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RESUMO

Para garantir a satisfacdo dos clientes em mercados altamente competitivos e dinamicos, as
organizagdes buscam estratégias para conquistar a fidelidade desses consumidores. Nesse
contexto, compreender as necessidades dos clientes e desenvolver meios de avaliar o
desempenho dos servigos prestados torna-se crucial. O objetivo principal deste trabalho ¢
propor uma classifica¢ao hierarquica entre as dimensdes do servigo, utilizando um questionario
baseado no método SERVPERF em um estudo de caso realizado em uma pequena loja varejista.
Essa abordagem permite analisar o nivel de satisfacdo dos clientes por meio do desempenho
dos servigos oferecidos. Para isso, um questionario foi aplicado a 208 clientes do
estabelecimento estudado, resultando em dados relevantes sobre as cinco dimensdes da
qualidade previstas no SERVPERF: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. A dimensao confiabilidade foi a que mais se distanciou da média de desempenho geral

da organizagao, e tangibilidade foi a que mais se destacou.

Palavras-Chave: SERVPERF. Dimensdes da qualidade. Satisfacdo dos Clientes. Loja de

Varejo.



ABSTRACT

In order to ensure customer satisfaction in highly competitive and dynamic markets,
organizations are actively seeking strategies to secure the loyalty of these consumers. In this
context, understanding customer needs and developing means to assess the performance of
provided services becomes paramount. The main objective of this study is to propose a
hierarchical classification among service dimensions, utilizing a questionnaire based on the
SERVPERF method in a case study conducted in a small retail store. This approach enables the
analysis of customer satisfaction levels through the performance of the services offered. To
achieve this, a questionnaire was administered to 208 customers of the studied establishment,
yielding pertinent data on the five quality dimensions: tangibility, reliability, responsiveness,
security, and empathy. The reliability dimension was the one that deviated the most from the
overall performance average of the organization. Tangibility, on the other hand, stood out as

the most prominent dimension.

Keywords: SERVPERF. Quality dimensions. Customer satisfaction. Retail store.
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1. INTRODUCAO

O estudo da qualidade de servicos ganhou destaque em razdo do crescimento da
importancia do setor de servicos na economia do Brasil e de outros paises desenvolvidos e em
desenvolvimento. Segundo dados divulgados pelo IBGE da Pesquisa Anual de Servigos (PAS),
houve um crescimento de 8,3% no setor de servigos no ano de 2022 (IBGE, 2023a). J4 em 2023,
s6 no més de maio, foi registrado um aumento de 4,7% em comparagdo com o mesmo periodo
do ano anterior no setor, segundo a Pesquisa Mensal de Servigos (PMS) (IBGE, 2023b). Esses
nimeros evidenciam o continuo crescimento desse setor e, consequentemente, a necessidade
de aprofundar e desenvolver estudos relacionados a esse segmento econdomico.

Nesse contexto, no qual a qualidade e o setor de servigos tém ganhado uma importancia
crescente, os estudos sobre a satisfacao do consumidor t€ém se tornado uma area de interesse
significativa para institutos de pesquisa, 0rgaos governamentais e organizagdes privadas
(BORBA, Gustavo Severo de; KLIEMANN NETO, Francisco José¢, 2008).

A qualidade de um servico impacta diretamente a percepcdo do cliente sobre sua
satisfacdo. Dessa forma, muitas pesquisas mostram que ¢ importante concentrar esforgos para
melhorar a qualidade dos servigos, a fim de proporcionar experiéncias positivas aos clientes e,
por sua vez, aumentar a satisfacdo e a fidelidade do publico-alvo (Ferguson; Zawacki, 1993;
dos Santos; Alsina; Monteiro, 2020).

Neste contexto, nota-se que empresas de varejo estdo empenhadas em satisfazer as
necessidades e desejos dos clientes, no entanto, garantir a entrega de um servico que
corresponda plenamente as expectativas do cliente tem se tornado cada vez mais desafiador
(Bitencourt; Garcez, 2013).

O setor varejista que, segundo a pesquisa do DataMPE Brasil, representa 13,9% dos
empregos no estado de Minas Gerais, sendo o segundo setor econdmico que mais empregou em
2021, ha atributos associados a satisfacdo do cliente que vao além do produto fisico vendido
pela empresa. Em outras palavras, fatores relacionados ao nivel de servigo ao cliente fornecido
pelas empresas desempenham um papel significativo na satisfagao dele e, consequentemente,
na escolha do local de compra (Oliveira et al. 2009; Pelissari et al., 2011). Aspectos como a
qualidade do atendimento ao cliente e a exceléncia dos servigos oferecidos podem fazer parte
dos atributos de compra buscados por quem compra, ao lado das caracteristicas e da variedade

dos produtos tangiveis disponibilizados por um varejista (Parente, 2000).



Este trabalho possui foco em estudar empresas de varejo, especialmente empresas de
varejo consideradas como microempresas que, segundo o Servico de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas de Minas Gerais (SEBRAE) (2013), sdo aquelas que, no setor de comércio
e servigo, tem até nove funcionarios.

Avaliando o cenario econdmico nacional, as pequenas empresas apresentam-se como
uma grande forca para o seu desenvolvimento. De acordo com os dados do Mapa de Empresas,
do Ministério da Economia de 2021, os Microempreendedores Individuais (MEI) respondem
por 56,7% do total de negocios em funcionamento no pais (Gov.br, 2022). S6 em Minas Gerais,
segundo dados do SEBRAE (SEBRAE , 2022), as micro e pequenas empresas somam 35,73%
do total de estabelecimentos.

Dados do SEBRAE mostram que as empresas que ndo acompanham as transformacgdes
mercadologicas ficardo cada vez mais atras, uma vez que o cliente esta em busca de viver uma
experiéncia além das suas expectativas, assim, apenas vender um produto ou servigo nao ¢ mais
suficiente (SEBRAE, 2023).

Diante das dificuldades relacionadas a gestao da qualidade em empresas de varejo, este
trabalho pretende contribuir com a melhoria da gestdo em uma empresa especifica. A empresa
estudada possui uma pequena equipe, com apenas quatro pessoas que compdem a forga de
trabalho: a proprietaria da empresa e trés funciondrias. A responsavel pela gestdo de servigos
na empresa ¢ a proprietaria.

Segundo uma conversa inicial com a gestora, a maioria das decisdes sao tomadas a partir
de seu feeling. Portanto, assim como outras pequenas empresas (Souza; Rios., 2011), a empresa
estudada carece de utilizacdo de ferramentas de gestao, dentre as quais pode-se citar ferramentas
para gerenciar a percepcao de qualidade dos clientes.

A empresa onde foi realizado este trabalho atua no segmento de varejo de roupas e
calcados ha mais de 36 anos, prestando servigos na cidade de Vieiras, uma cidade no interior
de Minas Gerais que possui, segundo o Censo 2022 do IBGE (IBGE, 2022), uma populagao
estimada de 3.700 pessoas. Atualmente, tanto a cidade onde a loja esta situada, quanto a regido
apresenta um crescimento bastante relevante em termos de numero de Micro e Pequenas
Empresas que estdo sendo abertas, consequentemente, o crescimento também se aplica a
concorréncia (JUCEMG, 2023).

Diante do exposto, o objetivo geral deste trabalho ¢ propor uma classificagao hierarquica

entre as dimensdes do servico analisadas em relagdao a importancia atribuida a elas pelo cliente.



Assim sendo, faz-se necessario analisar quais sdo os servigos hoje oferecidos pela empresa e a
percepcao dos clientes em relagdo a esses servigos disponiveis na loja de varejo.

Ja os objetivos especificos do trabalho sdo:

o avaliar metodologias de avaliagcdo de percepgao de qualidade de servigos;

o selecionar uma metodologia para avaliar a percep¢ao de qualidade da empresa
estudada;

o identificar qual a percep¢ao dos clientes em relagao aos servigos prestados e o

nivel de satisfacdo a respeito desses servicos, a partir do método escolhido.



2. REVISAO TEORICA

Este capitulo consiste em um levantamento bibliografico de conceitos e informagdes
relevantes sobre o tema da pesquisa. Serdo tratados temas como a satisfacdo dos clientes na
gestdo dos servigos, métodos utilizados para mensura-la, abrangendo também o conceito de

varejo, que ¢ referente a empresa estudada.

2.1 Servicos

Para Kotler (2000) os servigos podem ser considerados como atos, agdes e desempenho.
Dessa forma, eles sdo intangiveis, uma vez que se referem ao produto da atividade humana
destinado a satisfacdo das necessidades humanas, mas que nao apresenta o aspecto de um bem
material, e podem ser encontrados em qualquer oferta comercial.

Para elucidar, Hoffman e Bateson(2003:p. 62) explicam o tema de uma forma simples:
“um produto ¢ algo que um consumidor compra e leva embora com ele ou consome ou, de
alguma outra maneira, usa. Se nao ¢ fisico, se nao ¢ algo que se pode levar embora ou consumir,
entdo temos um servigo”.

Hoffman e Bateson (2003) pontuam que o servi¢o pode apresentar quatro caracteristicas
importantes: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade. Kotler (2000),
descreve essas caracteristicas:

intangibilidade - ele ¢ ndo tangivel, pois ndo pode ser tocado (palpavel/ tangivel), ou
pode-se considerar que os servicos sao ideias e conceitos e somente sera percebido pelo cliente
quando este experimenta-lo;

inseparabilidade - os servigos sdo criados e consumidos simultaneamente, dessa forma
o consumidor ¢ parte do produto;

heterogeneidade- cada atendimento ao cliente € tnico e distinto um do outro;

perecibilidade - o servi¢o ndo pode ser estocado, ou seja, se ndo for utilizado depois de
um tempo deixa de existir.

Para Corréa e Cadn (2012) os servicos ainda podem ser divididos de acordo com a

variedade e volume de vendas, como visto na Figura 1.



Figura 1: Classificagdo dos servigos.
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Fonte: Slack, N.; Chambers, S.; Johnston, R. (2002, p. 131), adaptado pela autora.

Servigos de massa: nesse tipo de servico niveis altissimos de volume estdo associados.
“Servicos de massa sdo aqueles em que grande numero de clientes ¢ atendido por dia numa
unidade tipica, de forma padronizada, visando o ganho de escala” (Correa e Caon, 2012, p.74),
como sao os supermercados, rodovias, aeroportos;

Servigos profissionais: sdo os servicos que trabalham com niveis altissimos de
variedade. “Servigos profissionais sao aqueles prestados de forma completamente customizada,
personalizando o atendimento e o pacote de servicos as necessidades e desejos de cada cliente
em particular, sendo para isso forcados a atender a um niimero limitado de clientes por dia.”
(Correa e Caon, 2012, p.73) Pode-se citar como exemplos de servigos profissionais:
consultores, arquitetos, advogados, cirurgides, entre outros;

Servicos de massa “customizados”: de acordo com Corréa e Cadn (2012) nesse tipo de
servigo se encontram muito proéximo ao volume correspondente a dos servigos de massa. Porém,
neles estd presente o uso da tecnologia, o que cria no cliente a sensa¢do de um servi¢o
customizado. Um exemplo ¢ a maior livraria virtual do mundo, a <www.amazon.com>.

Servicos profissionais de massa: se encontra proximo aos servigos profissionais.
Segundo Corréa e Cadn (2012) esse tipo de servigo, mesmo tendo uma personalizagdo, tenta
aumentar seus ganhos de escala a fim de atender a um ntimero maior de clientes por dia em
suas unidades de operagdao. Como exemplo temos hospitais que tratam apenas um tipo de

especialidade, como hospitais de especializados no tratamento de cancer e maternidades.



Lojas de servigos: podemos citar bancos, escolas, lojas, hotéis. Para Corréa e Cadn
(2012) nelas o servigo ¢ proporcionado por meio de combinagdes de atividades dos escritdrios
da linha de frente e da retaguarda. As lojas de servigos estao entre os servigos profissionais e
os servicos de massa, pois se caracterizam por niveis de contato com o consumidor,
customizagdo, quantidade de clientes e livre-arbitrio nas decisoes.

Diante desse contexto, a loja estudada se encaixa como uma loja de servigo, quando
cada atendimento ¢ customizado de acordo com as necessidades do cliente e este detém a

decisdo de escolha dos produtos.

2.2 Gestao da qualidade em servigos

A Gestdo da Qualidade esta enraizada nos postulados, estratégias e diretrizes que foram
desenvolvidas ao longo da histéria da Administragdo (Paladini, 1998). Quando se diz qualidade,
mesmo com a constru¢ao de diversas teorias administrativas, o conceito pouco se modificou ao
longo de décadas. (Motta; Cora, 2019).

Medir a qualidade pode ser uma tarefa dificil, uma vez que ela ¢ definida pela percepcao
do cliente em relacdo a um servigo ou produto, e aspectos relacionados com o meio ambiente e
com as relagdes humanas podem fazer com que a experiéncia seja diferente para cada tipo de
cliente (Fadel, 2009).

Ainda segundo Fadel (2009), hd uma diferenca entre gerenciar producdo de bens e
gerenciar servigos. Servicos sdo intangiveis, uma vez que sdo vivenciados e ndo possuidos, €
por isso ndo ¢ facil padronizar. Eles necessitam da presenca e da padronizacgao do cliente, sdo
personalizados e requerem produgdo e consumo simultaneos, pois ndo podem ser estocados,
dificultando assim a sua inspec¢ao e controle de qualidade. A juncao de todos esses fatores sera
importante para a avaliacdo do cliente. Sendo assim, o processo de prestagdo de um servigo
pode se tornar mais importante que o seu resultado.

Para que isso ocorra, a utilizagdo de ferramentas e conceitos tornaram-se um diferencial
estratégico, auxiliando os gestores no processo da tomada de decisdao (Costa Junior; Beiruth;
Monte-Mor, 2018). Desta forma, compreende-se que a gestio da qualidade causa nos
consumidores a sensacdo de satisfacdo, resultando na lealdade dos mesmos as marcas ¢

empresas (Fortes; Milan; Eberle; Toni, 2019).



2.3 Ferramentas de avaliacido da qualidade em servigos

A qualidade do servico desempenha um papel fundamental no sucesso e na
competitividade das empresas. Clientes satisfeitos tendem a ser leais e a recomendar os servigos
a outras pessoas, enquanto clientes insatisfeitos podem causar danos a reputagdo e ao
crescimento da organizacdo. Portanto, ¢ crucial que as empresas avaliem continuamente a
qualidade do servigo que oferecem (Carrasco et al., 2017).

Neste contexto surgiram diversas ferramentas e métodos de avaliagao da qualidade em
servicos. Essas ferramentas sdo projetadas para medir, analisar ¢ melhorar a qualidade
percebida pelos clientes. Elas fornecem insights que podem ser uteis sobre as expectativas dos
clientes, suas percep¢des e lacunas de servico, permitindo que as empresas identifiquem areas
de melhoria e implementem estratégias adequadas (De Souza, 2008).

Nesta revisao teorica, exploraremos algumas das principais ferramentas de avaliacao de
qualidade em servigos, suas vantagens e desvantagens, bem como 0s setores em que sao mais

comumente aplicadas.

2.3.1 Modelo de Gaps

O Modelo de Falhas (Gap Model) desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry,
(1985) ¢ considerado o que melhor se encaixa a explicagao do sistema de servico (Rahman et
al.,2010). Segundo Coelho (2018), o modelo dos 5 Gaps consegue detectar as falhas que afetam
a qualidade do servigco, permitindo intervencdes de corre¢do para a sua eliminagdo ou
diminui¢do. Deste modo, consideramos que € necessario avaliar a falha entre a experiéncia
(vivéncia) e a percepcao (expectativas, desejos), para podermos aferir as fragilidades entre o
servigo prestado e o servi¢o vivenciado ou percepcionado.

Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry, o modelo dos 5 gaps, descrito na
Figura 2, identifica as seguintes lacunas que podem ocorrer no processo de prestagao de
Servigos:

Gap 1: lacuna de compreensdo entre as expectativas dos clientes e a percepcao da
geréncia sobre essas expectativas.

Gap 2: lacuna de desenho entre a percep¢do da geréncia sobre as expectativas dos

clientes e a especificagdo do servigo.



Gap 3: lacuna de conformidade entre a especificagdo do servigo e a entrega efetiva do
Servico.

Gap 4: lacuna de comunicagdo entre a entrega efetiva do servico € as comunicagoes
externas feitas aos clientes.

Gap 5: lacuna entre a expectativa do cliente e a sua percepgao do servigo.

Figura 2: Modelo Gap da qualidade de servigos Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985)

Comunicagao Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
‘ |
l—- Expectativa do
b Consumidor
GAP5 I I
Percepg¢ao do
servico -—
GAP1 Entrega do servigo. (incluindo Comunicagao
contatos anteriores e externa aos
posteriores) = clientes
GAP3 I GAP4
Tradugao de percepgoes em| |

especificagoes de qualidade
do servigo.

GAP2 1 Geréncia

Percepc¢ao gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985, p.44)

O modelo dos 5 Gaps contribuiu para o desenvolvimento de ferramentas de avaliacao
da percepgao da qualidade de servigos tal como o SERVQUAL. De acordo com Da Rocha e
Silva (2016 p.37), a Métrica SERVQUAL foi desenvolvida a partir do conceito de “gaps,
obtidos pela comparagdo da expectativa com a percepcdo que se tem de “algo”, que pode ser
visto num “termdmetro” para avaliar a qualidade dos servigos em uma escala de cinco

dimensodes”.

2.3.2 SERVQUAL

Medir a qualidade dos servicos ¢ um desafio, pois a satisfacdo dos clientes ¢ determinada

por muitos fatores intangiveis (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010). Dessa forma, uma empresa



que presta servigos precisa entender todas as caracteristicas presentes nesse processo, pois o
cliente avalia e percebe a qualidade destes servicos em cada situacdo. Essa intangibilidade
prejudica a padronizagdo, mensuragdo € a selecdo do servico antes de sua entrega (Boustany,
2006).

Em vista dessas dificuldades relatadas, Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985)
propuseram, uma forma de medigdo para a qualidade do servico, baseando-se no modelo de
satisfacao de Oliver (1980), qual diz que a satisfacdo do cliente pode ser representada pela
diferenca entre sua expectativa e o desempenho.

Criada no ano de 1985, por trés pesquisadores americanos, Parasuraman, Zeithaml e
Berry, a escala SERVQUAL ¢ uma ferramenta que permite avaliar a expectativa e a percepcao
do cliente em relacdo ao servigo adquirido. A forma como o cliente espera que um servico seja
prestado pode ser caracterizado como sua expectativa, enquanto a percepcao esta relacionada a
como o cliente percebe o servigo oferecido (Brambati; Coltre, 2017). Dessa forma, segundo
Ribeiro Neto (2023), o modo como um bom servigo de qualidade ¢ ofertado busca satisfazer as
expectativas do cliente.

Em sua proposta inicial, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram dez
dimensdes para avaliar a qualidade, porém, apods varios estudos, finalizaram com cinco
dimensdes para serem usadas na ferramenta SERVQUAL. Essas dimensdes, segundo Silva et
al. (2021), foram:

° confiabilidade - refere-se a capacidade de prestar o servico prometido de forma
precisa, consistente e confiavel - envolve cumprir prazos, fornecer informagdes precisas e
cumprir as promessas feitas aos clientes;

° tangibilidade- esta relacionado com as caracteristicas palpaveis relacionadas ao
ambiente de trabalho tais como equipamentos, instalacdes fisicas, funciondrios e os materiais
que vao ser desempenhados em um servico;

° responsividade - refere-se a como o funciondrio vai prestar os seus servigos ao
cliente de forma rapida e de boa qualidade, adaptando com as necessidades de cada comprador;

° empatia - a importancia dispensada pela empresa aos seus clientes, ¢ em
compreender e sensibilizar-se com cada usuario, oferecendo a atengdo necessaria.

° garantia - refere-se a confianca e ao conhecimento especializado demonstrado
pelos funciondrios, bem como a capacidade de transmitir confianca e seguranga aos clientes.

Envolve aspectos como a competéncia técnica, credibilidade, cortesia e profissionalismo.
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Diante disso, a escala SERVQUAL ¢ utilizada para mensurar a percep¢ao da qualidade
do servico pelos consumidores de uma organizac¢ao. Ela fornece um instrumento de comparagao
entre percepcao e expectativas estruturado nas cinco dimensdes e que pode ser adaptado de
acordo com as especificidades e caracteristicas da organizacao que sera estudada.

Assim, para avaliar a qualidade Qj de um servico, tendo como referéncia um cliente, é
feita a diferenca entre sua expectativa Ej e o seu julgamento do servigo Dj. Sendo a qualidade
expressa pela Equacdo 1 a seguir:

Q=Dj-E (1)

Onde:

Dj= Valores de medida de percep¢do de desempenho para caracteristica j do servigo;

Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo e

Qj = Avaliagao da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j.

A diferenga encontrada entre a expectativa e o desempenho ¢ chamada de gap, ou
diferenga entre a expectativa e o desempenho, sendo essa uma medida da qualidade do servigo
em relacdo a uma certa caracteristica do servigo. Os critérios chamados de dimensodes da
qualidade, determinados por Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985), sdo caracteristicas
genéricas do servigo, que sdo divididas em itens para tragar o servigo sob o ponto de vista do
cliente que ird julga-lo.

Através da literatura, pode-se observar que o SERVQUAL pode ser aplicado a uma

ampla variedade de setores e tipos de empresas como apresentado no Quadro 1.

Quadro 1: Setores que podem utilizar a escala SERVQUAL para mensurar qualidade

Tipos de empresas Autores
Setor de Empresas hospitalares, turismo, .
Servicos bancos, seguros, transporte e Brambati; Coltre (2017); Carrasco
telecomunicagdes (2017); Coelho (2018)
Setor de . Dos Santos; Alsina; Monteirg (2020);
varejo Supermercados, lojas de De Carvalho et al. (2019); Ribeiro
roupas, eletronicos Neto (2023)
Setor de
saude Hospitais e Clinicas Silva (2021);
Setor de
educag¢ao |Escolas e universidades Da Rocha e Silva (2016)

Fonte: Elaborado pela autora.
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A utilizagdo da escala SERVQUAL pode apresentar algumas vantagens.
Primeiramente, por adotar uma abordagem multidimensional para avaliar a qualidade de um
servico, considerando as cinco dimensdes principais, essa abordagem abrangente fornece uma
visao mais completa da qualidade em comparacdo com medidas unidimensionais (Coelho,
2018).

Em segundo lugar, esse modelo possibilita a identificagcdo das lacunas de servigo, ou
seja, das diferencas entre as expectativas dos clientes e a percepgao real do servigo. Essa analise
ajuda as empresas a compreenderem em quais areas precisam melhorar, proporcionando uma
visdo clara das deficiéncias existentes. Com base nessa compreensdo, as organizagdes podem
desenvolver estratégias eficazes para preencher essas lacunas e, consequentemente, aumentar a
satisfacao do cliente (Da Silva Neto, 2023).

Por fim, capacidade de permitir a comparagdo competitiva entre empresas do mesmo
setor. Segundo De Carvalho et al. (2019) ao utilizar essa ferramenta, as organizagdes podem
avaliar e comparar a qualidade do servigo que oferecem em relacdo aos concorrentes. Isso
permite identificar as vantagens competitivas e as areas em que ¢ necessario se destacar para
conquistar e manter clientes.

J&4 como desvantagem podemos destacar:

Limitacdes da escala de medi¢do - A escala utilizada no SERVQUAL ¢ baseada na
diferenga entre a expectativa e a percepg¢ao do cliente, como destacou Dos Santos (2020); Alsina
e Monteiro (2020). No entanto, alguns pesquisadores argumentam que a escala de medigao
pode nao ser precisa o suficiente, pois depende da subjetividade do cliente ao avaliar o servigo.

- Desafios na definicdo das expectativas do cliente- Determinar as expectativas dos
clientes pode ser um desafio, pois elas variam de acordo com a situacdo e as experiéncias
individuais (Netto; Freitas, 2015). Isso pode dificultar a compreensao e a aplicacao eficaz do

modelo SERVQUAL em algumas circunstancias.

2.3.3 SERVPERF

O modelo SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor (1992), ¢ baseado somente
na percepcdo de desempenho dos servicos. Segundo Salomi, Miguel, Abackerli (2005, p.283)

A clara distin¢do entre os dois conceitos tem grande importancia, pois
as empresas fornecedoras de servigo t€ém a necessidade de saber qual ¢
0 seu objetivo precipuo, se possa clientes que estdo satisfeitos com o
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seu desempenho ou fornecer servicos com um nivel méaximo de
qualidade percebida.

Cronin e Taylor (1992) ressaltam que este instrumento ndo deve ser medido com base
no modelo de satisfagdo de Oliver (1980) no qual os clientes comparam o desempenho do
produto com suas expectativas, principio no qual o SERVQUAL se baseia. Desta forma, o
modelo SERVPERF nao deve ser medido por meio das diferencas entre expectativa e
desempenho, como no modelo SERVQUAL, e sim como uma percepc¢ao de desempenho. Essa
percepcao de desempenho ¢ demonstrada por meio da Equacgao 2:

Q=D @
Onde:
Qj = Avaliagdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j e

Dj = Valores de percep¢ao de desempenho para a caracteristica j de servigo.

Para Cronin e Taylor (1992) a qualidade percebida dos servigos ¢ um antecedente a
satisfacdo do cliente e tem efeito significativo nas intengdes de compra. Os autores pontuam
ainda que a qualidade dos servi¢os tem uma influéncia menor nas intengdes de compra que a
propria satisfacao do cliente, deixando claro que o resultado (desempenho representado pela
satisfacdao) € o que realmente interessa.

Em suma, os modelos SERVQUAL e SERVPEREF, se diferenciam apenas nas questdes
relacionadas as expectativas (Souto e Correia Neto, 2017). Sendo assim, o SERVPERF ¢
realizado com 22 afirmacgdes a respeito do desempenho do servigo, por meio de uma escala
Likert de 1 a 5, sendo que (1) ¢ “discordo totalmente” e (5) “concordo totalmente”. Essas
diferencas sao bastante discutidas na literatura. Uma conclusdo do estudo de Salomi, Miguel e
Abackerli (2005), quando foi realizado um comparativo entre as duas ferramentas, foi que o
SERVPERF possui maior confiabilidade e o numero menor de perguntas respondidas pelos
entrevistados pode significar uma vantagem para o método, pois simplifica o questiondrio

evitando a desmotivagao.
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3. METODOLOGIA

Em relacdo a natureza desta pesquisa pode-se classificar como aplicada. A pesquisa
aplicada tem como foco a investigagao dos problemas existentes nas atividades de instituigoes,
organizagdes, grupos ou atores sociais. Seu objetivo ¢ desenvolver diagndsticos, identificar
problemas e buscar solugdes. Essa abordagem atende a demandas formuladas por "clientes,
atores sociais ou instituigdes" (Thiollent, 2009, p.36).

Quanto ao objetivo, esta pesquisa pode ser considerada descritiva, uma vez que a
observacao serd utilizada para a identificacdo e andlise de caracteristicas relacionadas aos tipos
de servigos prestados pela empresa estudada. De acordo com Aidil Barros e Neide Aparecida
(1990), uma pesquisa descritiva acontece por meio da observacao e do levantamento de dados,
pela pesquisa bibliografica e documental. Ainda segundo os autores, a pesquisa descritiva
permite levar a elaboragdo de perfis, cendrios, entre outros. A €nfase metodoldgica pode ser
mais quantitativa do que a qualitativa. Busca percentuais, médias, indicadores, curvas de
normalidade etc. (Aidil; Neide, 1990, p. 34).

Assim, sob a perspectiva do tratamento de dados, esta pesquisa sera quantitativa, sendo
que serdo utilizados questiondrios estruturados e fechados para medir a opinido dos

consumidores em relacdo aos servicos prestados pela empresa.

3.1 Coleta de dados

Os dados foram coletados a partir de um questiondrio fisico aplicado aos clientes da
empresa estudada.

A construgao do instrumento de coleta de dados foi desenvolvida de forma estruturada,
com perguntas apresentadas em uma ordem pré-especificada, com questdes fechadas, as quais
os respondentes escolheram uma alternativa em uma lista apresentada (Babbie, 1999). No
questionario foram utilizadas perguntas de multipla escolha, baseada no método do instrumento
Métrica SERVPERF de Cronin e Taylor (1992), que utiliza a escala Likert € ¢ composto por 22
itens.

Este método apresenta cinco dimensdes nas quais o consumidor desenvolve a percepcao
a respeito de sua satisfacdo com servigos oferecidos por uma determinada organizagdo. Sao

elas:
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a) tangibilidade- aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos, pessoas e demais
materiais envolvidos na realiza¢ao do servigo;

b) confiabilidade - a capacidade de prestar o servigo prometido de modo confidvel e
com precisdo. Satisfazer as necessidades primarias dos clientes de prazo e quantidade;

c) responsividade - a disposi¢do para ajudar o cliente e proporcionar com presteza um
servico;

d) seguranca - o conhecimento ¢ a cortesia de empregados e sua habilidade em transmitir
confianca ¢ exatidao; e,

e) empatia - a aten¢do e o carinho individualizados proporcionados aos clientes.

O questionério aplicado pode ser visto no APENDICE A. Cada cliente recebeu o seu
questionario e pode preenché-lo de forma andnima. Foram propostas sentengas que podem ser

observadas no Quadro 2.



Quadro 2: Variaveis do questiondrio: percep¢do dos servigos da loja estudada

Q1 A loja tem um ambiente limpo e organizado.
Tangiveis Q2 As instalagoes fisicas da loja te atraem para entrar.
Q3 As funcionarias da loja sdo bem apresentaveis ¢ cuidam da sua
aparéncia
Q4 Quando a loja promete fazer algo em um determinado prazo, ela
realmente o faz.
Qs Quando vocé tem algum problema a loja demostra um interesse sincero
em resolvé-lo.
Q6 O atendimento na loja ¢ sempre o mesmo desde a primeira vez.
Confiabilidade | 57 Os produtos da loja sio sempre de boa qualidade.
Q8 Vocé sempre encontra o que procura na loja.
Q9 A loja possui variedade de marcas e produtos.
Q10 Quando ocorrem problemas, a loja € solicita e oferece suporte para a
resolucéo dele.
Q11 | Quando vocé chega na loja ¢ sempre logo atendido, sem muito espera
Q12 | O comportamento das funcionarias da loja inspira confianga em vocé.
Responsividade 013 As funcionarias da loja t€ém conhecimento necessarios para esclarecer
as suas duvidas.
Q14 As funcionarias da loja estdo sempre dispostas a ajuda-lo.
Q15 Voce se sente seguro em suas transagdes com a loja.
Q16 As funcionarias da loja sdo verdadeiramente gentis e corteses com
Seguranca vocé.
Q17 As funcionarias da loja oferecem a vocé informagdes precisas a
respeito dos produtos.
QI8 A loja oferece atengdo individual aos seus clientes.
Q19 A loja possui horério de funcionamento conveniente a todos os seus
clientes.
Empatia Q20 A loja possui funcionarios que ddo a vocé atengdo personalizada.
Q21 A loja tem como prioridade a defesa dos interesses dos clientes.
Q22 | As funcionarias da loja compreendem as suas necessidades especificas.

A partir das respostas obtidas pelo questionario foi possivel fazer um panorama da

qualidade do servigo prestado pela loja tendo como ponto de partida a percepgdo do cliente.

Fonte: Elaborado pela autora

3.1.1 Populacio da pesquisa

15

A populagdo da pesquisa foi obtida a partir dos clientes da organizacdo. A partir de uma

conversa com a gerente, foi informado que a loja contava, na data da pesquisa, com 422 clientes

em sua lista de crediario. Desta forma, esse foi o tamanho da populacao utilizado para o estudo.
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3.1.2 Amostra

Para que a pesquisa tenha alguma relevancia, fez-se necessario calcular o tamanho
minimo da amostra. De acordo com Agranonik e Hirakata (2011, p. 383), deve-se calcular o

tamanho da amostra a ser estudada para garantir uma determinada precisdo na estimativa obtida.

Para calcular o tamanho da amostra de uma populagdo ja conhecida, foi utilizada a
Equagao 3. Utilizou-se essa formula devido a margem de erro que possui. Um outro fator, foi
que ela utiliza um valor tabelado para o nivel de confianga, dessa forma ¢ possivel alcangar um

tamanho de amostra satisfatorio (Mattar, 2014, p.232):

N.Z%2.P.Q
n =
P.Q.Z%2+(N-1).e?

(3)

Sendo:

n = Numero de individuos da amostra

N = Tamanho da populagao finita

72 = Valor critico para o grau de confianga desejado

P = Proporgao de resultados favoraveis da variagdo na populacao

Q = Proporgao de resultados desfavoraveis na populacdo (Q =1 —P)
e = Margem de erro ou erro maximo de estimativa.

Para a presente pesquisa, P e Q sdo valores desconhecidos. Mattar (2014) explica que
se pode utilizar o valor de 0,5 para P e Q quando ndo ¢ possivel precisar seus valores. Ja o valor
de Z ¢ encontrado na tabela de distribui¢cao normal. Para um nivel de confianga de 95%, que foi
utilizado no trabalho, temos que Z = 1,96. O valor de N serd 422, como dito anteriormente. J&

a margem de erro sera de 5%, com isso o valor de e sera = 0,05.
Dessa forma, temos os valores para a Equacao 3:
N =422;

Z =1,96;
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P=0,5;
Q=05e¢
e =0,05.

O resultado encontrado para esses valores ¢ de 201,34. Dessa forma, realizando o
arredondamento, temos que a amostra utilizada para a realizagdo da pesquisa sera de n = 202

para que o nivel de confianca desejado seja atingido.

Com o objetivo de avaliar a qualidade do servigo da loja, os dados foram coletados entre
os dias 06 de dezembro de 2023 a 10 de janeiro 2024 nas dependéncias da loja estudada. As
respostas eram para perguntas organizadas com alternativas de acordo com uma escala Likert
de 1 a 5, na qual cada entrevistado respondia a intensidade com que concordava ou discordava
das questdes, marcando (1) discordo totalmente, (2) discordo, (3) indiferente, (4) concordo e
(5) concordo totalmente. A contagem das respostas foi feita de forma manual pela autora. Com

os dados reunidos, utilizou-se o Excel para fazer uma anélise dos dados coletados.
3.1.2 Coeficiente Alfa de Cronbach

De acordo com Taber (2018), o coeficiente alfa de Cronbach (o) ¢ uma ferramenta
amplamente empregada para validar a adequagdo de questiondrios elaborados ou adaptados
para um determinado propdsito. Cronbach (1951) propos esse coeficiente como uma métrica
para quantificar a confiabilidade dos questionarios, baseando-se na analise do perfil das
respostas fornecidas pelos avaliadores. A obtengdo do alfa de Cronbach envolve a anélise da
variancia dos componentes individuais e da varidncia da soma dos componentes de cada
avaliado, com o objetivo de explorar possiveis relacdes entre os itens que compdem o
questionario (Cronbach, 1951). A formula proposta por Cronbach para o calculo do coeficiente

¢ expressa pela Equacao 4.

k
k > Si?
“Z[ﬁ]-ll—% @

Onde:



18

o= Coeficiente alfa de Cronbach;

k = Numero de questdes do questionario;
Si? = Variancia de cada item;

St = Variancia total do questionario.

O questiondrio era composto de 22 questdes. Ao todo 217 pessoas responderam ao
questionario, porém, nove deles precisaram ser descartados devido a erros nas respostas (o

cliente nao respondeu a todas as questoes).

Os calculos foram realizados com ajuda do Excel e chegou-se ao seguinte resultado:

a=0,999973759.

Freitas e Rodrigues (2005) sugerem um limite para a classificacdo de confiabilidade:
e 0 <0,30 — Muito baixa;
e 0,30<a<0,60 - Baixa;
e 0,60<a<0,75 — Moderada;
o 0,75<a<0,90 — Alta;
e 0 >0,90 — Muito alta.

Dessa forma ¢ possivel concluir que o questionario possui um alto nivel de

confiabilidade.
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4. APRESENTACAO DA EMPRESA

Como o foco do trabalho ¢ identificar, através do método SERVPEREF, qual a percepcao
dos clientes em relacao aos servigos prestados e o nivel de satisfagdo a respeito desses servigos,

faz-se necessario conhecer mais a fundo a empresa estudada.

A organizagdo faz parte de um grupo de lojas geridas pela mesma pessoa que € a
proprietaria. No momento do estudo, seu foco principal ¢ a comercializagdo de roupas e sapatos

na cidade e regido.

O portfélio da empresa € composto por: pegas de vestuario e calgados feminino,
masculino e infantil, e acessorios. A dona da loja ndo soube precisar o numero exato de pecas.
Acredita-se ter em torno de 200 tipos de produtos de umas 30 marcas distintas. Os precos desses

produtos podem variar de R$20,00 a R$300,00.

No momento da entrevista, a empresa possuia 4 funcionarios: a gerente, dona da
empresa, uma consultora, que trabalham com a parte de curadoria das pecas vendidas, do

financeiro e atendimento ao cliente, e duas balconistas que atuam no atendimento ao cliente.

O processo de venda da empresa ¢ comum ao de lojas de varejo, além de vendas por
aplicativos de mensagens. Um diferencial oferecido pela empresa ¢ a realizagdo de pequenos

ajustes, por um servigo terceirizado, sem cobrangas adicionais.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta se¢do sdo apresentados os resultados alcancados a partir das 208 respostas obtidas
pelo questiondrio. Além disso, sdo realizadas andlises dos dados e discussdo acerca dos

resultados.

5.1 Perfil dos clientes

Com a finalidade de conhecer melhor o perfil dos clientes da loja pesquisada, nessa
secdo sdo abordados os aspectos relacionados ao perfil pessoal do usuario, bem como sua

relacdo com a loja. Questdes como género, faixa etaria, renda mensal sdo tratadas nesse item.

A primeira questdo diz respeito ao género que o respondente se identifica.

Figura 3: Distribui¢do dos clientes por Género

B Masculino
B Feminino

M Outro

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas dos questionarios.

Como pode ser observado no Figura 3, 85% da populacdo entrevistada sdo mulheres,
ou seja, 176 do total de 208 de clientes. E 15% sdao homens, correspondendo 32 dos

respondentes.

A questdo seguinte diz respeito a faixa etaria dos clientes.
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Figura 4: Distribuicdo dos clientes por faixa etaria

B Menos de 18 anos
B De 19 a 25 anos
l De 26 a 30 anos
1 De 30 a 40 anos

B 40 anos ou mais

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas dos questionarios.

Com base no grafico da Figura 4, pode-se observar que o maior publico da loja se
concentra entre a faixa etaria com 40 anos ou mais, com 70 clientes, correspondendo 34% da
amostra. Em seguida, 58 clientes estdo na faixa etaria de 30 a 40 anos, 28% dos respondentes.
Entre 26 e 30 anos, se encontra 19% da populacdo, com um total de 40 clientes. Entre 19 e 25
anos, 36 clientes, 17%. Por fim, apenas 4 clientes responderam ter menos de 18 anos,

correspondendo 2%.

Por fim, a categoria que melhor descreve a renda mensal dos respondentes. As

informagdes estdo descritas no grafico da Figura 5.

Figura 5: Distribuicdo dos clientes segundo a renda mensal

B Até 1 salario-minimo
B De 1 a 3 salarios-minimos
B De 3 a 6 salarios-minimos

& Mais que 6 salarios-minimos

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas dos questionarios.
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PORFIRIO (2020), utilizando-se da classificacdo desenvolvida pelo IBGE, divide as

classes sociais no Brasil em 5 categorias descritas na Tabela 1:

Tabela 1: Divisdo de classe social segundo faixa salarial no Brasil

Classe Faixa Salarial
Classe A Acima de 15 ou 20 salarios-minimos
Classe B De 10 a 20 salarios-minimos
Classe C De 3 a 5 ou de 4 a 10 salarios-minimos
Classe D De 1 a 3 ou de 2 a 4 salarios-minimos
Classe E Até 1 ou até 2 salarios-minimos

Fonte: PORFIRIO (2020), adaptado pela autora

A partir do grafico da Figura 5 foi possivel analisar a renda mensal dos clientes da
organizagdo e em qual classe social eles se encontram, de acordo com a Tabela 1. Constatou-se
que 96 clientes tem uma renda entrel e 3 salarios-minimos, classe D, correspondendo a 45%
da amostra. 80 clientes disseram que sua renda mensal ¢ de até 1 salario-minimo, 39%, classe
E. E os demais clientes, 3 a 6 salarios-minimos (30 clientes — 14%) e mais que 6 salarios-
minimos (2 clientes — 1%), se enquadram nas classes C ou D, segundo a classificacao.

A partir dos dados levantados, observa-se que os clientes da loja sao predominantemente
mulheres. Ja em relagdo a faixa etaria, mais de 60% dos respondentes tém a partir de 30 anos.

Além disso, a maior parte dos respondentes se encontram nas classes C ou D.

5.2 Relacao Cliente — Loja

Com objetivo de auxiliar nas andlises da pesquisa, fez-se necessario entender o
relacionamento atual dos clientes com a loja como pode ser observado nas questdes seguintes:
A primeira questao sobre esse assunto, visando a fidelidade do cliente com a loja, pedia

que marcasse ha quanto tempo o respondente era cliente da loja.
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Figura 6: Tempo de fidelizacdo dos clientes

B Menos de 1 ano

B Mais de 1 ano até 2 anos
B Mais de 2 anos até 4 anos
& Mais de 4 anos até 6 anos
B Mais de 6 anos até 10

anos
B Mais de 10 anos

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas dos questionarios.

Analisando o grafico da Figura 6, € possivel observar que 46%, 96 respondentes, sdo
clientes da loja ha mais de 10 anos. Por outo lado, 6% dos clientes, 12 respondentes, fazem
compras na loja ha menos de 1 ano. Com essa informacao, pode-se criar uma hipotese que a
loja pode estar tendo dificuldade em fidelizar novos clientes. Esta suposicdo pode estar
relacionada a diversos fatores, entre eles o aumento da concorréncia ja mencionado
anteriormente e aumento de vendas em plataformas on-line.

A questdo seguinte era referente a quantidade de compra que o cliente realizou na loja

nos ultimos 6 meses. Esses nimeros podem ser visualizados no grafico da Figura 7:

Figura 7: Numero de compras nos ultimos 6 meses

% E Menos que 2

compras

B De 2 a 4 compras
B De5 a7 compras

Mais que 7 compras

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas dos questionarios.
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A partir do grafico da Figura 7 € possivel observar que, apesar da loja ter dificuldade
em fidelizar novos clientes, como demostrado no grafico anterior, uma grande parte deles
podem ser considerados fiéis. Isso ¢ demostrado quando 68% dos respondentes disseram ter
realizado 5 ou mais compras num periodo de seis meses.

Uma forma de medir a credibilidade que a loja tem em relagado aos clientes, foi perguntar

se os respondentes j4 indicaram a loja para outra pessoa, conforme na Figura 8:

Figura 8: Percentual de clientes que ja indicaram a loja para outras pessoas

B Sim

H Nao

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas dos questionarios.

Através da observacao da Figura 8 nota-se que, 96%, 104 pessoas, ja recomendaram a
loja a outras pessoas. Este resultado pode ser considerado satisfatorio, estabelecendo uma
possivel correlagio com os dados apresentados na Figura 6. Portanto, quanto maior a

fidelizagdo, maior a probabilidade de recomendacao.

5.3 Aplicando 0 Método SERVPERF

Como descrito anteriormente, 0 Método SERVPEREF utiliza-se de questdes que dizem
respeito as cinco dimensdes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
seguranc¢a ¢ empatia. Para isso, o questionario aplicado, disponivel no APENDICE A, sofreu
algumas adaptacdes que condissesse com a realidade da organizagdo estudada.

O resumo dos dados coletados pelo questionario pode ser observado na Tabela 2. Para

cada uma das afirmagdes ¢ colocada a quantidade de respostas obtidas.



Tabela 2: Dados colhidos pelo questionario

tthIZIcr:;i:e Discordo | Indiferente | Concordo t(o:toa:::(;:'(c)e
1 2 3 4 5
Ql 0 0 0 88 120
Tangiveis Q2 0 2 4 100 102
Q3 0 0 8 72 128
Q4 0 0 0 112 96
Q5 0 0 8 104 96
Q6 0 4 18 72 114
Confiabilidade Q7 0 4 2 96 106
Q8 0 12 16 114 66
Q9 0 6 12 94 96
Q10 0 2 0 118 88
Qi1 0 0 2 90 116
Responsividade al 0 0 4 88 116
Q13 0 0 2 106 100
Q14 0 0 4 84 120
Q15 0 0 2 96 110
Seguranga Qie6 0 0 4 96 108
Q17 0 0 6 108 94
Q18 0 0 2 106 100
Q19 0 6 2 104 96
Empatia Q20 0 2 12 102 92
Q21 0 2 10 112 84
Q22 0 0 8 106 94

Foram colhidas 4576 avaliagdes no total. Pode-se observar como o resultado que
48,99% foram para “Concordo totalmente”, 2242 respostas e, 47,38% das respostas foram para
“Concordo”, com 2166 respostas. Os indiferentes representam cerca de 3% das respostas, e

apenas 0,87% dos respondentes selecionaram a opg¢ao “Discordo”, com 40 respostas. O termo

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.

“Discordo totalmente” ndo recebeu nenhuma resposta.

“Discordo” como andlise para possiveis pontos de atengdo na pesquisa. Partindo disso a
dimensdo “Confiabilidade” foi a que recebeu mais questdes respondidas com “Discordo”. Ao

todo foram 40 respostas, 70%, dessas 12 foram na Q8 (Os produtos da loja sdo sempre de boa

qualidade.), se tornando um ponto importante para analise.

Com base nisso, usou-se o termo




26

Para o calculo da média geral do questionario, foi feita a média ponderada para cada
uma das questoes. Logo apds foi feita a média em cada uma das cinco dimensdes. Por fim,
somou-se as 5 médias encontradas e dividiu- se por 5, achando assim a média geral do
questionario. Para facilitar os calculos, foi utilizado o Excel. Os resultados podem ser

observados na Tabela 3.

Tabela 3: Média para cada dimensdo

Dimensoes Média Ponderada
Tangiveis 4,54
Confiabilidade 4,38
Responsividade 4,53
Seguranga 4,48
Empatia 4,40
Média Geral 4,47

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.

Portanto, a média geral de desempenho da organizagdo foi de 4,47. Esse valor foi

utilizado como parametro para analisar os itens do questionario.

5.4 SERVPEREF e as Dimensoes da Qualidade

Nessa sec¢do, a partir do questiondrio realizado, foi feita uma andlise para cada uma das
5 dimensdes da qualidade. Para isso, foram realizados os calculos das médias e desvio padrao
amostral para cada uma das 22 questoes.

O desvio padrao amostral foi calculado utilizando o Excel/ devido ao grande nimero de

questdes e respostas obtidas.
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5.4.1 Tangibilidade

Os elementos tangiveis sdo aqueles elementos fisicos, que podem ser tocados. Dessa
forma, o questiondrio abordou questdes relacionadas com a aparéncia da loja e de suas

funcionarias. Os resultados obtidos foram registrados na Tabela 4:

Tabela 4: Resultado de desempenho dimensdo tangibilidade

Questoes Média Desw~o—
padrdo
Q1 A loja tem um ambiente limpo e organizado. 4,58 0,49
Tangiveis Q2 As instalacoes fisicas da loja te atraem para
entrar. 4,45 0,59
Q3 As funciondrias da loja sdo bem
apresentdveis e cuidam da sua aparéncia 4,58 0,57

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.

A dimensado tangibilidade atingiu uma média 4,54, ficando acima da média geral.
Analisando os dados da Tabela 4, ¢ possivel observar que apenas uma questao, Q2, ndo atingiu
a média geral do questionario, ficando 0,02 abaixo da média. Por outro lado, as questdes 1 e 2
foram as que receberam a maior nota do questionario.

Dessa forma, um ponto de atencao que pode ser observado nos aspectos tangiveis, ¢ em

relacdo a aparéncia das dependéncias da loja.

5.4.2 Confiabilidade

Confiabilidade foi a dimensao que obteve a menor média dentre as dimensdes avaliadas,
4,38, ou seja, 0,09 abaixo da média geral, sendo uma das principais areas a ser avaliada. Essa
dimensao ¢ responsavel por analisar o quanto a empresa ¢ capaz de realizar o seu servigo de
acordo com o combinado com o cliente, sendo confidvel e precisa em suas transacdes ao realizar

uma venda. Os dados obtidos podem ser vistos na Tabela 5.



Tabela 5: Resultado de desempenho dimensdo confiabilidade
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Questdes Média Desvio-
padrao
Q4 Quando a loja promete fazer algo em um
determinado prazo, ela realmente o faz. 4,46 0,50
Qs Quando vocé tem algum problema a loja
demostra um interesse sincero em resolvé-lo. 4,42 0,57
Q6 O atendimento na loja é sempre o mesmo
desde a primeira vez. 4,42 0,73
L Quando ocorrem problemas, a loja é solicita e
IR ROl oferece suporte para a resolugao. 4,40 0,55
Os produtos da loja sdo sempre de boa
Q8 .
qualidade. 4,46 0,62
Q9 Vocé sempre encontra o que procura na loja. 4,13 0,78
Q10 | A loja possui variedade de marcas e produtos. 4,35 0,72

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.

Como pode ser observado na Tabela 5, nenhuma das questdes referentes a dimensao

confiabilidade atingiu a média geral do questionario de 4,47 que esta sendo utilizado como

parametro.

O maior ponto de atenc¢do nessa dimensao estd relacionado a questdo 9 (Vocé sempre

encontra o que procura na loja) que atingiu a menor média entre as questoes, podendo ser

considerado o primeiro ponto de agdo da organizagdo para melhoria.

Logo apos, aparecem questdes relacionadas ao atendimento dispensados aos clientes.

As respostas obtidas para esse quesito demostram que a loja pode precisar melhor aspectos no

seu atendimento no ato da compra e no pos-venda.

Um outro ponto de observacao nessa dimensao, ¢ que os clientes podem estar tendo

problema com a qualidade e variedade dos produtos oferecidos, mesmo a loja tendo um

portifolio variado, como ja descrito anteriormente.

5.4.2 Responsividade

Nesta dimensao questdes como a presteza que as funciondrias da loja dispensam aos

clientes e o tempo gasto nos atendimentos. A média alcangada por essa dimensao foi 4,53. A

Tabela 6, mostra os dados obtidos.



Tabela 6: Resultado de desempenho dimensdo responsividade
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~ . Desvio-
Questdes Média N
padrao
Qit Quando vocé chega na loja é sempre logo
atendido, sem muito espera 4,55 0,52
O comportamento das funcionarias da loja
Q12 o ) N
- inspira confianga em vocé. 4,54 0,54
Responsividade = 0 :
Q13 As funciondrias da loja tém conhecimento
necessarios para esclarecer as suas duvidas. 4,47 0,52
Q14 As funciondrias da loja estdo sempre dispostas
a ajuda-lo. 4,56 0,53

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.

Todas as questdes dessa dimensao atingiram a média de desempenho 4,47. A partir

dessas questdes € possivel observar que, para os clientes, o tempo de espera na loja ¢ satisfatorio

e atende suas necessidades. Além disso, os respondentes disseram ter confianga em realizar

suas compras na loja.

Um outro ponto que foi possivel verificar € que apesar de ocorrerem alguns problemas

j& descritos na dimensdo confiabilidade, as funcionarias estio sempre aptas e dispostas a

resolvé-los.

5.4.2 Seguranca

Nesta dimensdo foram analisadas questdes que se referem a seguranga e cordialidade

que a organizacdo passa quando o cliente estd realizando uma compra, ndo sendo analisada a

seguranca do estabelecimento de fato. Apenas uma questao no obteve a média desejada, como

pode ser observado na Tabela 7.

Tabela 7: Resultado de desempenho dimensdo seguranca

~ s Desvio-
Questdes Média N
padrao
Qs Vocé se sente seguro em suas transagdes com a
loja. 4,52 0,52
As funciondrias da loja sdo verdadeiramente
Segurangca | Q16 . o
gentis e corteses com vocé. 4,50 0,54
Q17 As funciondrias da loja oferecem a vocé
informagdes precisas a respeito dos produtos. 4,42 0,55

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.
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A partir dessas questdes fica claro que os clientes sentem seguranca em adquirirem seus
produtos na loja. Além disso, disseram que as funcionarias desempenham um atendimento
agradavel a eles.

Por outro lado, a questao onde as funcionarias oferecem informacgdes precisas a respeito
dos produtos ndo atingiu a média desejada. Essa conclusdo vai um pouco na contramio da
dimensdo anterior, quando se apontava que as funcionarias tinham conhecimentos suficientes
para esclarecer as duvidas, levando a entender que apesar disso, elas ainda precisam de mais

um pouco de informagdes em relacdo aos produtos.

5.4.2 Empatia

A ultima dimensdo a ser tratada, diz respeito ao sentimento dos clientes. Sendo essa
dimensao, aquela na qual mede se as funcionarias conseguem entender as necessidades dos
clientes individualmente, sendo atencioso e cortés com eles no ato da compra. A média

alcangada ficou abaixo da média geral usada como parametro. O resultado esta na Tabela 8.

Tabela 8: Resultado de desempenho dimensdo empatia

Questoes Média Deszo—
padrao
Q18 A loja oferece atengao individual aos seus
clientes. 4,47 0,52
Q19 A loja possui horario de funcionamento
conveniente a todos os seus clientes. 4,39 0,66
. A loja possui funcionarios que ddo a vocé
Empatia 2y atencdo personalizada. 4,37 0,64
Q21 A loja tem como prioridade a defesa dos
interesses dos clientes. 4,34 0,61
Q22 As funciondrias da loja compreendem as suas
necessidades especificas. 4,41 0,57

Fonte: Elaborado pela autora a partir das respostas do questionario.

Na Tabela 8 ¢ possivel observar que apenas uma questao ficou acima da média geral.
Nas questdes 19 a 22, as médias por questdo foram menores que a média usada como
parametro, 4,47. Assim, essas questdes demostram que a loja tem algumas dificuldades para

alcancgar as necessidades individuais de seus clientes.
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A questdo relacionada ao horario de atendimento também ndo atingiu a média desejada,
podendo chegar a conclusdo de que o horario de funcionamento pode ndo atender as
necessidades de todos os clientes.

Quando se diz respeito a atengdo dispensada a cada cliente de forma personalizada,
chegou-se a conclusdo que, observando dimensdes anteriores, apesar de a loja ser solicita ao
resolver o problema de seus clientes, estes julgam que o tratamento ainda ndo ¢ personalizado.

Por fim, a partir da andlise realizada em cada uma das dimensdes separadamente, foi
possivel fazer uma classificagdo hierarquica como foi proposto. A dimensdao que mais se
distanciou da média geral de desempenho, 4,7, e que possivelmente ¢ onde a dona da loja deve
implantar melhorias, foi a confiabilidade. Logo ap6s vieram empatia, seguranca e
responsividade. Por outro lado, a dimensao que recebeu a maior média, e, portanto, ¢ o ponto
de destaque entre os clientes, foi a tangibilidade, atingindo a média de 4,54, 0,07 a mais que a

média geral.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho tinha como objetivo propor uma classificag¢do hierarquica entre as dimensoes
do servico analisadas em relagdo a importancia atribuida a elas pelo cliente de uma pequena
loja varejista na cidade de Vieiras — MG. Inicialmente, foram estudados alguns métodos que
seriam eficazes para fazer essa classificacdo, e chegou no método SERVPERF.

Para que a meta fosse alcangada, a aplicacdo do método se deu a partir da elaboragdo de
um questionario contendo 22 questdes, que contemplavam as cinco dimensodes da qualidade:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia. As respostas foram dadas
de acordo com a escala Likert com valores de 1 a 5, onde (1) discordo totalmente, (2) discordo,
(3) indiferente, (4) concordo e (5) concordo totalmente, o questionario foi aplicado de forma
presencial e as respostas agrupadas de forma manual.

Com o objetivo de se encaixar na realidade da loja estudada, o questionario sofreu
algumas alteracdes. Para alcangar o nivel de confiabilidade do método, era necessario realizar
202 entrevistas, no entanto esse numero foi ultrapassado com 208 respostas validas. Os
entrevistados foram os clientes da loja e a entrevista foi aplicada entre os dias 06 de dezembro
de 2023 a 10 de janeiro 2024. Com os resultados obtidos, foi possivel constatar possiveis erros
cometidos pela empresa, de acordo com a opinido dos clientes.

Alguns problemas puderam ser observados na aplicagdo dos questionarios e
organizac¢ao dos dados. Como o questiondrio era composto de 22 questdes e, consequentemente,
um pouco longo, houve um certo desconforto ao solicitar a respostas dos clientes, uma vez que
foi aplicado na propria loja e os clientes estavam fazendo suas compras. Este fato também pode
ter acarretado alguns erros, levando ao descarte de 9 questionarios que nao foram respondidos
de maneira correta. Além disso, os dados foram organizados de forma manual, o que pode ter
causado alguns erros na contagem.

Com objetivo de minimizar o erro descrito anteriormente, usou-se o Excel para realizar
a contagem, célculos de quantidade, média, desvio padrio e andlises dos dados. A partir dai,
foi possivel gerar tabelas e graficos que possibilitaram chegar ao objetivo final proposto.

Diante isso, conseguiu-se chegar ao objetivo geral do trabalho e fazer uma classificagao
hierarquica das dimensdes. A dimensao que mais se distanciou da média de desempenho geral
da organizacao foi a confiabilidade que atingiu a média de 4,38 e a pergunta dessa dimensao

que recebeu a menor nota foi “Vocé sempre encontra o que procura na loja”, atingindo a média
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de 4,13. Sendo esse um ponto que a dona da loja deve focar mais seus esforcos para alcangar a
satisfacdo dos seus clientes.

No geral, as dimensdes nao se distanciaram muito da média de desempenho geral ¢ a
que mais se destacou foi a tangibilidade. Um ponto a se destacar ¢ que a organiza¢ao nao
recebeu nota 1- “Discordo totalmente” e apenas quarenta notas 2- “Discordo”, deixando
evidente que, apesar de varias questdes ndo alcangarem a média de desempenho, a organizagao
¢ bem avaliada pelos seus clientes.

Uma limitacdo encontrada no trabalho foi a aplicagdo do questionario de forma
presencial e no proprio estabelecimento. Diante disso, como sugestdo para trabalhos futuros,
sugere-se a aplicagdo do questiondrio de forma on-line, podendo assim atingir uma maior
quantidade de clientes e evitar possiveis erros na organizagao dos dados. Além disso, com os
dados de forma on-line torna-se possivel fazer andlises que se tornaram inviaveis devido a
forma como os dados foram coletados. Uma outra linha de estudo que pode ser seguida é propor

melhorias para as dimensdes que ndo atingiram a média desejada.
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APENDICES

APENDICE A — Questionario SERVPERF

Perfil dos respondentes

Qual o seu género?

() Masculino
() Feminino
() Outro

Qual a suaidade?

() Menos de 18 anos
()De 19 a 25 anos
() De 26a30anos
() De 30 a 40 anos
() 40 anos ou mais

Qual categoria melhor descreve sua renda mensal?
() Até 1 salario-minimo

() De 1 a 3 salarios-minimos

() De 3 a 6 salarios-minimos

() Mais que 6 salarios-minimos

Ha quanto tempo vocé é cliente na loja
() Menos de 1 ano

() Mais de 1 ano até 2 anos

() Mais de 2 anos até 4 anos

() Mais de 4 anos até 6 anos

() Mais de 6 anos até 10 anos

() Mais de 10 anos

Quantas compras vocé realizou na loja nos ultimos 6 meses?
() Menos que 2 compras

() De2a4compras

()De5a7compras

() Mais que 7 compras

Ja indicou a loja para outras pessoas?
()Sim
() Nao
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Instrugdes: as afirmagdes a seguir dizem respeito aos servigos oferecidos pela loja. Para cada

afirmacdo, gentileza escolher e marcar com um

u,n

caracteristica descrita corresponde a situagao da loja.

x” em que

intensidade vocé acredita que a

Avaliacdo quanto ao desempenho da loja.

Discordo Concordo
totalmente | Discordo | Indiferente | Concordo | totalmente
1 2 3 4 5
Q1 | Alojatem um ambiente limpo e organizado.
Q2 As instalagdes fisicas da loja tém atraem para
entrar.
Q3 As funciondrias da loja sdo bem
apresentaveis e cuidam da sua aparéncia
Q4 As funciondrias da loja estdo sempre
dispostas a ajuda-lo.
Qs Quando a loja promete fazer algo em um
determinado prazo, ela realmente o faz.
Q6 Quando vocé tem algum problema a loja
demostra um interesse sincero em resolvé-lo.
Q7 O atendimento na loja é sempre o mesmo
desde a primeira vez.
a8 Os produtos da loja sdo sempre de boa
qualidade.
Q9 | Vocé sempre encontra o que procura na loja.
Q10 A loja possui variedade de marcas e
produtos.
As funciondrias da loja oferecem a vocé
Ql1 informacgdes precisas a respeito dos
produtos.
Q12 Quando ocorrem problemas, a loja é solicita
e oferece suporte para a resolugao dele.
Q13 As funciondrias da loja estdao sempre
dispostas a ajuda-lo.
Q14 O comportamento das funcionarias da loja
inspira confianca em vocé.
Qs Vocé se sente seguro em suas transagdes
com a loja.
Q16 As funcionéri_as da loja sdo verdad?iramente
gentis e corteses com vocé.
Q17 As funciondrias da loja tém conhecimento
necessarios para esclarecer as suas duvidas.
Q18 A loja oferece atencdo individual aos seus
clientes.
Q19 A loja possui horario de funcionamento
conveniente a todos os seus clientes.
Q20 A loja possui funcionarios que ddo a vocé

atencdo personalizada.




Q21

A loja tem como prioridade a defesa dos
interesses dos clientes.

42

Q22

As funciondrias da loja compreendem as suas
necessidades especificas.
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