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RESUMO

Saber 0 que o cliente espera ao entrar no estabelecimento e se é possivel superar as expectativas
do mesmo tem se tornado um grande desafio para os colaborados das empresas. A realizagao de
pesquisa de satisfagdo com os clientes tem sido fundamental para identificar os problemas e tentar
corrigi-los, portanto o objetivo desse trabalho é realizar uma pesquisa de satisfacdo com o cliente
em uma loja de roupas através da aplicacdo da ferramenta da qualidade SERVQUAL, criado por
Parasuraaman, Zeithaml e Berry (1988). Com a aplicacéo do questionario seré possivel identificar
0s Gaps (Lacunas) presentes entre a expectativa e a perspectiva do cliente, e analisar qual das
cinco dimens0es gerais: Tangibilidade, Confiabilidade, Sensibilidade, Seguranga e Empatia, sdo
consideradas mais influentes pelo cliente em rela¢do ao servico prestado.

Palavras-chave: Qualidade em servicos, Servqual, Satisfacdo do cliente.

Application of the servqual tool in a customer satisfaction survey of a
clothing store customer

ABSTRACT

Knowing what the customer expects when entering the establishment and if it is possible to
surpass the expectations of the same one has become a great challenge for the employees of the
companies. The performance of customer satisfaction research has been fundamental to identify
the problems and try to correct them, so the objective of this work is to conduct a customer
satisfaction survey in a clothing store through the application of the SERVQUAL quality tool,
created by Parasuraaman, Zeithaml and Berry (1988). With the application of the questionnaire it
will be possible to identify the Gaps present between the expectation and the perspective of the
client, and analyze which of the five general dimensions: Tangibility, Reliability, Sensitivity,
Security and Empathy are considered more influential by the client in relation to the service
provided.

Keywords: Quality in services, Servqual, Customer satisfaction.
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1 Introducédo

No cenario atual do mercado brasileiro tem sido possivel observar um grande aumento
no setor de servigos, atualmente representando 70% do PIB brasileiro, e com isso a concorréncia
tem se tornado cada vez mais arriscada.

A importancia da qualidade de servigos tem sido o diferencial das empresas
concorrentes. Segundo Berry e Parasuraman (1995), o que inspira a qualidade de servigo é a
lideranca, e que tudo depende da cultura organizacional da empresa, o cliente deve ser o foco,
pois ele vai comprar o produto e o produto € o servigo, e saber 0 que se passa ha cabeca do
cliente e o0 que ele espera ao entrar no estabelecimento ndao é uma tarefa fécil, mas é algo muito
importante. A busca pela satisfagdo do cliente tem que ser colocada em primeiro lugar, segundo
Kotler e Keller (Administracdo de Marketing, 12 edicdes; p.142), ela pode ser definida como
“O sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagao do desempenho
esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo 4s expectativas da pessoa”.

E por conta da preocupacdo com a satisfacdo do cliente, Gonzéles, Amorim e Ramos
(2004), dizem que é importante realizar a pesquisa de satisfacdo do cliente, pois se trata de
instrumento fundamental para analisar a visdo geral do cliente em relacdo ao servico prestado
e para saber o grau de satisfacdo. A partir dos resultados da pesquisa a empresa podera ter uma
avaliacdo realista e identificar as falhas do servigo prestado.

O estudo deste trabalho tem como objetivo realizar uma pesquisa de satisfacdo com o
cliente em uma loja de roupas de pequeno porte especializadas em moda feminina e masculina
presente no mercado ha 20 anos, mas que algum tempo vem sofrendo com altos e baixos em
suas vendas. O objetivo sera identificar o problema e tentar resolve-lo para que a empresa
continue com um fluxo alto de clientes.

O método de estudo escolhido foi a ferramenta da qualidade, conhecido como escala
Servqual, que foi criado pelos cientistas Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988. Trata-se de
um questionario que pode conter até 22 perguntas onde o cliente tem total liberdade de expor
suas opinides sem a necessidade de se identificar. Os topicos principais, serdo a satisfacdo com
0 atendimento ao cliente por parte do colaborador e seus funcionarios, se o cliente se sente bem
em relagdo ao ambiente, se a seguranga é adequada e se 0s colaboradores estdo comprimidos

com suas responsabilidades e promessas.
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2 Qualidade em Servico

Os primeiros ensaios sobre o tema qualidade em servico surgiram a partir de
comparagOes entre 0 que usuarios consideravam que deveria ser oferecido pelo provedor e o
que ele realmente oferecia (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 2012, p.1236).

De acordo com Kang e James (2004), quando o consumidor adquiriu uma mercadoria,
a qualidade pode ser julgada de maneira melhor por se se trata de um produto tangivel, ou seja,
um produto onde € possivel sentir dureza, cheiro, aspectos fisicos, e a prestacdo de servigo se
trata de um produto intangivel, onde é possivel ser classificado apenas pelos beneficios
emocionais e a satisfagdo em relagédo ao atendimento, por isso o cliente ndo pode julgar o servico
antes de compra-lo, e com isso comegam a surgir as preocupacdes dos colaboradores, pois se 0
servico ndo foi agradavel na primeira vez, existe uma grande possibilidade do cliente ndo voltar
mais ao estabelecimento.

Bateson e Hoffman (1998, p.10), afirmam que os prestadores de servi¢os tém grande
impacto na experiéncia de servigos prestado aos clientes, e a partir dessa afirmacao eles listaram
as reclamacdes mais frequentes dos clientes em relacédo aos servicos prestados.

a) Apatia: quando o prestador de servigos ndo demonstra interesse em vender e acaba
fazendo cara de paisagismo diante do cliente.

b) Cliente ignorado: o prestador quer se livrar logo do cliente e consequentemente acaba
atendendo ele o mais rapido possivel sem dar muita atencéo.

c) Frieza: O prestador de servigos ndo se importa realmente com a necessidade do cliente.

d) Condescendéncia: O prestador se acha um pessoal superior e acaba rebaixando o cliente,
vendo nele uma pessoa sem conhecimento.

e) Autoestima: Quando os clientes sdo tratados, como apenas mais um na fila.

f) Leitura de regulamento: Quando os prestadores se comportam como robdés, e seguem o
protocolo de atendimento a risca.

g) Enrolagdo: Quando o prestador ndo termina o atendimento, e fica passando o cliente

para outros prestadores.

2.1 A escada Servqual

A qualidade do servigo é mais dificil para o consumidor avaliar do que a qualidade de
bens (Kang e James, 2004 p.266), pensando nisso em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry
criou a escala Servqual. A escala Servqual é um questionario com até 22 questbes com as
expectativas e perspectiva do cliente em relacdo ao servigo prestado, o nimero de questfes

pode ser adaptado dependendo o tipo de servico. Para uma melhor avaliagdo Berry e
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Parasuraman (1995), indicaram cinco dimensdes gerais que influenciam na avaliagdo do cliente
em relacéo ao servico prestado:
a) Confiabilidade: Demonstrar confianca e responsabilidade com o servico prestado.
b) Tangiveis: Aparéncia fisica do lugar, equipamentos, materiais de comunicacdo e 0
pessoal.
c) Sensibilidade: Disposi¢éo para ajudar o cliente.
d) Seguranca: A forma como os prestadores atendem os clientes e o grau de educacéo e
facilidade para perceber o que o cliente esta realmente buscando.

e) Empatia: Simpatia, educacdo, atencdo que o prestador oferece.

2.2 Gaps da Qualidade
O modelo dos Gaps (Lacunas) foi desenvolvido em 1985, pelos pesquisadores
Parassuraman, Berry e, Zeithaml, na busca por identificar os problemas da qualidade de
servicos através das lacunas entre as expectativas do cliente e o que ele realmente espera no
servigo prestado.
Segundo o modelo Servqual existem 5 gaps que podem ser usadas para identificar os
problemas do servico, sendo eles:
a) Gap 1: Este gap € quando a gerencia identifica as expectativas do cliente em relacdo ao
servico prestado, porém de maneira imprecisa.
b) Gap 2: Quando as ideias da gerencia séo diferentes das ideias dos gestores da qualidade.
c) Gap 3: E 0 gap entre as expectativas da qualidade em relacio servico que esta sendo
prestado
d) Gap 4: Quando acontece uma comunicacao externa com o cliente apés a entrega do
Servico.
e) Gap 5: E a qualidade percebida do cliente em relagdo as expectativas e o que ele

realmente encontra no servicgo prestado.
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Figura 1 — Classificacdo dos gaps na escala Servqual, apontando as possiveis falhas na
qualidade do servico prestado
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Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990).

3  Meétodos

O estudo do trabalho apresenta método qualitativo de carater exploratorio descritivo,
Turato (2005) diz que o método qualitativo tem uma validade melhor por se tratar de uma coleta
de dados, onde é possivel a aproximacao do pesquisador com a questdo em estudo. A pesquisa
aplicada foi baseada no questionario Servqual, que originalmente € constituido de 22 perguntas,
mas que foi adaptado para a realidade da loja com o objetivo de identificar as falhas através dos
gaps da qualidade e tentar melhorar o servicgo prestado.

A loja funciona de segunda a sabado no periodo das 08h00min as 18h00min todos os
dias, ficando fechada apenas na hora do almogo, que no caso é das 12h00Omin &s
13h00minh00min, foram aplicados dois tipos de questionario, um contendo as expectativas e
outro as perspectivas do cliente em relacdo ao servico prestado. Ao todo 300 pessoas entre
mulheres e homens, com uma faixa etaria de 15 & 65 anos responderam 0s questionarios,
levando em consideracgdo que de segunda a quarta o fluxo de pessoas é baixo, geralmente quem
frequenta a loja de segunda a quarta sdo mulheres que ndo trabalham fora ou com idade a cima
de 60 anos no periodo da manhd, a partir de quinta ja é possivel observar uma maior
movimentacdo do publico de 15 a 45 anos no periodo da tarde, o sédbado € dia mais
movimentado, pois as pessoas que trabalharam a semana toda s6 tem esse dia para pagar suas
contas e realizar as compras, a movimentacdo € intensa durante o todo periodo de
funcionamento. O questionario aplicado foi baseado nas cincos dimensdes da qualidade
indicadas por Berry e Parasuraman (1995): Confiabilidade, Tangiveis, Sensibilidade,
Seguranca e Empatia.
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Tabela 1 — Questionario contendo as questdes que foram aplicadas aos clientes ao longo de

seis meses, de Marco de 2018 a Setembro de 2018

Dimensoes

Itens

Expectativa

Perspectiva

1

2
Tangibilidade

Empatia

Seguranca

10

Confiabilidade 11

12

O estabelecimento deveria ter uma 6tima
Organizacéo e higiene
O estabelecimento deveria ter acesso
Para deficientes fisicos
O estabelecimento deveria ter banheiros
Higienizados
O estabelecimento deveria possuir um
ambiente agradavel
O atendimento ao cliente deveria ser
considerado como fator principal do
colaborador
O colaborador deveria executar o servico
com eficiéncia de forma que supra as
necessidades.

O colaborador do estabelecimento e seus
funcionarios deveriam receber
treinamentos especificos para atender
clientes de todas as faixas etarias e sexo
O estabelecimento deveria oferecer
seguranca durante o periodo de
funcionamento
O estabelecimento deveria estar em local
de f4cil acesso para os clientes

Quando o estabelecimento promete
promocéo de sua mercadoria a mesma é
cumprida
O estabelecimento deveria passar
confianga nos servicos prestados
A qualidade de atendimento e
mercadorias da loja deveriam atender as
necessidades.

O estabelecimento deveria cumprir com o

O estabelecimento tem uma 6tima
organizacdo e higiene
O estabelecimento tem acesso para
deficientes fisicos
O estabelecimento tem banheiros
higienizados
O estabelecimento possui um ambiente
Agradavel

O atendimento ao cliente é considerado
fator principal para o colaborador

O colaborador executa o servi¢o com
eficiéncia de forma que supra as
necessidades .

O colaborador do estabelecimento e seus
funcionarios recebem treinamentos
especificos para atender clientes de
todas as faixas etarias e sexo

O estabelecimento oferece seguranga
durante o periodo de funcionamento

O estabelecimento esta em um local de
facil acesso para os clientes

O estabelecimento cumpriu com todas
as promogdes anunciadas

O estabelecimento passa confianga nos
servicos prestados
A qualidade de atendimento e
mercadorias da loja atendem as
necessidades dos clientes
O estabelecimento cumpriu com o

13 o ; . - . .
horéario comercial todos os dias horéario comercial todos os dias
14 O servico prestado pelo estabelecimento O servigo prestado pelo estabelecimento
Responsabilidade deveria ser organizado é organizado
O colaborador e seus funcionarios O colaborador e seus funcionarios
15  deveriam atender seus clientes de forma atendem seus clientes de forma que
gue evite muito tempo em fila evite muito tempo em fila
Fonte: Autoria propria (2018)
Tabela 2 — Notas para Avaliacdo
1 2 3 4 5
Péssimo Ruim Razoavel Bom Excelente

Fonte: Autoria propria (2018).
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4  Resultados e Conclusdes

Ap0s a coleta dos dados, foi aplicada a formula para encontrar o desvio padrdo, pois,
segundo Ribani, Bottoli, Colin e Fontes (2004) ¢ uma forma de avaliar com uma melhor
precisdo ensaios que possuem um numero maior de amostras

A formula do desvio padréo é representada da seguinte forma:

n
2.(x; = M,)?
i=1

n

DP =

Sendo:
> simbolo de somatorio. Indica que temos que somar todos os termos, desde a primeira posi¢ao
(i=1) até a posi¢do n
xi: valor na posigéo i no conjunto de dados
MA: média aritmética dos dados

n: quantidade de dados
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Tabela 3 — Apresenta os resultados da pesquisa

. . Resultados
Itens Expectativa Perspectiva
Espect. Perspect. Gap
O estabelecimento deveria O estabelecimento tem
1 ter uma 6tima organizacdo e uma Otima organizacdoe 0,18 0,16 0,02
higiene higiene
O estabelecimento deveria O estabelecimento tem
2 ter acesso para deficientes ~ acesso para deficientes 0,22 0,17  -0,05
Tangibilidade fisicos fisicos
3 0] estabelgume_nt'o C{everla 0] esta.belec!m.enj[o tem 0,25 0,19 0,06
ter banheiros higienizados  banheiros higienizados
O estabelecimento deveria O estabelecimento possui
4 possuir um ambiente . pe 024 015 0,09
. um ambiente agradavel
agradavel
O atendimento ao cliente O atendimento ao cliente
5 deveria ser co_nS|_derado é co_n5|_derado fator 0,33 0,25 0,09
como fator principal do principal para o
colaborador colaborador
Empatia O colaborador deveria
. O colaborador executa 0
executar 0 Servico com servigo com eficiéncia de
6 eficiéncia de forma que ¢ 0,20 0,20 0,00
. forma que supra as
supra as necessidades dos ; .
. necessidades dos clientes
clientes
O colaborador do O colaborador do
estabelecimento e seus estabelecimento e seus
funcionarios deveriam funcionarios recebem
7 receber treinamentos treinamentos especificos 0,13 0,14 -0,01
especificos para atender para atender clientes de
clientes de todas as faixas  todas as faixas etarias e
Sequranca etarias e sexo Sexo
g ¢ . . O estabelecimento
O estabelecimento deveria oferece sequranca
8  oferecer seguranga durante o gurang 0,14 0,15 -0,01
. g durante o periodo de
periodo de funcionamento .
funcionamento
O estabelecimento deveria O estabelecimento esta
9 estar em local de facil em um local de fécil 0,14 0,15 -0,01
acesso para os clientes acesso para os clientes
Dromete promogio desus,  © Esabeecimento
10 P promog ) cumpriu com todas as 0,18 0,25 -0,07
mercadoria & mesma é ~ .
. promocdes anunciadas
cumprida
O estabelecimento deveria O estabelecimento passa
Confiabilidade 11 passar confiangca nos confianga nos servigos 0,16 0,15 0,01
servicos prestados prestados
A qualidade de atendimento A qualidade de
12 e merc_adorlas da loja atendlr_nento e 0,21 0,15 0,06
deveriam atender as mercadorias da loja
necessidades dos clientes  atendem as necessidades
13 0] estabglemmento de;v_erla @] es_tabeleumen?o_ 0,25 0,23 0,02
cumprir com os horarios cumpri com os horarios
O servico prestado pelo O servico prestado pelo
14  estabelecimento deveria ser estabelecimento é 0,25 0,22 0,03
. organizado organizado
Fgplomlorl [ee O colaborador e seus O colaborador e seus
funcionarios deveriam funcionarios atendem
15 atender seus clientes de seus clientes de forma 0,26 0,25 0,02
forma que evite muito que evite muito tempo
tempo em fila em fila
Fonte: Autoria propria (2018)
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Ao analisar os resultados foi possivel observar que as lacunas existentes entre as
expectativas e as perspectivas, sdo baixas, porém a expectativa supera a perspectiva em quase
todas as dimensdes, exceto na empatia onde ambas estdo iguais no item seis. Existe uma
diferenca grande na tangibilidade, ou seja, 0 ambiente que o cliente espera, ndo esta compativel
ao que ele realmente encontra a confiabilidade também apresenta uma lacuna alta, porém a
diferenca esta na perspectiva ela esta maior que a expectativa, o que torna isso algo favoravel
para o estabelecimento significa que estdo cumprindo todas as promessas que fazem e assim

estdo superando as expectativas.

Figura 1 — Representa a porcentagem das dimensdes em relagéo a expectativas

Dimens0es gerais: Expectativa

Responsabilidade; Tangibilidade;
22,01% 21,10%

Confiabilidade;

17,33% Empatia;

26,27%

Seguranga;
16,07%

Fonte: Autoria propria (2018)
Figura 2 — Representa a porcentagem das dimensdes em relagédo a perspectiva.

Dimensoes gerais: Perspectiva

N Tangibilidade;
Responsabilidade; 15,67%

22,14%

Empatia;
Confiabilidade; 21,63%

14,43%

Seguranga;
14,25%

Fonte: Autoria propria 2018

Ao observar a Figura 1, nota-se que os clientes demonstram maior expectativa a na
dimensdo Empatia, ou seja a forma como o colaborador lida com o cliente é fundamental na
hora de vender o servico, ja na Figura 2, € possivel observar que a responsabilidade é a principal
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dimensdo na perspectiva do cliente, ou seja, o colaborador estd mais preocupado em realizar

um servigo com responsabilidade e assim deixa a desejar na hora de atender com o cliente.

5 Consideragdes finais

Apos a realizacdo da pesquisa de satisfagdo com o cliente através da ferramenta
Servqual, foi possivel observar que as lacunas existentes entre a expectativa e a perspectiva séo
pequenas, porém devem ser corrigidas, pois a tendéncia € que aumente devido ao crescimento
da concorréncia do setor de varejo.

A expectativa maior é em torno da Empatia, os clientes esperam que ao chegar no
estabelecimento sejam atendidos pelo colaborador ou seus funcionarios com atengao e simpatia
e que ndo tratem os clientes com diferencas, julgam ser o fator principal da empresa, pois
quando o atendimento € bom o cliente sempre acaba comprando algo.

Em relacdo a Tangibilidade nota- se que a empresa esta deixando a desejar no quesito
higiene e limpeza, isso precisa ser melhorado, pois se pode observar que quando o ambiente €
limpo e organizado, o cliente se sente mais confortavel e acaba se tornando mais facil atente-lo
e encontrar o que ele precisa.

A seguranca do estabelecimento se mostrou muito boa, as expectativas foram superadas
pelas perspectivas, sinal de que a empresa estd acertando nesse ponto, ja a confiabilidade se
mostra dividida, em alguns pontos a empresa cumpriu promessas, mas ainda tem alguns pontos
onde ela precisa passar mais confianca, principalmente na qualidade das mercadorias e do
atendimento. Na dimensdo seguranca também é possivel observar que a expectativa superou a
perspectiva e isso ndo poderia acontecer, a empresa deve passar seguranga para seus clientes.
Portando ficou evidente que a empresa precisa melhorar em todas as cinco dimensfes para

garantir que o servico oferecido esteja excelente e que supere todas as expectativas do cliente.
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