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RESUMO

Devido a competitividade do mercado é de extrema importancia fidelizar os clientes € preciso
que seja proporcionado um atendimento diferenciado, a ponto que os clientes reconhecam a
exceléncia no nivel de servico. Este artigo teve como objetivo aplicar a ferramenta SEVQUAL
para mensurar a satisfacdo do cliente quanto a qualidade de servico. Para tanto baseou-se em
pesquisas bibliograficas por meio de artigos, monografias, dissertacdes, com o objetivo de
produzir informacdes sobre o tema. A metodologia incluiu ainda um estudo de caso realizado
na empresa a Industria Mecénica Panegossi -Ltda, situada na cidade de Matéo - SP. A coleta de
dados para o estudo de caso foi por meio de questionario aplicado no Google Forms com a
legenda, insatisfeito e satisfeito direcionada aos clientes, no periodo de abril a maio de 2022,
gue teve como principio obter a opinido de cada um sobre a satisfacdo dos servigos prestados
pela empresa, visando a melhoria da qualidade do atendimento aplicado no modelo
SERVQUAL. Os resultados foram todos positivos para a empresa estudada, sendo possivel
concluir que, com aplicacdo do questionério e a analise SERVQUAL dos dados foi possivel
evidenciar a importancia de se mensurar a qualidade dos servigos prestados.

Palavras-chave: Satisfacdo do Cliente. Qualidade. SERVQUAL
ABSTRACT

Due to the competitiveness of the market, it is extremely important to retain customers it is
necessary to provide a differentiated service, to the point that customers recognize excellence
in the level of service. This article aimed to apply the SEVQUAL tool to measure customer
satisfaction regarding quality of service. For this purpose, it was based on bibliographic
research through articles, monographs, dissertations, with the objective of producing
information on the subject. The methodology also included a case study conducted in the
company The Mechanical Industry Panegossi -Ltda, located in the city of Mat&o - SP. The data
collection for the case study was through a questionnaire applied in Google Forms with the
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caption, dissatisfied and satisfied directed to customers, in the period from April to May 2022,
which had as principle to obtain the opinion of each one on the satisfaction of the services
provided by the company, aiming at improving the quality of the service applied in the
SERVQUAL model. The results were all positive for the company studied, and it was possible
to conclude that, with the application of the questionnaire and the SERVQUAL analysis of the
data, it was possible to highlight the importance of measuring the quality of the services
provided.

Keywords: Customer satisfaction. Quality. Servqual

1 INTRODUCAO

E fato que a satisfacdo do cliente e a fidelizacdo depende do atendimento que, segundo
Las Casas (2010) os clientes criam expectativas com as empresas e /ou servicos de acordo com
as promessas feitas pelos vendedores. Se o resultado de uma prestacao de servigos iguala a
expectativa, o cliente fica satisfeito.

Segundo Dias (2011) os clientes ndo compram somente aquilo de que necessitam, mas
compram servicos e produtos que aparentemente, de acordo com a midia, possui o efeito de
acrescentar qualidades que deseja ter.

No entendimento de Kotler e Armstrong (2014, p. 245) “as empresas devem mensurar
constantemente o valor e a satisfacdo do cliente por meio da entregua dos produtos, dos precos,
dos canais e promogao”.

Para Las Casas (2010) um bom produto e um preco adequado ndo sao suficientes para
assegurar vendas. E necesséria também a existéncia de uma forma eficiente de conduzir os
produtos até os compradores finais.

Para Lovelock; Wirtz; Hemzo (2011, p. 25) “para mensurar a satisfagao do cliente com
os aspectos da qualidade de servigo se faz necessario o uso de ferramentas de qualidade”.
Werkema (2012, p.35) diz que, “as politicas de qualidade envolvem estratégicas com
prioridades em conjunto de normas, métodos e procedimentos visando a satisfacdo do cliente”

De acordo com o Project Management Institute- PMI (2013, p. 125) “a qualidade deve
estar em conjunto e caracteristicas que atenda as exigéncias do cliente, quando equilibrada, essa
relacdo se traduz em clientes satisfeitos e sucesso nos negdcios”.

De modo geral no processo de satisfacdo do cliente devem ser considerados a qualidade
de atendimento venda e pos-venda. Segundo Simdes e Medeiros (2010) os clientes escolhem
servigos baseado na confiangca da empresa, diferente de um produto que pode ser visto, sentido
e testado antes da aquisicdo. Neste contexto € necessario compreender como aplicar
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ferramentas para mensurar a satisfacdo dos clientes. A pergunta norteadora desta pesquisa é:
Como a ferramenta SERVQUAL mensura satisfacdo do cliente?

Esta pesquisa € justificada e relevante sobre a aplicacdo da ferramenta, Service Quality
Gap Analysis (SERVQUAL) devido a importancia satisfagdo do cliente nas empresas. O tema
deste estudo esta delimitado entre a teoria dos estudiosos e a pratica aplicada.

O objetivo desta pesquisa € aplicar a ferramenta SEVQUAL que, de acordo com Silva
e Neto (2010 p. 22) SERVQUAL “¢ uma ferramenta de medida da qualidade em servigos, que
compara a qualidade do servico entregue com a qualidade do servico esperado pelo
consumidor”. A ferramenta SERVQUAL foi aplicada em uma inddstria metal mecéanica
especializada em processo de tratamento térmico por indugdo eletronica, situada na cidade de
Matdo -SP, de modo a identificar as expectativas e percepcdes dos clientes a respeito dos
servicos de atendimento prestados aos clientes.

Este trabalho foi divido em secBes, sendo estd a introducdo, a segunda secdo o
referencial tedrico, definicbes e conceitos ferramenta SERVQUAL. Na terceira se¢do
apresenta-se a metodologia de pesquisa. Na quarta secdo os resultados e discussdes. Na Gltima

secdo (quinta) seguem as consideracdes finais do estudo.
2 FERRAMENTA SERVICE QUALITY GAP ANALYSIS (SERVQUAL)

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 08) SERVQUAL “¢ uma
ferramenta que tem como funcdo identificar as tendéncias da qualidade por meio de pesquisas
periddicas com os clientes”.

Parasuraman; Zeithaml e Berry foram os criadores do método SERVQUAL na década
de 80, com a finalidade de mensurar a qualidade em servigos. Parasuraman; Zeithaml e Berry
(1985) fizeram estudo quantitativo e qualitativo que resultou na escala de cinco dimensdes com
a ferramenta SERVQUAL, a saber:

a) Confiabilidade: prestar o servigo conforme o combinado, mantendo a preciséo, a
consisténcia e a seguranca;

b) Receptividade: engloba velocidade e prontiddo no atendimento ao cliente;

c) Tangibilidade: relacionam-se todas as evidéncias fisicas a qual o servigo esta
inserido, bem como funcionarios e equipamentos;

d) Empatia: tratar o cliente com cordialidade, cuidado e atencéo individual;
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e) Seguranca: simplicidade e seguranga nos servigos prestados.

Segundo Corréa e Gianese (2018) o modelo SERVQUAL ¢ constituido por 22 itens para
compor as cinco dimensdes. A aplicacdo do modelo é realizada em duas etapas: a) sdo
mensuradas as expectativas dos clientes. b) sdo mensuradas as percepcfes dos clientes em
relagdo ao servico prestado.

Para Fitzsimmons; e Fitzsimmons (2010) com a aplicacdo correta da ferramenta
SERVQUAL, é possivel fazer comparacdes entre a percepcao do cliente e o nivel de qualidade
dos servicos prestado pela empresa e seus concorrentes.

Kotler e Armstrong (2014, p. 32) salientam que:

A percepcdo da qualidade se d& sob uma abordagem mais ampla do que simplesmente
considerar conceitos técnicos, principalmente quando se refere ao contexto de
servicos, sendo que ao se compreender como 0s servicos sdo avaliados pelos clientes,
é possivel gerenciar as avalia¢cdes no sentido de aumentar o grau de percepgao da
qualidade.

O modelo simples e atil para explorar e avaliar qualitativamente as experiéncias dos
clientes de servicos e tem sido amplamente utilizado por organizacGes para avaliar seus
servigos, sendo eficiente para fazer a ponte entre o servico percebido e esperado dos clientes
(LAS CASAS 2010).

Segundo Zeithaml; Bitner e Gremler (2014) para mensurar a qualidade de atendimento
de servicos utilizando o a escala SERVQUAL ¢é necessario calcular, as diferencas entre
expectativas e as percepcdes do servico e do cliente.

Vaérios estudos foram encontrados na literatura que aplicaram o modelo SERVQUAL

como ferramenta de avaliacdo qualidade no setor de servicos, conforme descrito no quadro 1:

Quadro 1- Autores que aplicaram a escala SERVQUAL

Autores/Ano Titulos do estudo
Pereira et al. Um estudo bibliométrico sobre a evolugdo da pesquisa da qualidade em
2013 servico.

TARGANSKI, R., TINOCO, M. A. | Modelagem da satisfacéo e identificacdo de atributos de qualidade em servicos

C.,RIBEIRO, J.L.D odontoldgicos

2012

CALARGE, F.A. etal. Anélise e avaliagdo da qualidade de servicos internos com foco na manutengéo
2015 de utilidades em uma empresa de manufatura.

Interface Tecnoldgica - v. 19 n. 2 (2022) — ISSN (On-Line) 2447-0864




460

INTERFACE Y

GONCALVES, W.; BRUNO, D.; | Aplicacdo do Método SERVQUAL: um Estudo de Satisfacdo do Cliente em m

BORGES, F. Estacionamento de Veiculos Leves.

2017

BRUMATTI, G. Qualidade em servigo: um estudo de caso de uma empresa de varejo no setor

2018 de calcados e artigos esportivos através da aplicacdo da ferramenta
SERVQUAL.

Fonte: O proéprio autor

Para Corréa e Gianese (2018) o modelo de avaliacdo € genérico e valido, embora seja
mais expressivo para produto e/ou servigos em funcgéo de sua intangibilidade sendo que, quando
um consumidor v& um produto tangivel, a imagem real é a principal responsavel pela formacéao

de suas expectativas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia adotada nesta pesquisa é uma abordagem descritiva de cunho quali-
guantitativa. Segundo Gil (2010) o método quali-quantitativo é considerado como delineamento
mais adequado para a investigacdo de um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto
real, em que os limites entre o fendbmeno e o contexto ndo sdo claramente percebidos.

O ponto de partida desta pesquisa o foi levantamento do referencial bibliografico sobre
0 objeto de estudo na qual foi realizada através de livros, artigos, teses de mestrado e doutorado
e com auxilio da internet. O referencial tedrico teve o levantamento dos dados em base de
investigacdo em bases de consulta como SCIELO (A Scientific Electronic Library Online),
Revistas online: CAPES (Coordenacédo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior) USP
(Universidade de Séo Paulo) FGV (Fundagdo Getulio Vargas).

Gil (2010, p. 145) diz que a “escolha de um tema de pesquisa, bem com a sua realizacao,
¢ um ato politico”. A realizagdo de uma pesquisa bibliografica e estudo de caso, ajuda a
identificar problemas a partir das referéncias tedricas registradas em documentos, e péde ser
realizada como da parte pesquisa descritiva.

A metodologia inclui ainda um estudo de caso realizado na empresa denominada
Industria Mecanica Panegossi -Ltda, situada na cidade de Matéo - SP. A coleta de dados para o
estudo de caso foi por meio de questionario aplicado no Google Forms , com a legenda
“Insatisfeito e Satisfeito” direcionada aos clientes, no periodo de abril a maio de 2022 , que
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teve como principio obter a opinido de cada um sobre a satisfagdo dos servigos prestado pela

empresa, visando a melhoria da qualidade do atendimento aplicado no modelo SERVQUAL .
3.1 Objeto da pesquisa

Como mencionado anteriormente, o estudo de caso se deu na empresa Industria
Mecanica Panegossi -Ltda, situada na cidade de Matdo — SP. Fundada em 1976 no interior de
Sédo Paulo, a Panegossi é pioneira no processo de tratamento térmico por inducéo eletrdnica no
Brasil. Mantem ainda, constante investimento em pesquisas e desenvolvimento tecnolégico que
faz da Panegossi referéncia em qualidade, conta ainda com um setor de engenharia &gil e
altamente qualificado.

A empresa estd em constante busca por exceléncia e melhoria continua dos processos e
linha de pecgas, com Inovagéo e Desenvolvimento de Novos Produtos. A Panegossi conta com
uma ampla linha de producédo para pegas: Canavieira; Agricola; Industrial; De Mineragdo; De

Limpeza Urbana e para Tratores de Esteira, atende o mercado atacadistas e revendas.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise do questionario foi inspirada nos estudos de Parasuraman ;Zeithaml e Berry,
considerando as cinco dimensdes da escala SERVQUAL, e suas expectativas. Onde procurou
classificar quais dimens6es foram mais bem avaliadas pelos clientes e quais precisavam ser

focadas para melhorar a satisfagdo. Conforme quaro 2:

Quadro2- Cinco dimensdes da escala SERVQUAL
Dimens0es Confiabilidade - Cordialidade e atengéo recebidas durante as negociagdes

Dimenséo de Receptividade- Recebimento de contatos dos representantes comerciais

Dimenséo Seguranca - Atendimento/suporte pos-venda

Dimenséo de Tangibilidade - Equipamentos, instalacdes fisicas,
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Dimensdo Empatia- Necessidades dos seus clientes.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Para fins de célculos utilizou a férmula, proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985):

SERVQUAL = [PERCEPCAOQ — EXPECTATIVA]

Considerando que a nota 7 é a avaliagdo maxima na escala SERVQUAL, a Tabela 1
apresenta os resultados e as respectivas analises das dimensdes que constituem a escala

SERVQUAL.
1- Resultado das dimens6es da escala SERVQUAL

Dimensdes Itens Expectativa Percepcdo SERVQUAL

Confiabilidade Cordialidade e atencdo recebidas 2,2 6,18 3,98
durante as negociagoes

Receptividade  Recebimento de contatos dos 3.1 6,9 3,8
representantes comerciais

Seguranca Atendimento/suporte  p6s- 3 7 4
venda

Tangibilidade Equipamentos, instalagdes 2,7 5,2 2,5
fisicas

Empatia Necessidades dos clientes 51 6,7 1,6

Fonte: Elaborada pelo proprio autor

No item Cordialidade e atencdo recebidas durante as negociacdes na escala SERVQUAL
obteve uma pontuacgéo de 3,98. Recebimento de contatos dos representantes comerciais ficou de 3,8
de pontuacdo. Equipamentos, instalacGes fisicas pontou 2,5, o item Necessidades dos seus clientes teve
menos pontuacdo que foi 1,6.

Destacou-se o item de atendimento/suporte pos-venda na escala SERVQUAL, onde
obteve -se 4 pontos, demonstrando que os clientes tém seguranca no atendimento. No grafico 1

esta representado a diferencas das Expectativas e Percepcdo do cliente da empresa estudada.
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Grafico 1- Expectativas -Percepgdo- SERVQUAL
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Fonte: Elaborada pelo préprio autor

Conforme o grafico 1, é possivel observar que de todos os itens das dimensdes na analise
da empresa a percepcao dos clientes, supera expectativas dos clientes que participaram da
aplicacdo do questionario SERVQUAL.

Os dados da pesquisa apresentaram-se de modo positivo para a empresa estudada. De
modo geral toda e qualquer empresa esta sempre em busca de melhoria em seus produtos/ou
servigos. A empresa Panegossi tem antecipado a amplitude de atuagdo de seu setor de

atendimento, por meios mensuragédo da satisfacdo dos seus clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi aplicar a ferramenta SEVQUAL para mensurar a a
satisfacdo do cliente quanto a qualidade de servigo prestada pela empresa Panegossi situada na
Cidade de Matdo -SP, onde foi verificada a opinido dos clientes por meio do questionario

aplicado.
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O estudo apresentou ainda uma analise tedrica e conceitual onde percebe-se que a escala
SERVQUAL ¢ bastante explorada pelas empresas para verificar a qualidade de atendimento
em seus servicos prestados.

A empresa estudada ndo teve nenhum ponto negativo, como ficou evidenciado com a
aplicacdo escala SEVQUAL. Vale ressaltar que € importante, que a empresa mantenha pesquisa
de satisfacdo dos clientes em busca melhorias continuas, visando garantir a qualidade em seu
atendimento.

De forma conclusiva, com aplicacdo do questionario e a analise SEVQUAL dos dados
das empresas estudada, é possivel afirma-se, que a presente andlise e pesquisa, evidenciou a

importancia de mensurar a qualidade dos servigos prestados.
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