
R E S U M O

o objetivo do estudo é investigar a percepção da qualidade do serviço de alimentação pres-
tado pela UFSM mediante a implementação de uma versão adaptada da SERVPERF. Especi-
ficamente pretendeu-se identificar o perfil dos usuários, mensurar a qualidade dos serviços 
prestados e verificar a relação entre as dimensões que compõe a percepção da qualidade. 
Para tanto, aplicou-se uma pesquisa survey e como técnicas de análises foram utilizadas 
estatística descritiva, análise fatorial confirmatória e modelagem de equações estruturais. 
A estimação indicou a validade do modelo teórico proposto. Os resultados demonstraram 
que os entrevistados estão satisfeitos com qualidade dos serviços prestados no que se 
refere a segurança, confiabilidade, empatia e aspectos tangíveis e são indiferentes a res-
ponsividade. A escala apresentada nesse estudo mostrou-se adequada e constitui-se num 
modelo promissor para a aplicação em outras instituições.
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INTRODUÇÃO 

A prestação de serviços de qualidade é considerada uma das principais estratégias para o 
sucesso de organizações públicas e privadas, (Parasuraman et al., 1988) e fundamental para a 
concepção do serviço prestado (Tang et al., 2021). Nessa perspectiva, a qualidade é entendida 
como premissa da satisfação e a afeta diretamente, pois é componente da percepção, seja pelo 
cliente, seja pelo cidadão quando proveniente da esfera pública (Dung, 2021). Um instrumento 
eficaz para avaliar a prestação de serviço é a realização de pesquisas periódicas junto aos usuários 
(Souto & Correia-Neto, 2017). Para tal existem na literatura diversos modelos os quais podem 
ser aplicados a variados tipos de serviços (Freitas, 2018). 

Moura e Sá et al. (2021), Akdere et al. (2018), Dung (2021) e Abdelkrim e Salin (2015) são alguns 
dos pesquisadores que se valem da SERVPERF para examinar a qualidade no âmbito do serviço 
público. Quando se trata desse segmento, a avaliação da qualidade é mais complexa pois, os servi-
ços públicos se perfazem de definições de prioridades, disponibilização de recursos, prestações de 
contas, entre outros, que englobam além da entrega das necessidades expressas, as descobertas 
das necessidades não expressas (Martinovic et al., 2017). 

No Brasil, a avaliação dos serviços públicos é instituída pela Lei 8.666/1993 e pelo Decreto 
10.520/2002 (Dung, 2021). Ambos regram as aquisições e contratações a serem realizadas pelos 
gestores. Adicionalmente, a Instrução Normativa n. 5/2017 ressalta a necessidade de serem ava-
liados e mensurados os resultados dos contratos realizados pela administração pública. Nesse 
contexto se inserem os restaurantes universitários (RUs) que são unidades de alimentação as 
quais fornecem refeições a baixo custo para comunidade acadêmica. Os RUs integram o Programa 

A B S T R A C T

the objective of the study is to investigate the perception of the quality of the food service pro-
vided by UFSM through the implementation of an adapted version of SERVPERF. Specifically, it 
is intended to identify the profile of users, measure the quality of services provided and verify the 
relationship between the dimensions that make up the perception of quality. For that, a survey was 
applied and as analysis techniques, descriptive statistics, confirmatory factor analysis and struc-
tural equation modeling were used. The estimation indicated the validity of the proposed theoreti-
cal model. The results showed that respondents are satisfied with the quality of services provided 
in terms of safety, reliability, empathy and tangible aspects and are indifferent to responsiveness. 
The scale presented in this study proved to be adequate and constitutes a promising model for 
application in other institutions.

K E Y W O R D S

Quality assessment; SERVPERF, Perception, Public Service.
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Nacional de Assistência Estudantil (PNAES), atuam, portanto, como importante componente das 
políticas afirmativas de democratização do ensino superior. 

No caso da UFSM, o fornecimento de refeições pelo RU é um serviço terceirizado que atende 
os Campus Sede, Cachoeira do Sul, Frederico Westphalen e Palmeiras das Missões. De acordo 
os relatórios internos, só em setembro de 2019 foram servidas mais de 149.752 refeições. A 
terceirização desse serviço corresponde a 28% da verba de custeio destinada a despesas com 
contratos de serviços via pessoa jurídica, o que equivale a 7,6 milhões de reais, valor expressivo 
frente ao cenário que culminou com o contingenciamento de 34,6 milhões em recursos de custeio 
da referida instituição. Apesar da exigência de se instaurar mecanismos de avaliação pelo público 
usuário, estar instituída em Lei e expressa em cláusula de contrato, várias instituições de ensino 
ainda não definiram os instrumentos para tal. 

Diante do exposto, propõe-se investigar a percepção da qualidade do serviço de alimentação 
prestado pela Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) mediante a implementação de uma 
versão adaptada da SERVPERF. Especificamente pretende-se identificar o perfil dos usuários, 
mensurar a qualidade dos serviços prestados e verificar a relação entre as dimensões que com-
põe a percepção da qualidade. A importância desse estudo justifica-se não só pela magnitude de 
cobertura do serviço em questão e pela necessidade de utilização adequada dos vultuosos recur-
sos a ele designado, como também, pela obrigatoriedade legal que exige a avaliação de todos os 
serviços públicos destinados a comunidade. 

Logo, espera-se que os resultados aqui dispostos possam subsidiar a operacionalização periódica 
de uma avaliação por parte da população acadêmica. Ademais, salienta-se, que a percepção de 
qualidade dos usuários finais sobre os serviços prestados é enriquecedora na medida em que auxilia 
os gestores a compreender as carências dos cidadãos, possibilitando a proposição de medidas 
específicas e mais direcionadas ao atendimento de demandas da sociedade (de Aquino et al., 2015).

MODELO TEÓRICO 

A avaliação de serviços se dá através da relação com o consumidor, formada pelas habilidades 
pessoais e materiais e integração de processos (Goldstein et al., 2002). Segundo Kotler e Keller 
(2000), diferentemente dos bens físicos, os serviços configuram a aquisição de uma expectativa, 
para satisfação de uma necessidade, sem a possibilidade de verificação da tangibilidade anterior 
a sua concretização. Com isso, a produção e o consumo são inseparáveis e a qualidade irá ocor-
rer na prestação do serviço, no momento de interação entre o cliente e a empresa (Carvalho 
& Gosling, 2019). Tais características, somadas a dificuldade de se obter a opinião dos usuários, 
torna desafiadora a avaliação da qualidade dos serviços (Palase & Usai, 2018).

Diante dos diversos modelos de avaliação da qualidade, podemos citar além do SERVPERF 
utilizado no presente estudo, o modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman et al. (1988), a 
qual relaciona a expectativa com relação ao serviço e a percepção de qualidade pelo cliente. O 
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modelo Kano (1984), desenvolvido com o propósito de verificar a percepção do cliente e a sua 
satisfação, baseando-se na classificação dos atributos do produto. E, o modelo de qualidade de 
serviços, proposto por Grönroos (1984), que se constitui de três fatores, quais sejam, a qualidade 
percebida, a expectativa do cliente e a imagem da empresa. 

Nesse sentido, a qualidade em serviços é abstrata e de difícil verificação, tendo como parâme-
tro a diferença entre a qualidade esperada e a experimentada (FERNANDES et al., 2017). Sendo, 
ainda, complexa, pois é multidimensional e varia para cada pessoa, que carrega suas experiências 
de consumo e diferentes expectativas com relação a determinado serviço (GARCIA et al., 2019). 
Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade do serviço é a diferença entre as 
expectativas em relação ao serviço prestado e o serviço percebido pelo cliente (MARTINOVIC; 
PAVLIC; TOLIC; 2017). 

Verifica-se certa concordância na literatura acerca da medição da qualidade de serviço, embora 
não haja consenso acerca do seu conceito, como observado no estudo de Dragićević, Blešić e 
Stankov, (2011) que analisaram a perspectiva dos congressistas, como consumidores finais do 
produto turístico do congresso. Park e Yi (2016) analisaram as condições das medidas na previsão 
de satisfação do cliente. Ainda, Coelho e Viana (2018) que avaliaram a percepção dos usuários 
dos serviços de hotéis.

Nessa linha, Parasuraman, Zeithaml e Berry publicaram em 1988 a escala SERVQUAL, refinada 
de dez dimensões, dos estudos desenvolvidos em 1985, para cinco dimensões, com 22 variáveis, 
em escala Likert, em que cada dimensão engloba um conjunto de itens para medição (SOUTO; 
CORREIA-NETO, 2017; COELHO; VIANA, 2018; DEMARIA MONTEIRO et al., 2021; MOURA E 
SÁ et al, 2021). Nesse escopo, alguns autores como Carman e Langeard (1990), Finn et al. (1991), 
Cronin e Taylor (1992) e Brown, Churchill e Peter (1993) contestaram a operacionalização do 
modelo SERVQUAL, referindo não ser ideal para a mensuração da qualidade de serviço a obtenção 
da diferença entre a percepção e expectativa (P – E). 

Tais autores inferem que as expectativas já podem estar presentes nas percepções dos res-
pondentes, resultando em uma avaliação global da qualidade. Diante disso foi proposto por o 
modelo SERVPERF como alternativa ao SERVQUAL, sendo a qualidade do serviço definida pela 
percepção de desempenho percebida pelo cliente. 

Os autores demonstram empiricamente que a SERVPERF é superior a SERVQUAL pois é uma 
forma aprimorada de medir a qualidade do serviço, em que o desempenho é mais consistente com 
a teoria estabelecida (PARK; YI, 2016). Nesse sentido Souto e Correia-Neto (2017) nos trazem 
que comparando o modelo SERVQUAL com o SERVPERF, o último explica melhor a variação da 
medida global de qualidade de serviço. Segundo os autores, a SERVPERF, mesmo com um número 
reduzido de questões, chega a resultados iguais ou melhores que a SERVQUAL. Frente as vantagens 
e a eficiência atestadas a SERVEPERF, a escala teve com o passar do tempo seu escopo ampliado 
para diversos setores (Campoverde et al., 2020; da Costa et al., 2021; Espinoza & Fragoso, 2022). 
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Souza (2021) utilizou a SERVPERF para verificar a percepção da qualidade em uma academia 
de musculação. Ángel (2021) aplicou o modelo para os serviços de telefonia. Nasir e Adil (2020) 
demostraram a aplicação SERVPERF no pós-venda de uma indústria de automóveis. No segmento 
bancário existem utilizações como os estudos de Raza et al. (2020), Rojas-Tello et al. (2021), assim 
como para o setor de turismo e hotelaria (Babiae-Hodoviae et. al., 2019). Para restaurantes há 
as investigações realizadas por de Araújo Freitas et. al. (2019). No caso de empresas públicas 
destaca-se os achados de Veloso e Júnior (2018). 

Dessa forma, o modelo SERVPERF é idêntico a escala SERVQUAL, porém concentrando-se 
apenas na performance executada, excluindo o conjunto de questionamentos referente as expecta-
tivas. Também se constitui dos cinco aspectos básicos (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, 
segurança e empatia) e utiliza dos 22 atributos (variáveis observadas) referentes ao desempenho, 
em escala Likert de cinco ou sete pontos entre, “Discordo fortemente” e “Concordo fortemente” 
(Souto & Correia-Neto, 2017). 

As cinco dimensões se constituem dos aspectos tangíveis, que dizem respeito às características 
físicas do prestador de serviços, como equipamento pessoal e material disponível. Segurança, que 
se relaciona ao conhecimento dos funcionários e sua habilidade de transmitir confiança e segurança. 
Responsividade, a qual trata a disponibilidade do prestador do serviço atender voluntariamente 
os usuários de forma atenciosa, com precisão e rapidez de resposta. Confiabilidade, capacidade 
do prestador do serviço executar de forma segura, correta e eficiente suas atividades. E, Empatia, 
que se refere a questões de acessibilidade, sensibilidade e esforço em entender as necessidades 
dos usuários de forma cuidadosa e individualizada (Parasuraman et al., 1994).

Nesse sentido, o modelo SERVPERF considera somente a percepção. Apesar de preservar a 
fundamentação teórica na manutenção das dimensões proposta pela escala anterior, a SERVPERF 
suprime da análise as expectativas e concentra-se nos efeitos do resultado, ou seja, no desempenho 
(Farrapo et. al., 2019). Entre as vantagens da SERVPERF está a redução do instrumento de pes-
quisa que permite maior praticidade na coleta de dados e objetividade na captura de informações 
tornando a escala mais sensível quando comparada a outras já testadas para evidenciar variações 
de qualidade (Salomi et al., 2005). 

O presente estudo é composto pelas cinco dimensões/construtos citados (Cronin &Taylor, 1992), 
originárias dos questionamentos referentes ao desempenho do modelo SERVQUAL (Parasuraman 
et al., 1988), os quais em conjunto formam o modelo SERVPERF, em que se pressupõe a existência 
de correlações positivas entre todos os construtos, conforme demonstrado na Figura 1.
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Figura 1 - Framework dos construtos e respectivas correlações

Em síntese conforme demonstrado na Figura 1, o framework de avaliação da qualidade do ser-
viço é composto por cinco construtos e 20 correlações. A hipótese de pesquisa é que as dimensões 
Segurança. Confiabilidade, Responsividade, Empatia e Aspectos Tangíveis são todas positivamente 
correlacionadas. As variáveis formadoras de cada dimensão estão identificadas no Apêndice A.

MÉTODO 

Para a validação do modelo de avaliação da qualidade foi utilizada pesquisa survey, em que se 
busca compreender a percepção dos usuários sobre a qualidade do serviço de fornecimento de 
refeições. Para Hair et al. (2014), tal procedimento é sugerido quando a coleta de dados envolve 
uma grande amostra de indivíduos, assim a estratégia da pesquisa compreende a aplicação de um 
questionário para a coleta de dados. 

Trata-se de um estudo caso em que o objeto de estudo é o serviço de refeição oferecido pelos 
restaurantes universitários da Universidade Federal de Santa Maria. A instituição conta com seis 
Rus. Destes, três unidades estão no campus sede, em Santa Maria, e um em cada um dos campi 
externos nas seguintes cidades: Cachoeira do Sul, Frederico Westphalen e Palmeira das Missões. 
Todos os restaurantes utilizam algum modelo de terceirização, seja concessão total ou autoges-
tão mista. Assim, a população alvo foram os usuários de serviços de fornecimento de refeições 
dos Restaurantes Universitários de todos os campus da UFSM. Considerando uma população de 
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13.721 indivíduos que utilizam restaurante universitário, para um nível de confiança de 95%, um 
erro amostral de 3,6% e uma estimativa da proporção de 0,5 a amostra mínima de 698 foi definida 
pela seguinte fórmula:

onde: n = tamanho da amostra, Z = abscissa da distribuição normal padrão, fixado a um nível 
de confiança de 95%, p = estimativa da proporção, q = 1 – p, N = tamanho da população, e = 
erro amostral.

O instrumento de pesquisa foi aplicado de forma online, onde toda a população foi convidada 
a participar a partir do envio de um e-mail pela própria instituição. O questionário foi disponibi-
lizado através do sistema de questionários da UFSM e acessado através do portal do aluno. Após 
o período de coleta foram obtidas 720 respostas válidas.

O instrumento foi divido em dois blocos. O primeiro baseia-se no modelo SERVPERF e tem 
o objetivo de mensurar a percepção da qualidade percebida. Foi utilizada uma escala tipo Likert 
de cinco pontos, de discordo totalmente a concordo totalmente (discordo totalmente, discordo, 
não discordo, nem concordo, concordo e concordo totalmente) a interpretação da escala é 
quanto maior o nível de concordância melhor é a percepção dos serviços prestados, possuindo 
52 questões (Apêndice A). A Figura 2 contém um resumo das questões que foram abordadas no 
primeiro bloco do instrumento.

Figura 2 - Resumo do Instrumento

Dimensões Tema das variáveis Referência

Segurança

Desempenho dos funcionários Brusius (2018); Casarotto (2017)

Controle de entrada Brusius (2018)

Atendimento Parasuraman et al. (1988)

Confiabilidade

Funcionários
Parasuraman et al. (1988)

Sistema

Alimentos
Cavalcante et al. (2017); 

Parasuraman et al. (1988)

Cardápio
Casarotto (2017);

Parasuraman et al. (1988)

Responsividade

Fila
Brusius (2018); 

Parasuraman et al. (1988)
Buffet

Reclamações

Cardápio Brusius (2018)
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Dimensões Tema das variáveis Referência

Empatia
Necessidades dos usuários Casarotto (2017); 

Parasuraman et al. (1988)Horário de funcionamento

Aspectos 
tangíveis

Instalações Casarotto (2017); Peripolli et al. 
(2020); Parasuraman et al. (1988)

Limpeza e higiene Brusius (2018); Cavalcante et al. 
(2017); Parasuraman e tal. (1988)

Aparência
Casarotto (2017); 

Parasuramanet al. (1988)

Funcionalidade Parasuraman et al. (1988)

Conforto
Casarotto (2017); 

Parasuraman et al. (1988)

Layout Peripolli et al. (2020)

Iluminação e ruídos internos Brusius (2018); Peripolli et al. (2020)

As dimensões utilizadas foram as originais do instrumento SERVPERF, com adaptações rela-
cionadas ao objeto do estudo. Essas adaptações se deram pela inclusão de questões já utilizadas 
nos estudos referidos e consideradas relevantes para a coleta de informações. Os estudos que 
pautaram o instrumento, além do original (SERVPERF), também se utilizaram de adaptações. O 
segundo bloco contém nove perguntas relacionadas ao perfil do participante. 

Como técnicas de análises de dados foram utilizadas estatística descritiva análise fatorial con-
firmatória e modelagem de equações estruturais através do programa Amos 23.0.0. A estatística 
descritiva foi utilizada para identificar o perfil, comportamento e/ou percepções dos entrevista-
dos. A análise fatorial confirmatória foi utilizada para validar os construtos. É usual a verificação 
das validades convergente e discriminante para avaliação do modelo de mensuração (Souza et al., 
2017). Os itens indicadores de um construto possuem uma elevada proporção de variância em 
comum na validade convergente, enquanto a validade discriminante é o grau em que um construto 
se difere dos demais (Hair et al., 2014).

A avaliação do modelo é tradicionalmente realizada a partir dos índices de ajuste (goodness off it) 
e da significância das cargas fatoriais. Os índices mais comumente utilizados são χ2/df, comparative 
fit index (CFI), Tucker-Lewis index (TLI), normalized fit index (NFI), root mean square error of approxi-
mation (RMSEA), standardized root mean square, residual (SRMR). Conforme as regras de decisão de 
Hu e Bentler (1999), a adequação do modelo é considerada boa quando χ2=df<5, CFI>0,95, NFI 
>0,95, TLI>0,95, RMSEA<0,06 e SRMR<0,08. Porém, considerando a inexistência de consenso na 
literatura, são aceitáveis modelos com valores acima de 0,90 e, considerados indicadores de bom 
ajuste os que sejam maiores que 0,95 (Ullman & Blenter; 2012). Especificamente para RMSEA, 
alcançando-se um valor menor que 0,08 é considerado adequado (Hancock & Freeman, 2001). 

Na avaliação da validade convergente também pode-se utilizar a magnitude das cargas fatoriais e a 
Variância Média Extraída (AVE). A literatura indica que as cargas fatoriais devem ser de pelo menos 
0,5 e idealmente, superiores. A AVE verifica a proporção da variância dos itens que são explicados 
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pelo construto ao qual pertencem. Valores de AVE iguais ou superiores a 0,5 sugerem que o modelo 
converge (Hair Jr. et al., 2021; Fornell & Larcker, 1981), a confiabilidade composta, por sua vez é uma 
estimativa de consistência interna. Assim, foram considerados adequados valores de AVE superiores 
a 0,5 e de confiabilidade composta superiores a 0,7. A validade discriminante foi averiguada por meio 
do teste de diferença de qui-quadrado, conforme sugerido por Bagozzi et al. (1991). 

A modelagem, por sua vez, busca a validação mediante o exame das relações teóricas dos 
itens do instrumento, conceitos definidos na teoria e promoção de evidências relacionadas as 
relações hipotéticas entre os construtos (Waltz et al., 2010, Hair Jr. et al., 2021). Para a estimação 
foi utilizada máxima verossimilhança. Ainda, para a validação do modelo teórico foram analisadas 
as significâncias das relações, baseando-se nos índices de ajustes CFI, TLI, NFI, SRMR, RMSEA, 
os mesmos limites utilizados na fase de validação dos construtos.

RESULTADOS 

O perfil da amostra está demonstrado na Tabela 1, em que se denota que do total, 688 (95,6%) 
são alunos, dos quais, 485 (67,4%) informaram não receber Benefício Sócio Econômico - BSE, 21 
(2,9%) são Técnicos Administrativos em Educação – TAEs, e 18 (2,5%) são docentes.

Tabela 1- Perfil dos participantes

Variáveis Alternativas Frequência Percentual

Sexo

Feminino 413 57,3

Masculino 303 42,1

Prefiro não responder. 4 0,6

Idade

Até 18 anos. 11 1,5

19 a 25 anos. 499 69,3

26 a 30 anos. 114 15,8

31 a 40 anos. 58 8,1

Acima de 40 anos. 38 5,3

Vínculo com a instituição

Aluno 688 95,6

TAE 21 2,9

Docente 18 2,5

Possui Benefício Socioeconômico?
Não 485 67,4

Sim 235 32,6

Turno em que permanece 
na instituição

Manhã 670 92,9

Tarde 679 94,3

Noite 273 37,9
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Ainda, é evidenciado predominância amostral da população até 25 anos do sexo feminino. 
Quanto ao vínculo institucional, 688 informaram serem alunos, quanto ao turno em que perma-
necem na instituição, o noturno obteve menor frequência, sendo a manhã e tarde os turnos mais 
frequentados. Visando à validação dos construtos de primeira ordem aplicou-se a análise fatorial 
confirmatória. A Tabela 2 apresenta os índices de ajuste para cada construto tanto no modelo 
inicial (MI) quanto no Modelo Final (MF).

Tabela 2 - Índices de ajuste para os cinco construtos 

Índice
Segurança Responsividade Empatia Confiabilidade Aspectos 

Tangíveis

MI MF MI MF MI MF MI MF MI MF

x2 (value) 123,688 12,581 112,492 1,305 51,250 9,328 1683,636 72,294 997,801 17,258

x2 (pro-
bability) 0,000 0,014 0,000 0,253 0,000 0,009 0,000 0,000 0,000 0,016

x2/GL 13,743 3,145 12,449 1,305 10,250 4,664 12,471 3,443 7,391 2,465

CFI 0,937 0,995 0,91 1,000 0,970 0,995 0,745 0,985 0,858 0,994

NFI 0,933 0,992 0,903 0,998 0,967 0,993 0,73 0,979 0,84 0,991

TLI 0,895 0,987 0,850 0,999 0,939 0,984 0,711 0,975 0,839 0,988

RMSR 0,024 0,011 0,06 0,009 0,061 0,013 0,076 0,023 0,056 0,015

RMSEA 0,133 0,055 0,126 0,021 0,113 0,071 0,126 0,058 0,094 0,045

Conf 
composta 0,851 0,781 0,839 0,899 0,863

AVE 0,541 0,551 0,588 0,501 0,513

Inicialmente os modelos propostos referem-se ao modelo com todas as variáveis da escala ori-
ginal e os resultados apontam para a inadequação desses, uma vez que as razões de qui-quadrado 
são superiores a cinco (limite máximo recomendado) e, alguns índices de ajustes não atingiram os 
valores mínimos. Diante disso, para o aprimoramento dos modelos foram estabelecidas corre-
lações entre os erros, as quais foram sugeridas pelo software e que faziam sentido teórico, bem 
como foram retiradas as variáveis com carga menor que 0,5. 

O construto segurança inicialmente era composto por seis variáveis, sendo acrescentada a 
correlação entre e1 e e2, e posteriormente foi retirada a variável 4. O construto responsividade 
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possuía seis variáveis, sendo acrescentada a correlação entre e32 e e31, após foram retiradas as 
variáveis 28, 29 e 33 respectivamente, bem como a correlação para fins de alcance da AVE. O 
construto empatia iniciou com cinco variáveis, sendo realizada a correlação entre e37 e e38, na 
sequência foi retirada a variável 37.

O construto confiabilidade, em sua forma inicial possuía 18 variáveis, sendo estabelecidas as 
correlações entre os erros e retiradas as variáveis 26, 18, 25, 27, 12, 17, 23, 10 e 11, nessa ordem, 
para ajuste da AVE. Restando com nove variáveis. O construto aspectos tangíveis, por sua vez, 
também era composto por 18 variáveis inicialmente. Foram estabelecidas correlações entre os 
erros e retiradas 12 variáveis, quais sejam: 41, 55, 48, 54, 40, 56, 49, 52, 50, 51, 44 e 53.

Posteriormente às alterações, os construtos passaram a exibir ajuste adequado (validade con-
vergente), com os índices CFI, NFI e TLI superiores a 0,95, e RMSR e RMSEA inferiores a 0,8 e 
0,6, respectivamente. Confiabilidades superiores a 0,7. Unidimensionalidade, pois os valores dos 
resíduos padronizados foram inferiores a 2,58. Ainda, o qui-quadrado deixou de ser significativo, 
confirmando os ajustes das matrizes estimadas e observadas. Além disso, a AVE em todos ficou 
acima de 0,5. Os valores da confiabilidade composta são todos superiores a 0,7, indicando a con-
fiabilidade dos construtos. Para verificação da validade discriminante foi utilizado o critério de 
Bagozzi et al. (1991), conforme apresentado na Tabela 3:

Tabela 3 - Índices de ajuste para validade discriminante 
dos construtos de primeira ordem

Construtos
Modelo Restrito Modelo Livre Diferença 

Qui-Qua-
drados

Qui-Qua-
drado GL Qui-Qua-

drado GL

Segurança-Responsividade 333,422 20,000 183,182 19,000 150,240

Segurança-Empatia 346,940 26,000 45,548 25,000 301,392

Segurança-Confiabilidade 309,335 70,000 174,921 69,000 134,414

Segurança-Asp. Tangíveis 335,219 41,000 75,121 40,000 260,098

Responsividade-Empatia 482,187 15,000 273,038 14,000 209,149

Responsividade-Confiabilidade 233,006 49,000 219,155 48,000 13,851

Responsividade-Asp. Tangíveis 242,801 26,000 98,927 25,000 143,874

Empatia-Confiabilidade 410,390 59,000 191,403 58,000 218,987

Empatia-Asp. Tangíveis 495,089 33,000 148,859 32,000 346,230

Confiabilidade-Asp. Tangíveis 402,383 82,000 276,574 81,000 125,809
*** SIG MENOR QUE 0,05

Sendo a diferença de qui-quadrados maior que o limite de 3,84 constata-se haver validade 
discriminante entre os construtos. Portanto, considerando que o modelo passou nos índices de 
ajuste e avaliações propostas, conclui-se que os construtos possuem validade convergente, são 



 36     R. Adm. FACES Journal Belo Horizonte • v.21 • n.4 • p. 25-47 • Out./Dez. 2022. ISSN 1984-6975 (online)

AvAliAção dos serviços em restAurAntes universitários nA universidAde FederAl de sAntA mAriA/rs

unidimensionais e possuem validade discriminante entre si, indicando a validade do modelo de 
mensuração. Na etapa seguinte passou-se à validação do modelo teórico. Como teste de robustez 
para verificar se o modelo de correlações é o mais parcimonioso construiu-se um modelo de 
segunda ordem para comparação. Nessa etapa foram utilizados os índices de ajuste previamente 
estabelecidos, conforme demonstra a Tabela 4.

Tabela 4 - Índices de ajuste para os modelos

Índice Limite
Modelo de Cor-

relações
Modelo de 

segunda ordem

MI MF MI MF

x2 (value) - 1251,858 804,924 1251,858 824,924

x2 (probability) >0,05 0,000 0,000 0,000 0,000

x2/degrees of freedom < 5 4,025 2,719 4,025 2,759

CFI - Comparative Fit Index > 0,95 0,920 0,957 0,920 0,955

NFI - Normed Fit Index > 0,95 0,897 0,934 0,897 0,932

TLI - Tucker-Lewis Index > 0,95 0,910 0,949 0,910 0,948

RMSR - Root Mean Square Residual < 0,08 0,055 0,048 0,055 0,048

RMSEA - R. M. S Error of Approximation < 0,06 0,065 0,049 0,065 0,049

AIC – Akaike’s Information Criterion ... 968,924 ... 982,928

BIC - Bayesian Information Criterion ... 1344,422 ... 1344,688

ECVI - Expected Cross-Validation Index ... 1,348 ... 1,367

Denota-se que para ambos os modelos, inicialmente os resultados apontam para sua inade-
quação, uma vez que alguns índices de ajustes não atingiram os valores mínimos. Diante disso, 
para aprimoramento dos modelos foram estabelecidas correlações entre os erros, as quais faziam 
sentido teórico e foram sugeridas pelo software. Após as alterações, os modelos passaram a exi-
bir ajuste adequado, quais sejam, validade convergente, com os índices CFI, NFI e TLI superiores 
a 0,95, e RMSR e RMSEA inferiores a 0,8 e 0,6, respectivamente. Unidimensionalidade, pois os 
valores dos resíduos padronizados foram inferiores a 2,58. Ainda, o qui-quadrado deixou de ser 
significativo ao nível de 4%, confirmando os ajustes das matrizes estimadas e observadas. 

Com isso, ambos os modelos são válidos, porém o modelo mais parcimonioso foi o modelo de 
correlações, conforme Tabela 5, visto que apresentou melhores resultados de AIC, BIC e ECVI. 
O critério de informação de Akaike – AIC, Critério de Informação Bayesiano - BIC e Expected 
Cross-Validation Index (ECVI) são indicadores normalmente utilizados para avaliar a adequação de um 
modelo em relação a outro (Formiga et al., 2018). Valores baixos dos citados critérios expressam 
o modelo com melhor ajuste (Bilich et al., 2006; Hair et al., 2014). 

Deste modo, na Figura 3 são apresentados os modelos finais, com os coeficientes padronizados 
e significância das relações. 
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Figura 3 - Modelos finais da Escala de Avaliação da Qualidade dos RUs

NOTA. * P<0,01; VALOR ¹Z NÃO CALCULADO, EM QUE O PARÂMETRO FOI DEFINIDO COMO 1, DEVIDO AOS REQUISITOS DO MODELO. POR 
SIMPLICIDADE, NÃO FORAM REPRESENTADOS NA FIGURA AS CORRELAÇÕES ENTRE OS ERROS.

Finalmente para identificar a percepção dos entrevistados quanto às dimensões do modelo, 
cada construto foi estimado. Para a estimação, utilizou-se a média ponderada pelo coeficiente 
padronizado de cada variável pertencente ao construto. A Tabela 5, a seguir, apresenta a média 
e desvio padrão para cada construto do modelo de correlações a fim de identificação das per-
cepções dos respondentes.

Tabela 5 - Teste para diferenças de média ponderada 
dos coeficientes do modelo de correlações

Segurança Confiabilidade Responsividade Empatia
Aspectos 
Tangíveis

Média 4,057 3,673 3,325 3,608 3,602

Desvio 
Padrão 0,625 0,784 0,936 0,789 0,747
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Observa-se que em quatro (segurança, confiabilidade, empatia, aspectos tangíveis) dos cinco 
construtos os valores médios indicam que os usuários apresentam percepção satisfatória a respeito 
da qualidade dos serviços prestados nos RUs da UFSM. Somente no construto responsividade 
houve indiferença quanto a percepção da qualidade dos serviços. 

DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

Os construtos foram adaptados tendo em vista o contexto dos restaurantes universitários. 
Para tal, foi realizada busca por estudos anteriores que realizaram avaliação em contexto similar 
e também a respeito de modelos para avaliação da qualidade de serviços. O construto segurança, 
originalmente com seis variáveis foi validado com cinco variáveis, apresentando correlação positiva 
com todos os outros. Em termos médios apresentou valores próximos a 4 (4,057), com desvio 
padrão de 0,625, indicando que há satisfação com a segurança dos serviços prestados nos RUs. 
Considerando a tipificação do serviço avaliado, é inferida diferença, por exemplo em estudo no setor 
bancário, em que a segurança é considerada dimensão de baixo desempenho (Raza et al., 2020)

Também foi verificada satisfação nos construtos confiabilidade, empatia e aspectos tangíveis, 
os quais apresentaram médias com valores próximos a 4, quais sejam: 3,673, a um desvio padrão 
de 0,784, 3,608 a desvio padrão de 0,789 e 3,602 a desvio padrão de 0,747, respectivamente. O 
construto confiabilidade inicialmente composto por 18 variáveis, restando com nove variáveis após 
validação, o construto empatia, possuía cinco variáveis, restou validado com quatro variáveis, e o 
construto aspectos tangíveis, que se originou com 18 variáveis foi validado com seis variáveis. Todos 
apresentaram correlações positivas com os demais. Nesse sentido, Ángel (2020) concluiu que a 
confiabilidade é uma das dimensões consideradas mais importantes pelos usuários. Já Raza et al. 
(2020) inferiram resultados que indicam que confiabilidade e aspectos tangíveis, respectivamente, 
são consideradas dimensões de alto desempenho, enquanto a empatia indica baixo desempenho.

O construto responsividade que em sua origem era composto por seis variáveis, teve validação 
realizada com três variáveis, apresentando correlação positiva com os demais construtos. Em 
termos médios apresentou valores próximos a 3 (3,325), a um desvio padrão de 0,936, indicando 
indiferença com relação a qualidade dos serviços dos RUs. Apresenta menor média em termos 
de avaliação da qualidade. Tal resultado também foi observado por Vieira e Cavalcante (2020), 
sendo o tempo de espera na fila o fator de maior impacto negativo, confirmando os resultados 
obtidos nesse estudo. Ainda, Simões et al (2017) e Santos e Vera (2020) também concluíram que 
o tempo de espera na fila é fator que gera insatisfação nos usuários. Corroborado por Rojas-
Tello et al. (2021) em que os clientes discordam fortemente do tempo de espera e rapidez para 
serem atendidos.

A segurança apresentou maior valor em termos médios, indicando que é buscada por questões 
de relevância, principalmente na atuação dos funcionários, avaliada nesse construto, corroborando 
o estudo de Vieira e Cavalcanti (2020) que inferiram resultados similares em estudo realizado 
para avaliar a percepção de qualidade do serviço de fornecimento de refeições no RU de uma 
Instituição de Ensino Superior de Campina Grande. Também inferiram os autores que as questões 
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relacionadas a atuação dos funcionários foram as que tiveram maior impacto na avaliação da 
segurança, o que vai ao encontro do que foi observado neste estudo. Ainda, Toledo et al. (2017) 
referem que a percepção de qualidade do serviço é influenciada em grande parte pela presteza, 
educação e cordialidade na prestação de serviços pautadas em alto grau de relacionamento pessoal.

A confiabilidade, empatia e aspectos tangíveis mantiveram médias próximas inferindo que há 
satisfação com relação aos aspectos abrangidos pelos construtos, os quais são relevantes para 
percepção da qualidade dos serviços prestados. A confiança deve ser priorizada pelos prestadores 
de serviços por constituir aspecto importante na avaliação da qualidade dos serviços, uma vez 
que influencia diretamente as expectativas dos usuários, conforme Parasuraman et al. (1988). Já 
Rojas-Tello et al. (2021) inferiram confiabilidade média em serviço bancário, sendo observado pelos 
usuários principalmente com relação a resolução de problemas e com as informações prestadas 
pelos funcionários.

No sentido do que é observado no presente estudo, as instalações, são fatores relevantes na 
avaliação da percepção da qualidade do serviço, pois constituem o primeiro, senão os únicos em 
alguns casos, observados pelos usuários (Correa & Gianesi, 2019). Ainda, para uma percepção 
positiva da qualidade dos serviços prestados, fatores como higiene dos equipamentos, funcionários 
e do ambiente são relevantes, principalmente nos serviços de alimentação, como os restaurantes 
(Bridi & Paladini, 2013). Nessa linha, cabe ser ressaltado que embora seja considerada positiva, 
existem diferenças nas percepções dos clientes sobre a dimensão aspectos tangíveis (Ángel, 2020) 
decorrentes de suas estruturas formadoras de vida. 

Na percepção da empatia, há variação diante da natureza de cada serviço, o que pode levar a 
percepções positivas ou negativas. A exemplo de estudo desenvolvido no serviço bancário, em 
que os resultados demonstram que a empatia foi considerada fraca na opinião dos usuários pois 
os funcionários não demonstravam simpatia e educação, requerendo, muitas vezes, informações 
inadequadas ou dificultando a satisfação de dúvidas dos clientes, bem como a compreensão de 
suas necessidades específicas (Raza et al., 2020).

Com relação aos construtos, conforme previsto no modelo teórico, todos apresentaram 
correlações positivas e significativas entre si, constituindo medida válida, uma vez que em con-
junto medem qualidade, é esperada a existência de correlação entre eles, pois são formadores 
da medida de avaliação da qualidade de serviços – SERVPERF (Bayraktaroglu & Atrek, 2010). A 
correlação entre os construtos empatia e responsividade e responsividade e confiabilidade são 
as mais significativas, possuindo associação muito alta conforme critério proposto por Pestana 
e Gageiro (2003). Tal associação também foi encontrada no estudo de Bayraktaroglu e Atrek 
(2010) em que os resultados apresentaram como uma das covariâncias mais altas a existente 
entre responsividade e empatia. 

Entre os construtos empatia e segurança, segurança e responsividade, responsividade e aspectos 
tangíveis, empatia e confiabilidade e confiabilidade e aspectos tangíveis é observada associação 
alta. Tais inferências também são observadas no estudo de Bayraktaroglu e Atrek (2010). Já nas 
correlações entre os construtos empatia e aspectos tangíveis, segurança e confiabilidade e segu-
rança e aspectos tangíveis a associação é moderada. Tais resultados indicam que para uma boa 
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avaliação da qualidade do serviço é necessário que todas as dimensões sejam bem avaliadas, já 
que as percepções estão associadas entre si.

Com isso denota-se que alguns construtos possuem melhor avaliação na percepção da quali-
dade pelos usuários do serviço, mas no geral é verificada satisfação com o serviço prestado nos 
RUs da UFSM. Nessa linha, Esperidião e Vieira-da-Silva (2018), fazem ressalva a respeito da alta 
percepção de satisfação, uma vez que a trajetória do usuário e a sua necessidade que interfere 
no seu julgamento dos serviços que pode advir da relutância em dar opiniões negativas ou pela 
gratidão por ter sua necessidade atendida. Ademias o modelo é válido e mediu o que se propôs, 
mas cabe ser ressaltado que todas as dimensões que o compõe necessitam ser bem avaliadas, 
face as associações existentes entre si.

CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A avaliação da qualidade do serviço prestado em restaurantes universitários, além de ser uma 
exigência leal, é de fundamental importância para que os gestores de contratos possam manter 
uma avaliação contínua do processo de fornecimento das refeições e, se necessário, exigir do pres-
tador, no curso do contrato, a implantação de melhorias. Entretanto avaliar um serviço público é 
eminentemente um desafio dadas as suas diferenças em relação à prestação de serviços privados. 
Assim, este trabalho buscou, através de um estudo de caso, desenvolver e validar um modelo para 
a avaliação dos serviços oferecidos por contratos terceirizados em restaurantes universitários 
mediante a implementação da SERVPERF. Para tanto recorreu-se a revisão de literatura no intuito 
de subsidiar teoricamente a adaptação da referida escala ao contexto do estudo.

Nesse sentido, o modelo inicial foi submetido a análise fatorial confirmatória no intuito de 
validar os construtos do instrumento. Após adequações os construtos se mostraram ajustados 
a validade convergente, confiabilidade e unidimensionalidade. Indicando que o instrumento mede 
o que se propõe. A validade discriminante entre os construtos de primeira ordem também foi 
constata atestando que os construtos se diferenciam entre si de modo que todos são necessários 
para correta mensuração da qualidade. Também foi construído um modelo de segunda ordem 
para fins de comparação, sendo que o modelo de correlações se mostrou mais parcimonioso em 
detrimento de modelo de segunda ordem. 

Finalmente os construtos do modelo final foram convergentes. Os resultados demonstraram 
que os entrevistados se encontram satisfeitos com qualidade dos serviços prestados no que se 
refere a segurança, confiabilidade, empatia e aspectos tangíveis e são indiferentes a responsividade. 
Em conformidade com o modelo teórico todos os construtos apresentaram correlação positiva 
entre si. As evidências aqui encontradas são consoantes a estudos anteriores indicando que o 
construto segurança é o mais relevante. Outro aspecto importante é a confiabilidade ao passo 
que os valores para responsividade foram os menores sugerindo a necessidade de esforços para 
melhorar essa dimensão. 

A escala SERVPERF depois de submetida a refinamento com métodos estatísticos mostrou-se 
adequada ao contexto do estudo, portanto uma boa alterativa para avalição da qualidade no que 
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tange a prestação de serviço pelo restaurante universitário uma vez que permite ser ajustável a 
realidade da instituição preservando a credibilidade do instrumento de pesquisa. Assim, a partir 
dos resultados obtidos nesse estudo sugere-se as instituições de ensino que utilizam serviços ter-
ceirizados em seus restaurantes universitários utilizem regulamente o modelo final obtido nesse 
estudo para a avaliação do serviço prestado, já que as pesquisas de satisfação têm o potencial de 
auxiliar as equipes de gestão de contratos dos RUs a conhecerem as expectativas e os desejos dos 
usuários a fim de corrigir os pontos que geram insatisfação e melhorar o desempenho do serviço 
prestado (Cavalcante & Baratto, 2017). Nesse caso, é desejável que a aplicação ocorra periodica-
mente, por exemplo a cada trimestre, e que a população pesquisada envolva todos os usuários 
do restaurante. Além disso a abertura de um canal constante de elogios/críticas e sugestões que 
permita uma avaliação mais frequente pelo usuário seria relevante. 

Pesquisas futuras sobre a avaliação dos serviços públicos terceirizados em restaurantes uni-
versitários podem avançar na criação de modelos específicos, os quais façam uma avaliação mais 
frequente dos diversos aspectos da qualidade da refeição servida diariamente. Ter um modelo de 
avaliação como o SERVPERF implementado é fundamental para que as instituições tenham uma 
visão geral da qualidade do serviço, mas a criação de canais que permitam ao usuário uma avaliação 
diária também é importante para que se tenha uma visão mais ampla das necessidades de mudança.
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APÊNDICE A

Instrumento de coleta de dados

Cód. Variável

SE
G

U
R

A
N

Ç
A

Q1 Os funcionários do RU tratam os usuários com respeito

Q2 Os funcionários do RU são competentes.

Q3 Os funcionários do RU têm conhecimento para responder às perguntas dos usuários.

Q4 O controle de entrada e saída de pessoas no RU inspira segurança.

Q5 Você pode acreditar nos funcionários do RU.

Q6 Você se sente seguro em negociar com os funcionários do RU.

C
O

N
FI

A
BI

LI
D

A
D

E

Q10 Quando você tem um problema com o serviço, os funcionários do RU são solidários.

Q11 Os funcionários do RU inspiram confiança nos usuários.

Q12 As informações de cadastro dos usuários estão corretas.

Q13 A temperatura dos alimentos está adequada.

Q14 Os alimentos têm boa aparência.

Q15 Os alimentos têm sabor agradável.

Q16 Os alimentos estão bem higienizados.

Q17 A quantidade da porção de carne é suficiente.

Q18 A quantidade da porção de sobremesa é suficiente.

Q19 A qualidade do arroz é boa.

Q20 A qualidade do feijão/lentilha é boa.

Q21 A qualidade da carne é boa.

Q22 A qualidade da salada é boa.

Q23 A qualidade da sobremesa é boa.

Q24 A qualidade do complemento é boa.

Q25 A qualidade do pão no café da manhã é boa.

Q26 A qualidade da bebida no café da manhã é boa.

Q27 O que é divulgado no cardápio é o mesmo que é servido.

R
ES

PO
N

SI
V

ID
A

D
E Q28 O tempo de espera na fila é aceitável.

Q29 A reposição dos alimentos no buffet é realizada com rapidez.

Q30 Os funcionários do RU mostram-se dispostos a receber as reclamações dos usuários.

Q31 O cardápio é variado.

Q32 O cardápio é atrativo.

Q33 A organização do buffet está adequada.
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Cód. Variável
EM

PA
T

IA
Q34 Os funcionários dos RU buscam atender as necessidades pessoais dos usuários.

Q35 Os funcionários do RU demonstram preocupação 
sincera em fazer o melhor pelo usuário.

Q36 Os funcionários do RU entendem as necessidades dos usuários.

Q37 O horário da venda de créditos é conveniente.

Q38 O horário das refeições está adequado.

A
SP

EC
TO

S 
TA

N
G

ÍV
EI

S

Q39 As instalações físicas do RU são visualmente atraentes.

Q40 O ambiente interno é bem ventilado.

Q41 O RU está bem localizado.

Q42 A limpeza do ambiente interno está adequada.

Q43 O ambiente interno do RU tem cheiro agradável.

Q44 O banheiro do RU é limpo.

Q45 Os equipamentos do RU têm boa aparência.

Q46 Os equipamentos do RU funcionam corretamente.

Q47 As acomodações do RU são confortáveis.

Q48 Tem lugares suficientes para sentar e realizar as refeições no RU.

Q49 A disposição do mobiliário do RU está adequada.

Q50 Os utensílios estão limpos.

Q51 As bandejas estão limpas.

Q52 As mesas e cadeiras estão limpas.

Q53 Os funcionários do RU têm boa higiene.

Q54 A iluminação interna do RU está adequada.

Q55 O nível de ruídos no RU é aceitável.

Q56 Em geral, o serviço de fornecimento de refeições é bom.

APÊNDICE B

Modelo Correlações

Variáveis Estimativa Razão Crítica Significância

Q01 ← Segurança ,691 21,704 0,000

Q02 ← Segurança ,697 17,871 0,000

Q03 ← Segurança ,714 18,072 0,000

Q05 ← Segurança ,834 - -
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Variáveis Estimativa Razão Crítica Significância

Q06 ← Segurança ,749 17,291 0,000

Q13 ← Confiabilidade ,678 16,021 0,000

Q14 ← Confiabilidade ,791 19,108 0,000

Q15 ← Confiabilidade ,803 31,515 0,000

Q16 ← Confiabilidade ,693 - -

Q19 ← Confiabilidade ,589 19,667 0,000

Q20 ← Confiabilidade ,631 16,177 0,000

Q21 ← Confiabilidade ,686 18,292 0,000

Q22 ← Confiabilidade ,622 22,791 0,000

Q24 ← Confiabilidade ,767 17,190 0,000

Q30 ← Responsividade ,726 - -

Q31 ← Responsividade ,631 22,176 0,000

Q32 ← Responsividade ,634 20,141 0,000

Q34 ← Empatia ,811 18,585 0,000

Q35 ← Empatia ,875 9,863 0,000

Q36 ← Empatia ,893 10,012 0,000

Q38 ← Empatia ,369 10,049 0,000

Q39 ← Aspectos Tangíveis ,667 16,443 0,000

Q42 ← Aspectos Tangíveis ,703 10,049 0,000

Q43 ← Aspectos Tangíveis ,725 16,882 0,000

Q45 ← Aspectos Tangíveis ,798 17,342 0,000

Q46 ← Aspectos Tangíveis ,701 21,494 0,000

Q47 ← Aspectos Tangíveis ,685 - -

NOTA. * P<0,01; VALOR ¹Z NÃO CALCULADO, EM QUE O PARÂMETRO FOI DEFINIDO COMO 1, DEVIDO AOS REQUISITOS DO MODELO.

APÊNDICE C

Modelo de Segunda ordem

Variáveis Estimativa Razão Crítica Significância

Segurança ← Avaliação Qualidade RU 0,767 14,806 0,000

Confiabilidade ← Avaliação Qualidade RU 0,917 21,028 0,000

Responsividade ← Avaliação Qualidade RU 0,984 - -

Empatia ← Avaliação Qualidade RU 0,836 8,901 0,000
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Variáveis Estimativa Razão Crítica Significância

Aspectos Tangíveis ← Avaliação Qualidade RU 0,838 0,838 0,838

Q01 ← Segurança 0,679 17,508 0,000

Q02 Segurança 0,691 17,866 0,000

Q03 ← Segurança 0,713 18,507 0,000

Q05 ← Segurança 0,840 21,729 0,000

Q06 ← Segurança 0,753 - -

Q13 ← Confiabilidade 0,678 19,004 0,000

Q14 ← Confiabilidade 0,784 31,286 0,000

Q15 ← Confiabilidade 0,799 - -

Q16 ← Confiabilidade 0,692 19,536 0,000

Q19 ← Confiabilidade 0,590 16,146 0,000

Q20 ← Confiabilidade 0,626 18,068 0,000

Q21 ← Confiabilidade 0,685 22,733 0,000

Q22 ← Confiabilidade 0,623 17,151 0,000

Q24 ← Confiabilidade 0,766 21,998 0,000

Q30 ← Responsabilidade 0,698 16,509 0,000

Q31 ← Responsabilidade 0,696 20,544 0,000

Q32 ← Responsabilidade 0,684 - -

Q34 ← Empatia 0,809 9,733 0,000

Q35 ← Empatia 0,874 9,885 0,000

Q36 ← Empatia 0,891 9,913 0,000

Q38 ← Empatia 0,361 - -

Q39 ← Aspectos Tangíveis 0,669 16,054 0,000

Q42 ← Aspectos Tangíveis 0,701 16,846 0,000

Q43 ← Aspectos Tangíveis 0,725 17,355 0,000

Q45 ← Aspectos Tangíveis 0,797 21,493 0,000

Q46 ← Aspectos Tangíveis 0,701 - -

Q47 ← Aspectos Tangíveis 0,687 16,474 0,000

NOTA. * P<0,01; VALOR ¹Z NÃO CALCULADO, EM QUE O PARÂMETRO FOI DEFINIDO COMO 1, DEVIDO AOS REQUISITOS DO MODELO.


