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APRESENTAÇÃO

Composto por três volumes, este e-book “Ciências da Saúde: Avanços Recentes 
e Necessidades Sociais” traz em seu arcabouço um compilado de 68 estudos 
científicos que refletem sobre as ciências da saúde, seus avanços recentes e as 
necessidades sociais da população, dos profissionais de saúde e do relacionamento 
entre ambos. No intuito de promover e estimular o conhecimento dos leitores sobre 
esta temática, os estudos selecionados fornecem concepções fundamentadas em 
diferentes métodos de pesquisa: revisões da literatura (sistemáticas e integrativas), 
relatos de caso e/ou experiência, estudos comparativos e investigações clínicas. 

O primeiro volume aborda ações voltadas ao ensino e aprendizagem, atuação 
profissional e diálogo interdisciplinar, bem como práticas integrativas para fomento 
da formação profissional continuada, com vistas ao atendimento comunitário e/
ou individualizado. São explorados temas como ações em projetos de extensão 
universitária; análise de atendimento e estrutura de unidades básicas de saúde; 
conceitos de atuação profissional; métodos didáticos de ensino e aprendizagem, 
dentre outros.

O segundo volume tem enfoque nos seguimentos de diagnósticos, prevenção 
e profilaxia de diversas patologias. Debruçando-se nesta seção, o leitor encontrará 
informações clínicas e epidemiológicas de diversas patologias e fatores depletivos 
do estado de saúde, tais como: câncer; cardiopatias; obesidade; lesões; afecções 
do sistema nervoso central; dentre outras síndromes e distúrbios.

Por fim, o terceiro volume engloba um compilado textual que tange à promoção 
da qualidade de vida da população geral e de grupos especiais. São artigos que 
exploram, cientificamente, a diversidade de gênero, a vulnerabilidade psicossocial 
e a conexão destes tópicos com a saúde pública no Brasil e a inclusão social. 
São apresentadas ações voltadas à população idosa; adolescentes; diabéticos; 
transexuais; encarcerados; mulheres; negros; pessoas com deficiência; entre 
outros.

Enquanto organizadores, acreditamos que o desenvolvimento de estratégias 
de atuação coletiva, educacional e de inclusão social devem, sempre que possível, 
guiar a produção científica brasileira de modo a incentivar estágios de melhoramento 
contínuo; e, neste sentido, obras como este e-book publicado pela Atena Editora se 
mostram como uma boa oportunidade de diversificar o debate científico nacional.

Boa leitura!

Luis Henrique Almeida Castro
Thiago Teixeira Pereira
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RESUMO: No âmbito alimentar, o setor de 
restaurantes mostra-se bastante competitivo, 
visto que diariamente surgem diversos tipos de 
estabelecimentos. Devido às reações de cada 
pessoa de não demonstrar explicitamente, 
a satisfação do cliente torna-se difícil de ser 
analisada. Trata-se de um estudo transversal, 
descritivo, quantitativo e qualitativo. A pesquisa 
de satisfação foi realizada no mês de novembro 

e dezembro de 2019, durante três dias, em 
uma Unidade de Alimentação e Nutrição (UAN) 
de um restaurante localizado em Maceió-AL. 
Para a realização da pesquisa, foi aplicado um 
questionário elaborado pelos autores, contendo 
atributos de qualidade como resposta compostos 
pelos seguintes graus de satisfação: excelente, 
bom, regular e ruim. O questionário ficou 
disponibilizado ao lado do caixa de pagamento, 
onde os clientes ficaram livres para responder 
ou não a pesquisa. Os atributos apresentados no 
questionário foram: cardápio, higiene/limpeza, 
e atendimento do local. A amostra foi composta 
por 40 indivíduos de ambos os sexos. 62% 
dos comensais classificaram o atendimento do 
restaurante como bom apontando que o cliente 
é bem atendido e está satisfeito com o serviço 
prestado. Em relação à higiene/limpeza os 52% 
dos comensais classificaram o restaurante bom, 
evidenciando assim que o ambiente, na visão 
dos clientes, demonstra-se limpo e organizado. 
Em relação ao cardápio, 55% dos clientes 
classificou como excelente (55%). De acordo 
com os resultados obtidos nessa pesquisa, foi 
possível concluir que a Unidade de Alimentação 
e Nutrição avaliada possui bons índices de 
aceitação e satisfação por parte dos comensais 
com os serviços oferecidos pelo restaurante.
PALAVRAS-CHAVE: Alimentos. 

https://www.sinonimos.com.br/apontam/


 
Ciências da Saúde: Avanços Recentes e Necessidades Sociais 3 Capítulo 5 52

Comportamento do Consumidor. Restaurante. 

EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION WITH THE SERVICE OF A 

RESTAURANT LOCATED IN THE CITY OF MACEIÓ-AL

ABSTRACT: In the food field, the restaurant sector is very competitive, since several 
types of establishments appear daily. Due to each person’s reactions of not explicitly 
demonstrating, customer satisfaction becomes difficult to analyze. This is a cross-
sectional, descriptive, quantitative and qualitative study. The satisfaction survey 
was conducted in November and December 2019, during three days, in a Food and 
Nutrition Unit (ANU) of a restaurant located in Maceió-AL. To conduct the research, 
a questionnaire elaborated by the authors was applied, containing quality attributes 
as a response composed of the following degrees of satisfaction: excellent, good, 
regular and poor. The questionnaire was made available next to the payment box, 
where customers were free to answer the survey or not. The attributes presented in the 
questionnaire were: menu, hygiene/cleaning, and attendance of the place. The sample 
consisted of 40 individuals of both sexes. 62% of the diners rated the restaurant’s service 
as good, pointing out that the customer is well served and satisfied with the service 
provided. Regarding hygiene/cleaning, 52% of the diners classified the restaurant well, 
thus showing that the environment, in the view of customers, is clean and organized. 
Regarding the menu, 55% of the customers classified it as excellent (55%). According 
to the results obtained in this research, it was possible to conclude that the food and 
nutrition unit evaluated has good rates of acceptance and satisfaction on the part of 
diners with the services offered by the restaurant.
KEYWORDS: Food. Consumer Behavior. Restaurant

1 | 	INTRODUÇÃO

Em decorrência das mudanças no estilo de vida e comportamentos em relação 
à alimentação, nos últimos anos houve um crescimento no consumo de alimentos 
fora de casa, em virtude de diversas razões, como a participação do público feminino 
no mercado de trabalho, a falta de tempo para preparar as refeições, a melhora da 
qualidade da educação, flexibilidade nos horários para se alimentar e variedade de 
alimentos. (HONICKY et al., 2017)

A alimentação coletiva refere-se ao fornecimento de refeições e/ou alimentos 
prontos para consumo, com a finalidade de venda para a população, em uma 
Unidade de Alimentação e Nutrição (UAN) (FEITOSA et al., 2019).

As Unidades de Alimentação e Nutrição (UANs) são lugares onde são 
preparadas e fornecidas refeições saudáveis e seguras do ponto de vista nutricional 
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e do ponto de vista higiênico-sanitário, respectivamente, mas que cumpra às 
necessidades do perfil da clientela atendida. Além disto, deve corresponder às 
preferências alimentares de cada comensal. (FEITOSA et al., 2019).

No âmbito alimentar, o setor de restaurantes mostra-se bastante competitivo, 
visto que diariamente surgem diversos tipos de estabelecimentos servindo uma 
grande variedade de pratos. Segundo a Associação Brasileira das Indústrias de 
Alimentação (ABIA, 2019), no período 2006-2016 a taxa média de crescimento do 
food service foi de 14% ao ano. No ano de 2016, houve um faturamento de 154,2 
bilhões de reais, passando para 172,6 bilhões em 2018 (ABIA), um crescimento de 
11,9% no faturamento nesse período, demonstrando a força do setor, mesmo em 
meio a crise econômica que o Brasil vem passando ultimamente. (SOUZA, 2019)

Diante da grande concorrência que é vista no mercado, também é possível 
afirmar que os clientes são o objetivo principal do marketing, onde o grande problema 
é manter um bom convívio com os mesmos, mostrando-lhes resultados positivos 
através dos serviços prestados, organização e preocupação com a satisfação. É 
possível ver que cada vez mais as empresas estão com investimento para atrair 
novos consumidores e em manter um bom relacionamento com sua atual clientela, 
por meio de uma ferramenta conhecida como satisfação, onde desta forma torna-se 
possível manter o publico alvo já conquistado, melhorar o atendimento e conquistar 
novos clientes (CAVALCANTE et al., 2017).

A relação entre satisfação e alimentação não é apenas à qualidade do alimento, 
mas também ao aspecto visual das dependências, preparações, atendimento do 
local, preço das refeições, dentre outros. Devido às reações de cada pessoa de não 
demonstrar explicitamente, a satisfação do cliente torna-se difícil de ser analisada. 
(FEIL et al., 2015)

Diante do exposto, o presente artigo tem por objetivo analisar o nível de 
satisfação dos usuários de um restaurante de uma Unidade de Alimentação e 
Nutrição (UAN) da cidade de Maceió-AL, a fim de gerar uma resposta detalhada em 
relação à concepção dos comensais sobre o local. A partir da identificação dos fatores 
de satisfação dos clientes que frequentam o referido restaurante, será possível 
mostrar pontos fortes e fracos da organização, proporcionando o aperfeiçoamento 
de produtos e serviços prestados.

2 | 	METODOLOGIA

Trata-se de um estudo transversal, descritivo, quantitativo e qualitativo. A 
pesquisa de satisfação foi realizada no mês de novembro e dezembro de 2019, 
durante três dias, onde ocorreu durante o desenvolvimento das atividades do estágio 
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curricular obrigatório de Administração das Unidades de Alimentação e Nutrição 
(AUAN) do curso de nutrição, em uma Unidade de Alimentação e Nutrição (UAN) 
de um restaurante localizado em Maceió-AL. O estabelecimento oferece café-da-
manhã, almoço e jantar com cerca de aproximadamente 350 refeições diárias, Os 
clientes são crianças, jovens, adultos e empresários, que trabalham ou moram 
próximo ao restaurante.

Para a realização da pesquisa de satisfação, foi aplicado um questionário 
elaborado pelos autores, contendo atributos de qualidade compostos pelos 
seguintes graus de satisfação: excelente, bom, regular e ruim. Os atributos 
apresentados no questionário foram: cardápio, higiene/limpeza, e atendimento do 
local. O instrumento de coleta de dados ainda permitia espaço para sugestões e/ou 
opiniões. Os comensais assinalaram umas das opções de resposta do questionário 
referente a cada grau de satisfação. 

Os questionários ficaram disponíveis no caixa de pagamento, dentro de uma 
caixa identificada, contendo um texto explicativo sobre o desenvolvimento da 
pesquisa e informações para devolução do questionário. A pesquisadora não teve 
contato direto com os comensais, portanto estes ficaram livres para responder ou 
não a pesquisa. Os participantes foram os clientes do restaurante que consomem o 
café-da-manhã e almoço servido das 07:00-10:00h e 11:00-15:00h, respectivamente.  

3 | 	RESULTADO E DISCUSSÃO

A amostra foi composta por 40 indivíduos de ambos os sexos. No gráfico 
1, observa-se que a maior parte dos comensais classificaram o atendimento do 
restaurante como bom (62%), seguido de excelente (33%) e regular (5%). Nenhum 
cliente assinalou a opção de ruim. Dados semelhantes foram demonstrados no 
estudo Dundi e Santos (2013) onde a maioria dos entrevistados classificou o 
atendimento como bom (91,8%). Em um estudo realizado por Linhares e Popolim 
(2016), sobre a qualidade no atendimento oferecido aos clientes, verificou-se que 
93% dos clientes estavam satisfeitos e 7% parcialmente satisfeitos. Segundo o 
estudo de Tavares (2019), em relação a quesitos tais quais: atenção, cordialidade, 
confiança e destreza, a maior parte dos clientes indicou como “ótimo” o atendimento, 
o que indica excelente desempenho da equipe. Observa-se que esta questão do 
atendimento é um excelente indicador de aferição da qualidade para o restaurante, 
já que os dados analisados apontam que o cliente é bem atendido e está satisfeito 
com o serviço prestado (LINHARES; POPOLIM, 2016).

O mau atendimento é uma das principais causas do não regresso de um cliente 
ao restaurante (BULUS, 2015). Segundo Maricato (2007), pesquisas indicam que 
70% dos clientes são perdidos em função da má qualidade dos serviços, embora 

https://www.sinonimos.com.br/indica/
https://www.sinonimos.com.br/apontam/
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apenas 4% destes clientes fazem a reclamação.
 De acordo com Bulus (2015), um fator muito importante na satisfação dos 

clientes é a atitude dos funcionários daquele prestador de serviços. É interessante 
que os funcionários acreditem na empresa e saibam que precisam de um 
relacionamento positivo com o cliente, em qualquer momento. Desta forma, a 
seleção, o treinamento e a motivação agregam valor ao serviço, uma vez que tem 
relação direta com a satisfação fi nal do cliente.

 Uma empresa que possui funcionários competentes, motivados, com uma 
boa efi cácia de resposta e interesse em atender o cliente fi nal, buscando sempre a 
resposta de eventuais problemas, conquista o cliente e demonstra confi abilidade e 
credibilidade daquela prestadora de serviços. Tal postura faz com que o cliente se 
sinta importante e entenda que é o ponto principal daquela empresa, é está sempre 
em busca para melhor satisfazê-lo. (BULUS, 2015). 

Gráfi co 1 - Porcentagem dos votos da pesquisa de satisfação do atendimento do restaurante da 
Unidade de Alimentação e Nutrição

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Gráfi co 2 - Porcentagem dos votos da pesquisa de satisfação da higiene/limpeza do restaurante 
da Unidade de Alimentação e Nutrição

Fonte: Dados da pesquisa, 2019



Ciências da Saúde: Avanços Recentes e Necessidades Sociais 3 Capítulo 5 56

No gráfi co 2, a grande maioria dos comensais relataram que o restaurante 
tem higiene/limpeza como bom (52%), excelente (43%) e regular (5%). Nenhum 
cliente assinalou a opção ruim. O que consolida com o estudo de Dundi e Santos 
(2013), onde a maioria dos participantes classifi cou a limpeza do restaurante 
como bom (87,7%). Estes dados se identifi cam com os resultados encontrados por 
Meller et al (2009), onde encontrou que 62,5% dos comensais estão satisfeitos em 
relação à higiene do restaurante avaliado. Bessa e Araújo (2012) obtiveram em seu 
estudo que 66,7% dos funcionários mostraram-se satisfeitos em relação ao item de 
higiene. Demonstrando assim que o ambiente, no olhar dos clientes, apresenta-se 
limpo e organizado, motivo este que minimiza riscos de possíveis contaminações 
em alimentos. 

A higiene do ambiente, equipamentos e utensílios tem ligação direta com a 
qualidade sanitária das Unidades de Alimentação e Nutrição e infl uencia a inocuidade 
da produção dos alimentos e a saúde dos consumidores (MELLO et al., 2013).

Figura 3 - Porcentagem dos votos da pesquisa de satisfação do cardápio do restaurante da 
Unidade de Alimentação e Nutrição

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

A elaboração do cardápio é uma atividade importante em um restaurante, sendo 
o ponto de partida no planejamento de compras, produção, satisfação dos clientes e 
composição dos custos, além de ser fundamental no acompanhamento nutricional 
dos comensais. No entanto, associar alimentação saudável, hábitos alimentares, 
características sensoriais e modo de apresentação ao prazer do consumo dos 
alimentos torna-se um grande desafi o para o profi ssional nutricionista. (RAMOS et 
al., 2013). Em relação à pesquisa de satisfação do cardápio no gráfi co 3, observou-
se se que grande parte das respostas obtidas pelos participantes da pesquisa, o 
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cardápio foi classificado como excelente (55%), visto que comida com qualidade, 
boa variedade e aparência, atrai os clientes (SIEBENEICHLER et al., 2017). Seguido 
de regular (35%) e bom (10%). Nenhum cliente assinalou a opção ruim. 

Dados semelhantes foram encontrados no estudo de Bessa e Araújo (2012), 
onde se observou que em relação à variedade do cardápio 21,7% dos funcionários 
mostraram-se muito satisfeitos e 66,6% satisfeitos. Segundo Souza (2019), a 
maioria dos participantes estavam satisfeitos em relação à diversidade de itens do 
cardápio (73,9%). 

A variedade é um aspecto primordial para a qualidade da refeição apresentada, 
uma vez que, muitas vezes, a própria UAN torna-se o local onde os funcionários 
realizam a maioria de suas refeições durante o dia, favorecendo assim com seu 
aporte de macro e micronutrientes. (BESSA; ARAÚJO, 2012).

Além de tais informações, foi aberto um campo no questionário para que os 
clientes colocassem suas sugestões e/ou opiniões. Dentre as propostas de melhorias 
sugeridas, destacam-se: gostaria de ter opções de pratos mais naturais; Diminuição 
do preço das refeições; Variedade no cardápio; Maiores opções de frutas, legumes e 
verduras; Na semana falta variedade de carnes mais macias; Optar pela diminuição 
da gordura adicionada nas preparações.

Vale destacar alguns elogios feitos pelos clientes, tais como: Parabéns pela 
qualidade da comida; A nutricionista do local está de parabéns; Excelente cardápio; 
Não tenho o que reclamar, tudo maravilhoso.

Segundo Leonhardt et al (2019), compete ao profissional nutricionista promover 
alternativas e estratégias no cardápio para servir refeições mais saborosas, de 
acordo com as necessidades e preferências dos clientes, mas que agreguem valor 
nutricional e sensorial, além de promover saúde e corroborar com o funcionamento 
e crescimento do restaurante. 

4 | 	CONCLUSÃO

O presente estudo indicou que a Unidade de Alimentação e Nutrição avaliada 
possui bons índices de aceitação e satisfação por parte dos comensais com os 
serviços oferecidos pelo restaurante, desde a alimentação que é servida até as 
condições de higiene do local e atendimento dos funcionários. 

Cabe a gestão do restaurante estar sempre procurando treinar e orientar 
sua equipe periodicamente sobre a importância em atender bem os clientes, 
como também prezar pela boa higiene do ambiente, e fiscalizar constantemente 
a interação entre funcionários e os clientes para que não haja um afastamento 
em decorrência deste fator e aumente ainda mais a satisfação por parte de seus 
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comensais. Ressalta-se que focar na satisfação do cliente final é um investimento 
para a empresa prestadora dos serviços e que essa deve ser sua preocupação 
principal se quiser ter sucesso em seu negócio.
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entrou para o Grupo de Pesquisa Biologia Aplicada à Saúde sendo um de seus membros mais 
antigos em atividade realizando projetos de ensino, pesquisa e extensão universitária desde 
então. Em 2018 entrou no Curso de Mestrado no Programa de Pós-Graduação em Ciências da 
Saúde da Universidade Federal da Grande Dourados com o projeto de pesquisa: “Avaliação 
da Toxicidade Reprodutiva Pré-clínica do Óleo da Polpa de Pequi (Caryocar brasiliense 
Camb.)” no qual, após um ano e seis meses de Academia, obteve progressão direta de nível 
para o Curso de Doutorado considerando seu rendimento acadêmico e mérito científico de 
suas publicações nacionais e internacionais; além disso, exerce no mesmo Programa o cargo 
eletivo (2018-2019) de Representante Discente. Em 2019 ingressou também no Curso de 
Especialização em Nutrição Clínica e Esportiva pela Faculdade Venda Nova do Imigrante. 
Atua desde 2018 enquanto bolsista de Pós-Graduação pela Coordenação de Aperfeiçoamento 
de Pessoal de Nível Superior (CAPES) desenvolvendo pesquisas em duas principais linhas 
de atuação: nutrição experimental, na qual desenvolve estudos farmacológicos e ensaios de 
toxicidade com espécies vegetais de interesse para a população humana; e, nutrição esportiva, 
no tocante à suplementação alimentar, metabolismo energético, fisiologia do exercício e 
bioquímica nutricional. Atualmente é revisor científico dos periódicos Journal of Nutrition and 
Health Sciences, Journal of Human Nutrition and Food Science e do Journal of Medicinal 
Food. É ainda membro do Corpo Editorial do Journal of Human Physiology e membro do 
Conselho Técnico Científico da própria Atena Editora.

THIAGO TEIXEIRA PEREIRA - Possui graduação em Educação Física Licenciatura e 
Bacharelado pela Universidade Católica Dom Bosco – UCDB (2018). Concluiu especialização 
em Educação Especial pela Universidade Católica Dom Bosco em 2019. Ingressou na pós-
graduação (Stricto Sensu) a nível de mestrado em 2019 pela Fundação Universidade Federal 
da Grande Dourados – UFGD, área de concentração em Farmacologia, no qual realiza 
experimentos em animais na área de toxicologia e endocrinologia, associando intervenção 
com extratos de plantas e/ou ervas naturais e exercício físico. É membro do Grupo de 
Pesquisa de Biologia Aplicada à Saúde, cadastrado no CNPq e liderado pela Profa. Dra. Silvia 
Aparecida Oesterreich. Em 2019, foi professor tutor do curso de Graduação Bacharel em 
Educação Física, modalidade Educação à Distância, pela Universidade Norte do Paraná polo 
de Campo Grande-MS (UNOPAR/CG). Foi revisor dos periódicos Lecturas: Educacíon Física 
y Desportes e Arquivos de Ciências da Saúde da UNIPAR. Possui experiência profissional 
em treinamento funcional e musculação, avaliação antropométrica, testes de aptidão física 
e cardiovasculares, montagem de rotinas de treinamento, orientação postural e execução de 
exercícios, periodização do treinamento e treinamento resistido com enfoque em hipertrofia 
máxima e promoção da saúde. Atualmente está desenvolvendo estudos de metanálise com o 
fruto Punica granatum L., bem como a ação de seus extratos em animais da linhagem Wistar, 
associado ao exercício físico de força. Recentemente, participou como coautor de um estudo 
de metanálise inédita intitulada: Comparative Meta-Analysis of the Effect of Concentrated, 
Hydrolyzed, and Isolated Whey Protein Supplementation on Body Composition of Physical 
Activity Practitioners, que buscou verificar a eficiência de whey protein dos tipos concentrado, 
isolado e hidrolisado comparado a placebos isocalóricos sobre os desfechos de composição 
corporal em adultos saudáveis praticantes de atividade física.
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