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RESUMO

A sobrevivéncia das empresas em um cendrio globalizado e altamente competitivo exige um
comprometimento com a qualidade dos servicos prestados. Partindo desse principio, a presente
pesquisa foi desenvolvida com o objetivo de analisar a qualidade na prestacao de servicos de uma
empresa do setor vidreiro, considerando as expectativas e percepc¢des dos clientes a partir das
dimensbes que constituem a escala SERVQUAL. Para embasamento tedrico, o estudo abarcou
conceitos sobre o setor em andlise e a compreensdo quanto a temética da qualidade em servicos.
Esta pesquisa caracterizou-se como descritiva, com abordagem quantitativa e qualitativa, uma vez
que foram coletados dados por meio de um questiondrio direcionado a uma amostra de 63 clientes.
Através da andlise e discussao dos resultados, observa-se que a organizacdo desempenha servigos
satisfatérios, embora existam dimensdes e atributos que carecam de maior atencdo por parte da
gestdo. A partir da identificacdo destas falhas, € possivel oferecer a empresa informagdes para
fomentar suas acdes no melhoramento dos itens observados que acarretam insatisfagdo aos seus
clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade em servicos. Satisfacdo do cliente. SERVQUAL.

ABSTRACT

The survival of companies in a globalized and highly competitive scenario requires a commitment to
the quality of the services provided. Based on this principle, the present research was developed with
the objective of analyzing the quality of services rendered by a company in the glass sector,
considering the expectations and perceptions of the clients from the dimensions that constitute the
SERVQUAL scale. For theoretical background, the study encompassed concepts about the sector
under analysis and the understanding of the thematic of quality in services. This research was
characterized as descriptive, with a quantitative and qualitative approach, since data were collected
through a questionnaire directed to a sample of 63 clients. Through the analysis and discussion of the
results, it is observed that the organization performs satisfactory services, although there are
dimensions and attributes that require more attention by the management. From the identification of
these flaws, it is possible to offer the company information to encourage its actions in improving the
observed items that cause dissatisfaction to its customers.

KEYWORDS: Quality in services. Customer satisfaction. SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

Diante de um cenéario globalizado, altamente competitivo e com clientes
cada vez mais exigentes, torna-se imprescindivel que as organiza¢des oferecam
servi¢cos de qualidade, com o intuito de n&o apenas satisfazer as necessidades dos
seus consumidores, mas de superar as suas expectativas (SILVESTRE et al., 2014).

Ante ao exposto, a qualidade tornou-se um fator fundamental para a
sobrevivéncia das organiza¢des, adquirindo uma crescente relevancia para as
empresas, para as quais a diferenciacdo de servigos se traduz em um elemento de
competitividade (CARVALHO; PALADINI, 2012). Além disso, a satisfacdo do
consumidor é vital para a organizacao evoluir no segmento em que atua, ha medida
em que atender e superar as expectativas dos consumidores pode caracterizar
beneficios valiosos para a empresa (BATESON; HOFFMAN, 2016).

Essa crescente importancia da qualidade em servicos nas organizacfes
tem salientado a necessidade de realizar estudos sobre a afericdo deste parametro.
Diversos estudiosos tém se dedicado a este assunto, buscando elaborar métodos
para avaliar a qualidade na prestacdo de servicos. Estudos como o de Salomi,
Miguel e Abackerli (2005) demonstram essa necessidade, uma vez que O
atendimento diferenciado e a qualidade no servico sdo maneiras para fidelizar os
consumidores e obter a satisfacdo (HENRIQUE et al., 2013).

Nessa direcdo, a escala SERVQUAL é um dos instrumentos mais
utilizados para analisar a qualidade em servicos, sendo empregada pelas
organizacbes para compreenderem melhor as expectativas e percepcdes que 0S
consumidores tém em relacdo a um servico (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN,
1988). Embora inicialmente desenvolvida como suscetivel de uso para todas as
empresas prestadoras de servicos, sdo necessarias adaptacdes dessa ferramenta
de acordo com o contexto de cada organizacdo, de forma que se torna um
instrumento Gtil para analises (GONCALVES; BELDERRAIN, 2012).

Em busca de eficiéncia, o mercado vidreiro tem acompanhado o
desenvolvimento da economia brasileira (CONFEDERACAO NACIONAL DO RAMO
QUIMICO - CNQ, 2015), oferecendo um amplo portfolio de solu¢des em vidro, em

grande escala e alta qualidade (SEBRAE, 2019), sendo a vidragaria considerada um
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negocio de média concorréncia (VIDRO IMPRESSO, 2016). A partir disso, a
qualidade torna-se um fator importante para o crescimento no mercado competitivo.

Visando tracar uma estratégia para melhorar a prestacdo do servico no
setor vidreiro a partir dos dados expostos, surge a seguinte indagacao: Como 0s
consumidores de uma vidracaria localizada em um municipio de pequeno porte em
Minas Gerais avaliam a qualidade dos servicos prestados?

Nessa direcdo, o presente artigo tem por objetivo geral identificar e
analisar as expectativas e percepc¢des dos consumidores quanto a qualidade dos
servigcos prestados por uma organizacdo vidreira em um municipio de pequeno porte
em Minas Gerais. Especificamente pretende-se: a) conhecer o perfil dos clientes da
organizagao e, por meio da escala SERVQUAL; b) identificar as expectativas prévias
dos consumidores; c) compreender a qualidade percebida pelos clientes em relacao
aos servicos e; d) abordar melhorias que podem ser obtidas pela organizacéao.

Ademais, destaca-se na justificativa da realizacdo do referido estudo, a
importancia de se avaliar a prestacdo de servigcos, uma vez que, percebe-se uma
mudanca no panorama econdmico nos Uultimos anos. O setor terciario, o qual
abrange a prestacdo de servicos e as atividades de comércios de bens, apresenta
uma participacao significativa na economia brasileira. A representatividade do setor
passou de 69% do PIB em 1997 para 73% em 2018 (BRASIL, Ministério da
Economia, 2019).

Outro motivo pelo qual se justifica o estudo é em relacdo a contribuicdo
da escala SERVQUAL para o setor vidreiro, haja vista, que a escala ainda nao tem
sido utilizada em pesquisas neste setor. Para a empresa em questao, o método ira
possibilitar uma maximizacdo de valor, a qual podera fazer uso dos resultados da
pesquisa para melhorar os servicos oferecidos aos seus clientes. O estudo de
Silvestre et al. (2013), buscou analisar as percep¢des dos clientes quanto ao
marketing de relacionamento desenvolvido em uma vidracaria. Na mesma trilha, os
estudos encontrados que tratam da qualidade na prestacdo de servicos estao
ligados a diversos segmentos, como avaliacdo de servicos graficos (PAIVA,
AMARAL; ARAUJO, 2015); farmacia de manipulacio (CUKIER; SACOMANO, 2013);
supermercados (SCRAMIN, F., C., L. et al, 2014), dentre outros.
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O artigo esta estruturado em cinco secdes. ApoOs esta Introducéo,
apresenta-se na secao 2 o Desenvolvimento, onde sdo abordados os fundamentos
que conduziram a elaboracdo da pesquisa. Em seguida, apresentam-se o0s
Procedimentos Metodolégicos empregados, evidenciando a escala utilizada. Na
secdo 4, sao apresentados os Resultados e por fim, na secdo 5, sdo ressaltadas as

Consideracdes obtidas por meio do instrumento utilizado.

2 DESENVOLVIMENTO

Para a sustentacdo do exposto no artigo, buscou-se conceitos tedricos
sobre qualidade na prestacdo de servicos, modelo utilizado para avaliar a qualidade
em servico e sobre o setor vidreiro, 0s quais estdo descritos nas secdes que

seguem.

2.1 Qualidade Como Diferencial Competitivo Na Prestacdo De Servicos

O conceito de qualidade, para Carvalho e Paladini (2012), modificou-se
ao longo dos anos, sendo considerado atualmente um elemento relevante para a
sobrevivéncia das organizacfes. Segundo estes autores, “no seu sentido primeiro, a
qualidade é uma relacdo da organizacdo com o mercado. Neste contexto, a
qualidade é definida como uma relacdo de consumo” (CARVALHO; PALADINI,
2012, p.28).

Conforme Gomes (2004), a qualidade é vista como um fator que impacta
tanto as organizagcdes como a vida de cada ser humano de maneira positiva. Para
Slack, Chambers e Johnston (2009), qualidade significa a producdo de servigcos e
produtos conforme as especificacbes dos consumidores.

Para Feigenbaum (1951) apud Carvalho e Paladini (2012, p.14),
“‘qualidade é a composicéao total das caracteristicas de marketing, projeto, produgao
e manutencao dos bens e servicos, através dos quais os produtos atenderdo as
expectativas do cliente”. Esta visdo também é compartilhada por Campos (2004), o
qual define a qualidade de um produto ou servico por meio da satisfacdo das
necessidades do consumidor.

Corroborando com estas ideias, Hargreaves et al. (2001) ressaltam que a

qgualidade é mensurada por meio da soma de atributos capazes de atender as
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necessidades implicitas e explicitas do consumidor. As necessidades implicitas
estéo relacionadas as expectativas ou desejos do cliente, enquanto as necessidades
explicitas sdo os beneficios e compromissos oferecidos pelo fornecedor, sendo
apresentados formalmente.

Kotler e Keller (2006, p.146), acrescentam ainda que:

Ha uma estreita ligacdo entre qualidade de produtos e servicos, satisfacdo
de clientes e lucratividade da empresa. Niveis mais elevados de qualidade
resultam em niveis mais elevados de satisfacdo de clientes, ao mesmo
tempo em que justificam precos mais altos e (frequentemente) permitem
custos menores (KOTLER; KELLER, 2006, p.146).

No contexto dos servicos, a mensuracado da qualidade ocorre durante o
processo de prestacdo dos mesmos. Este contato com o consumidor é conhecido
como momento da verdade, sendo uma oportunidade para empresa satisfazer o
cliente. Desse modo, a satisfacdo dependera do resultado entre as expectativas e
percepcdes quanto ao servico oferecido ao cliente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2014).

A definicdo de servicos é ampla. Para Johnston e Clark (2002), é a
proposicdo do negoécio, a maneira pela qual o consumidor percebe 0s servicos
oferecidos pela empresa. Destarte, segundo os autores, 0 servico pode ser Vvisto
como uma figura mental constituida por clientes, empregados e acionistas sobre o
servi¢co da organizagao.

De acordo com Kotler (2006, p.397), servico é “qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que
nao resulta na propriedade de nada. A execucdo de um servico pode estar ou néo
ligada a um produto concreto”.

Lovelock e Wright (2001) também compartilham dessa ideia,
acrescentando que 0s servi¢cos se caracterizam como uma atividade econdmica que
proporciona 0s resultados esperados pelos clientes em tempos e em locais
especificos.

Rodrigues et al. (1997) por sua vez, relacionam servico de qualidade com
a satisfacdo do cliente, com o intuito de atender ou exceder as expectativas dos
consumidores. Em contrapartida, Bateson e Hoffman (2016), argumentam que a

satisfacdo do cliente e a qualidade dos servigos sdo divergentes, ja que a satisfacao
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€ uma reacao de curto prazo e a qualidade do servico € concebida no longo prazo
através de uma avaliacao geral do desempenho.

Diante do exposto, conforme Figueiredo, Fleury e Wanke (2003), as
pesquisas com clientes séo indispensaveis para avaliar tanto o desempenho quanto
identificar as expectativas dos consumidores no que se refere a prestacdo do
servico. Em consonancia com os autores mencionados, alguns estudos evidenciam
a importancia do servigo oferecido ao cliente. Bento e Leite (2018), relatam que o
crescimento das empresas esté diretamente ligado no modo como os clientes séo
abordados pelos funcionarios. Para os autores, oferecer um atendimento dotado de
qualidade é um fator relevante na gestéo estratégica da organizacao.

No estudo de Silvestre et al. (2014), buscou-se mensurar o nivel de
satisfacdo dos consumidores bem como salientar como estd o marketing de
relacionamento em uma organizacdo do setor vidreiro. Os autores relataram
experiéncias positivas dos usuarios sobre os servicos ofertados pela empresa. Os
fatores atendimento e flexibilidade de horario foram considerados pelos gestores
“carro chefe da empresa”, sendo elementos significativos para seus clientes.

Um trabalho desenvolvido por Eckhardt e Winsch (2016), apontou
qualidade no que concerne aos produtos e servicos oferecidos e insatisfacdo no
arranjo fisico da organizacédo no setor vidreiro. Este estudo apresenta a importancia
do nivel de servico, sendo esse determinante para conquistar a satisfacdo e
consequentemente a lealdade de seus clientes.

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988), descreveram as cinco dimensdes
subjacentes a qualidade do servico, consistindo na tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia. Bateson e Hoffman (2016) ressaltam que o0s
atributos auxiliam a organizacdo a identificar a satisfacdo e insatisfacdo dos
consumidores, visto que a escala permite avaliar as expectativas e percepcdes dos
clientes a partir das cinco dimensoes.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), mencionam que a qualidade do
servico € identificada em funcdo dos Gaps entre a expectativa dos clientes e a

percepcao apos a entrega, conforme a figura 1.

Figura 1 - Gaps ou lacunas da qualidade em servicos
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Fonte: Adaptado de Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985) citado por Nogueira e Las Casas (2009,
p.88).

Conforme Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), o gap 1 compreende a
diferenca entre a expectativa do consumidor e a percepcdo gerencial sobre esta
expectativa. O gap 2 abarca a diferenca entre a percepcéo gerencial da expectativa
do consumidor e a transformacdo desta em especificagcbes. O gap 3 envolve a
diferenca entre os padrbes de entrega especificados pela empresa e o0 que
realmente é entregue ao cliente. O gap 4 é a diferenca entre 0 que a organizacéo
comunica e o que é, de fato, entregue. E por fim, o gap 5 consiste na diferenca entre
a expectativa e percepcao do cliente quanto ao servi¢o oferecido.

Seguindo a mesma linha, Moraes (2012) descreve outros instrumentos de
avaliacao da qualidade na prestacao de servicos. O autor cita 0 modelo proposto por
Gronoos (1984), que considera a imagem da empresa, além da expectativa e
percepcdo da qualidade do servico prestado. Ainda, o autor aborda o modelo
SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor (1992), que compreende apenas a
percepcdo da qualidade dos servigos, isto €, o desempenho no momento da
prestacdo do servico. A escala SERVQUAL também foi referida pelo autor, na qual a

qualidade do servico é avaliada em funcdo da diferenca entre a expectativa e

percepcao apos 0 uso.
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Entretanto, conforme Moraes (2012), ndo ha uma consonancia sobre qual
instrumento é melhor para medir e avaliar a qualidade de servigcos oferecidos por
uma organizacdo. Devido o modelo SERVQUAL ser uma ferramenta que se molda
em diversas &reas de servico, torna-se o foco deste estudo.

2.2 O Modelo Servqual Para A Avaliacdo Na Prestacao De Servigcos

Como resultado de suas pesquisas, Zeithaml, Berry e Parasuraman
(1985; 1988) propuseram um instrumento para mensurar a qualidade em servigos, a
escala SERVQUAL. Com ele, as organizacdes podem coletar, quantificar e observar
as percepcoes de seus clientes no tocante aos servigos ofertados (ALMEIDA, 2013).

Ainda segundo estes autores (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN,
1988), para utilizad-la é necessario calcular a diferenca entre as percepcdes e
expectativas do cliente em relacdo ao servico. Desse modo, obtém-se o valor do
GAP 5, que compreende o servi¢co esperado e o0 percebido (visualizado na figura 1)
para cada item do questionéario. Destarte, quanto maior o indice positivo, maior sera
a superioridade da qualidade do servico (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN,
1985).

A ferramenta SERVQUAL consiste em duas sec¢des de perguntas,
compostas por 22 questdes cada. A primeira detém de perguntas sobre as
expectativas do cliente em relacdo ao setor de servico especifico. A segunda
abrange questdes relativas as percepcfes dos consumidores sobre o servico
oferecido pela organizacdo estudada. A aplicacdo do questionario fundamenta-se
em uma escala do tipo Likert, por meio da qual o cliente assinala o seu grau de
concordancia ou discordancia em uma série de guestionamentos sobre o objeto de
estudo (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1988).

A primeira versdo da escala SERVQUAL apresentava 97 itens,
abrangendo dez dimensbes da qualidade de servico (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1985). Em um estudo mais detalhado pelos autores, ocorreu a
consolidagédo de algumas dimensofes, resultando em cinco (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1988). Para melhor visualiza¢ao, o resultado do agrupamento dos

construtos esta representado na figura 2 a seguir:

Figura 2 - Dimens8es da qualidade em servi¢co
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ATRIBUTOS DESCRICAO
TANGIBILIDADE |Reporta-se as instalages fisicas, equipamentos, aparéncia dos funcionrios e materiais de comunicagao.
CONFIABILIDADE|Refere-se ao desempenho e resultado da prestagéo do servigo, realizado de forma confidvel e precisa.
PRESTEZA  |Disposi¢ao para ajudar os clientes e prontiddo dos funcionarios na prestagao do servigo.
SEGURANCA |Analisa a confianca do servigo oferecido, envolvendo o conhecimento e cortesia dos funciondrios.
EMPATIA Avalia a intera¢do com o cliente, demonstrando atencdo personalizada ao consumidor.
Fonte: Adaptado de Zeithaml; Berry; Parasuraman, 1988.

Reforcando a ideia dos autores mencionados (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1988), Bateson e Hoffman (2016), mencionam que a escala
SERVQUAL € uma ferramenta relevante na analise das fraquezas e forcas de uma
organizacdo no que concerne a qualidade do servico.

Corroborando com os autores mencionados (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1988), a escala SERVQUAL foi avaliada e validada em outros
estudos, que evidenciaram a importancia do servi¢o oferecido ao cliente. Em recente
trabalho sobre a aplicabilidade em qualidade em servicos, Paiva, Amaral e Araujo
(2015), avaliaram sobre o tema através de uma pesquisa utilizando a escala
SERVQUAL em servicos graficos. Um dos resultados deste estudo indicou a
insatisfacdo do cliente em relacdo a confiabilidade da empresa, a qual as
percepcdes ndo superaram as expectativas dos clientes.

Outro estudo conduzido por Cukier e Sacomano (2013), em farmécias de
manipulagéo, ressaltou a contribuicdo da escala SERVQUAL na elaboragéo de
estratégias competitivas, a qual permite desenvolver acdes para reduzir e/ ou

eliminar as disfuncées competitivas.

2.3 Setor Vidreiro

O surgimento da industria do vidro no Brasil deu se no periodo entre 1624
e 1635, com as invasfes holandesas nas cidades de Olinda e Recife, no estado de
Pernambuco. Nesta regido, foi implantada a primeira oficina de vidro. Apds a saida
dos holandeses, a fabrica de vidro fechou (CEBRACE, 2015).

Com a chegada da familia real portuguesa e devido a mudanca da sede
da coroa portuguesa para este pais, houve alteracbes na economia, ocorrendo a
abertura dos portos ao comércio com diversos paises. No século XIX, Francisco
Ignacio da Siqueira Nobre recebeu uma autorizacéo para a fundacado de uma fabrica
de vidro no Brasil (RITA, 2015).
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De acordo com a Confederacdo Nacional do Ramo Quimico (CNQ, 2015),
0 mercado de vidro cresceu 42 % entre os anos de 2007 e 2011. Ainda segundo o
CNQ, este ramo de servico emprega 46.001 trabalhadores no Brasil. A maior parte
destes empregos estd condensada na regido Sudeste, correspondendo
aproximadamente 68%.

A demanda da industria de vidro no pais € vigorosamente influenciada
pelo desempenho da atividade econbmica dos mercados em que as organizacdes
operam, 0 que tem acarretado em taxas de crescimento positivas em relagdo aos
anos anteriores (BNDES - Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social,
2007).

No ano de 2018, o mercado de vidros sofreu uma série de conturbacdes,
decorrente da paralisacdo dos caminhoneiros e o tabelamento de frete, ocasionando
a falta de vidro (SEIXAS, 2018). Em paralelo a isso, Zanatta (2019), acredita que
para o setor de vidro expandir, € necessario que as industrias estejam capacitadas
para satisfazer a demanda, seja em relacéo aos produtos, ou em solu¢des logisticas
e técnicas.

Conforme BNDES (2007), o segmento de construcdo civil representa a
maior demanda de vidro, subsequente das industrias automobilistica, moveleira e de
eletrodomésticos. Os trabalhadores do setor vidreiro ponderam taxas anuais entre
6% a 8%, enriquecendo com a evolucdo do setor da construcao civil e da economia
em geral.

Nessa direcdo, entende-se 0 setor vidreiro como um mercado
caracterizado pela integracdo de diferentes organizacbes, dentre elas as
prestadoras dos servicos de comércio e instalacdo do produto finalizado aos
consumidores. Com isso, busca-se compreender a percep¢ado de clientes quanto a
qualidade dos servicos prestados, a fim de identificar caracteristicas préprias do
setor. A seguir sdo apresentados os procedimentos metodolégicos, que juntamente

com o referencial tedérico nortearam o desenvolvimento do estudo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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Esta pesquisa € caracterizada quanto a natureza como quantitativa e
qualitativa. Quanto a abordagem quantitativa foram utilizados dados obtidos através
de um numero de entrevistados, e em seguida analisados por meio de recursos
simples de estatisticas. Quanto ao método qualitativo foram abordados descrigfes
fundamentadas e explicacbes referentes aos resultados da empresa. O artigo
apresenta carater descritivo, uma vez que buscou descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno e identificar a existéncia de relacdo entre
variaveis (GIL, 2007).

Para tanto, foi empregado o método do estudo de caso simples (YIN,
2010). Esta orientacdo permitiu a compreensdo da realidade especifica de uma
organizagdo pertencente ao setor vidreiro. O arranjo em questdo refere-se a uma
vidragaria localizada na cidade de S&do Gotardo — MG, regido do Alto Paranaiba. De
acordo com o IBGE (2018), a cidade apresenta uma populacdo estimada de 35.145
habitantes. A empresa em questao, referida com o nome ficticio de Vidracaria Silva
atua no mercado ha um ano, e atualmente esta sofrendo alteragcdes no layout em
busca de maior eficiéncia e vantagem competitiva, haja vista que a cidade apresenta
sete vidracarias.

No que concerne a coleta de dados, foi adaptado um questionario
fundamentado no modelo SERVQUAL que se respalda na comparacdo entre as
expectativas dos clientes em relacdo ao servico desejado e 0 servico percebido
pelos consumidores (ROTILI et al., 2016). Para efetuar a adaptacédo do questionario
no setor de vidracarias, foi realizada uma entrevista com o proprietario da empresa,
modificando determinadas questbes por ndo estarem coesas com a pesquisa, bem
como foram elaboradas instru¢cdes de preenchimento no inicio do questionario,
sendo aplicada uma escala de concordancia do tipo Likert de 7 pontos, cujo o menor
valor 1 corresponde a “Discordo totalmente” e o maior valor 7 “Concordo totalmente”,
conforme anexado no apéndice.

Os questionarios foram aplicados a uma amostra de 63 clientes,
representando 78% dos clientes cadastrados no banco de dados da organizagéo. Os
guestionarios foram aplicados durante 05 semanas entre os meses de abril e maio

de 2019, sendo realizados tanto pessoalmente quanto por telefone, para os clientes
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que tinham disponibilidade em respondé-los. Durante o preenchimento nao foi
exigida a obrigatoriedade da identificacdo do cliente.

Por fim, apds a coleta, os dados foram tabulados e analisados atraves do
Microsoft Excel, sendo utilizado para o desenvolvimento de gréaficos, calculos das
meédias e lacunas. A seguir apresentam-se os dados e informac¢des importantes
sobre as expectativas e percepcdoes em relacdo a prestacdo dos servicos da

vidracaria.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Em relacdo aos resultados da pesquisa, inicialmente, é apresentada
uma caracterizacao do perfil da amostra e, em seguida, as respostas obtidas quanto
as expectativas e percepcdes dos clientes mediante as variaveis que retratam o
desempenho da Vidracaria em estudo.

4.1 Caracterizagcdo Da Amostra

Em relacdo ao perfil dos entrevistados, 42 (67%) respondentes
representam o sexo feminino e 21 pessoas (33%) o sexo masculino. No que
concerne a faixa etaria, 5 pessoas (8%) afirmaram possuir entre 18 a 25 anos, 15
(24%) afirmaram possuir entre 26 a 35 anos, 23 (36%) afirmaram possuir entre 36 a
50 anos e 20 (32%) afirmaram possuir acima de 51 anos. Quanto ao grau de
instrucdo dos clientes, 12 (19%) possuem ensino médio incompleto, 29 (46%)
possuem ensino médio completo, 09 (14%) superior incompleto, 12 (19%) superior

completo e 1 (2%) nunca estudou.

4.2 Analise Do Desempenho Das Dimensdes

4.2.1 Tangibilidade

Analisando a dimensé&o tangibilidade, observa-se na figura 3, que a
maior diferenca entre as expectativas e as percepg¢des dos clientes foi em relagao
aos equipamentos e instalacoes fisicas. Esse resultado pode ter sofrido oscilagbes
pelo fato da vidracaria em estudo estar sendo submetida a mudancas no seu espacgo

fisico, a qual atualmente possui um local para o estoque de vidros e manuseio das
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estruturas acessorias de aluminio e outro ambiente destinado ao atendimento aos
clientes, ficando ao alcance visual dos usuarios somente os computadores. Para
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a condicdo do ambiente € um indicativo tangivel

do cuidado e da atencdo aos detalhes apontados pelos prestadores de servigos.

Figura 3 - Média das expectativas e percepcdes da variavel tangibilidade
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Fonte: Dados da pesquisa.

4.2.2 Confiabilidade

Na dimensado da confiabilidade, todos os itens foram considerados de
suma importdncia em uma empresa do setor vidreiro. Entretanto, o quesito rapido
atendimento, o qual pode ser observado na figura 4, apresentou a menor avaliacdo
dos clientes, devendo ser uma das principais ocupacdes dos gestores, pois segundo
Barbosa, Trigo e Santana (2015), o atendente é um dos responsaveis cruciais pelo
sucesso de uma organizacdo, o qual liga a empresa ao cliente. Nesse contexto,
oferecer um réapido atendimento significa ndo deixar o cliente esperando, visto que,
pode prejudicar a efetivacdo nas vendas. Assim, as organizacdes precisam estar
atentas na identificacdo das necessidades dos seus clientes, buscando
compreender e desenvolver produtos e servigos para atender essas necessidades,
de forma mais eficiente e eficaz que seus concorrentes (BOWERSOX; CLOSS;
COOPER, 2007).
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Figura 4 - Média das expectativas e percepcdes da variavel confiabilidade
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Fonte: Dados da pesquisa.

4.2.3 Presteza

Em relacdo a dimensédo da presteza representada na figura 5, os itens
agilidade na entrega e agilidade no atendimento demonstraram um resultado mais
negativo, indicando a insatisfacdo dos clientes. A agilidade no atendimento consiste
na prontidao dos funcionarios em resolver os problemas e as solicitac6es do cliente
durante a prestacdo de servico, de forma a oferecer um servico agradavel para o
consumidor. A agilidade na entrega refere-se ao tempo de ciclo do pedido, a
velocidade com que o pedido é entregue (TONTINI; ZANCHETT, 2010). As
melhorias a este construto devem ser adotadas e, futuramente o servigo deve ser
reavaliado para atestar se houve progresso. De acordo com Kotler (2000), o
atendente tem como funcéo conceder informacoes, esclarecer as duvidas, buscar
solucionar os problemas e proporcionar um atendimento que acarreta satisfagdo aos

consumidores.

Figura 5 - Média das expectativas e percepcdes da variavel presteza
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Fonte: Dados da pesquisa.

4.2.4 Seguranga
Analisando a dimensdo da seguranca, demonstrada na figura 6, a

maior diferenca esta relacionada com a seguranca dos funcionarios em relagdo aos
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guestionamentos dos clientes sobre os produtos. Nesta questdo, pode vir a ser
necessario rever politicas de treinamento e desenvolvimento dos funcionarios, para
aumentar o desempenho e potencializar os resultados diarios da vidracaria. O
desenvolvimento potencial humano é a maior vantagem competitiva de uma
organizacao, pois o capital humano além de agregar valor, assegura a sobrevivéncia
da empresa (CHIAVENATO, 2010).

Figura 6 - Média das expectativas e percepcdes da variavel seguranca
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Fonte: Dados da pesquisa

4.2.5 Empatia

Na dimensdo da empatia, que pode ser observada na figura 7, o
quesito horario de funcionamento apresentou uma maior insatisfacdo na avaliacdo
dos clientes da empresa, em virtude de interromperem o fornecimento do servico no
horario de almoco e ndo oferecer atendimento aos sdbados. Os outros itens
apresentaram um estado de semelhanca, em virtude da diferenca da percepcéo e
expectativa apresentar a mesma nota. Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014),
a empatia abrange a acessibilidade, sensibilidade e esforco para compreender as

necessidades dos consumidores.

Figura 7 - Média das expectativas e percepg¢des da variavel empatia
8

6,98

T o958 ] 7 673 6,95 —

] 5,68

7 W Expectativa
il M Percepcdo
| . . i , Lacuna

027 -0,27 -0,27
-1,27

O R NWDHUUON

|
[

|
N

Horario de
funcionamento

Interesse no
cliente

Atencdo
individualizada

especificas

Empatia

Necessidades

Fonte: Dados da pesquisa.
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4.3 Analise Das Cinco Dimensbdes

De acordo com a figura 8, pode-se afirmar que todas as dimensdes em
relacdo ao grau de importancia e desempenho, apresentaram pouca variacao entres
elas, demonstrando que os clientes percebem de maneira positiva a qualidade dos
servicos. Ao comparar os resultados em relacdo ao perfil do cliente, considerando as
variaveis sexo, idade e grau de instrucéo, percebe-se que ndo houve diferenca entre
as médias, apresentando similaridade nas respostas.

A dimensédo confiabilidade foi a que apresentou menor diferenca entre
percepcbes e expectativas, indicando que o servico prestado esta alcancando
padrdes aceitaveis. No entanto, a dimensao tangibilidade, a qual aborda os aspectos
relacionados aos equipamentos, espaco fisico, aparéncia dos funcionarios e
materiais de comunicacdo e a dimensdo empatia, referente ao atendimento ao
cliente, principalmente o horéario de funcionamento, necessitam de maior atencéo por
parte da vidracaria, sendo necessarias pequenas corretivas para satisfazer as

necessidades dos clientes.

Figura 8 - Média das expectativas e percepcdes das cinco dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o estudo de Silvestre et al. (2014), em uma empresa do mesmo
setor, a flexibilidade no horario de atendimento € de suma importancia para o
desenvolvimento de uma relagéo positiva com o cliente, bem como o atendimento,
sendo considerado por ele o cartdo de visitas da organizagdo. Em sua pesquisa,
esses fatores foram encontrados em situacdes favoraveis, os quais receberam boa
aprovacao dos clientes.

No trabalho de Eckhardt e Wiinsch (2016), o espaco fisico também foi um

dos elementos identificados pelos clientes que carecia de atencédo da empresa, visto
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que o layout atual provocava transtornos na entrega devido a quantidade de
produtos em estoque.

Contudo, os servicos considerados bons pelos clientes também devem
ser acompanhados, devido as necessidades dos consumidores estarem em
constante mudanca, sendo importante a empresa observar as alteracbes do

mercado, para néo ficar estagnada dentro do setor.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar as expectativas e
percepcdes dos clientes em relacdo as cinco dimensdes da qualidade em servicos
prestados pela Vidracaria Silva, adaptando a ferramenta SERVQUAL para a
empresa em estudo. A partir dos dados, foi possivel a elaboracdo dos graficos com
as médias das expectativas e percepcdes, bem como a diferenca entre essas
variaveis.

ApOs a andlise dos resultados, associados com o0s objetivos que
conduziram o desenvolvimento da pesquisa, torna-se pertinente mostrar as
consideracOes finais que podem impulsionar agdes para aumentar a qualidade no
servico prestado pela vidracaria. Os resultados desta pesquisa demonstraram que
as médias das expectativas dos clientes foram maiores em relacdo as percepcdes
em todos os itens investigados, sendo este um sinal negativo para a organizacéo, a
qual carece de estratégias para intensificar seus resultados.

O construto que apresentou menor diferenca entre as percepcdes e
expectativas foi a confiabilidade o que significa que a empresa realiza o servigo de
forma confidvel e precisa. Ja o construto tangibilidade obteve a maior diferenca na
avaliacdo dos clientes da vidracaria, destacando a questdo dos equipamentos
modernos e espaco da instalacdo fisica que na percepcao dos clientes ndo estéo
satisfatorios. O horario de funcionamento também € outra questdo que deve ser
repensada pelos gestores. Ademais, apesar dos bons resultados que foram
atingidos, a empresa sempre deve buscar a melhoria continua dos seus processos e
atribuir maior énfase na exceléncia no atendimento a fim de satisfazer os seus

clientes. Por conseguinte, entende-se que a empresa também deve agir em parceria
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com o cliente, obtendo deles um feedback com o escopo de sempre oferecer um
servico com qualidade.

A escala SERVQUAL possibilita as organizagbes uma melhor
compreensao das expectativas e percep¢gbes dos clientes quanto ao servigco
prestado, visto que, analisa o valor das dimensfes e apresenta possiveis
modificacbes na prestacdo desses servicos de acordo com as necessidades
identificadas. A ferramenta empregada no estudo tem como principio auxiliar a
tomada de deciséo, evidenciando os pontos que necessitam de melhorias, de forma
a minimizar ou corrigir as falhas detectadas, tendo como base as respostas dos
clientes.

A limitagdo do presente estudo foi em fungdo da amostra, pois ndo houve
participacdo de todos os clientes da vidragaria, sendo que alguns apresentaram
recusa quanto a colaboracdo, o que ndo permitiu um tamanho de amostra maior.
Ademais, diversos autores apresentaram criticas a escala SERVQUAL. Por
exemplo, Finn e Lamb (1991), argumentaram que as cinco dimensdes da escala
SERVQUAL nao eram eficientes para retratar a qualidade em servicos no setor
varejo, sendo necessaria a realizacdo de novos estudos para aperfeicoar as
dimensdes. Outras criticas também foram apresentadas por Cronin e Taylor (1992),
gue alegaram que a utilizacdo das expectativas ndo fornece informacfes adicionais
quanto a qualidade em servico, visto que, esta variavel ja estd compreendida nas
percepcoes.

E para fins de pesquisas futuras, sugere-se a reavaliacdo da qualidade
em servicos da empresa apés a aplicacdo das sugestdes de melhorias, de modo a
verificar os beneficios proporcionados a organiza¢do. Em juncao, ressalta também o
uso da metodologia adotada em outras areas de servicos como hotelaria,

restaurante, transporte entre outros.
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