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Resumo - Este projeto visa identificar critérios para a obtencdo da qualidade no
atendimento ao consumidor em servico, através da obtencdo do conhecimento sobre os
clientes, com a identificacdo de suas expectativas e percepcdes acerca dos servigos
oferecidos. Para a elaboracdo deste projeto foram utilizadas pesquisas bibliograficas e
uma pesquisa exploratéria com a utilizacdo de uma adaptagcdo do questionario
SERVQUAL aplicada aos clientes de uma empresa atuante no ramo alimenticio,
localizada na cidade de Guaratingueta- SP, a empresa “Bar do Homer”, que tem como
publico- alvo jovens universitarios.
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Abstract - This project aims to identify criteria for the achievement of quality in customer
service in service by obtaining knowledge about customers, identifying their expectations
and perceptions of services offered. To prepare this project were used literature searches
and an exploratory research with the use of an adaptation of the SERVQUAL
questionnaire applied to customers of a company active in the food industry, located in
Guaratingueta-SP, the company "Homer's Bar", which has as target audience university
students.
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1. Introducao

A competitividade do mercado atual tem criado um desafio na tentativa de
satisfazer e reter clientes. Ha uma grande variedade de produtos oferecidos e uma
enorme facilidade de insercdo de novos concorrentes, portanto, € necessario estipular
critérios para medir a qualidade do servico oferecido, fazendo uma comparacao entre o
que é esperado e percebido pelo cliente a fim de estabelecer atitudes que gerem
diferencial no mercado, trazendo vantagem competitiva.

A partir da década de 90 as empresas passaram a focar no cliente com maior
intensidade, procurando estabelecer um atendimento adequado as expectativas e
necessidades dos mesmos.
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Nesse periodo, novas tecnologias da informagéo foram surgindo e sendo utilizadas
para facilitar o atendimento ao consumidor e obter vantagem competitiva no mercado, e
embora a tecnologia tenha facilitado o atendimento, padronizando-o, tanto para o
consumidor quanto para o fornecedor, criou-se um distanciamento entre estes, gerando
uma imparcialidade do cliente e um distanciamento por parte da empresa, portanto,
atualmente, é necessario um planejamento estratégico conciso para a obtencao da
satisfacao do cliente.

A busca pela qualidade tem como objetivo a satisfagdo do cliente, ou seja, atender
ou superar suas expectativas, agregando valor ao servico oferecido a partir de melhorias
criadas e estabelecidas no atendimento, onde acontece o primeiro contato do cliente com
a empresa.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), uma empresa que deseje obter qualidade e
exceléncia em servigo, deve primeiramente, conhecer criticamente seus clientes.

Para tal identificacédo, € fundamental que as empresas estabelecam programas de
pesquisas, como € sugerido neste artigo o modelo SERVQUAL, uma escala que
proporciona a avaliacdo da qualidade do servigo prestado.

Supode-se que a identificacdo clara e concisa das expectativas e percepgdes dos
consumidores, proporciona um diferencial para a organizacédo, gerando oportunidade de
vantagem no mercado.

Este artigo visa analisar critérios para o conhecimento das expectativas e
percepcoes dos consumidores através do modelo de pesquisa SERVQUAL.

Para a realizagdo deste trabalho, foram utilizadas pesquisas bibliograficas e uma
pesquisa exploratéria com uma adaptacdo do questionario SERVQUAL, através
doaplicativo Google Docs, na empresa Bar do Homer, atuante no ramo alimenticio,
localizada na cidade de Guaratingueta, que tem como publico-alvo jovens universitarios.

2. Referencial Teodrico
2.1 Gestao da qualidade

A gestao da qualidade define-se através de pontos de vistas e de alguns fatores ja
vivenciados pelos consumidores, talvez essa seja a grande dificuldade em defini-la.

Segundo Equipe Grifo (1994, p. 5-6) define que qualidade depende da
PERCEPCAO de cada um, sendo, portanto, fungdo da CULTURA do grupo que se
considera:

¢ Do ponto de vista do cliente, a qualidade esta ligada a seu desempenho, ao
cumprimento fiel de especificacdes, a avaliagdo a partir da andlise de relagdo custo x
beneficio, a sua tradicdo no mercado, as condicées de atendimento, a seguranca que ela
traz a adequacao ao uso, a totalidade de atributos e caracteristicas especificas, exigidas e
esperadas.

¢ Do ponto de vista do fornecedor, a qualidade esta ligada a capacidade de
levar a satisfagdo ao cliente, a relacao custo x beneficio: é importante elevar o nivel de
qualidade de um produto.

A qualidade é imensamente importante dentro de qualquer empresa, a partir da
identificacdo de algumas percepcbes dos clientes, pode-se estabelecer padrées de
produtos ou de atendimentos de qualidade para a satisfagdao dos clientes.

De acordo com a Fundagéo Chistiano Ottoni (1997, p. 10), convém que o esforco
pela satisfacao do cliente e a melhoria continua da qualidade sejam objetivos constantes
da gestao de todas as atividades em todos os niveis da organizacao.
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A politica de qualidade e os objetivos da qualidade devem ser estabelecidos para
nortear os caminhos da qualidade na organizagédo, determinando os resultados
desejados e auxiliando a organizagdo na aplicagdo de seus recursos para
alcangar esses resultados. (CERQUEIRA, 2007, p.82).

Atualmente, ha uma busca pela Gestao Total da Qualidade, visando alinha-la as
estratégias de negdcios da organizacao.

Segundo Longo (1996, p. 11) relata que, da Gestao da Qualidade Total depende a
sobrevivéncia das organizagcdes que precisam garantir aos seus clientes a total satisfacéo
com 0s bens e servicos produzidos, contendo caracteristicas intrinsecas de qualidade, a
precos que os clientes possam pagar, € entregues dentro do prazo esperado.

A finalidade de buscar a Gestao da Qualidade Total é satisfazer o cliente. A partir
do momento em que o cliente obter satisfacdo do servigo oferecido, aquele servico podera
ser reconhecido como um servigo de qualidade.

2.2 Servico

O produto servico é definido a partir de quatro caracteristicas fundamentais, que de
acordo com Zeithaml e Bitner (2003), a primeira delas é a intangibilidade, onde nao se
pode estocar, tocar ou patentear um servico; a segunda é a heterogeneidade, onde o
alcance da satisfacdo do cliente dependera de atitudes dos funcionéarios; a terceira
caracteristica é a producao e consumo simultaneos, onde o servigo é oferecido no mesmo
momento do recebimento pelo cliente, possibilitando o cliente de interferir no processo; ja
a quarta caracteristica é a perecividade, onde os servicos nao podem ser devolvidos ou
revendidos.

Servigos sdo agoes, processos e atuagdes. Nao sdo coisas tangiveis que possam
ser tocadas, vistassentidas, pelo contrario, s@o agbes e atuagdes intangiveis. [...]
Porém, ndo sdo apenas o que empresas de servigcos realizam, mas também

complemento do produto de empresas de manufatura, como por exemplo, as
garantias, manutengéao e entregas. (ZEITHAML e BITNER, 2003, p. 28).

Para Lovelock e Wirtz (2008, p. 08), os profissionais da empresa devem ser
orientados para o servico ao cliente, além de se preocupar com a eficiéncia. O produto
que é servico deve ser talhado segundo as necessidades do cliente, ter um preco realista,
ser distribuido por canais convenientes e promovido ativamente entre os clientes.

Um servigo ao cliente de qualidade é fundamental para um bom relacionamento
com o cliente. (ZEITHAML e BITNER, 2003).

E através do servico de qualidade prestado, que a empresa podera obter a
oportunidade de vantagem competitiva no mercado e criar um vinculo para a fidelizacao
do cliente, a partir de sua satisfacao.

2.3 Expectativas e Percepcoes acerca dos servicos

Ha em servicos, o que é chamado de expectativas do cliente, que € como o cliente
acredita que ira receber o servico, ja a percepcao € aquilo que o cliente, de fato, obtém ao
ser atendido.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 67), “as percepcoes dos clientes sao
afirmagdes subjetivas sobre as experiéncias efetivas. As expectativas dos clientes sao
padrées ou pontos de referéncia de desempenho com o0s quais as experiéncias de
servicos sdo comparadas e formuladas”.
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Ainda segundo Zeithaml e Bitner (2003), hd uma expectativa por parte do cliente
identificado de servico desejado, que é uma composicdo entre aquilo que os clientes
acreditam que “possa ser” e aquilo que consideram que “deveria ser”, onde € um nivel
alto de expectativa.

O nivel baixo é denominado de servico adequado, que é o minimo de expectativa
que o cliente possa ter. Entre estes niveis de expectativa, ha uma zona de tolerancia, que
nada mais é do que a variacao na disponibilidade de aceitacdo dos niveis descritos pelo
cliente, que no caso, se for muito alta, atingindo ou ultrapassando o nivel de servico
desejado, é um ponto positivo para empresa, ja se for um nivel de servico adequado ou
abaixo, € um ponto negativo. Estes niveis de expectativas podem variar de cliente para
cliente e de segmentos de servicos.

A tabela 1 traz representacao dos niveis de expectativas dos clientes:

Tabela 1 - Servigo desejado e Servigco adequado
Fonte: Adaptado de ZEITHAML e BITNER, 2003.
SERVICO
DESEJADO

ZONA DE
TOLERANCIA

SERVICO
ADEQUADO

O objetivo das empresas deve ser alcangar ou ultrapassar o nivel desejado. Para
isso, é necessario conhecer o que de fato, os clientes da empresa esperam daquele
servico prestado, estabelecendo programas de pesquisa para essa identificacéo.

2.3.1 Modelos de Lacunas

O modelo de Lacunas sao estratégias de processos que auxiliam a empresa a atingir
exceléncia em servigo.

Entre a diferenca no que é esperado e no que é percebido pelo cliente, existe o que
sdo chamadas de Lacunas da Empresa, como demonstrado na figura 1:

=

L

L

Figura 1 - Modelo de Lacunas da Empresa
Fonte: Adaptado de ZEITHAML e BITNER, 2003.
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Lacuna 1 — Nao conhecer a expectativa do cliente;

Lacuna 2 — Nao selecionar a proposta e os padrdes de servigos corretos;

Lacuna 3 — Nao executar o servico dentro dos padrbes estabelecidos;

Lacuna 4 — Nao cumprir o que foi prometido.

Fundamentalmente as empresas devem eliminar a Lacuna do cliente (5), que de
acordo com Chaim (2012) esta Lacuna foi estabelecida como uma funcao das quatro
lacunas anteriores, na qual indica a qualidade percebida pelo consumidor, que depende
das lacunas associadas as acbes estratégico, tatico e operacional da prestadora de
servico, esta ligada as percepgcdes e expectativas dos clientes e de onde as outras
Lacunas s&o derivadas.

Para eliminar a Lacuna do Cliente, € necessario primeiramente, que a empresa
elimine as quatro Lacunas da Empresa, que sao aquelas que impedem a empresa de
oferecer um servico de qualidade.

A tabela 2 demonstra uma representacao da Lacuna do Cliente.

Tabela 2 - Modelo Lacuna do Cliente
Fonte: Adaptado ZEITHAML e BITNER, 2003.
SERVICO

ESPERADO

Lacuna do cliente I

SERVICO
PERCEBIDO

A representacdo acima deixa clara a importancia de conhecer as expectativas e
percepgdes dos clientes, s6 entdo, a partir deste conhecimento & possivel estabelecer
acdes para um servico que satisfaca o cliente, fazendo com o que a empresa alcance um
diferencial no mercado, gerando a oportunidade de exceléncia.

2.4 Satisfacao versus qualidade de servicos

Kotler e Keller (2006) ressaltam que, satisfacdo € a sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparagao entre o desempenho percebido de um produto
e as expectativas do comprador.

O desempenho deve ser além das expectativas do cliente, assim ele ficara
altamente satisfeito e encantado.

Segue abaixo uma definicao sobre qualidade em servigo na visao dos clientes:
Qualidade em servicos € uma avaliagdo focada que reflete a percepcgao do cliente
sobre dimensdes especificas dos servigos: confiabilidade, responsabilidade,
responsividade, segurancga, empatia e tangibilidade. A satisfagéo, por outro lado, é
mais inclusiva: ela é influenciada pelas percepcoes acerca da qualidade dos
servicos, da qualidade do produto, preco e pelas percepgdes a respeito de fatores
situacionais e pessoais”. (ZEITHAML e BITNER, 2003, p. 87).

A satisfacdo do cliente dependera das caracteristicas do produto ou servico
oferecido e a prépria visdo de qualidade que ele possuir.
Segundo Cabral:

Destaca-se no mercado aquele que reconhece a necessidade de conquistar, de
manter e de ampliar o numero de clientes. Afinal, € o cliente, que garante os
resultados financeiros da empresa que, por sua vez, garantira a estabilidade dos
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funcionarios na forma de remuneragdo salarial e de aprimoramento profissional.
(CABRAL, 2006, p. 14).

Hoje em dia, os clientes j4 sabem claramente o que esperam de um servi¢o, ou ao
menos, 0 que nao desejam, e uma avaliagdo de suas expectativas e percepcdes pode
trazer informacgdes para alcancar a satisfacao destes clientes.

Marcelo Salim (2013), coordenador do CEI - Centro de Empreendedorismo lbmec,

em um artigo desenvolvido sobre a importancia das opiniées dos clientes, ressalta que:

O cliente é inteligente e consegue traduzir seu problema particular em uma
solucédo especifica, sem necessariamente ser especialista no desenvolvimento de
solugbes de um modo geral. O cliente ndo usa metodologia e ndo tem
experiéncia, apenas pede aquilo que conhece e sobre o que ja pensou, aponta o
que julga ser a solugédo ideal. Ironicamente, termina comprando o que o
surpreende, 0 que o encanta, o que de fato resolve seu problema mais agudo da
melhor maneira possivel, ou ainda pior, o cliente compra aquilo que faz por ele o
gue antes nem era necessario, mas que de repente passou a ser. (ENDEAVOR,
2013).

Portanto, faz-se tdo necessaria a identificacdo das expectativas e percepcdes dos
clientes, pois cada cliente obtera uma visao diferenciada do servico oferecido.

Ja para Miranda (2006), as empresas terao que sempre buscar exceléncia no
servico, adequando- se a nova geracao de consumidores, que sdao aqueles que buscam

servicos que agregam valor, que atinjam ou superem suas expectativas.
O principio “Total Satisfagdo dos clientes”, pode ser entendido como um dos
pontos principais da gestdo da qualidade, ja que conhecer as necessidades e
desejos dos clientes e como 0s mesmos avaliam os produtos e servigos que lhes
séo prestados € uma forma de avaliar e transformar em indicadores do grau de
satisfagdo dos consumidores para com o servigo recebido. (CHAIM, 2012, p. 30).

Assim, a empresa podera estabelecer critérios para um atendimento de qualidade,
que satisfaga o cliente, gerando admiracédo e confianca do cliente para com a empresa,
tendo a possibilidade de fideliza-lo, estabelecendo um vinculo com 0 mesmo e até mesmo
podendo conquistar novos clientes.

3. Metodologia
3.1 Modelo de Pesquisa ServQual

Para a obtencdo da qualidade no atendimento em servigo, € necessario identificar
claramente 0 que o cliente espera e como € sua expectativa e percepg¢ao acerca do
servigco, para isso € fundamental que as empresas estabelecam programas de pesquisas
através do levantamento das opinides dos clientes para tal identificacao, para que sejam
preparadas estratégias para um oferecimento de um atendimento de qualidade,
superando as expectativas dos proprios.

Oakland (1989, p. 16) diz que, “a exceléncia das comunicac¢des entre clientes e
fornecedores é a chave para a qualidade total”.

O estabelecimento destes programas se faz com um longo planejamento, onde séo
levantadas as principais questdes dos olhares dos clientes para com o servigo, como
caracteristicas fundamentais no atendimento e os niveis esperados por eles.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003), um programa de pesquisa eficaz, precisa
dos seguintes fatores:

e Incluir pesquisa qualitativa e quantitativa;
e Incluir percepcoes e expectativas dos clientes;
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Compensar o custo de pesquisa com o valor da Informacéo;
Incluir validade estatistica quando necessario;

Medir prioridade ou importancia;

Ocorrer com frequéncia adequada;

Incluir medidas de fidelidade ou de intengdes de comportamento.

Para medir as Percepgdes e Expectativas dos clientes, pode ser utilizada a escala
SERVQUAL, uma escala que proporciona a avaliacao da qualidade do servigo prestado,
baseando-se em cinco dimensdes, que segundo Parasuraman 1985 (apud CHAIM, 2012,
p.34-35) sao elas:

e Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalacoes, equipamentos, pessoal
envolvido e material de comunicacéo;

e Confiabilidade: habilidade de prestar o servico com exatidao;

e Presteza: disposicdo em ajudar os clientes e fornecer o servico com
presteza e prontidao;

e Seguranca: conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em
demonstrar confianca;

e Empatia: grau de cuidado e atencao pessoal dispensado aos clientes.

Baseando-se nas dimensbes citadas, foi desenvolvida uma adaptacdo da escala
SERVQUAL para ser aplicada a uma empresa atuante no ramo alimenticio localizada na
cidade de Guaratingueta — SP, a empresa “Bar do Homer”, levando em consideragcao os
seguintes fatores a serem avaliados:

e Atendimento adequado as necessidades dos clientes;
e Prontidao no oferecimento do produto e servigo;
e Conforto e cordialidade oferecidos aos clientes.

A pesquisa foi elaborada através do aplicativo Google Docs, um aplicativo
direcionado a questionarios online sendo realizadas na pesquisa duas questées:Qual sua
idade? E Qual seu sexo?

E juntamente com as questdes, foram realizadas trinta e quatro afirmativas,
qualificadas de 1 a 5, sendo 1 — Discordo Totalmente e 5- Concordo Totalmente, divididas
em duas partes, a primeira avalia as expectativas dos clientes com relacdo a servicos em
geral, a segunda avalia as percepg¢des dos clientes com relacdo ao servigo prestado
especificamente pelo “Bar do Homer”. Todas as afirmacdes foram baseadas nas cinco
dimensbes da escala SERVQUAL.

A Tabela 3 mostra as afirmac¢des aplicadas na pesquisa.
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Dimensoes

Expectativa

Percepcao

Confiabilidade

1- Quando ocorrem imprevistos, empresas de exceléncia demonstram um

interesse sincero em resolvé-lo.

20- Na empresa "Bar do Homer": Quando ocorre um imprevisto no

atendimento, a empresa mostra um interesse sincero em resolvé-lo.

2- Empresas de exceléncia possuem atendimentos adequados aos clientes.

21- O tempo de atendimento da empresa € adequado.

3- Empresas de exceléncia prestam seus servigos no prazo que prometem.

22- A empresa "Bar do Homer" presta seus servigos no prazo em que
promete.

4- Empresas de exceléncia deixam os clientes a parte de como e quando os

servigos serdo executados.

23- A empresa "Bar do Homer" deixa seus clientes a parte sobre como e
quando o servigco sera executado.

5- Funcionérios devem sempre estar dispostos a ajudar.

24- Os funcionarios do “Bar do Homer” estdo sempre dispostos a ajuda-lo.

6- Funcionarios devem sempre estar dispostos a atender com solidariedade e
eficiéncia.

25- Os funcionarios do “Bar do Homer” sempre resolvem os imprevistos

no atendimento com solidariedade e eficiéncia.

Responsividade

7- Funcionérios devem sempre atender com cordialidade e carisma.

26- Os funcionarios do "Bar do Homer" recebem os clientes com

cordialidade e carisma.

8- Funcionarios de um estabelecimento devem inspirar confianga.

27- O comportamento dos funcionarios da empresa “Bar do Homer”
inspiram confianga em vocé.

9- Servigos de qualidade devem ser padronizados.

28- O servigo oferecido é padronizado.

10- Empresas de Exceléncia possuem conhecimento o suficiente para
responder a todas as duvidas dos clientes.

29- Os funcionérios do "Bar do Homer" tém o conhecimento necessério
para responder as suas perguntas

Seguranga 11- Empresas conceituadas dao atengéo individualizada para cada cliente. 30- A empresa “Bar do Homer” da atencéo individual.
12- Funcionarios de empresas conceituadas sabem identificar as necessidades | 31- Os funcionarios do “Bar do Homer” sabem identificar as necessidades
de cada cliente. de cada cliente.
13- Empresas conceituadas atendem as necessidades de cada cliente. 32- Os funcionarios do “Bar do Homer” atendem as necessidades de cada

cliente.
. 14- Empresas de exceléncia possuem equipamentos modernos, confortaveis e | 33- A empresa “Bar do Homer” possui equipamentos modernos,
Empatia aconchegantes. confortaveis e aconchegantes.

15- Funcionarios devem ser bem apresentaveis com relagdo a suas | 34- Os funcionarios do “Bar do Homer” sdo bem apresentaveis com
aparéncias. relagdo a suas aparéncias.
16- Em empresas conceituadas, os materiais associados com o servico (como | 35- Os materiais associados com o servico (como panfletos ou frases
panfletos ou frases utilizadas na comunicagéo e divulgagédo) possuem visual na | utilizadas na comunicacao e divulgacado) no “Bar do Homer!” possuem
empresa. apelo visual na empresa.

Tangiveis

17-Empresas de exceléncia possuem horarios de atendimentos convenientes.

36 - O “Bar do Homer” possui horario de atendimento conveniente.

18- Em empresas conceituadas, os materiais associados com o servi¢go (como

panfletos ou frases utilizadas na comunicacéo e divulgagao) possuem visual na

37 - Os materiais associados com o servigo (como panfletos ou frases
utilizadas na comunicagdo e divulgacdo) no “Bar do Homer!” possuem
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empresa.

apelo visual na empresa.

19 - Empresas de exceléncia possuem horarios de atendimentos convenientes.

38 - O “Bar do Homer” possui horario de atendimento conveniente.
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4. Resultados e Discussao

Foi aplicada a adaptagao do questionario SERVQUAL na empresa “Bar do Homer”,
a fim de analisar a qualidade do servigo prestado pela empresa.

A pesquisa foi realizada no periodo de 24 de Maio de 2013 a 02 de Junho de 2013,
através do aplicativo Google Docs, divulgado em redes sociais da Fatec Guaratingueta
entre outros, para uma populacdo de aproximadamente 150 pessoas, obtendo uma
amostra de 54 clientes da empresa. Sendo 43% do sexo masculino e 57% do sexo
feminino, com uma faixa etaria entre 19 e 39 anos. A pesquisa juntamente com seu
resultado esta disponivel em:
<https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0AIW0YglYIujTAdEEwajZQMXEzS10tcVN2
b2pOei02REE#gid=0>.

Como as afirmacgdes foram avaliadas em uma escala de 1 a 5, levantou-se entdo a
média de resposta para cada afirmacao, multiplicando a quantidade de pessoas por cada
escala de avaliacao e dividindo pelo total de pessoas que participaram do questionario. A
partir da média obtida de cada afirmacao, dividiu-se as afirmacbes em Percepcgdes e
Expectativas e entdo aplicada a Equacdo de Desempenho, que de acordo com Chaim
(2012), para avaliar a qualidade em servico pelo um cliente, deve-se identificar a diferenga
entre sua Expectativa e seu julgamento do servico de acordo com as 5 dimensdes que se
baseiam a escala SERVQUAL, podendo estabelecer-se a equacdo: QB = DB — EB.
Sendo:

QB = Avaliacao d qualidade do servico em relacao a caracteristica B.

DB = Valores de medida de percepcdo de desempenho para caracteristicas  do
servigo.

EB = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristicas 8 do
servigo:

A partir da Equacao de Desempenho foi possivel obter os dados da Tabela 4.

Tabela 3 - Resultados da pesquisa.
Fonte: Autoria prépria, 2013.

Dimensdes Afirmagoes Percepgdo Expectativa Resultado
3e20 3,9 3,9 0,0
Confiabilidade de2l 34 H1 07
5e22 3,6 4,1 -0,5
6e23 3,1 3,7 -0,6
7e24 3,7 4,5 -0,8
Responsividade 8e25 3,5 4,6 -1,1
9e 26 3,8 4,7 -0,9
10e 27 3,5 4,8 -1,3
Seguranga 11 e 28 3,1 3,9 -0,8
12e29 3,5 4,0 -0,5
13 e 30 3,5 3,8 -0,2
Empatia 14 e 31 3,2 3,8 -0,6
15e 32 3,4 4,0 -0,5
16 e 33 3,2 3,9 -0,7
Tangiveis 17e 34 3,2 4,3 -1,1
18 e 35 3,7 4,1 -0,4
19¢e 36 3,7 4,1 -0,4
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A partir dos dados de maior discrepancia entre as expectativas dos clientes acerca
do servico em geral e suas percepgcdes com relacdo ao servico da empresa “Bar do
Homer”, é possivel identificar através da Tabela 4 que, a maioria dos resultados obtidos a
partir da Equacdo de Desempenho foi negativa, o que significa que a expectativa dos
clientes do “Bar do Homer” com relacao aos servicos em geral, sdo maiores do que suas
percepcdes com relagdo ao servigo oferecido na empresa.

Foi identificado que a maior falha da empresa tem sido com relacdo aos seus
funcionarios, onde os numeros demonstram maior discrepancia entre a expectativa e
percepcao dos clientes.

O nivel mais baixo de insatisfacdo dos clientes com relacdo aos funcionarios tem
sido referente a falta de confianca inspirada por eles na dimensao seguranga, onde a
partir da Equagdo de Desempenho obteve-se o resultado -1,3, como demonstrado nas
Figuras 3 e 4.

10- Funcionarios de um estabelecimento devem inspirar confianga.|{ /-0 comportamento dos funcionarios desta empresa inspiram confianca em voce,
4 10 0xf[@ ()
% 20 0% 109 1M
303 % 11
27 12
47 1% 413 0%
18 5 44 a1l @ 50 %
9 4
0 -. 0
1 2 3 4 5 123 45
Figura 2 - Expectativa confianga, dimensao seguranca. Figura 3 - Percepgéo confianga, dimensao seguranca.
Fonte:Google Docs, 2013. Fonte:Google Docs, 2013.

Outra insatisfacao dos clientes apresentada foi referente as aparéncias na dimensao
tangivel, onde a diferenca foi de -1,1, como demonstrado nas Figuras 5 e 6.

17-Funcionario devem ser bem apresentaveis Com relagao a suas aparéncias. ] |- 05 uncioriarios da empresa sao bem apresentaveis Com relagao a suas aparencias.
%0 00 18 13 6%
2 4 7% 15 112 0%

1

2

303 0% 1 3 I
* 418 3% g 41 3
12 5 09 &% i 508 1

6 3.
0
1

0

1.2 3 45 23 45
Figura 4 - Expectativa aparéncia, dimensao tangivel. Figura5- Percepc¢éo aparéncia, dimenséao tangivel.
Fonte:Google Docs, 2013. Fonte:Google Docs, 2013.

Outro ponto negativo expressivo com relacdo aos funcionéarios, foi a falta de
solidariedade e eficiéncia no atendimento, na dimensao responsividade, onde a diferenca
chegou a -1,0, como demonstrado na figura 7 e 8.
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8- Funcionérios devem sempre estar dispostos a atender com solidariedade e eficiencial] 25 Os ncionirios desta empresa sempre resolvem os mprevstos noatendmentocom soldredade ¢ efciéncia)
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Figura 6 - Expectativa solidariedade e eficiéncia, Figura 7 - Percepgao solidariedade e eficiéncia,
dimenséo responsividade dimensao responsividade
Fonte:Google Dosc, 2013. Fonte:Google Docs, 2013.

Ja o resultado mais significativo a favor da empresa, foi com relacédo ao interesse da
empresa para resolver imprevistos na dimensdo confiabilidade, onde o nivel de
expectativa e percepcao dos clientes foram iguais, ou seja, chegando ao total de 0,00,
como demonstrados nas figuras 9 e 10:

e s eetalte e s e e o coen npeits,mressd e ot Com kg o e prestdona s B do e Qundo ouremnpreito o dendinent &
(emonstram um neresse snogro e resolvéso. EMpresa mosta um nteesse sincero e resalié-o.
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Figura 8 - Expectativa imprevistos, dimensao confiabilidade. Figura 9-Percepgéo imprevistos, dimensao confiabilidade.

Fonte:Google Docs, 2013. Fonte: Google Docs, 2013.

5. Conclusao

A qualidade ndo se baseia apenas em normas e especificacbes, ela abrange
também o olhar criterioso de cada cliente e o que corresponde ao seu nivel de
expectativa.

E evidente que, para atingir a satisfacao dos clientes em servigo, € fundamental que
ocorra um amplo conhecimento sobre os mesmos, identificando suas expectativas e
percepcdes com relacdo ao servigo oferecido, para que assim possa ser estabelecido um
atendimento de qualidade, que atenda ou supere suas expectativas.

Hideo Sugiura (apud WHITELEY, 1999, p. 7) diz que, ndo deve-se tentar vender os
produtos simplesmente porque existe 0 mercado, mas deveria-se tentar criar um novo
mercado compreendendo exatamente as necessidades potenciais dos clientes e da
sociedade.

Fundamentalmente a busca pela qualidade tem como objetivo a satisfacdo do
cliente, e para alcancar tal satisfacao € necessario identificar o que ele espera e o que ele
percebe do servigo oferecido.

Somente o conhecimento das expectativas e percepcbes dos clientes, juntamente
com acoOes concretas, trara a oportunidade de formular acdes para o estabelecimento da
qualidade em servicos, gerando assim, uma grande vantagem competitiva no mercado e
uma oportunidade de exceléncia em servicos.

A pesquisa demonstrou que a utilizacdo da escala SERVQUAL é um excelente
programa de pesquisa para identificar a visdo dos clientes acerca dos servigos, como
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visto na empresa Bar do Homer, onde sua maior falha no atendimento tem sido com
relagdo aos seus funcionarios.

Estabelecer um atendimento de qualidade significa atender, ou superar, o que 0
cliente espera e como consequéncia, trazer um olhar de confiabilidade por parte dos
clientes que certamente, se tornarao fiéis a empresa e dardo a oportunidade da mesma
chegar a exceléncia no mercado.
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