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Resumo

O setor de servicos é um mercado em expanséo, assim, conhecer a percepcao dos clientes com
relacdo a qualidade do atendimento e de prestacao de servicos € importante. O objetivo deste
trabalho é aplicar a metodologia SERVQUAL para andlise da satisfacdo dos clientes em uma
empresa de servigos automotivos do Vale do Paraiba. O método de estudo de caso com enfoque
na analise qualitativa e quantitativa permeia a aplicagdo da metodologia SERVQUAL em uma
empresa de prestagdo de servicos automotivos como ferramenta de auxilio na gestdo de
atendimento ao cliente. Foram coletados dados de uma pesquisa quantitativa permeada na
metodologia SERVQUAL a uma amostra de 43 pessoas com 22 questdes utilizando a escala de
avaliacdo de Likert. Com o resultado da pesquisa pode-se perceber que conhecer a percepc¢éo do
cliente é fundamental para que a empresa possa aplicar melhorias continuas, assim estando em
constante posi¢do de destaque no mercado.

Palavras-chave: Servqual, Satisfacdo do cliente, Setor Automotivo, Qualidade.

Abstract

The service sector is an expanding market, so knowing the perception of customers regarding the
quality of care and service delivery is important. The objective of this work is to apply the
SERVQUAL methodology to analyze customer satisfaction in an automotive service company in
Vale do Paraiba. The case study method with a focus on qualitative and quantitative analysis
permeates the application of the SERVQUAL methodology in an automotive service company as a
tool to assist in customer service management. Data were collected from quantitative research
permeated in the SERVQUAL methodology to a sample of 43 people with 22 questions using the
Likert evaluation scale. As a result of the research, it can be seen that knowing the customer's
perception is essential for the company to apply continuous improvements, thus being in a
constant position of prominence in the market.

Keywords: Servqual, Customer satisfaction, Automotive Sector, Quality.

Resumen

El sector servicios es un mercado en expansion, por lo que es importante conocer la percepcion
de los clientes respecto a la calidad de la atencion y prestacién del servicio. El objetivo de este
trabajo es aplicar la metodologia SERVQUAL para analizar la satisfaccién del cliente en una
empresa de servicios automotrices en Vale do Paraiba. El método de estudio de caso se centrd en
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el analisis cualitativo y cuantitativo permeando la aplicacion de la metodologia SERVQUAL en una
empresa de servicios automotrices como herramienta para ayudar a gestionar la atencién al
cliente. Los datos fueron recolectados a partir de una investigacion cuantitativa permeada en la
metodologia SERVQUAL a una muestra de 43 personas con 22 preguntas utilizando la escala de
evaluacién Likert. Como resultado de la investigacion se puede apreciar que conocer la
percepcion del cliente es fundamental para que la empresa aplique mejoras continuas, estando
asi en una posicion constante de protagonismo en el mercado.

Palabras clave: Servqual, Satisfaccion del cliente, Sector Automocién, Calidad.

Introducao
A qualidade tem sido um tema em pauta no meio académico e organizacional. Segundo

Santos et al., (2023) e Valente (2019), o aspecto intangivel dos servicos € uma problemética para
os clientes, pois a escolha é baseada somente na confianca da organizacéo, diferente de um
produto que pode ser visto, sentido e testado antes mesmo da aquisicdo. Assim, tendo
conhecimento da intangibilidade e os fatores que impactam na escolha do servico, é possivel
configurar o sistema de operagfes, conhecer as especificidades do setor e direcionar a¢des que
levem a uma melhor gestao.

Sendo assim, a qualidade pode ser definida como um conjunto de atributos que compdem
o produto ou o servico. E o grau maximo da demanda que visa satisfazer. Evidencia-se que a
gualidade deve ser considerada como componente fundamental na gestdo de qualquer
organizacao, e se torna pecga fundamental para o sucesso da organizagdo. Dessa forma, Kaminari
(2019) argumenta que as organizagfes que objetivam manter exceléncia na qualidade do servigo
precisam fundamentalmente que seus colaboradores estejam aptos para atender bem a
necessidade de seus clientes.

Nesse contexto, Santos et al. (2019) evidenciam que a qualidade esta relacionada a
percepcdo de cada individuo, neste sentido a qualidade do servigo interno é dependente da
comunicagao interna, pois a partir dela que as necessidades dos clientes sao disseminadas e os
problemas identificados séo resolvidos da melhor forma.

Assim, com base nos conceitos apresentados pode-se questionar: Que beneficios a
aplicagcdo da metodologia SERVQUAL pode proporcionar na melhoria da qualidade de
atendimento de uma empresa?

O presente trabalho aborda a aplicacdo da ferramenta SERVQUAL para mensurar a
satisfacdo dos clientes em uma empresa de servigos automotivos do Vale do Paraiba. Visando a
melhoria da qualidade de atendimento e a reducéo de falhas na prestagéo de servigos, mitigando
o retrabalho e reduzir o tempo empregado no servico, objetivando maximizar significativamente o
retorno do ativo investido pela organizacdo e otimizando o sistema produtivo. Com base nos
conceitos, objetivos e resultados apresentados neste trabalho evidenciou-se a eficiéncia da
metodologia SERVQUAL na obtencdo da qualidade percebida e no auxilio da tomada de

decisdes, por meio da aplicagdo de um questionério que aborda cinco fatores fundamentais para o
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bom desempenho de uma empresa, entre eles se destacam: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia. Utilizando a escala de avaliacdo de Likert a um grupo amostral de
43 pessoas, mediante os dados coletados, pode-se perceber a necessidade de a empresa, objeto
de estudo, investir em motivacdo e capacitacdo profissional com a finalidade de melhorar o
atendimento e a prestacdo de servicos de seus colaboradores. A metodologia SERVQUAL
auxiliada com ferramentas de melhoria continua e ferramentas da qualidade podem proporcionar
ao gestor a tomada de decisbes mais assertivas e obter um planejamento estratégico que
possibilita posicionar a empresa em um destaque competitivo no mercado de atuacgéao.

1 Fundamentacéao Teodrica
Nesta secdo serao abordados alguns conceitos fundamentais do referencial teérico sobre

0S assuntos presente nesta pesquisa.

1.1 Qualidade
Segundo Reis et al. (2022), German et al. (2022), Junior et al. (2021), Assis et al. (2019),

Santos et al. (2019) e Oliveira (2018), qualidade pode ser compreendida como a satisfagdo do
cliente, sendo possivel obter a qualidade total mediante uma visdo sistémica de todos os fatores
envolvidos em qualquer processo produtivo. No Brasil o conceito de qualidade passou a ser
disseminado a partir da década de 1990 mediante a introducdo do comércio internacional, levando
0 consumidor a se tornar exigente em relagdo aos produtos, desde entdo, a qualidade se tornou
um diferencial competitivo dentro das organiza¢bes que elaboravam estratégias com o intuito de
maximizar o retorno permeado na satisfacdo simultdnea de todas as partes envolvidas no

processo, entre elas: cliente, fornecedores, colaboradores, acionistas etc.

1.2 Qualidade no Atendimento
A gestdo da qualidade visa proporcionar um processo de produgdo com a maxima

gualidade de desempenho, de forma a satisfazer o seu cliente. Assim, pode-se mensurar a
qualidade também na percepg¢do do cliente ao receber o produto ou servico adquirido e na
mensuracdo da qualidade vivenciada por ele. Para Andrade et al. (2020), Rosa et al. (2020) e
Nascimento (2018), o diferencial competitivo promove a imagem da organizacédo, firmando seu
nome no mercado, fazendo com que os clientes reconhecam as qualidades diferenciais dos seus

produtos e servigcos ou do atendimento, tornando-se assim clientes fiéis.

1.3 Metodologia SERVQUAL
Segundo Tumsekcali et al. (2021), Sumi e Kabir (2021), Lizarelli et al. (2021), Rezaei et al.

(2018), Araujo e Silva (2017) e Prass et al. (2010), o modelo SERVQUAL é um dos mais utilizados
para explicar como funciona a avaliagdo da qualidade da prestacdo de servigcos. Devido a

dificuldade em analisar a qualidade em servicos, desenvolveram uma escala capaz de mensurar a
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gualidade desses servigos, sendo esta escala denominada Service Quality Gap Analysis
(SERVQUAL). Segundo Oliveira et al. (2020) afirmam, essa escala se baseia em analisar
gualitativamente e quantitativamente a satisfagdo dos clientes por meio das divergéncias entre
suas expectativas e percepcdes acerca de um determinado servico.

A busca pela qualidade de servico tornou-se um agente fundamental para todas as
organizacdes que sdo motivadas pela necessidade de manter a empresa ativa e competitiva.
Parasuraman et al. (1988 apud VIEIRA et al.,, 2019) caracterizaram a qualidade de servico
percebida como uma avaliagéo do cliente da primazia geral ou superioridade do servi¢co resultante
da diferenca entre expectativas e resultado obtido.

Na metodologia SERVQUAL é executada uma comparacdo entre expectativas e a
percepgdo do servico sob o ponto de vista do cliente, como afirma Moro (2019). Em relagéo as
expectativas, sdo executadas declaragdes direcionadas a fim de identificar as expectativas gerais
dos consumidores relacionadas aos servicos e, relacionada as percepcdes, sdo executadas
declaracdes a fim de mensurar a percep¢cdo mensurando a percepcdo da qualidade do servigo
relacionada a uma determinada organizagéo prestadora de servicos.

Todavia Sartori et al. (2019) argumentam que o método utiliza a modelagem de gaps para
mensurar a qualidade, no entanto, esta ndo é a Unica forma que os clientes podem fazer uso para
avaliar os servigos prestados e mediante estas lacunas surgem cinco dimensdes: confiabilidade,
sensibilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis. Essas dimensfes sao agrupadas em
ordem decrescente de importancia, da seguinte forma: confiabilidade, ou seja, a capacidade de
prestacdo de um determinado servico mediante determinado pelo prestador de servico com
confianca e de forma pertinente, responsabilidade, ou seja, o ato de o prestador de servigos se
colocar a disposicdo em ajudar os clientes, proporcionando de pronto os servicos. Ao deixar o
cliente esperando, forma uma percepcao negativa da qualidade e seguranca, conhecendo sobre o
servico a ser prestado e a cordialidade dos colaboradores, transmitindo confianca, agregando
fatores como: competéncia para executar o servico, cordialidade e respeito ao cliente, empatia.
Demonstrando interesse e atencdo personalizada a cada cliente e por fim aspectos tangiveis
relacionados a infraestrutura da organizagéo, pessoal e materiais para comunicacao.

O método dos cinco gaps elaborado por Parasuraman et al. (1985 apud VIEIRA et al.,
2019) apresenta uma assisténcia aos gestores a obterem a compreensdo acerca das raizes dos
problemas da qualidade dos servicos e como obter a melhor solugdo. Os gaps mensuram a
divergéncia entre as expectativas dos clientes e dos gestores; os pontos de vistas dos gestores
relacionados as expectativas dos clientes e as caracterizacdes da qualidade do servico; as
caracterizagcdes da qualidade do servico e execucdo; o servigo executado € a acdo laboral
relatada ao cliente e, por fim, as expectativas dos clientes relacionados ao servico e o ponto de

vista dos clientes relacionado ao desempenho do servi¢co executado.
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Gongalves et al. (2017) ressaltam que o método dos cinco gaps pode ser avaliado de
forma individual, no entanto, sua mensuracdo é constituida por meio do uso do método
SERVQUAL, sendo formado por 22 fatores que constituem as cinco determinantes da qualidade.
A Figura 1 descreve a avaliacdo dos fatores causadores da baixa qualidade do servico prestado, e
gue pode ser usado como suporte para avaliacdo no planejamento da qualidade em servigos
prestados.

Figura 1 — Método dos 5 gaps

Comunicacado Necessidades Experniéncia
Boca a Boca Pessoais Anterior
I »  Servico Elsporadrr—l
1 : ¥
GAP S i}
| Servigo Percebido }A

Prestador do Prestacio | GAP 4 Comunicacdos
Servigo do Servico | *] externas com os
[ usuarios
GAP3 : 1
: ]
Especificagoes
do Servico

GAP 1

GAP 2 1

Percepg¢do da Geréncia sobre as
Expectativas do usuario

Fonte: Parasuraman et al. apud VIEIRA (2019)
2 Metodologia

A fim de corroborar e comparar as percepc¢des do gestor com as percepgdes dos clientes
serd aplicado um questionario de cunho quantitativo aos colaboradores e clientes da empresa.
Assim as perguntas desse método quantitativo serdo com perguntas fechadas e multipla escolha
de respostas, visando identificar os principais problemas que o0s clientes encontram no
atendimento, bem como os beneficios gerados com a implantagdo da metodologia na observagéo
da qualidade percebida e objetivando comparar os cenarios, 0 questionario abordara questbes
sobre os periodos antes e depois da aplicacao.

A pesquisa foi aplicada com a finalidade de obter a percepcéo dos clientes no que tange
ao atendimento e desempenho da empresa ao desenvolver um determinado servigco contratado ou
requisitado por seus clientes. Dessa forma, utilizou-se a metodologia SERVQUAL; mediante
Almeida e Morais (2017) a ferramenta atua com o intuito de mensurar a satisfacdo do cliente
permeado em suas percepcOes baseadas nas expectativas e desempenho realizado pela
empresa, e que essa ferramenta pode ser aplicada em qualquer tipo de servico, em que é
constituido uma serie de experiéncias dos entrevistados.

Como critério de avaliacdo a escala desenvolvida por Likert em 1932 de 1 a 5, em que
Matas (2018) afirma que Likert com base nos modelos anteriores reduziu o numero efetivo de
pontos de escolha, preservando o sistema de medida continuo. Na escala de Likert, os

entrevistados escolheriam somente um dos pontos fixos estipulados na linha, em um sistema de
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cinco categorias de resposta (pontos), partindo de “concordo totalmente” até “discordo
totalmente”, introduzindo ao mesmo passo o carater bidimensional da escala e com um ponto

neutro no meio da escala como pode ser observada na Tabela 1.

Tabela 1 — Modelo de Escala de Likert (1932)

5 4 3 2 1
Concordo Concordo Prefiro Discordo Discordo
Totalmente Parcialmente ndo Opinar Parcialmente Totalmente

Fonte: Adaptado de Matas (2018)

A pesquisa aplicada pode ser observada no Quadro 1 localizado em anexo. Para execucao
do projeto foi necessério inicialmente obter o conhecimento do tamanho minimo necesséario da
amostra, pois, para Favero e Belfiore (2020 ou 2017), o calculo amostral é fundamental em todas
as ocasifes em que o objetivo do trabalho é extrapolar o resultado encontrado em uma amostra
para toda a populacdo. Um dos aspectos fundamentais relacionados & metodologia SERVQUAL é
a coleta de dados.

A fim de determinar a populacdo a ser estudada, utilizaram-se 40 clientes que
frequentaram a empresa no més anterior a realizagdo desta pesquisa. Com o intuito de obter um
valor minimo ideal de entrevistas, optou-se pela aplicagdo de técnica estatistica de calculo

amostral simples, evidenciada na equagéo 1 e 2.

ng = — (1)

(1.1)

=
=)
Il

(20

ny = 400 (1.2

Onde:
® no representa a primeira aproximacao do tamanho da amostra;
e E,representa o erro amostral, que neste caso foi adotado 5%
_ NXmng
40Xx400
n= (2.1
40+400
n= 3636 (2.2)
Onde:
e nrepresenta o resultado final do calculo amostral;
¢ N representa o tamanho da amostra, que neste caso foi adotado 40.
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Devido a algumas circunstancias nem todos se disponibilizam a responder, o resultado do
calculo amostral elaborado foi de aproximadamente 36 entrevistados, a pesquisa foi enviada a

100 clientes, superior ao célculo amostral evidenciado. As coletas dos dados foram feitas entre 10
dias, a pesquisa obteve 43 respostas aos questionarios.

3 Resultados
Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos durante o periodo de realizacéo

dessa pesquisa, 0s resultados apresentados foram provenientes dos questionarios aplicados

como indicado na metodologia.

3.1 Tangibilidade
Segundo Gama et al. (2021), Boaventura et al. (2021), Cunha et al. (2020) e Leite e

Mendes (2020), a tangibilidade esta relacionada a infraestrutura, apresentagéo externa, aparéncia,
equipamento, pessoal e materiais de comunicagdo. Sobre este quesito foram abordadas 6
guestdes sobre a organizacdo da empresa, bem como a apresentagdo dos colaboradores e da

empresa aos clientes. A Figura 2 apresenta os graficos sobre a tangibilidade da empresa.

Figura 2 — Percepcao do cliente acerca da expectativa e do desempenho real da tangibilidade
Tangibilidade - Expectativa Tangibilidade - Desempenho

2%_ 1% D%

Fonte: Autores

Os aspectos tangiveis avaliados da empresa foram aparéncia, modernidade dos
maquindrios, apresentacdo dos colaboradores e aplicacdo da avaliacdo de desempenho
satisfatoria, no fator expectativa 77% de 43 entrevistados afirmaram concordar totalmente com a
importancia desses itens, 22% de 43 entrevistados afirmaram concordar parcialmente, totalizando
99% de 43 dos entrevistados que afirmam que os fatores tangiveis da empresa séo fundamentais
para uma boa qualidade no atendimento e prestacdo de servico.

No fator desempenho 48% de 43 entrevistados afirmaram que a empresa cumpre
totalmente com esses requisitos, 24% de 43 entrevistados afirmaram o cumprimento em partes

desses requisitos. Sobre a avaliacdo negativa dos entrevistados apenas 11% de 43 dos
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entrevistados afirmaram que a empresa ndo cumpre nenhum dos requisitos, relatou-se que a

empresa falha mediante a falta de agilidade no atendimento, falta da avaliagdo de desempenho
dos colaboradores e servicos prestados.

3.2 Confiabilidade
Segundo Gama et al. (2021), Guatura et al., (2021), Santos et al. (2021), Cunha e Santos

(2020) e Leite e Mendes (2020), a confiabilidade é a capacidade de desempenhar bem o servico
prometido sendo o fator mais importante para o cliente. Foram abordadas 5 questdes sobre a
gualidade de prestacdo de servico, a desenvoltura dos colaboradores ao executar 0s servicos
contratados, o cumprimento do tempo, qualidade esperada pelo cliente sobre o atendimento e
execuc¢dao do trabalho. A Figura 3 apresenta os graficos sobre a confiabilidade da empresa.

Figura 3 — Percepcao do cliente acerca da expectativa e do desempenho real da confiabilidade

Confiabilidade - Expectativa Confiabilidade - Desempenho
1%

o%_ 0%

sl m2 83 84 =5

ml s2 =3 4 =5

Fonte: Autores

Acerca da confiabilidade da empresa, sobre a qualidade percebida na prestacdo do
servi¢o, no atendimento pontual e cordial, entre outros fatores que determinam a confiabilidade de
um cliente em determinada empresa, no fator expectativa 87% de 43 dos entrevistados afirmaram
concordar totalmente, 11% de 43 afirmaram concordar parcialmente, pode-se perceber que 98%
de 43 dos entrevistados afirmam que a confiabilidade € um fator fundamental em uma
organizacéao.

No fator desempenho empresarial 61% de 43 dos entrevistados afirmaram que a empresa
cumpre totalmente com esses requisitos, 21% de 43 entrevistados responderam que cumpre
parcialmente com os requisitos, somando ao todo, 82% dos entrevistados afirmam que a empresa
cumpre com os requisitos de fundamental importancia para os clientes, tratando de uma empresa
se apresentar confiavel ao cliente.

Sobre a avaliacdo negativa dos entrevistados, apenas 16% dos entrevistados afirmaram
gue a empresa ndo cumpre nenhum dos requisitos, sendo que nas questdes apresentadas a
empresa falha em ndo cumprir o tempo estabelecido no servico executado, ao ndo cumprir com

este ponto fundamental a qualidade do trabalho torna-se comprometida com o contentamento do

Faculdade de Tecnologia de Guaratingueta 8
Revista v.X, n.X —més, ano



S|P Revista Cientifica On-line
a ec ; Tecnologia — Gestdo — Humanismo
Guaratinguets Gz CUDESAO PR ISSN: 2238-5819

cliente que se programou para determinado acontecimento e expectativa gerada ao contratar o

Sservigo.

3.3 Presteza
Segundo Gama et al. (2022), Gama et al. (2021), Santos et al. (2020), e Leite e Mendes

(2020), a presteza € a capacidade de atender bem e prontamente aos clientes, representando um
significativo diferencial. Sobre este quesito foram abordadas 4 questdes sobre a disponibilidade do
colaborador em atender ou resolver os problemas de um cliente, bem como a proatividade e ao

pronto atendimento. A Figura 4 apresenta os gréaficos sobre a presteza da empresa.

Figura 4 — Percepcéao do cliente acerca da expectativa e do desempenho real da presteza
Presteza - Expectativa Presteza - Desempenho

1%
0%

Fonte: Autores

Acerca da presteza da empresa, abordaram-se a proatividade e a agilidade do colaborador
em atender ao cliente ao apresentar um determinado produto ou servi¢o, ou na solugdo de um
determinado problema, no fator expectativa, 81% de 43 dos entrevistados afirmaram concordar
totalmente com a importancia desses itens, 15% de 43 afirmaram concordar parcialmente, pode-
se perceber que 96% dos entrevistados afirmam que a presteza faz a diferenca no resultado final
de um servico ou produto.

No fator desempenho da empresa, 59% de 43 dos entrevistados afirmaram que a empresa
cumpre totalmente com esses requisitos, 20% de 43 dos entrevistados afirmaram que a empresa
cumpre em partes com esses requisitos, somando ao todo, 79% de 43 dos entrevistados afirmam
gue a empresa cumpre com 0s requisitos primordiais para os clientes. Sobre a avaliacdo negativa
dos entrevistados, apenas 13% de 43 dos entrevistados afirmaram que a empresa ndo cumpre
nenhum dos requisitos, sendo que nas questbes eles evidenciaram que a empresa falha ao

possuir habilidades para captar as necessidades dos clientes.

3.4 Seguranca
Segundo Santos et al. (2021), Santos et al. (2021) e Giroto et al., (2020) Leite e Mendes

(2020), a seguranca ou garantia € o conhecimento e cortesia dos colaboradores e sua habilidade
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em inspirar e transmitir credibilidade e confianga. Sobre este quesito foram abordadas 4 questdes
sobre a disponibilidade do colaborador em atender ou resolver os problemas de um cliente, bem

como a proatividade e o pronto atendimento. A Figura 5 apresenta os gréficos sobre a seguranca

gue a empresa transmite ao cliente.

Figura 5 — Percepcao do cliente acerca da expectativa e do desempenho real da seguranca
Seguranca - Expectativa Seguranca - Desempenho

1% 1%

0%

Fonte: Autores

Acerca da seguranca ou garantia da empresa, abordou-se a credibilidade que a empresa
deve transmitir ao cliente, proatividade na prestacado de um servico e a forma como o colaborador
deve atender a demanda de um cliente, no fator expectativa: 87% de 43 dos entrevistados
afirmaram concordar totalmente com a importancia desses itens, 10% de 43 afirmaram concordar
parcialmente, pode-se perceber que 97% de 43 dos entrevistados afirmam que a garantia ou
seguranca que a empresa transmite ao cliente faz a diferenca no resultado final do servico ou
produto. No fator desempenho da empresa, 62% de 43 dos entrevistados afirmaram que a
empresa cumpre totalmente com esses requisitos, 20% de 43 afirmaram que a empresa cumpre
em partes com esses requisitos, somando ao todo, 82% de 43 dos entrevistados afirmam que a
empresa cumpre com 0s requisitos primordiais para os clientes.

Sobre a avaliacdo negativa dos entrevistados, apenas 16% de 43 dos entrevistados
afirmaram que a empresa ndo cumpre nenhum dos requisitos sendo que as questdes que afirmam
gque a seguranca é falha na empresa sdo questdes que abordam sobre a forma como o
colaborador deveria transmitir credibilidade de forma que o cliente se sinta seguro ao divulgar a
empresa em seu meio de convivéncia e sobre a falha na comunicacdo ao transmitir o retorno do
servico prestado, a comunicacao € um fator fundamental para o desenvolvimento e garantia da

qualidade de uma organizagao.

3.5 Empatia
Segundo Ferraz et al., (2021), Leite e Mendes (2020), Ranieri e Barreira (2012), a empatia

€ o cuidado, a atencdo individualizada que a empresa oferece aos seus clientes. Sobre este
guesito foram abordadas 4 questbes sobre a qualidade de atendimento ao cliente, sobre a
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importancia do cliente para a empresa e a capacitacdo do colaborador em relacdo ao
atendimento. A Figura 6 apresenta os gréaficos sobre a empatia da empresa.

Figura 6 — Percepcao do cliente acerca da expectativa e do desempenho real da empatia
Empatia - Expectativa Empatia - Desempenho

1% 2% 1%

11 =23 04 a5

Fonte: Autores

Esse quesito abordou sobre a cordialidade e a atengdo que a empresa deve voltar ao
cliente e sobre a capacitagdo que os colaboradores devem ter ao atender os clientes, no fator
expectativa: 80% de 43 dos entrevistados afirmaram concordar totalmente com a importancia
desses itens, 16% de 43 afirmaram concordar parcialmente, pode-se perceber que 96% de 43 dos
entrevistados afirmam que a empatia que o colaborador e a empresa oferecem ao seu cliente tem
impacto fundamental na qualidade do servi¢o esperado.

No fator desempenho da empresa, 51% de 43 dos entrevistados afirmaram que a empresa
cumpre totalmente com esses requisitos, 27% de 43 afirmaram que a empresa cumpre em partes
com esses requisitos, somando ao todo, 78% de 43 dos entrevistados afirmam que a empresa
possui empatia ao lidar com o cliente.

Sobre a avaliacdo negativa dos entrevistados, 18% de 43 dos entrevistados afirmaram que
a empresa ndo cumpre nenhum dos requisitos sendo que as questdes que afirmam que a empatia
é falha na empresa sdo questfes que abordam sobre a forma como o colaborador atende o
cliente, ndo o fazendo se sentir peca fundamental e importante para a empresa e sobre a fila de

espera ao ser atendido.

Consideracg0des Finais
Atualmente é inquestionavel a relevancia dada aos clientes, pois as organizacdes, devido a

concorréncia, se veem na necessidade de buscar diversificar a forma como os servigos e produtos
sdo oferecidos aos clientes e sempre promovendo um excelente atendimento, fazendo assim um
diferencial para a empresa ou marca na qual esta atrelada em algum grupo empresarial. Com a
entrevista aplicada percebeu-se que o maior problema foi sobre atendimento ao cliente, nos
guesitos analisados, tais como: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia,
evidenciou-se que a falta de preparo no atendimento causa um impacto negativo sobre a imagem

da empresa.
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Dessa forma, propde-se como ferramenta de melhoria da qualidade do desempenho da
empresa capacitacdo profissional, visando um melhor atendimento e percepgdo da real
importancia que o cliente tem para a empresa, bem como a aplicagdo de ferramentas que
possibilitem na avaliagdo do desempenho da qualidade, auxiliando o gestor ter maior clareza
sobre os problemas raizes que impactam negativamente a empresa.

A metodologia SERVQUAL mensurou a discrepancia entre as expectativas e as
percepcbes dos clientes da empresa. Ponderando-se os dados coletados, conclui-se que a
empresa possui pontos fundamentais para garantir uma posi¢cdo de competicdo no mercado. No
entanto, como toda empresa de pequeno porte existem necessidades de investimento em
ferramentas de padronizac@o e procedimentos, melhoria continua da qualidade e capacitacéo e
motivagdo profissional dos colaboradores, visando um atendimento mais &gil e eficaz.

No geral, o nivel do desempenho dos servigos percebidos apresentou-se ideal, embora,
existam oportunidades para a implantacdo de melhorias. Detectou-se que o modelo da escala
SERVQUAL pode auxiliar a gestdo com a tomada de decisdo, definindo quais pontos emergentes

devem ser aplicados para melhoria continua.
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e Anexo
Ttem Expectativa (E) Nota Desempenho (D) Nota
01 O ambiente da empresa deveria O ambiente da empresa € visualmente
ser agradavel aos seus olhos atrativo
02 Os equipamentos de servigos A empresa possui equipamentos
deveriam ser modernos e eficazes modernos
no servigo proposto
03 Os colaboradores da empresa Os colaboradores se apresentam
deveriam ter uma apresentagio agradavelmente aos clientes
agradavel aos clientes
04 As especificagdes de qualidade do As especificacBes de qualidade do
servigo oferecido deveriam se servigo oferecido se traduzem na
traduzir na qualidade do servigo qualidade do servico prestado
prestado
03 A empresa deveria cumprir o A empresa entrega o servigo com
servigo com a qualidade exceléncia na qualidade
prometida mnicialmente
06 Os colaboradores deveniam Os colaboradores transmitem
transmitir confiabilidade de que confiabilidade de que sabem o que
sabem o que devem fazer ao devem fazer ao executar determinado
executar determinado servigo SEIvVIGo
o7 A empresa deveria cumprir o A empresa cumpre 0 Servigo no tempo
servigo no tempo estabelecido no estabelecido no nicio do contrato
icio do contrato
08 Ao ocorrer algum problema com o Ao ocorrer algum problema com o
servigo. Os colaboradores e a servigo. Os colaboradores £ a empresa
empresa deveriam deixar o cliente transmitem seguranca ao cliente de que
seguro de que o servico seria o servigo sera entregue de forma
entregue de forma satisfatona satisfatonia
09 Em relacfio ao atendimento os Em relacio ao atendimento os
colaboradores deveriam ser colaboradores sdo cordiats e prestativos
cordiais e prestativos ao anotarem a0 anotarem o servico requisitado pelo
o0 servigo requisitado pelo cliente cliente
10 | Os colaboradores deveriam captar Os colaboradores tém habilidades para
as necessidades dos clientes captar de forma satisfatora a
necessidade dos clientes
11 A agilidade no atendimento e a A agilidade no atendimento e a
dispombilidade do colaborador em disponibilidade do colaborador € um
ser proativo deveria ser um fator fator fundamental para a empresa
fundamental para a empresa
12 A empresa deveria transmitir A empresa transmite credibilidade ao
credibilidade ao cliente chiente
13 A empresa deveria ter A empresa possui colaboradores
colaboradores proativos e proativos e prestativos
prestativos
14 | A empresa deveria dar um retorno A empresa transmite o retorno a
do servigo prestado de forma clara respeito do servigo prestado de forma
e compreensivel ao cliente clara e compreensivel ao cliente
15 A empresa deveria te transmitir A empresa transmite confiabilidade de
confiabilidade de forma que o tal forma que o cliente indica a
cliente se sentinia seguro divulgar empresa aos seus conhecidos
a empresa
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0 atendimento do colaborador
deveria ser atencioso de tal forma
que poderia interferir em sua
aquisicio do servico

0 atendimento do colaborador &
atencioso de tal que interfere
posttivamente em sua aquisicio do
SEIVICO

17

O atendimento dos colaboradores
deveria fazer o cliente se sentir
parte fundamental da empresa

O atendimento dos colaboradores faz o
cliente se sentir parte fundamental da
empresa

18

A fila de espera na empresa
deveria ser orgamzada e agil

A empresa respeita o tempo do cliente

orgamzando a fila de espera tornando-a
agil no atendimento

19

Os colaboradores deveriam ser
dgeis no atendimento

Os colaboradores atendem de forma
agil

20

Os colaboradores deveriam ser

capacitados no atendimento e na
execugio do servigo

Os colaboradores sio capacitados no
atendimento e na execugdo do servigo

21

Esta empresa devena ter uma
média de avaliagio no
desempenho satisfatoria ao chiente

A empresa tem uma avaliagio
satisfatoria no desempenho satisfatoria
ao cliente

22

A percepcio do cliente sobre o
servigo desejado por ele deveria
ser atendida com qualidade e
eficacia

A percepciio do cliente sobre o servigo
desejado ¢ atendida com qualidade e

eficacia no servigo prestado
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