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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo ressaltar a importancia da qualidade em servicos para
avaliacdo da satisfacdo dos clientes em uma escola de formacdo profissional na cidade de
Taquaritinga, SP. Para mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes e descobrir quais sdo 0s
pontos fortes e fracos da organizacao, foi utilizado o método Servqual, onde um questionario
contendo 22 afirmativas, de acordo com as 5 dimensdes estabelecidas pelo método, sera
aplicado para a comparacdo entre a percepcao e a expectativa dos clientes em relacdo aos
servigos prestados. Os resultados foram apresentados aos gestores como proposta de melhoria
nas areas que apresentaram médias abaixo do esperado.

Palavras-chave: Qualidade. Servicos. Servqual.
ABSTRACT

The present study will aimed to emphasize the importance of quality in services to evaluate
customer satisfaction in a vocational training school in the city of Taquaritinga, SP. To
measure the level of customer satisfaction and to find out the strengths and weaknesses of the
organization, the Servqual method was used, where a questionnaire containing 22
affirmations, according to the 5 dimensions established by the method, will be applied for the
comparison between the perception and the expectation of customers in relation to the
services provided. The results were presented to the managers as a proposal for improvement
in areas that presented averages below expectations.

Keywords: Quality. Services. Servqual

1 INTRODUCAO
Com os clientes cada vez mais exigentes e devido ao constante desenvolvimento do
mercado, a competitividade entre as organiza¢fes vem aumentando, e aquelas que querem se

destacar precisam trabalhar com exceléncia em seus servi¢os. A qualidade em servicos e no
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atendimento sdo fatores de grande importancia neste setor, e € por isso que o presente artigo
ird ressaltar e esclarecer os principais objetivos da qualidade em servicos com o auxilio do
método Servqual.

Segundo Silva (2015, p.14) “é importante que as organiza¢fes aprimorem o nivel de
atendimento de seus colaboradores constantemente, utilizando meios para atrair e reter os seus
clientes”. Atraves de um bom atendimento transitam alguns fatores principais, neste caso
podemos citar a informacao, a comunicacéo, acdo comercial e imagem da empresa.

E de grande importancia que a organizagio tenha um bom relacionamento com seus
clientes, pois é através deles que ela ganha credibilidade e confiangca no mercado. Os gestores
devem identificar quais sdo as satisfacGes e insatisfacdes dos clientes para que consigam
manter uma relacdo duradoura. “A qualidade dos servigos esta diretamente relacionada a
plena satisfacdo do cliente. Para que isso aconteca, o segredo € concentrar-se nas necessidades
e desejos do cliente oferecendo um servigo que atenda ou exceda suas expectativas”
(OLIVEIRA; LEAL; FENERICH, 2013, p.165).

Para avaliar o nivel de satisfacdo e descobrir os pontos fortes e fracos da institui¢éo
sera utilizado o método de afericdo de qualidade SERVQUAL. Esse método utiliza de um
questionario, fazendo referéncia a expectativa do cliente e a sua percepcdo da qualidade do
servico prestado.

A escolha do tema proposto deve-se ao fato de que cada vez mais as organizacdes
estdo preocupadas com a qualidade de seus servicos, e quando o assunto é cliente, isso fica
ainda mais evidente. Neste sentido torna-se imprescindivel, relatar através de um estudo sobre
a qualidade em servicos.

O estudo ira identificar as dimensdes da qualidade e os principais problemas na visao
dos clientes, possibilitando propor melhorias para a empresa através de analises mais
criteriosas dos resultados.

O objetivo geral deste artigo é avaliar o desempenho das atividades da empresa para
melhorar o grau de satisfacdo dos clientes, com a utilizacdo do método Servqual.

Os objetivos especificos desta proposta de pesquisa sao:

. dotar a pesquisadora de um conhecimento sobre a Qualidade em Servicos e o
método Servqual.

. disponibilizar o material resultante da pesquisa para comunidade académica.

. dotar as empresas de um material sobre o tema, como sugestao para a solucéo

de seus problemas especificos.
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O método de pesquisa adotado para este artigo é a revisdo bibliografica com estudo de

caso realizado atraves da consulta de livros, revistas e artigos cientificos.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Nesta secdo sera apresentado uma breve revisdo tedrica sobre a Qualidade em servi¢os

e 0 método Servqual, que servirdo como base para o estudo de caso aplicado.

2.1 Qualidade em Servigos

Com a grande influéncia da globalizacdo e o atual cenario econdmico do mercado, as
organizagOes brasileiras de diversas areas estdo sempre em busca de exceléncia na qualidade
de seus produtos ou servigos. E para isso, utilizam de diversas ferramentas da qualidade
disponiveis no mercado.

Atualmente a qualidade tem se tornado um diferencial competitivo entre as
organizagOes. Fonseca et al. (2016, p. 3) afirma que “a qualidade é um conceito abstrato que
esta relacionado com o discernimento de cada individuo”. O autor ainda ressalta que “cada
pessoa tem uma definicdo particular para qualidade, o que deve ser observado é que a
qualidade jamais pode ser desprezada quando do fornecimento de bens ou servigos”.

De acordo com Oliveira, Leal e Fenerich (2013, p.165) “enquanto os produtos
satisfazem as necessidades dos consumidores através de suas caracteristicas fisicas e

tangiveis, a producédo de servicos exige mais dos recursos humanos e da organizacao”.

A diferenca entre resultados e expectativas é que vai fazer vocé ter um sentimento de
satisfacdo ou insatisfacho com o que consumiu. Se 0s servigos igualarem ou
superarem as expectativas havera satisfacdo. Se forem inferiores, havera insatisfacéo.
Quando o resultado supera a expectativa, diz-se que a empresa atingiu a exceléncia em
servigos (LAS CASAS, 2008, p. 6).

O cliente insatisfeito, descontente, divulga o fato a tantas quantas pessoas encontrar.
Logo, a disseminacdo na referéncia negativa alcanca maior numero de pessoas, influindo
negativamente nos resultados empresariais (TOFOLI, 2007, p.143).

O autor ainda ressalta que “para que a qualidade seja praticada, aplicada, ¢ preciso
estar atento a todos os fatores que se interpdem ao meio mercantil. Buscar a melhoria

continua, o aperfeigoamento continuo, ¢ fundamental, ¢ palavra de ordem”.
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2.2 Método Servqual

A escala Service Quality Gap Analysis (Servqual) foi proposta por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), “ela surgiu de uma serie de estudos qualitativos e quantitativos e
resultou em um conjunto de cinco dimensdes consistentemente apontadas por clientes como
sendo fundamentais para a qualidade dos servi¢os” (PELISSARI et al., 2018, p.7).

Gerenciar essas dimens@es proporcionardo a empresa melhorar sua qualidade. De
acordo com a llustracdo 1, os fatores determinantes para o julgamento da avaliacdo da

qualidade séo: confiabilidade, responsabilidade, seguranga, empatia e tangiveis.

llustracéo 1 - Determinantes da qualidade em servicos

Comunicagdo Necessidades Experiéncia
Interpessoal Pessoais Passada
Determinantes da
Qualidade em servigo Y

Expectativa do
1. Confiabilidade ’

14 Servigo J——
2. Responsabilidade ; Qualidadé' :
3. Seguranca — ( Perceptivel do |
4. Empatia ‘ Servigo
5. Tangiveis e

——» Servico Percebido

Fonte: Fonseca et al., 2016.

Logo apos, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) citado por Suarez (2015)
"desenvolveram um questionario contendo 22 afirmativas, pontuadas de 1 a 5, voltado para a
medicdo do gap existente entre as expectativas dos consumidores e sua percepgao a respeito
dos servigos”. Estas 22 afirmativas foram divididos em 5 dimensdes seguindo os fatores
determinantes propostos pelos autores.

Segundo Gronross (1993) conforme citado por Barbosa et al. (2014, p.5) “O gap ¢é
uma medida de qualidade do servi¢o em relacdo a uma caracteristica especifica. Os gaps séo
resultados das falhas no processo de gestdo da qualidade”.

Mazaro et. al (2017) afirma que “para mensurar o desempenho, utiliza-se a seguinte

férmula:
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Onde:
Q = Qualidade;
P = Percepcao;

E = EXpectativa.

Os resultados sdo comparados da seguinte forma:
P < E = Qualidade ndo satisfatoria
P = E = Qualidade satisfatoria
P > E = Qualidade ideal
De acordo com o autor o0 modelo auxiliara os gestores a compreender os problemas e

determinar acGes para melhoria dos servicos prestados.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizacdo desta pesquisa primeiramente foi realizada a exploracdo da literatura
sobre qualidade em servicos e 0 método Servqual para mensurar a qualidade.

De acordo com Lehfeld e Barros (2000, p.78) citado por Galvdo e Sadoyama (2017,
p.136) “a pesquisa aplicada tem como objetivo contribuir para fins praticos, visando a solucéo
mais imediata do problema encontrado na realidade.”

A metodologia utilizada foi um estudo de caso que para Gil (2009, p.15) “¢ onde sdo
utilizados instrumentos padronizados, como 0 questionario e a entrevista, e, como tal,
conduzem a resultados caracterizados pela precisdo.”

O questionario com 22 afirmativas, sera apresentado de acordo com as 5 dimensfes

estabelecidas pelo método Servqual.

1 Tangiveis

1 | A escola possui equipamentos modernos como computadores, impressoras e internet

As instalagdes fisicas (sala de aula, banheiro e recep¢do) da escola sdo de boa aparéncia

A localizagdo da escola € de facil acesso

4 | Os funcionarios estdo devidamente uniformizados e com boa aparéncia
2 Confiabilidade
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Quando um pai ou aluno tem um problema, os funcionarios da escola demonstram um
sincero interesse em resolvé-lo

Os funcionarios executam seus servi¢os em tempo adequado

O atendimento dos funcionarios transmite confianca

Os funcionarios realizam o servico certo da primeira vez

O | 0| N | O

Os professores sdo organizados e preparados para dar aula

3 Responsabilidade

10 | Os funcionarios possuem conhecimentos necessarios para atendé-lo

11 | Os funcionarios estdo focados em prestar o melhor servigo aos alunos

12 | Os funcionarios estdo sempre dispostos em ajudar a solucionar os seus problemas

13 | As aulas sempre comecam no horario marcado

4  Seguranca

14 | Vocé acredita nos funcionarios da escola

15 | Os funcionarios demonstram seguranca no atendimento

16 | Os funcionarios sdo educados

17 | Os funcionarios possuem suporte adequado para atender seus clientes

5 Empatia

18 | Os funcionérios ddo atencéo individualizada a cada aluno

19 | A escola possui horario de atendimento adequado

20 | Os funcionarios compreendem suas necessidades especificas

21 | O contato realizado com a escola através do telefone é eficiente

22 | Se vocé tem davidas, os funcionarios sao prestativos

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O presente estudo visa avaliar a percep¢do da qualidade através dos clientes de uma
escola de formacgéo profissional na cidade de Taquaritinga, SP.

Para a coleta de dados optou-se por um questionario auto preenchido adaptado do
modelo Servqual, com o intuito de relacionar as expectativas e as percepcdes dos clientes em
relagcdo ao servico prestado. As aplicacGes foram destinadas apenas aos alunos, ou seja aos
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clientes que estdo diretamente ligados com os servigos oferecidos pela escola, tendo um total
de 28 amostras de alunos com idades superior a 15 anos.

O questionario composto por 22 afirmativas, onde as respostas foram avaliadas atraves
de uma escala tipo Likert de cinco pontos, sendo: (1) discordo totalmente, (2) discordo
parcialmente, (3) ndo concordo/ nem discordo, (4) concordo parcialmente e, (5) concordo

totalmente.
4.1 Analise dos resultados

Apbs a aplicacdo do questionario, utilizou-se a ferramenta Excel para anélise através
de graficos. Onde os dados foram preenchidos e em seguida foram realizados os calculos das
médias e do GAP. Com total de 28 questionarios respondidos, obteve-se que 52% dos
participantes sdo sexo feminino e 48% do sexo masculino e com faixas etérias superiores a 15

anos, conforme demonstrado na Ilustracdo 2.

llustracdo 2 - Faixa etaria dos participantes

Faixa etaria

11%a

S 57%

15419 anos 20 229 anos 30 anos ou mais

Fonte: Proprio autor (2018)

A Tabela 1 descreve as médias e Gap’s por dimensédo, neste caso as cinco dimensdes
estabelecidas pela ferramenta Servqual, que sdo: Tangiveis, Confiabilidade,

Responsabilidade, Seguranca e Empatia.
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Tabela 1 - GAP por dimenséo

Dimenséo Percepcdo Expectativa GAP
Tangiveis 479 4,76 0,03
Confiabilidade 4,88 4,79 0,09
Responsabilidade 4,89 4,79 0,10
Seguranca 4,91 4,85 0,06
Empatia 4,76 4,69 0,07

Fonte: Proprio autor (2018)

Como podemos observar, todos os GAP’s foram positivos, considerando que a
Percepcdo dos clientes superou as Expectativas dos proprios, mostrando assim, bons
resultados na viséo dos clientes. A dimensédo Responsabilidade apresentou maior diferenca
nos valores, onde atingiu um GAP de 0,10, isso representa o alto grau de responsabilidade da
escola com os alunos.

A llustracdo 3 apresenta melhor visualizacdo da média da Percepcdo em relacdo a
média da Expectativa, notamos que os valores da Percep¢do estdo bem acima dos valores da
Expectativas em todas as dimensoes.

llustragéo 3 - Diferenca das médias por dimensao

Media por dimenséo
Empatia
Segurancga
Responsabilidade

Confiabilidade

Tangiveis

4,55 46 465 47 475 48 485 49 495

Expectativa BPercepgio

Fonte: Proprio autor (2018)

A proxima tabela refere-se aos GAP’s por pergunta. Ela proporciona uma visdo

individual de cada indicador de qualidade inserido no questionario avaliado.
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Tabela 2 - Gap por pergunta

Dimensé&o Tangiweis Confiabilidade Responsabilidade Seguranca Empatia
Pergunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 (11 (12 [ 13 (14 | 15|16 | 17| 18 | 19 | 20 | 21 | 22
Percepcdo |4,82]|4,82| 468 | 4,82 479) 482| 4,89 4,93| 4,96| 4,93] 496| 4,82| 4,86| 4,82| 4,93| 500| 4,89 454 468] 482] 4,82] 493
Expectativa | 4,71|4,82| 4,79 [471|4,79|4,75]|4,82[4,79|4,82|4,75]|4,86(4,68|4,86|4,82]|4,89[489|4,79|425| 486 |4,75| 4,79 [ 4,79
GAP 011]0,00|-0,110,11]0,00{0,07)0,07[0,14)0,14|0,18{0,11]0,14{0,00] 0,00|0,04]|011|0,11|0,29|-0,18]0,07 | 0,03 [ 0,24

Fonte: Proprio autor (2018)

Conforme a Tabela 2, duas perguntas tiveram um Gap negativo, a pergunta 3 refere-se
a localizacéo da escola e a pergunta 19 refere-se ao horério de atendimento. Esses dados
foram apresentados aos gestores para a tomada de decis&o.

Para melhor visualizacdo das diferencas entre a Percepc¢éo e a Expectativa foi gerado
um gréafico, demostrado na ilustracdo abaixo, onde a Percepcao é representada na cor azul e a

Expectativa na cor amarela.

llustracéo 4 - Diferen¢a das médias por pergunta

Meédia por pergunta

5,00
4,80
4,60
4,40
4,20

4,00

3,80
1 23 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

B Percepgio Expectativa

Fonte: Proprio autor (2018)
Apdbs uma analise criteriosa dos resultados, os dados foram apresentados aos gestores

e colaboradores da organizagdo, como proposta de melhoria nas areas que apresentaram

médias abaixo do esperado.
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5 CONCLUSAO

Ap0s a analise dos dados apresentados, notou-se que a escola atingiu resultados acima
das expectativas esperadas de seus clientes, e de acordo com a literatura, a qualidade em
servicos é a busca constante de melhoria continua, portanto mesmo apresentando bons
resultados a organizacéo deve aumentar o nivel de satisfacdo de seus clientes a cada dia.

Como ponto forte da pesquisa a dimensdo Seguranca apresentou a maior média em
relagdo as demais, uma média de 4,91, e de acordo com a escala Likert o valor maximo fica
em 5,0. Logo em seguida temos Responsabilidade com uma média de 4,89 e Confiabilidade
com a média de 4,88.

Ao inicio da pesquisa, 0s gestores ndo conheciam o meétodo Servqual e com 0s
resultados obtidos ao final, ficaram surpreendidos com as médias e por terem superado as
expectativas de seus clientes.

O estudo apresentou a escola a real percepcdo dos alunos em relacdo ao servico
prestado, e com os dados apresentados, a escola poderd planejar acbes corretivas para 0s
problemas encontrados. Sugere-se também que a organizacdo venha a realizar a aplicacdo do
método novamente num futuro proximo, para que possam comparar 0s resultados obtidos a
cada nova aplicacao.

A pesquisa foi de extrema importancia para a organizacdo, pois esclareceu aos
gestores 0 qudo importante é a qualidade em servigos no setor da educacéo e que a satisfacdo

dos clientes é um fator primordial para o crescimento da organizag&o.
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