitário. 

 

1.1. Objetivo Geral 

Esta pesquisa tem como objetivo mensurar a qualidade do serviço prestado pelo Restaurante Universitário 

(RU) da UFERSA Campus Mossoró, por meio da percepção dos alunos que utilizam esse serviço, utilizando a 

escala SERVQUAL. 
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1.2. Objetivos específicos 

 Conhecer o perfil dos alunos que consomem o serviço prestado pelo Restaurante; 

 Identificar os GAPs da qualidade do serviço prestado pelo RU; 

 

2. REFERENCIAL TEÓRICO 

 Nesta seção serão abordados os conceitos em tópicos relacionados a qualidade, qualidade em serviços, serviços 

de alimentação e SERVQUAL e o modelo GAP.  

 

2.1. Qualidade 

[5] relata que a qualidade pode ser entendida como a adequação ao uso de um produto ou serviço sob o ponto 

de vista do cliente, gerando satisfação. Já para [6], a qualidade tem um sentido amplo, abrange situações 

completamente distintas, sendo identificado nos sistemas de produção, nas organizações, na otimização de 
processos, na produtividade, nos custos e aprimoramento do sistema. Logo, ter qualidade não significa, 

necessariamente, ser o melhor ou o mais caro, e sim o mais adequado, respeitando as normas técnicas e os 

regulamentos da sociedade, atendendo aos requisitos de um contrato e preservando o meio ambiente, sempre a 

preços competitivos e dentro dos prazos estabelecidos [5]. 

Nesse cenário, [7] considera a avaliação da qualidade como sendo um fator estratégico para a organização, já 

que a aceitação pelo mercado de seus serviços e produtos depende da sua existência. 

 

2.2. Qualidade em serviços 

[8] conceitua serviços como sendo ações desenvolvidas por terceiros com o objetivo de atender solicitações 

exclusivas de atividades a serem executadas. O autor ainda afirma que é importante identificar algumas das 

principais características atribuídas aos serviços, como: 

 Intangibilidade: Abstração dos serviços, ou seja, o principal benefício oferecido ao cliente não é 

sua mercadoria física. 

 Heterogeneidade: Os serviços são caracterizados pela realização de tarefas com base no 

relacionamento entre as pessoas. 

 Trabalho não armazenável: O serviço só é realizado e entregue no mesmo momento, por isso 

não é possível usar o conceito de estoque em serviços. 

 Simultaneidade: Os serviços são frequentemente produzidos simultaneamente com o seu 

consumo. 

 Qualidade: O consumidor, que provavelmente participa da operação, não julga apenas seu 

resultado, mas também os aspectos de sua produção. 

[9] define qualidade em serviços como sendo a extensão da discrepância entre as expectativas dos clientes e 

suas percepções com relação à experiência do serviço recebido. Em decorrência disso, torna-se um grande desafio 

para as empresas atender as expectativas dos clientes.  

Um dos meios para avaliar a qualidade de um serviço é através da avaliação do nível de satisfação dos clientes 

que o utilizam. Com a reação do cliente sendo imediata, este acaba influenciando e se envolvendo no processo 
produtivo de forma direta. De acordo com [10], um consumidor insatisfeito transmite sua insatisfação para várias 

pessoas, e o resultado alertam-nos para a importância que se apresenta, nos dias atuais, a satisfação e confiança do 

cliente para a sobrevivência das organizações. Seguindo esse contexto, um cliente insatisfeito pode agregar valores 

negativos à marca de várias formas [11]. 

Dessa maneira, torna-se de suma importância para as prestadoras de serviço buscarem sempre melhorar a 

qualidade do que é oferecido, para ser possível atrair cada vez mais a atenção de mais clientes. [12] mostra que a 

melhoria contínua na qualidade do serviço não é um custo, mas um investimento em um cliente que gera mais 

lucro do que a margem em uma venda única.  

  

2.3. Serviços de alimentação 

[13] destaca que, por ser uma das atividades humanas mais importantes em aspectos fisiológicos, sociais, 
psicológicos e econômicos, a alimentação recebe, desde sempre, o seu devido valor e preocupação, pois sua 

ausência causa efeitos negativos no crescimento, desenvolvimento e em qualquer atividade realizada por um ser 

humano. 

Serviços de alimentação são definidos como aqueles estabelecimentos onde o alimento é manipulado, 

preparado, armazenado e/ou exposto à venda, podendo ou não ser consumido no local [14]. Para [15], o conceito 

de restaurante engloba vários tipos de estabelecimentos, entretanto, cada um possui suas características próprias. 

Desse modo, pode-se definir restaurante como um estabelecimento ou comércio que fornece um serviço de 

alimentação aos seus clientes, mediante um pagamento. 

Segundo [16], os restaurantes universitários e outros restaurantes institucionais devem fornecer refeições 

nutricionalmente adequadas para os seus usuários. Para realizar o planejamento da alimentação de grupos 

populacionais, é necessário conhecer o perfil da clientela atendida (sexo, faixa etária, o nível de atividade física, 

peso e altura), o seu estado nutricional e o número de refeições habitualmente consumidas por dia. É importante 
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lembrar que os serviços disponibilizados em alguns restaurantes universitários não são restritos apenas aos 

estudantes, sendo utilizados por pessoas da comunidade em geral [13].  

 

2.4. SERVQUAL e o modelo GAP 

[4] explica que a escala SERVQUAL consiste num questionário de duas declarações afirmativas, fazendo 

referência à expectativa do cliente e à sua percepção da qualidade do serviço prestado. [17] mostra que o modelo 

SERVQUAL avalia a qualidade dos serviços por meio da diferença entre as expectativas e o desempenho nas cinco 

principais dimensões: tangibilidade, confiabilidade, presteza, segurança e empatia.                          

                        

                        Quadro 1 - Dimensões da escala SERVQUAL. (Adaptado de [17]) 

           Dimensões Conceito 

Tangibilidade  Está relacionada com a aparência das 

instalações físicas, equipamentos e pessoal. 

Confiabilidade É a capacidade de realizar o serviço 

prometido de forma confiável e com precisão. 

Resposta É a disposição para ajudar o cliente e fornecer 
um serviço com pronto atendimento. 

Garantia É o conhecimento e cortesia do funcionário e 

sua capacidade de inspirar confiança. 

Empatia Cuidado em oferecer atenção individualizada 

e atenciosa aos usuários. 

 

Para que fosse possível a criação do modelo SERVQUAL, [18] utilizou as cinco dimensões de modo a criar 

um questionário em que os usuários conseguissem registrar as expectativas sobre o serviço, e posteriormente as 

suas percepções. A primeira parte do questionário contém 22 questões e foi desenvolvido com a finalidade de 

mensurar a expectativa criada previamente pelo cliente, enquanto a segunda parte também possui 22 questões, mas 

ela busca medir a percepção do cliente sobre o serviço prestado por uma determinada empresa.   

De acordo com [18] e [19] existem três situações possíveis resultantes da comparação entre a expectativa e a 

percepção dos clientes, são elas: 

 Expectativa inferior à percepção: gera a qualidade ideal, pois a expectativa criada pelo cliente 
foi superada, resultando em grande satisfação; 

 Expectativa igual à percepção: gera qualidade satisfatória ou aceitável, visto que as expectativas 

do cliente foram atendidas, dessa forma o cliente fica satisfeito; 

 Expectativa superior à percepção: gera qualidade insatisfatória, pois as expectativas criadas pelo 

cliente não foram alcançadas, resultando na insatisfação do cliente. 

Entretanto, [9] afirma que o serviço pode ser considerado de qualidade quando a diferença entre a expectativa 

e a percepção (GAP) é menor que 1, pelo fato de que a expectativa criada pelo usuário estaria perto de ser atingida 

de acordo com a sua percepção.  

 O GAP, ou diferença entre a expectativa e o desempenho, é uma medida da qualidade do serviço em relação 

a uma característica específica. O modelo GAP mostra a forma pela qual o cliente avalia a qualidade do serviço e 

como a empresa pode avaliar analiticamente a qualidade de um serviço prestado, além de demonstrar as influências 

das várias discrepâncias ocorridas na qualidade dos serviços, e pode ser dividida em dois segmentos distintos: o 

contexto gerencial e o contexto do cliente [20]. [21] afirma que existem cinco GAPs que avaliam as distancias 

entre as expectativas e as percepções dos clientes. Estes GAPs são mostrados na figura 1. 
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Figura 1. Modelo “GAP” de Qualidade de Serviços. (Adaptado de [18]) 

 

Conforme [4], o GAP 1 compreende a discrepância entre as expectativas dos usuários e as percepções dos 

gerentes sobre essas expectativas. O GAP 2 compreende a discrepância entre a percepção dos gerentes das 

expectativas dos usuários e a especificação de qualidade nos serviços. O GAP 3 corresponde à discrepância entre 

a especificação de qualidade nos serviços e os serviços realmente oferecidos. O GAP 4 é a discrepância entre os 
serviços oferecidos e aquilo que é comunicado ao usuário, e o GAP 5 consiste na discrepância entre o que o usuário 

espera receber e a percepção que ele tem dos serviços oferecidos.  

Os primeiros quatro GAPs contribuem para o quinto, que é exatamente onde reside o problema: expectativa do 

usuário com relação à percepção dos serviços oferecidos. Sendo assim, [18] propôs o modelo de qualidade dos 

serviços já descrito e que pode ser expresso na equação 1. 

GAP 5 = f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4).  (Equação 1) 

 

3. METODOLOGIA 

 

3.1. Caracterização da empresa 

 O objeto do referente estudo trata-se da empresa PUPO, que fornece o seu serviço de alimentação ao RU da 

UFERSA Campus Mossoró. A empresa é atuante no setor há mais de 20 anos e tornou-se especializada no 
fornecimento de alimentação, formando durante esse tempo, acervo técnico, atestados de idoneidade e parcerias 

com empresas de grande porte, solidificando-se cada vez mais no mercado da Bahia e em outros estados do Brasil. 

Além de já atender empresas de grande porte, universidades, hospitais, construtoras, industrias tanto nos setores 

público e privado, a PUPO possui certificado e experiência para fornecimento também em estaleiros, portos e 

aeroportos. 

 O restaurante está aberto ao público para o almoço entre os horários das 10:30 às 13:15 de segunda a sexta, e 

das 11:00 às 13:15 no sábado, para o jantar funciona entre os horários das 17:30 às 19:15 de segunda a sexta. Em 

média são atendidos 1440 clientes por dia, este valor se altera em determinadas épocas do ano devido ao período 

de férias, onde esses valores caem bruscamente. 

3.2. Classificação da pesquisa 

 No que se refere aos objetivos, esta pesquisa é exploratório-descritiva. Este tipo de pesquisa tem o objetivo de 
proporcionar uma visão geral acerca de determinado fato, além da utilização de técnicas padronizadas de coleta 

de dados [22]. Quanto à natureza, é considerada uma pesquisa aplicada, pois tem como objetivo gerar 

conhecimentos para aplicação prática, dirigidos à solução de problemas específicos [23]. 

 No que se refere a abordagem do problema, a pesquisa é qualitativa e quantitativa. Em seu aspecto quantitativo, 

busca evidenciar o número de clientes satisfeitos e insatisfeitos com a qualidade do serviço prestado pelo RU, e os 

dados coletados irão ser tratados de forma quantitativa com a criação de gráficos, e na visão qualitativa, pelo fato 

de serem feitas entrevistas, e o instrumento de coleta de dados utilizado busca também avaliar a percepção dos 

alunos com relação ao serviço prestado pelo restaurante, fator esse que é dotado de subjetividade. Quanto aos 

procedimentos, a pesquisa é classificada como um estudo de caso, pois este método é ideal para as situações 

organizacionais reais, onde o pesquisador não possui controle dos fenômenos, de modo que a pesquisa tem como 

limitação a dificuldade em generalizar seus resultados [24]. 

 

3.3. Definição da amostra da pesquisa 

O tamanho da amostra foi determinado a partir da Equação 2, proposta por [25]. A escolha da equação se dá 

pelo fato de que a população foi classificada como finita e probabilística, uma vez que a escolha dos indivíduos da 
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população foi aleatória, de modo que todos possuíram as mesmas chances de participar da pesquisa [26]. 

 

𝑛 =
𝑁∙𝑍²∙𝑝∙(1−𝑝)

𝑍2∙𝑝∙(1−𝑝)+𝑒²∙(𝑁−1)
   (Equação 2) 

 

Onde: 

 n: é o tamanho da amostra; 

 N: é o tamanho do universo da pesquisa ou população; 

 Z: é a variável normal padronizada associada ao nível de confiança; 

 p: real probabilidade do evento, de acordo com [27] como regra geral o valor de p corresponde 

a 50% ; 

 e: erro amostral. 

Com base em outros trabalhos e artigos em que foi aplicado o método SERVQUAL, para o cálculo amostral, 

foi considerado a margem de erro de 10% ([28]; [29]). Entretanto, para garantir maior confiabilidade da pesquisa, 

o nível de confiança adotado foi de 95%. 
Após ser feito um levantamento de dados juntamente com a Pró-Reitoria de assuntos estudantis – PROAE e 

considerando um valor total de refeições servidas a cada dia dentro do intervalo dos 6 meses que foram analisados, 

chegou-se ao valor médio de 1440 refeições servidas aos discentes diariamente, sendo este valor considerado como 

o universo da pesquisa. Para o nível de confiança igual a 95%, o valor de Z corresponde a 1,96 [27]. A amostra 

obtida por meio da Equação 3 equivale a 91 discentes. 

 

                        𝑛 =
𝑁∙𝑍²∙𝑝∙(1−𝑝)

𝑍2∙𝑝∙(1−𝑝)+𝑒²∙(𝑁−1)
              (Equação 3) 

 

𝑛 =
1440 ∙ 1,96² ∙ 0,5 ∙ (1 − 0,5)

1,962 ∙ 0,5 ∙ (1 − 0,5) + 0,1² ∙ (1440 − 1)
 

 

𝑛 =
1382,976

15,3504
 

 
n= 90,09 ≈ 91 discentes     

 

3.4. Elaboração do Questionário 

O questionário foi elaborado com auxílio do SURVIO (Software de pesquisa e inquéritos online), e foi dividido 

em três partes. Na primeira parte buscou-se levantar informações sobre o perfil do discente, através de questões 

como: período atual, sexo e se exerce alguma atividade econômica. Na segunda parte do questionário buscou-se 

avaliar a expectativa dos discentes em relação ao serviço prestado, ou seja, o que eles esperam de um restaurante 

universitário. E por último, na terceira parte do questionário foi mensurada a percepção desses clientes em relação 

ao restaurante universitário estudado. 

Vale ressaltar que a segunda e terceira parte do questionário eram idênticos e composto por 30 perguntas, sendo 

15 delas relacionadas à expectativa dos clientes e outras 15 relacionadas à percepção sobre o serviço prestado. As 

questões envolveram as cinco dimensões da escala SERVQUAL que são: tangibilidade, confiabilidade, resposta, 
garantia e empatia. Em relação à divisão das questões, ficaram cinco questões para a primeira dimensão, três 

questões para a segunda e terceira dimensão, e duas questões para a quarta e quinta dimensão. Para cada questão 

foi utilizada uma escala variando de 1 a 7, a qual na visão do elaborador do questionário, facilitaria o entendimento 

dos respondentes. Na escala utilizada, 1 significava discordo plenamente, 4 significava não concordo e nem 

discordo, e o 7 concordo plenamente. 

Com a intenção de analisar cada dimensão individualmente, foram calculados os GAPs a partir da subtração 

da média de cada questão referente à percepção pela média de cada questão relacionada à expectativa.   

 

4. RESULTADOS E DISCUSSÃO 

 

4.1. Perfil dos entrevistados 
O perfil dos discentes que responderam à pesquisa foi traçado levando em consideração algumas informações, 

tais como sexo, período cursado, se exerce alguma atividade econômica e se participam de algum programa de 

estágio. Do total amostral de 91 discentes que se dispuseram a responder o questionário, 59 eram do sexo 

masculino e 32 eram do sexo feminino, correspondendo a 64,8% e 35,2%, respectivamente, conforme apresenta-

se no Gráfico 1. 
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Gráfico 1: Distribuição dos entrevistados, em relação ao sexo. (Dados de pesquisa, 2020) 

 

Quanto ao período cursado, os dados de pesquisa mostraram que a maioria dos respondentes cursam o 6° ou 

mais (28,6%), o 4° (26,4%) e o 5° (20,9%) períodos de seus respectivos cursos dentro da universidade. Os 

entrevistados que estão no 1° período compõe 9,9% da amostra, seguidos por aqueles que estão no 2° e 3° períodos 

com 7,7% e 6,6%, respectivamente, conforme é mostrado no Gráfico 2.  

 

 
Gráfico 2: Distribuição dos entrevistados em relação ao período cursado atualmente. (Dados de pesquisa, 2020) 

 
Ainda se tratando da abordagem da caracterização da amostra dos respondentes desta pesquisa, demonstra-se 

no Gráfico 3, que a grande maioria dos entrevistados (78%) não trabalham. Enquanto que os outros 13,2% dos 

estudantes possuem trabalho formal e 8,8% participam de programas de estágio. 

 

 
Gráfico 3: Distribuição dos entrevistados em relação ao exercício de alguma atividade econômica ou 

extracurricular. (Dados de pesquisa, 2020) 
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4.2. Resultados de acordo com as dimensões da qualidade analisadas  

A primeira dimensão a ser analisada foi a tangibilidade. Os resultados podem ser observados no Gráfico 4. 

 

 

 
Gráfico 4: Resultado para a dimensão Tangibilidade. (Dados de pesquisa, 2020) 

 
É possível perceber que em todas as cinco questões correspondentes a essa dimensão, a expectativa dos clientes 

não foi superada. Os menores GAPs foram observados nas questões Q4, Q3 e Q2 com: (-0,46), (-0,28) e (-0,25) 

respectivamente. Esses GAPs se referem aos seguintes quesitos: Q4(vestimenta e aparência dos funcionários), 

Q3(limpeza do ambiente físico e das instalações físicas do restaurante), Q2(iluminação e climatização adequados). 

Os outros GAPs encontrados nas questões Q1(-0,16) e Q5(-0,14) estão relacionados, respectivamente, à existência 

de equipamentos modernos e ao restaurante possuir boa localização e acesso para todos os alunos do campus 

universitário.  

A segunda análise foi em relação à confiabilidade. Apresenta-se no Gráfico 5 os resultados obtidos. 

 
Gráfico 5: Resultado para a dimensão Confiabilidade. (Dados de pesquisa, 2020) 

 

É notório que em relação a essa dimensão, novamente em todos os itens abordados a expectativa dos clientes 
é maior que sua percepção, o que demonstra pontos que necessitam de futuras análises da empresa com relação ao 

serviço prestado. Das três questões que compõem essa dimensão, apenas uma, a Q7, que trata do fornecimento de 

alimentos bem preparados e saborosos, conseguiu chegar perto de superar a expectativa do cliente com um GAP 

(-0,01), uma possibilidade para explicar a expectativa baixa com relação a esse quesito seria o fato de que a maioria 

dos clientes utilizam o serviço por ser a opção mais acessível financeiramente no momento. A questão que 

apresentou o menor GAP de toda a pesquisa foi a Q8, que trata do cardápio ser diverso e seguir o planejado a cada 

início de semana. A principal causa para esse valor baixo pode estar relacionada a falta de variedade no cardápio 

semanal, além de haver alterações no cardápio repentinamente, mesmo este tendo prometido outro alimento em 

determinado dia. A Q6 teve um GAP igual a (-0,21) e se refere ao restaurante ser de confiança, e os clientes se 

sentirem seguros para realizar suas refeições neste lugar, este valor negativo também pode ser justificado pela 

mesma possibilidade inferida na Q7. 
A capacidade de resposta foi a terceira dimensão abordada. Os resultados são mostrados no Gráfico 6. 
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Gráfico 6: Resultados para dimensão Capacidade de Resposta. (Dados de pesquisa, 2020) 

 

Nota-se com essa dimensão que o menor GAP (-0,18) foi o da questão 11, a qual se refere a capacidade de o 

restaurante fornecer um serviço rápido, essa percepção baixa pode estar sendo ocasionada pela falta de agilidade 

do restaurante, que causa um longo tempo de espera na fila. Os outros GAPs encontrados nas questões Q9(-0,14) 

e Q10(-0,06) se referem à disposição dos funcionários em ajudar os clientes, e de o restaurante ser ágil na reposição 

de utensílios, bem como de alimentos no momento da refeição, respectivamente. 

 A quarta análise foi da dimensão Garantia. No gráfico 7 são apresentados os resultados encontrados para esta 

dimensão. 

 
Gráfico 7: Resultados para a dimensão Garantia. (Dados de pesquisa, 2020) 

 

Nesta dimensão é possível perceber que a percepção superou a expectativa na Q12 com um GAP positivo de 

(0,05), essa questão está relacionada com a capacidade de os funcionários serem educados e cordiais. Já a Q13 

obteve um GAP negativo de (-0,29), essa questão se refere ao fornecimento de utensílios sempre limpos e 

esterilizados. Este valor negativo pode ser atribuído a falta de agilidade em repor esses utensílios limpos e 

esterilizados em tempo hábil. 
No Gráfico 8 são apresentados os resultados obtidos em relação a última dimensão, a empatia. 

 

 
Gráfico 8: Resultados para a dimensão Empatia. (Dados de pesquisa, 2020) 

 

Nessa dimensão é possível perceber que a percepção superou a expectativa na Q15 com GAP de (0,03), essa 

questão se refere ao restaurante possuir um horário de funcionamento flexível e conveniente para todos os usuários. 
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De fato, o restaurante possui um horário de funcionamento acessível a todos os alunos, sendo este colocado fora 

do horário das aulas. A Q14 obteve um GAP negativo de (-0,25), esta questão trata sobre o restaurante oferecer 

alimentação diversificada para os diferentes tipos de usuário, esse valor negativo pode estar relacionado com o 

fato de o restaurante não oferecer muita diversidade ao quanto se é desejado pelos alunos. 

No Gráfico 9 serão encontradas as médias de cada dimensão utilizada, da qual será possível observar de uma 

maneira geral o resultado final da pesquisa. 

 

 
Gráfico 9: Médias por dimensão utilizada. (Dados de pesquisa, 2020) 

Após a análise do gráfico 9, foi possível perceber, a partir das médias calculadas para a expectativa e percepção, 

que em todas as dimensões a expectativa do cliente não foi superada, gerando GAPs negativos. Portanto, pode-se 

concluir, utilizando os conceitos de [18] e [19] citados na seção 2.4, que há insatisfação por parte do cliente, visto 

que as suas expectativas não foram alcançadas. 

 

5. CONCLUSÕES 
 A iniciativa da realização desse estudo foi motivada a partir de conversas informais relacionadas ao RU, 

causando uma curiosidade em conhecer o nível de qualidade do serviço prestado pelo restaurante universitário da 

UFERSA campus Mossoró. Por ser um estabelecimento muito usado pelos discentes, principalmente no período 

letivo, o estudo da qualidade dos serviços prestados é de suma importância, pois pode trazer benefícios ao 

restaurante e aos clientes, considerando que o conhecimento dos resultados dessa pesquisa chegue até a direção 

do restaurante universitário.  

 Diante da pesquisa, foi possível perceber que todas as expectativas dos usuários não superaram as suas 

percepções, com exceção da educação e cordialidade dos profissionais e da flexibilidade do horário de 

funcionamento do RU que geraram GAPs positivos. A questão que apresentou o maior GAP foi a Q12 que está 

relacionada com a capacidade de os funcionários serem educados e cordiais, já a questão que apresentou o menor 

GAP de toda a pesquisa foi a Q8, que trata do cardápio ser diverso e seguir o planejado a cada início de semana. 
A partir da conclusão desse estudo, conclui-se que os objetivos foram atingidos, pois foi possível mensurar a 

qualidade do serviço oferecido pelo restaurante universitário por meio da percepção dos discentes, utilizando a 

ferramenta SERVQUAL, além disso, foi possível conhecer o perfil dos alunos que consomem esse serviço. 

Utilizando os conceitos de [18] e [19] citados na seção 2.4, chegou-se à conclusão de que há insatisfação por parte 

dos discentes que utilizam o serviço do restaurante universitário. De fato, das quinze questões analisadas, apenas 

duas apresentaram em seus GAPs valores positivos. Entretanto, utilizando o conceito dado por [9] na seção 2.4, o 

serviço pode ser considerado de qualidade quando a diferença entre a expectativa e a percepção é menor que 1. 

Sendo assim, nessa pesquisa todos os GAPs tiveram resultado menor que 1, o que implica dizer que o restaurante 

universitário está bem próximo de atender as expectativas dos alunos. 

 Durante o processo de realização da pesquisa, foram identificados dois importantes limitadores, sendo estes: a 

recusa de alguns discentes em responder o questionário, com reclamações referentes ao tamanho do mesmo; e não 

houve tempo para coletar mais respostas além da quantidade definida na amostra. Estas limitações, todavia, não 
invalidaram os resultados apurados. 

Nesse contexto, sugere-se que, tendo o restaurante universitário conhecimento dos resultados dessa pesquisa, 

outros estudos sejam feitos periodicamente, para acompanhar a evolução do nível da qualidade do serviço prestado 

pelo RU na UFERSA campus Mossoró. Para a realização de pesquisas futuras recomenda-se que o questionário 

seja aplicado a todos os usuários, não somente aos discentes, no intuito de que a organização responsável pelos 

serviços do RU da UFERSA tenha uma amostra maior de pessoas para aprofundamento da pesquisa, e dessa forma 

consiga resultados mais abrangentes, tornando possível a implementação de medidas que tornem os seus clientes 

mais satisfeitos.  
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