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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo identificar as lacunas existentes entre a expectativa
e percepcao dos clientes relacionadas a qualidade do servi¢co de uma loja de variedades,
localizada na cidade de Abreu e Lima, Pernambuco, Brasil. Trata-se de uma pesquisa
exploratdria, de natureza qualitativa e quantitativa. A tematica exemplifica a importancia
da qualidade ao servico prestado, para que uma microempresa permaneca e continue
competitiva e inovadora no mercado, sendo possivel verificar oportunidades de melhoria
e proatividade na organizacdo. Como metodologia, foi utilizada uma escala SERVQUAL,
adaptada as necessidades observadas no estabelecimento pesquisado. Os atributos
relacionados a instalacéo fisica, equipamentos utilizados, organizacao e limpeza foram os
que apresentaram maiores gap’s (lacunas), de acordo com o publico entrevistado. Por
outro lado, as caracteristicas relativas a horario do estabelecimento, atendimento as
necessidades e segurancas dos clientes se destacaram por proporcionar uma percepgao
superior as expectativas dos consumidores.
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Avaliagdo da qualidade dos servicos oferecidos em uma loja de variedades atraves da
escala Servqual.

Segundo Machado e Queiroz (2006), o setor de servicos inclui todas as atividades
econdmicas cujo resultado operacional ndo é a entrega de produtos fisicos ou
manufaturados. Geralmente, 0s servigos sdo consumidos durante a producdo e
proporcionam alto valor agregado, de forma que apresenta um beneficio intangivel aos
seus compradores.

E necessario que a organizacio atenda e pesquise o real cenario acerca do servico
prestado, bem como possiveis alternativas para satisfazer as expectativas dos clientes.
Dessa forma, uma das estratégias para alcancar esse objetivo seria a entrega de um servico

de qualidade, o qual é um procedimento que estimula o desenvolvimento de
vantagens competitivas para a organizacao (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).

No intuito de gerar bons resultados, é necessario estar atento as novas tendéncias de
mercado e alcancar o padréo de qualidade exigido pelos consumidores. Mas, para isso, &
preciso ter conhecimento acerca das expectativas e percepcdes dos clientes, sentimento
que apresenta caracteristicas variaveis em fungcdo dos aspectos culturais e
socioecondmicos de cada usuério.

Uma das ferramentas utilizadas para esta ponderacdo € a aplicacdo da escala
SERVQUAL. Atraves da sua execucdo sao observadas as expectativas e percepcdes dos
consumidores em relagéo a prestacdo de um servico, tornando possivel a identificacdo de
possiveis lacunas observadas pelos clientes e, consequentemente, oportunidades de
recuperacdo e melhoria em variados aspectos da atividade.

O objetivo da presente pesquisa € utilizar a escala SERVQUAL para identificar as
lacunas existentes entre a expectativa e percepcao dos clientes na prestacdo do servico de
uma loja de variedades. Dessa forma, sera possivel identificar oportunidades de melhoria

que promovam diferenciais competitivos para a organizacdo em estudo.

2. AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS E APLICACAO DA ESCALA
SERVQUAL

Esta secdo procura identificar os aspectos relevantes para a avaliacdo da qualidade
na area de servico e, para tal, foi dividida em dois segmentos. Inicialmente sdo discutidos

0s aspectos gerais voltados a qualidade e, na sequéncia, € discutida a relevancia da escala
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SERVQUAL como instrumento de avaliacdo da qualidade no segmento de prestacéo de

Servigos.

2.1. A QUALIDADE E SUA IMPORTANCIA NO VAREJO

A qualidade, de forma geral, esta relacionada as percepc@es de todos e aos varios
fatores que podem influencia-la, tais como: aspectos sociais, econémicos, culturais.
Segundo Freitas (2005), a qualidade sempre estad em transformacé&o, pois as variantes que
a determinam mudam conforme o tempo. Nesse sentido, 0 avango da tecnologia
possibilitou a producéo e a comercializagéo de servicos e produtos, com um desempenho
melhor, mais funcdes e facilidades para os consumidores.

Sua finalidade esta relacionada em planejar, produzir e comercializar produtos e
servigos que sejam Uteis e que possam satisfazer as expectativas dos clientes. Além disso,
buscar a melhoria continua nos processos, visando entregar para 0s consumidores as
melhores experiéncias de consumo, ou seja, a qualidade € entregar aquilo que o
consumidor deseja, da maneira mais eficaz e eficiente possivel (Attadia & Martins, 2003).

A sua importancia comecou a ser difundida a partir da segunda metade do século
XX, com o0 avanco industrial que proporcionou a producdo de altas quantidades de
produtos (producdo em larga escala). Esse periodo ficou conhecido como a Era da
Inspecédo, em que os produtos eram analisados depois de prontos e, se algum defeito fosse
notado, o produto era descartado. A partir dos anos 80 (século XX), a evolugdo da
globalizacdo aumentou a competitividade organizacional, a qualidade se tornou essencial
para as empresas de todos 0s segmentos da industria, comércio e varejo, e isso se perpetua
até os dias atuais (Daniel & Murback, 2014).

Quando aplicada ao segmento de servicgos, segundo Stefano et al. (2018), a sua
avaliacdo torna-se complexa, pois este setor econdbmico apresenta caracteristicas que
dificultam a analise como:

° Inseparabilidade: demonstra o grau de dificuldade em separar a
producdo e 0 consumo, pois acontecem geralmente no mesmo instante de tempo;
° Intangibilidade: refere-se aos aspectos abstratos, caracteristicos da

prestacdo de um servico. Esta particularidade interfere de forma direta na
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definicdo de um padréo de avaliacdo, pois torna mais subjetiva a especificacdo
dos atributos da qualidade.

° Variabilidade: indica que um servico pode variar de acordo com o
colaborador que esta produzindo o servico.

Segundo Fitzsimmons, J e Fitzsimmons, M (2014), existe um termo chamado
“momento da verdade”, ele se refere as interagdes que acontecem ao decorrer do processo
simultaneo de producgdo e consumo de um servigo. Para os autores, a qualidade e a
satisfagdo s&o atingidas quando a experiéncia de um cliente (percepgédo), for superior
aquilo que ele estava esperando receber (expectativa). J& a insatisfacdo ou ndo qualidade
acontece quando o cliente recebe algo inferior ao que ele imaginava adquirir, ou seja, suas
expectativas ndo foram alcancadas. E um desafio para organizacdes estabelecer um
padrdo de qualidade sabendo que cada consumidor vai ter uma expectativa e uma
percepcao do servigo ofertado.

A qualidade estabelece um papel importante na busca por novos clientes, e na oferta
de produtos e servicos de exceléncia para atender as expectativas dos compradores finais.
Buscando se diferenciar no mercado, 0s comerciantes, varejistas, fornecedores e
distribuidores oferecem servi¢os com o intuito de satisfazer as necessidades dos clientes
e ganhar sua confianca, a fim de ndo comprometer a credibilidade da organizacéo (SA et
al., 2019).

Para manter-se a frente no mercado, as empresas devem estar em constante
progresso. Nesse sentido, a competitividade faz com que os empreendimentos busquem
conhecimentos inovadores a ponto de crescer e se manter como referéncia (Schneider;
Walter & Soares, 2018).

A qualidade dos servicos no comércio € fundamental e deve ser analisada com
cautela. Alguns aspectos para ficar atentos na melhoria dos servigos seriam a busca da
confianca, compreensdo, comunicacdo, seguranca € acesso dos clientes no
estabelecimento.

Como visto, a qualidade no comércio é indispensavel e tem como foco corresponder
as necessidades do consumidor. O cliente ao sair satisfeito com o atendimento prestado,
vai possibilitar a sua volta iminente, para que venha usufruir novamente dos servicos e ao

mesmo tempo ird recomendar para outros clientes.
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2.2. ESCALA SERVQUAL E SUA RELAQAO COM OS GAP'S DA
QUALIDADE

A ferramenta SERVQUAL foi criada no ano de 1985, por trés pesquisadores
americanos, Parasuraman, Zeithaml e Berry. A escala SERVQUAL é uma ferramenta que
permite avaliar a expectativa e a percepg¢éo do cliente em relacdo ao servigo adquirido. A
expectativa é a forma como o cliente espera do servico prestado, enquanto a percepcao
esté relacionada como o cliente percebe o servico oferecido (Brambati & Coltre, 2017).
O modo como um bom servigo de qualidade é ofertado, busca satisfazer as expectativas
do cliente.

Em sua proposta inicial, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram dez
dimensoes para avaliar a qualidade, em que, por meio de varios estudos, finalizaram em
cinco dimensdes para serem usadas na ferramenta SERVQUAL. Essas dimensoes,
segundo Silva et al. (2021), foram:

° Confiabilidade: como vai ser realizado o servigo de forma eficaz,
a partir do contato com o cliente.

° Tangibilidade: esta relacionado com as caracteristicas palpaveis
relacionadas ao ambiente de trabalho: equipamentos, instalacdes fisicas,
funcionarios e os materiais que vao ser desempenhados em um servico.

° Responsividade: refere-se como o funcionario vai prestar os seus
servicos ao cliente de forma rapida e de boa qualidade, adaptando com as
necessidades de cada comprador.

° Empatia: a importancia dispensada pela empresa aos seus clientes,
e em compreender e sensibilizar-se com cada usuério, oferecendo a atencéo
necessaria.

° Garantia: é a competéncia e a seguranca que o funcionario
transmite aos clientes.

Existe uma conexdo entre esse método e os Gaps da Qualidade, por meio da
identificacdo das 5 lacunas nos processos internos de entrega do servigo oferecido
(Hisam, Sanyal & Ahmad, 2016). Os Gaps da Qualidade sdo os pontos dos quais sdo

analisadas as possiveis falhas que podem ocorrer entre o servico disponibilizado e o
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pretendido pelo cliente (Dozinete et al., 2017). Nesse sentido, esses erros observados
poderdo ser resolvidos, caso existam, por meio de a¢Oes de melhorias.

Os gaps servem como pardmetros para gerar processos com aprimoramento
continuo, de forma a identificar quais prioridades sdo necessarias para atingir ao maximo
a satisfacéo dos clientes (Rezende et al., 2021). Dozineti et al. (2017) relatam as seguintes
defini¢cdes para cada um dos 5 gaps da qualidade:

Gap 1: Divergéncia em relagdo as percepcdes e a expectativas do utilizador.

Gap 2: Divergéncia entre expectativas esperadas pelo consumidor e 0s requisitos
do servigo.

Gap 3: Divergéncia entre os requisitos técnicos da qualidade e o servico recebido.

Gap 4: Divergéncia entre o servigo gerado e a comunicacao externa ao cliente.

Gap 5: Divergéncia entre o servico esperado e o servigo fornecido.

O Gap 5 é considerado um dos pontos mais relevantes dentre todos 0s gaps
(Rezende et al., 2021). Dessa forma, dentre os supracitados acima, ele é o escolhido para
ser utilizado como parametro para o trabalho, através da aplicacdo da escala
SERVQUAL.

Na pesquisa realizada sobre a aplicacdo da escala SERVQUAL na area de varejo,
entre os anos 2015 e 2020, foram identificados 13 artigos. Dentre estes, em 6 estudos
foram observadas adaptacGes e em 7 ndo se visualizaram modificacfes. As adequacdes
efetuadas refletem a tentativa de tornar os pontos pesquisados mais proximos do contexto
do negocio de cada empresa analisada. Menezes et al. (2016); Silva (2015); Gualberto et
al. (2018); Rodrigues, Charris e Guerrero (2018); Sa et al. (2019); Kloster (2020); Pereira
et al. (2019) utilizaram a escala SERQUAL original, os autores que realizaram ajustes na

escala estdo relacionados no Apéndice A.

3. METODOLOGIA

Essa pesquisa refere-se a um estudo de caso exploratorio, de abordagem
qualitativa e quantitativa, em que por meio da escala SERVQUAL, buscou avaliar a
satisfacdo dos clientes em uma empresa de variedades, localizada na cidade de Abreu e

Lima, Pernambuco, Brasil. Para isso, foi feito um levantamento bibliografico das
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dimens6es da qualidade a serem avaliadas e dos atributos sobre tais, de modo a adaptar a
ferramenta para aplica-la dentro do contexto de neg6cio da empresa-caso deste estudo.

Segundo Lima e Mioto (2007), a pesquisa bibliografica € a busca de informacoes
bibliograficas, selecdo de documentos que se relacionam com o problema de pesquisa
(livros, verbetes de enciclopédia, artigos de revistas, trabalhos de congressos, teses etc.)
e o respectivo fichamento das referéncias para que sejam posteriormente utilizadas (na
identificacdo do material referenciado ou na bibliografia final).

De acordo com Yin (2015), como método de pesquisa, 0 estudo de caso é usado em
muitas situacdes, para contribuir ao conhecimento dos fendmenos individuais, grupais,
organizacionais, sociais, politicos e relacionados. Nossa pesquisa é caracterizada como
estudo de caso unico, pois trata-se da analise de um conjunto delimitado de dados, ou
seja, iremos investigar apenas uma organizacdo num determinado periodo e espaco
(Creswell,1988).

O método utilizado é baseado na aplicagdo da escala SERVQUAL. Dessa forma,
através do emprego de um questionario, em que por meio dessa ferramenta é possivel
avaliar as lacunas existentes sobre as expectativas e percepcdes dos clientes em relagédo
a0 seu servicgo prestado.

A empresa explorada é uma loja de variedades, oferecendo itens dos seguintes
segmentos: produtos naturais, descartaveis, artigos de festas e condimentos. A
organizacdo atende uma media de 500 clientes por semana.

A escala SERVQUAL é constituida por cinco dimensdes da qualidade em servigos:
tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia (Brambati & Coltre,
2017). O questionario padrdo utilizado é composto por 44 questdes, dividido em duas
partes (Parasuraman; Zeithaml & Berry,1990). A primeira com 22 questdes avaliando as
expectativas e a segunda com mais 22 analisando as percepcdes do servico prestado.

Analisando as informacg6es disponibilizadas, identificando as particularidades
existentes na empresa em andlise, algumas modificacbes na escala original foram
realizadas. Na sequéncia, serdo apresentadas as alteracdes efetivadas em cada dimenséo:

e Na dimensdo tangibilidade foi introduzida a proposicdo adicionada por Oliveira

et al. (2018), referente a como os clientes avaliam a localizacdo da empresa.
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e Na avaliacdo do atributo empatia, sera retirada a questdo referente a atencdo
individual ao consumidor, conforme sugestdo dos autores Oliveira et al. (2018) e
Calaon e Messias (2018).

e A dimensdo confiabilidade teve remogdo de uma pergunta relacionada aos
registros livres de erros e arquivos salvos corretamente, conforme observado nos
trabalhos de Gomes e Pianca (2017) e Silva (2017).

e Foi introduzida a dimensdo produto, com uma questdo pertinente a relacdo
custo/beneficio das mercadorias (Schneider, Walter & Soares, 2018).

e Na caracteristica responsividade foi retirada a questdo relativa a informacéo sobre
prazo exato de realizagéo do servigco (Gomes & Pianca, 2017).

Dessa forma, considerando as adaptacOes descritas acima, serd utilizado um
questionario com 42 questdes. As respostas obtidas sdo padronizadas, tendo como base a
utilizacdo de uma escala Likert, de 5 pontos. S&o elas: 1) discordo totalmente, 2) discordo,
3) indiferente (ou neutro), 4) concordo e 5) concordo totalmente. No apéndice A, é
apresentada uma copia do questionario utilizado na pesquisa.

Ribeiro e Echeveste (2001) afirmam que o dimensionamento da amostra resulta de
quatro fatores principais: o nivel de significancia desejado; a variabilidade da populacao;
erro maximo de estimacdo; custo da pesquisa. A amostra foi calculada com o nivel de
confianca de 94% (z = 1,96), margem de erro de 6% (e= 0,06), proporcao esperada de
50% (p=0,50) e universo amostral de (N = 500), obtendo resultado de 136 respondentes

conforme Equacdo 1 a seguir:

_ N.Z.p(1-p)=
Eq. 1 n ((N—1).e2 )+ (z2 ) (1—p))

Eq. 1 _ 500.1,96 .0,5.(1-0,5) — 136

T ((500-1).0,062 ) + (1,962 .0,5.(1-0,5))

Obtiveram-se 136 respostas dos formularios, coletados presencialmente através de
uma entrevista com os clientes. Em seguida € feita a analise e comparacéo dos resultados,

aplicando a formula apresentada na equacéo 2, apresentada na sequéncia.
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Eq. 2:  Percepgdo do cliente — Expectativa do cliente = Qualidade percebida

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Primeiramente, identifica-se o perfil dos respondentes que participaram da pesquisa,
adiante apresentam-se a analise dos gaps, baseados nas expectativas e percepc¢des acerca
da qualidade dos servigos oferecidos, e a interpretacdo dos resultados obtidos.

Conforme pode ser visto na Tabela 1, observa-se que o sexo feminino corresponde
ao maior nimero de respondentes com (61%). A faixa etaria predominante esta contida
no intervalo entre 18 a 25 anos (30,1%). Além disso, verifica-se que a maioria dos

entrevistados (42,7%) sao clientes do estabelecimento no periodo entre 1 e 3 anos.

Tabela 1
Perfil dos entrevistados
Sexo dos clientes Faixa etaria dos clientes Tempo que o respondente é
cliente da loja
Sexo T % Idade T* % Tempo cliente | T* %
Masculino 53 39% | Menos de 18 23 16,9% | Menos de 1 28 | 20,6%
anos ano
Feminino 83 61% | 18 a 25 anos 41 30,1% | Entrele3 58 | 42,7%
anos
Prefiro ndo 0 0% | 26 a 35anos 18 13,2% | Entre4e6 49 36%
dizer anos
36 a 45 anos 23 16,9% | Acimade 7 1 0,7%
anos
46 a 55 anos 21 15,4%
Acima de 56 10 7,4%
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anos

Total

136 | 100%

136 | 100%

136

100%

Fonte: autoria propria, baseado nos dados obtidos através da pesquisa.
*T =total de entrevistados

A Tabela 2 mostra a frequéncia dos clientes ao comparecer a loja, e o valor médio

por compra. A maior frequéncia com (58,1%) é semanal e a maioria das compras (58,3%)

encontra-se no intervalo entre R$5,00 a R$20,00. Ou seja, os clientes gastam pouco, mas

se mantém fiéis e estdo sempre voltando para adquirir o seu produto e poder satisfazer as

suas necessidades. Dando continuidade, podemos verificar a analise e comparacgdo dos

resultados dos gaps em funcdo dos Quartis (divisdo dos resultados em quatro grupos de

prioridades). Ou seja, a utilizacdo dos Quartis possibilita a hierarquizagéo dos fatores que

apresentam maior necessidade de intervencdo, em funcgéo das preferéncias manifestadas

pelos usuarios do estabelecimento.

Tabela 2

Perfil dos respondentes

Frequéncia de visitas a loja

Valor médio por compra (R$)

Frequéncia T % Consumo por T %
compra
Semanalmente 79 Até R$ 5,00 24 20%
58,1%
Mensalmente 32 R$ 5,00 a R$ 20,00 70 58,3%
23,5%
Aleatorio 25 R$ 20,00 a R$ 40,00 21 17,5%
18,4%
R$ 40,00 a R$ 60,00 2 1,7%
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Acima de R$ 60,00 3 2,5%

Total 136 100% 136 100%

Fonte: autoria propria, baseado nos dados obtidos através da pesquisa.

O primeiro Quartil, conforme a Tabela 3, refere-se aos atributos que apresentaram
uma prioridade critica. Dos cinco atributos que foram classificados como prioridade
critica, quatro se destacam por pertencer a dimensdo tangibilidade. Por meio da anélise
dos dados observou-se que 0s equipamentos modernos apresentam o maior gap (-0,868).
Nesse sentido, a percepg¢éo do atributo ndo atendeu as expectativas dos clientes. Permite
inferir que os equipamentos, as instalacGes fisicas, a organizacdo do ambiente, de uma
maneira geral, ndo tém uma boa impressdo devendo sofrer correcfes para melhorar as

percepcOes em relagéo aos clientes.

Tabela 3
Atributos constituintes do fator prioridade critica
Ne Atributos Investigados Expectativa | Percepcéo Gap
clientes clientes (P-E)
1 |Equipamentos modernos 4,044 3,176 -0,868
2 |Instalacdes fisicas atrativas 4,272 3,706 -0,566
73 [Ambiente limpo e organizado 4,728 4,404 -0,324
Aparéncia das instalacdes fisicas mantidas de
4 lacordo com o tipo de servico oferecido 4,463 4,346 -0,118
O atendimento transparece ser educado e gentil
15 |aos fregueses 4,838 4,765 -0,074

Fonte: autoria prépria, baseado nos dados obtidos através da pesquisa.

O segundo quartil, corresponde aos atributos que apresentam prioridade alta, como
apresentado no Tabela 4. Analisando os dados da referida tabela, nas perguntas 8 e 14
observa-se que Confianca e Seguranca na negociacao apresentaram 0s maiores gaps
dentre aqueles que se classificam como prioridade alta (-0,066), e precisam obter uma
atencdo prioritaria para ndo se tornarem questdes de nivel critico. As perguntas 10 e 11
respectivamente estdo ligadas a dimensdo responsividade, devendo ter uma atencao
diferenciada para ndo perder a credibilidade do cliente. Ja os demais atributos,

conhecimentos suficientes para resolver possiveis dividas e a empresa apresenta
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preocupacdo com o bem-estar dos clientes, deve-se buscar melhorias para entéo satisfazer

as necessidades dos consumidores finais.

Tabela 4
Atributos constituintes do fator prioridade alta
N° Atributos Investigados Expectativa | Percepcéo Gap
clientes clientes (P-E)
8 |A loja transparece confianca aos compradores 4,824 4,757 -0,066
Seguranga nas negociacdes entre cliente e
14 |colaborador 4,831 4,765 -0,066
11 [Trabalhadores prestativos com o0s consumidores 4,750 4,706 -0,044
10 [Prestacdo de servicos com agilidade e rapidez 4,721 4,681 -0,039
Conhecimentos suficientes para responder
16 |davidas dos consumidores 4,706 4,669 -0,037
A empresa apresenta preocupacao com o bem-
19 [estar do cliente 4,529 4,529 0,000

Fonte: autoria propria, baseado nos dados obtidos através da pesquisa.

A Tabela 5, apresenta os dados do terceiro quartil, referentes ao atributo de prioridade
moderada. Todos os quesitos que foram identificados como prioridade moderada tiveram
uma media positiva, ou seja, as percepcdes dos clientes superaram as expectativas. Ainda
assim necessitam de um acompanhamento a longo prazo, a fim de buscar a melhoria
continua dos servigos ofertados. O atributo “a empresa demonstra interesse em solucionar
duvidas dos clientes”, deve ser ressaltado pois o gap referente ao servico percebido obteve

uma nota superior a expectativa (+ 0,081).

Tabela 5
Atributos constituintes do fator prioridade moderada
N° Atributos Investigados Expectativa | Percepcdo | Gap
clientes clientes | (P-E)
9 |Servigo no prazo prometido 4,691 4,706 0,015
21 [Relagdo custo/beneficio (preco justo) 4,669 4,721 0,051
5 |Localizagdo da empresa 4,566 4,632 0,066
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Comprometimento pela empresa em fazer algo no

6 |tempo determinado 4,493 4,566 0,074
A empresa demonstra interesse em solucionar

7 |davidas dos clientes 4,434 4,515 0,081

Fonte: autoria propria, baseado nos dados obtidos através da pesquisa.

J& conforme a Tabela 6, expressa pelo quartil 4, que determina a prioridade baixa.
Neste grupo, todas as perguntas apresentam bons resultados, em que trés delas (17, 18 e
20) estdo relacionadas a dimensdao empatia. A empresa demonstra ter um bom
relacionamento com os clientes, possibilitando assim uma maior chance de fidelizag&o.
O atributo que se destacou retrata sobre a apresentacéo de firmeza aos consumidores, em
que sua percepcdo obteve uma nota superior a sua expectativa (gap = + 0,294). Os demais

resultados podem ser observados na Tabela 6.

Tabela 6
Atributos constituintes do fator prioridade baixa
Ne Atributos Investigados Expectativa | Percepcdo | Gap
clientes clientes (P-E)
Funcionarios sem responder as solicitaces dos
12 [clientes 1,721 1,816 0,096
17 [Atendimento diferenciado a cada cliente 3,140 3,235 0,096
Identificacdo das necessidades dos usuarios no
18 [servico 4,353 4,478 0,125
20 |Horarios adequados a demanda dos consumidores 4471 4,654 0,184
13 [Apresentacdo de firmeza aos consumidores 4,493 4,787 0,294

Fonte: autoria prépria, baseado nos dados obtidos através da pesquisa.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo trouxe como foco principal a importancia da qualidade no
segmento de servicos, especificamente no comércio varejista. Ao utiliza-la, a empresa
tera um diferencial competitivo, como o melhor atendimento as necessidades dos clientes,
por meio do processo de identificacdo das suas expectativas e percepgdes, em relacdo ao
servigo prestado.

Por conseguinte, no intuito de encontrar as respostas acerca destes parametros, foi
aplicada a escala SERVQUAL. Ao avaliar as respostas obtidas ap6s sua aplicacéo,
tornou-se possivel entender os atributos que proporcionam satisfacdo ao consumidor, bem

como os setores da empresa avaliada que apresentam maior lacuna (gap) na qualidade e,
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dessa forma, demandam a realizacdo de intervencdes para proporcionar maior satisfagéo
ao0s seus usuarios.

A aplicacgdo da referida escala também apresentou desafios. Por ser um questionario
padrdo, torna-se importante realizar adaptacdes que a tornem mais proxima da realidade
a ser investigada. Da mesma forma, por ser constituido com grande nimero de questdes,
muitos clientes e potenciais entrevistados ndo apresentam interesse em participar da
pesquisa.

O bom relacionamento e a fidelizagdo dos clientes por longos periodos foram os
principais aspectos positivos observados na organizagdo em estudo. Todavia, algumas
caracteristicas da empresa em analise apresentam oportunidade de melhoria.
Principalmente pontos relacionados a infraestrutura (equipamentos e instalagéo fisica),
presteza dos funcionarios e organizacdo do ambiente.

Desse modo, o investimento na melhoria das condigdes fisicas do espaco utilizado,
como tambem no atendimento ao usuério e no layout empregado irdo proporcionar maior
bem estar aos clientes, através de uma maior sensacdo de conforto, e bem estar durante
sua permanéncia no estabelecimento.

Em relacdo aos trabalhos futuros, sugere-se a aplicacdo desta pesquisa de forma
comparativa com diferentes realidades e contextos de negocio. Da mesma forma, a
investigacdo de novos atributos constituintes da escala SERVQUAL ira possibilitar que

0s desejos e necessidades dos consumidores sejam mais bem retratados.
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Evaluation of the quality of services offered in a variety store using the Servqual
scale

ABSTRACT

This article aims to identify the gaps between the expectations and perceptions of
customers related to the quality of service of a variety store, located in the city of Abreu
e Lima, Pernambuco, Brazil. This is an exploratory research, of a qualitative and
quantitative nature. The theme exemplifies the importance of quality to the service
provided, so that a micro-enterprise remains and remains competitive and innovative in
the market, being possible to verify opportunities for improvement and proactivity in the
organization. As a methodology, a SERVQUAL scale was used, adapted to the needs
observed in the researched establishment. The attributes related to physical installation,
equipment used, organization and cleanliness were the ones that presented the biggest
gaps (gaps), according to the public interviewed. On the other hand, the characteristics
related to the opening hours of the establishment, meeting the needs and security of
customers stood out for providing a perception that exceeds consumer expectations.

Keywords: Quality in service; SERVQUAL scale; Retail.

Evaluacion de la calidad de los servicios ofrecidos en una tienda de variedades
mediante la escala Servqual

RESUMEN

Este articulo tiene como objetivo identificar las brechas entre las expectativas y las
percepciones de los clientes relacionadas con la calidad del servicio de una tienda de
variedades, ubicada en la ciudad de Abreu e Lima, Pernambuco, Brasil. Se trata de una
investigacion exploratoria, de caracter cualitativo y cuantitativo. El tema ejemplifica la
importancia de la calidad en el servicio prestado, para que una microempresa permanezca
y se mantenga competitiva e innovadora en el mercado, siendo posible verificar
oportunidades de mejora y proactividad en la organizacion. Como metodologia, se utilizd
una escala SERVQUAL, adaptada a las necesidades observadas en el establecimiento
investigado. Los atributos relacionados con la instalacion fisica, el equipamiento
utilizado, la organizacion y la limpieza fueron los que presentaron las mayores carencias
(gaps), segun el publico entrevistado. Por otro lado, las caracteristicas relacionadas con
el horario de apertura del establecimiento, la satisfaccion de las necesidades y la seguridad
de los clientes destacaron por ofrecer una percepcion que supera las expectativas de los
consumidores.

Palabras clave: Calidad de servicio; Escala SERVQUAL; Comercio minorista.
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APENDICE A -

ADAPTAGOES OBSERVADAS NA APLICACAO DA ESCALA SERVQUAL

DENTRE OS ARTIGOS PESQUISADOS.

Autor

Polido & Mendes
(2015)

Gomes & Pianca
(2017)

Silva (2017)

Schneider, Walter
& Soares (2018).

Oliveira et al.
(2018)

Calaon & Messias
(2018)

Adaptacdes realizadas na escala SERVQUAL original

Responsividade ou capacidade de resposta - foi acrescentado uma pergunta em relagéo a
flexibilidade e disposicéo para atender pedidos especiais.

Seguranga - adicdo de uma pergunta em relagdo a facilidade dos clientes para estacionar
seus automaveis.

Empatia — redugdo de uma questdo referente ao horario de trabalho conveniente para todos
os clientes.

Tangibilidade - foram removidas duas questdes referentes ao grau de satisfacéo acerca do
nivel de exceléncia dos equipamentos e materiais da empresa e a sinalizagéo existente na
loja.

Confiabilidade - houve uma redugéo de trés pontos relacionados com percepgéo do servico
de forma correta logo na primeira experiéncia de uso do servi¢o, cumprimento com 0s
prazos acertados e atualizacdo dos registros referentes a manutencao.

Presteza - exclusdo da pergunta o prazo de execucédo dos servicos pelos funcionarios.
Empatia - retirada de uma questdo sobre atencdo adequada ao consumidor.

Responsividade - foram adicionadas trés questBes: se a empresa possui programa de
responsabilidade social; se sdo oferecidos servigos pos venda e se a organizacdo tem
programas de premiacédo ou requalificacdo dos vendedores e funcionarios.

Seguranca - insercdo de duas perguntas sobre a qualidade dos produtos e se empresa possui
algum mecanismo de rastreamento dos produtos.

Empatia - foi acrescentada uma questdo relacionada a vestimenta dos funcionarios
(fardamento, cracha).

Aspectos tangiveis - duas perguntas foram inseridas sobre o0 armazenamento dos produtos
e se a empresa oferece uma variedade de produtos que atendem as necessidades dos
clientes.

Produtos - acréscimo de duas questBes: a primeira relacionada ao custo/beneficio de
realizar suas compras na loja e a segunda se o estabelecimento apresenta um preco justo.

Tangiveis - foi adicionada mais uma pergunta referente a localizacdo favoravel para os
clientes.

Presteza — retirada da questdo se os colaboradores estdo sempre disponiveis para atender
os clientes.

Confiabilidade - exclusdo de uma pergunta relacionada a confiabilidade na empresa.
Garantia- diminuicdo de uma questao relacionada aos funcionarios serem gentis com 0s
clientes.

Empatia - reducdo de uma pergunta referente a atencédo individual dispensada aos clientes.

Empatia- retirada de trés perguntas: atencéo personalizada aos consumidores, 0s horérios
de trabalho convenientes para todos os clientes e o interesse no bem-estar dos usuérios.
Seguranga - diminuicdo de uma pergunta referente & confianca que os clientes tem na
organizacao.

Confiabilidade - remocéo de uma perguntas direcionada ao prazo prometido ao seu servico
prestado.

Responsividade — exclusdo de uma pergunta relacionada a disponibilidade dos
funcionérios para atender as solicitagdes dos clientes.
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Apéndice B - ATRIBUTOS INVESTIGADOS NA ESCALA SERVQUAL
ADAPTADA
Dimenséo Ne Atributos Investigados

1  |Equipamentos modernos.
2 |Instalagdes fisicas atrativas.

Tangibilidade 3 |Ambiente limpo e organizado.

Aparéncia das instalacdes fisicas mantidas de acordo com o tipo de
4 |servico oferecido.
5 |Localizag&o da empresa.
6 [Comprometimento pela empresa em fazer algo no tempo determinado.
N 7  |Demonstrar interesse em solucionar davidas dos clientes.

Confiabilidade
8 [Transparece confianca aos compradores.
9  [Servico no prazo prometido.
10 |Prestacdo de servicos com agilidade e rapidez.

Responsividade | 11 |Trabalhadores prestativos com os consumidores.
12 |Funcionarios sem responder as solicitacfes dos clientes.
13 |Apresentacdo de firmeza aos consumidores.
14 |Seguranca nas negociagdes entre cliente e colaborador.

Segurancga ]
15 |Transparece ser educada e gentil aos fregueses.
16 |Conhecimentos suficientes para responder ddvidas dos consumidores.
17 [Atendimento diferenciado a cada cliente.
18 [ldentificacdo das necessidades dos usuarios no servico.
Empatia u .
19 [Preocupacdo com o bem-estar do cliente.
20 |Horérios adequados a demanda dos consumidores.
Produto 21 |Relago custo/beneficio (preco justo).
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