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MENSURAQAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO: uma avaliagéo utilizando a
escala Servqual

Taynara da Silva Aratjo?
Clarete de Itoz?

RESUMO

O presente trabalho teve como propoésito descrever a importancia de mensurar a qualidade do
servigo de atendimento ao cliente, a partir dai foi realizado a verificacdo da qualidade do nivel
de servico em uma papelaria localizada em Araguaina-TO. A pesquisa realizada teve como
objetivos medir a qualidade de alguns aspectos considerados importantes para um bom
atendimento e analisar as exigéncias dos clientes da papelaria. Propds se realizar pesquisa
bibliografica em livros, artigos, sites usados para norteia este trabalho e a aplicacdo de um
questionario contendo as cinco importantes dimensdes da escala SERVQUAL para obtencéo
dos dados quantitativos descritos neste trabalho. Com isso, foi possivel compreender que
identificar as expectativas e percep¢des dos clientes € de extrema importancia para ajudar na
tomada de medidas corretivas nos pontos em que a empresa ndo esteja superando as
expectativas e melhorar os aspectos com o nivel de servico baixo.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente, Escala Servqual, Nivel de qualidade.

ABSTRACT

This study aimed to describe the importance of measuring the quality of customer service, from
then onwards, the verification of the quality of the service level was carried out in a stationery
located in Araguaina-TO. The research carried out aimed to assess the quality of some
important aspects for a good service and analyze the requirements of stationery customers. It
was proposed to carry out a bibliographical research in books, articles, websites used to guide
this work and the application of a questionnaire containing five important dimensions of the
SERVQUAL scale to obtain the quantitative data needed in this work. With this, it was possible
to understand that identifying the expectations and perceptions of customers is extremely
important to help in taking corrective measures where the company is not exceeding
expectations and to improve aspects with a low level of service.

Keywords: Customer service, Servqual Scale, Quality level.

1 Académico do Curso Superior de Tecnologia em Logistica da Universidade Federal do Tocantins — UFT; E-
mail: taynara.silva@mail.uft.edu.br

2 Mestra em Contabilidade. Professora na Universidade Federal do Tocantins — UFT; E-mail: clarete@uft.edu.br



1 INTRODUCAO

O cenario atual de atendimento a clientes, observa-se que eles procuram qualidade nao
apenas do produto que desejam comprar, mas de tudo que envolve o processo de aquisicao de
algo que lhe deixe satisfeito, e a exceléncia nesta relagdo é fundamental para a empresa. S&o as
exigéncias dos clientes que as empresas precisam estar atentas quando seu objetivo é oferecer
qualidade no seu servico, devido ao mercado competitivo onde cada vez mais surgem novas
empresas que buscam destacar das demais. Com isso, verificar a importancia de avaliar a
qualidade do servico identificando se as expectativas do cliente estdo sendo atendidas, a
avaliacdo da experiéncia do cliente é de extrema importancia para manter-se positiva no
mercado.

Este trabalho traz o conceito de alguns autores relacionado a qualidade do atendimento
como sendo um fator importante para uma empresa. A questdo problema de pesquisa é: como
o cliente avalia qualidade no atendimento em uma papelaria de Araguaina? A importancia
da resposta a questdo problema a papelaria estd em saber que no mercado cada vez mais
competitivo e um cenario em que as empresas estao em busca de qualidade e melhorias continua
€ necessario identificar como que o servigo prestado esta sendo visto pelos seus consumidores.
Para medir a qualidade no atendimento, utiliza-se a escala Likert. Para mensurar a qualidade
percebida no atendimento, utilizou-se a escala Servqual, criada por pesquisadores norte-
americanos de marketing, PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY em 1988.

O presente trabalho se divide primeiramente nesta introducdo contendo subtdpicos a
problematica que envolve a questdo problema identificada, em seguida o que se justifica a
pesquisa, 0 objetivo geral e os especificos a serem atingidos com a pesquisa. Na sequéncia séo
apresentados os procedimentos metodologicos e a apresentacdo e discursdo dos dados obtidos
na pesquisa de forma exemplificadas em quadros, para por fim ter as considerac6es finais do
trabalho como um todo, obtidos a partir da analise de toda a pesquisa.

1.1  Ajustificativa e a delimitagéo do tema

Em razdo da relevancia que o tema tem para a melhoria de empresas que buscam
oferecer qualidade em seus servigos esta pesquisa propde oferece informacgdes necessarias
acerca da qualidade no atendimento ser um ponto de extrema importancia e sucesso. Traz o uso
de uma ferramenta que auxilia na melhoria da qualidade de servigos, visto que atualmente o
cliente estar cada vez mais exigente, portanto, esta pesquisa pode incentivar a gestores de

empresas que ndo tenha conhecimento do assunto a explorarem mais o0 tema e o uso da



ferramenta, compreendendo as suas vantagens quando utilizada e também para o conhecimento
da sociedade geral.

Dentro da abrangéncia do tema qualidade em atendimento, o recorte desta pesquisa é
um estudo experenciado em uma papelaria localizada em Araguaina-TO, onde pretende
observar e descrever a qualidade do atendimento na visao do cliente tendo como auxilio a escala
SERVQUAL.

1.2 Objetivos

O presente estudo tem como objetivo geral descrever qualidade no atendimento ao
cliente, utilizando a escala SERVQUAL em uma papelaria de Araguaina.

Os objetivos especificos de pesquisa sdo: verificar o grau de importancia de alguns
aspectos da prestacdo de servicos com o grau de adequacdo desses servigos, sob a ética de
clientes de uma papelaria; utilizar um questionério tipo Likert e medir pela escala Servqual a
qualidade percebida e o julgamento do consumidor sobre a exceléncia no atendimento; e,
apontar alguns atributos que caracterizam de forma geral um bom atendimento e se perceber o
guanto estes atributos estdo adequados para o atendimento as exigéncias dos clientes em uma

papelaria.

2 METODOLOGIA

O presente trabalho adotou-se como objeto de pesquisa uma empresa do ramo papelaria
que realiza o servigo de atendimento ao cliente, com vendas direta ao consumidor na cidade de
Araguaina- TO. Foi realizado uma pesquisa descritiva com a abordagem quantitativa sobre a
qualidade do servico oferecido pela empresa estudada e pesquisa bibliografica com unido de
informagdes na qual norteia este trabalho. Para Vergara (1998, p.45) “a pesquisa descritiva
expde caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fenémeno. Pode também
estabelecer correlagdes entre variaveis e definir sua natureza. Nao tem compromisso de explicar
os fenbmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicacdo”. Com isso foi realizado
a coleta de dados que foram analisados e interpretados visando o conhecer as expectativas e
percepcOes dos clientes da papelaria.

A pesquisa foi estruturada em duas etapas como pode ser observada da Figura 1,
primeiramente com o levantamento das informacdes sobre expectativas de um desempenho
ideal, ou seja, 0 que € esperado de um bom servico de atendimento, na etapa 2 juntamente com

a etapa 1 foi executado a avaliagcdo do desempenho real da empresa. Realizado por meio de um



questionario composto pelos aspectos mais importantes da prestacdo de servigcos de
atendimento. Os aspectos das dimens0es: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e
empatia, todas as questfes foram baseadas nos aspectos acima mencionados e foram avaliados
sob a visao dos clientes da empresa com o instrumento SERVQUAL em uma escala tipo Likert

que varia de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

ETAPA 1 ETAPA 2

Criacdo das questdes com base em I - .
cinco aspectos importantes de Avaliacdo atribuida ao atendimento

atendimento da empresa
Avaliacdo das expectativas de um Verificagdo das informacdes sobre a
servico de atendimento percepcdo do servico oferecido

Figura 1: Partes da coleta de informac6es
Fonte: A autora.

Na etapa 1 da analise, foi realizada o levantamento das informacfes com o uso do
questionario aplicado a uma amostra de 35 clientes. Nesta primeira parte foram avaliados 0s
aspectos importantes do atendimento ao cliente com base na escala SERVQUAL que é um
instrumento de mensuracdo da qualidade do servico baseado na qualidade percebida pelo
usuUario, e em contraponto tem se as expectativas do mesmo em relacéo ao servigo.

Na etapa 1 as expectativas foram avaliadas com atribuicdo de pontos aos aspectos que
se julga serem importantes para um atendimento adequado, ndo sendo considerado referéncias
de exceléncia pois sdo aspectos minimos avaliados dentro do contexto de qualidade em
atendimento. Existem outros aspectos de qualidade que podem ser atribuidos durante uma
pesquisa levando em consideragdo o tipo de servigo oferecido o mercado de atuacdo entre outros
pontos que podem ser observados antes da aplicacdo da pesquisa.

Na etapa 2, foram avaliados pelos clientes da papelaria a qualidade percebida do servico
de atendimento que recebeu, com perguntas que visa entender o que o cliente realmente pensa

do servico especificadamente da papelaria, novamente em uma escala de atribuicéo de pontos.
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O questionéario contendo as duas partes da pesquisa foi elaborado e aplicado via Google
Docs, uma ferramenta que possibilita realizar questionarios on-line. O foram realizadas 22

questdes divididas em duas partes avaliadas em uma escala de 1 a 5.

2.1 Coleta e tratamento de dados

Na fase quantitativa da pesquisa foi utilizado a SERVQUAL um instrumento para medir
a qualidade dos servicos, o instrumento segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) é
composto por duas se¢bes, uma de expectativas e uma de percepcdo. O questionario aplicado
foi com base nas cinco principais dimensdes de qualidade indicadas por Zeithaml, Parasuraman
e Berry (2014): tangiveis, confiabilidade, presteza, garantia e empatia.

A coleta dos dados foi através do questionario que foi o instrumento escolhido para esta
pesquisa. O questionario comecou a ser aplicado no dia 02 de junho até dia 02 de julho no total
de 30 dias, aplicado pela autora deste trabalho para os clientes da papelaria, foram abordados
os clientes durante a procura para fazer compras e feito a apresentacdo, em seguida eram
solicitados a ajuda para compor os dados para esta pesquisa.

No periodo da pesquisa obteve-se o total de 35 respostas ao questionario composto de
22 questdes ao todo e foi desenvolvido pela pesquisadora com base no contexto da empresa
onde o questionario foi aplicado. A analise e descricdo dos dados foi feito pela pesquisadora
com o uso de graficos e formulas matematicas para melhor compreensao das respostas obtidas
e compreender o que o cliente esperar do servico e qual percepcdo em relacdo ao que foi
observando pelo cliente, com isso identificar se 0s aspectos analisados no questionario estao
satisfazendo as expectativas dos clientes da papelaria.

3 REVISAO DE LITERATURA

3.1 Fatores que descrevem qualidade no atendimento ao cliente

O conceito de qualidade tem atualmente se tornado uma das normas mais exigidas nas
empresas prestadoras de servicos. Faz parte do dia a dia e tem se tornado uma das praticas cada
vez mais importante para uma empresa. Segundo Oliveira (2015, p.15) existem varios fatores
que levaram a este cenario atual, séo eles, 0 aumento da competitividade entre 0 mercado
empresarial, conscientizagdo dos consumidores em relacdo a seus direitos e seu poder de troca

como cliente de uma organizagéo, globalizacdo dos mercados.
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Com todo este novo cenério no mercado a satisfagdo do cliente é vista como a solucgdo
para o sucesso da empresa, sao resultados obtidos através do processo de venda depois com o
poOs-venda que é importante, a relacdo das expectativas e necessidades do cliente que devem ser
prioridade quando o foco é oferecer servigo de qualidade, com isso, varias as empresas buscam
compreender e estimar os atributos mais importante da satisfacdo do cliente. O alcance da
satisfagdo do cliente € o resultado de um treinamento direcionado ao cliente.

Portanto, a melhor forma de conseguir produtos e servicos de acordo com
as especificacOes estabelecidas e que atendam as necessidades dos clientes é a
partir do desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), pois,
dessa forma, se garante que as pessoas gque executam 0s processos estardo treinadas,
as instrucdes de trabalho estardo estabelecidas, o processo produtivo sera controlado e
o cliente ouvido em relacdo a sua expectativa e satisfagdo (Oliveira, 2015, p.17).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p.7) afirmam que “lideres veem a qualidade em
servigos como uma chave para o sucesso. Para eles, o servigo € uma parte integrante do futuro
da organizacdo, ndo uma questdo periférica”. Um servico de qualidade sem duvidas é uma
estratégia de sucesso e lucrativa se bem executadas pelas empresas, seja qualquer mercado-
alvo a qualidade é base para o futuro competitivo, e a exceléncia como foco da empresa. A
exceléncia em um servico requer um processo continuo em busca de melhor qualidade todos os
dias, pois para qualidade em servicos ndo existe formula mégica capazes de conseguir
exceléncia, mas demanda uma jornada interminavel em busca do diferencial em relacdo a
concorréncia.

Para Oliveira (2015) com o mercado cada vez mais inovador as empresas tendem a
buscarem o diferencial para sua empresa em relacdo ao atendimento prestado com qualidade,
pois percebe-se que os clientes ndo querem somente produtos com qualidades querem algo mais
o diferencial que faz com que aquela empresa seja a sua melhor escolha. Por isso, é importante
que as empresas procurem dinamicas diferentes para satisfazer o cliente, para a empresa é
adequado que busque atender o cliente que procura sempre uma boa recepcao naquele ambiente
que escolheu para comprar, pois 0 que o cliente procura e um atendimento de qualidade.
Certamente uma empresa que possuir um quadro de funcionarios que dispde de simpatia e
conhecimento no momento do atendimento ao cliente alcangara o crescimento cada vez mais.

De acordo com Costa, Santana e Trigo (2015, p.56) “as empresas estdo enfrentando uma
concorréncia jamais vista, ressalta que para as empresas retenham clientes e superarem a
concorréncia, precisam realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfagdo das
necessidades dos clientes”. Para Albrecht (1992) “qualidade em servico é a capacidade que uma

experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um
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problema ou fornecer beneficios a alguém”. Ou seja, qualidade de um servigo estar relacionado
a satisfazer uma necessidade de alguém que o atribuira ao servico como bom ou ruim. Entende-
se tambem que atendimento ao cliente € realizar todas as atividades para satisfazé-lo, tomar
decisbes que os oferecem vantagens, prestar servi¢o de qualidade para que sempre continuem

comprando, e assim congquistarem o sucesso da empresa.

Satisfazer um consumidor ndo é facil. Acredite! O que é satisfatério para uma pessoa
pode ser insatisfatdrio para outra. Clientes sdo individuos que possuem caracteristicas,
opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes,
mas é necessario fazermos o maximo de esfor¢o para conseguimos alcancar o minimo
de satisfacdo esperada por eles (BEZERRA, 2013, p.12 apud COSTA; SANTANA,;
TRIGO, 2015).

Assim, percebe-se que é de grande importancia para as organizagcdes que entendam a
atender as necessidades do cliente com qualidade, saber ouvir e compreender o que ele espera
do atendimento que a empresa oferece. Procuram na hora do atendimento fatores como
simpatia, educacao, cortesia, pois todo cliente preza por ser tratado com respeito e atencédo, ou
seja, uma interacao entre empresa e cliente é essencial. Para obter uma boa relacdo é importante
que a empresa conheca 0s seus clientes através de todos os fatores mencionados acima para que
consiga responder as suas necessidades (ZEITHAML, PARASURAMAN E BERRY, 2014,
p.204).

Portanto, faz-se necessario que os funcionarios que presta servico de atendimento ao
cliente tenham atitude que fique claro para o cliente que ele estar com disposi¢do e empenho
durante o atendimento, com isso deixara a sensacdo de que sempre sera bem-vindo na empresa.
O atendente pode gerar satisfacdo, seguranca ao cliente fornecendo informacdes que satisfaca
as suas perguntas e suas necessidades. Lembrando que ndo é apenas vender e saber como
desenvolver todo este processo de atendimento de forma que acrescente beneficios e supere as
expectativas dos clientes.

Cobra (2000, apud OLIVEIRA, 2004, p.24) destaca que a maneira de se tratar o cliente
jamais deve ser padronizada e sim, deve-se "personalizar o atendimento, detectando,
observando, ouvindo e perguntando como cada um deseja ser tratado, e com o tempo ajustando-
se as caracteristicas de cada um". S&o algumas competéncias basicas que funcionarios atuantes
no atendimento ao cliente precisam possuir na hora do atendimento para a busca da satisfacéo

do cliente.
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3.2 Aimportancia de desenvolver estratégias que impactam atendimento ao cliente

Segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) “um dos principais desafios para a
qualidade em servicos € 0 seu planejamento”. Boas estratégias inovadoras que prezam
qualidade podem tornar a empresa um modelo de referéncia no mercado, sendo assim o

diferencial diante dos concorrentes que oferecem 0 mesmo servigo.

A qualidade de praticamente qualquer servico depende de como seus indmeros
elementos funcionam juntos, no mesmo processo, para atender as expectativas dos
clientes. Esses elementos incluem pessoas que fazem os varios servicos relacionados
ao servico principal, equipamentos que apoiam esse trabalho e o ambiente fisico em
que os servigos séo realizados (ZEITHAML, PARASURAMAN E BERRY, 2014,
P.226).

Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) o planejamento é uma forma de
incorporar a qualidade nos servigos conhecendo de maneira detalhista cada parte do processo,
um planejamento voltado para o cliente, através de relatos dos usuarios do servi¢o, com isso
sera possivel responder as expectativas. As falhas no planejamento podem levar a um desgaste
da empresa.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p.227) aponta que “precisamos ser mais
rigorosos, mais detalhistas e mais abrangentes no planejamento dos servigos”. Com isso sera
possivel eliminar possiveis pontos de falhas de forma mais inteligente, planejada e diferenciar
sua empresa dos concorrentes. O planejamento para melhoria da qualidade dos servigos possuli
investimentos que as vezes podem ndo retorna como lucro para a empresa como implantar
caracteristicas de servico que ndo sdo importantes para o cliente, acredita-se que para os clientes
sdo as pequenas acles que fazem a diferenca, ou seja, as acdes que sdo percebidas, com isso a
estratégia de melhoria do servico torna-se lucro.

Segundo o Kotler e Armstrong (2003, p. 45 apud COSTA; SANTANA,; TRIGO, 2015)
“para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem estar voltadas para
o cliente”. Nao ¢ apenas vendar um produto ou um servigo ¢ satisfazer as necessidades do
consumidor para conquista-lo dos seus concorrentes, transmitir um valor para seu cliente, pois
um cliente bem atendido pode se tornar um defensor da sua marca ou empresa e
consequentemente indicar o bom atendimento que recebeu para sua familia e amigos.
Diferenciar de seu concorrente causam uma interpretacdo do cliente sobre o servico de forma
positiva para a empresa, pois um atendimento com feito atencdo a um pedido pode deixar a

percepcao de que sua empresa € diferente dos demais que oferecem servigos similares.
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O cliente feliz serve como o melhor marketing para os negécios de qualquer empresa.
Com o custo apenas do bom atendimento, a empresa consegue convencé-lo a comprar
mais vezes e divulgar o servico na base do boca a boca, estimulando o surgimento de
novos consumidores (Las casas, 2012, p.6).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) evidencia que apesar dos manuais de marketing
mostrarem a ideia de que os quatro Ps do marketing — produto, promocéo, praca, € preco é o
sinbnimo de sucesso, 0 quinto P- pessoas, € um excelente pilar basico para tornar competitivo
diante da concorréncia, pois o desempenho deste elemento pode atrair e fidelizar clientes para
a sua empresa e que consequentemente divulga o servico de maneira positiva.

Segundo o autor Las Casas, a satisfacdo do cliente atualmente é um diferencial
competitivo pois cada vez mais 0s clientes procuram por elementos que o satisfaz. Com isso a
satisfacdo é um recuso que pode ser utilizado com a finalidade de fidelizar o cliente e cria uma
rede de relacionamento entra empresa e cliente. A fidelizacdo esta ligada diretamente a
lucratividade da empresa e estar em vantagem competitiva quem atende melhor o cliente. Para
que isso aconteca € importante que a empresa saiba como entender e atender o cliente através
de estratégias inovadoras como o uso da internet ter uma relacdo cada vez mais proxima com o
cliente, ja que atualmente se utiliza basta esta ferramenta. Na era da tecnologia e informacéo
gue se vive atualmente com varios canais de comunicacdo com o cliente, fez com que o
consumidor tenha um maior poder de decisdo e avaliagdo sobre o0 servico, estdo cada vez mais
exigentes e seletivos quando procuram um servigo de atendimento com qualidade, por isso estar
atendo a estas ferramentas € um diferencial competitivo para qualquer organizacdo que preza
por satisfazer o cliente. Mas a tecnologia € usada para apoio as estratégias de servico, e nao
somente como uma ferramenta estratégica que ird solucionar o problema de qualidade.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) “a tecnologia certa usada da maneira certa
correta € parte do que os clientes esperam de um servico: elementos tangiveis, confiabilidade,
responsabilidade, segurancga e empatia”. Os elementos mencionados anteriormente séo fatores
que influenciam as expectativas e percepcdes dos clientes em relacdo a qualidade do servico
gue consomem. Possuem as seguintes defini¢bes: elementos tangiveis é a aparéncia fisica do
local, confiabilidade é capacidade de realizar o servico, responsabilidade € disposicdo em
ajudar, seguranca é auséncia de perigos, e empatia é relacionamento com o cliente. Séo
elementos importante que podem ser utilizados para conhecer o cliente com ajuda da tecnologia
que aproxima de certa forma.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p.233-234) “uma boa tecnologia pode ajudar
funcionarios de servico a trabalhar de maneira mais inteligente ou répida, assim como pode

liberd-lo de tarefas entediantes e permitir que se dediquem a servicos mais criativos e
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gratificantes”, ou seja uma ferramenta de auxilio no momento de oferecer servico de qualidade
pode ser uma maneira de incrementar qualidade ao servico, fazendo o uso da tecnologia a favor
da empresa para 0 sucesso da mesma.

A tecnologia usada para conhecer as expectativas e percepgdes do servico € um
diferencial diante do mercado cada vez mais competitivo, e consequentemente terd um feedback
sobre o servico. Melhorar o servico usando a tecnologia e pessoas, € uma combinacao
estratégica com foco no cliente, pois ajuda por exemplo, a funcionarios de servigcos em geral a
serem mais rapidos com a automacao de alguns servicos, além de proporcionar experimentar e
aprender com os erros (Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014). Mensurar a qualidade do servicgo
da empresa é uma boa estratégia para conhecer os seus clientes e melhorar de acordo com as
expectativas em relacdo ao servico.

Souza, Oliveira, R. e Oliveira C. (2012 p.6), dizem que “as empresas inteligentes tém
como meta encantar os clientes, prometendo somente o que podem oferecer e depois oferecendo
mais do que prometeram”, ou seja, depois da oferta do servico prometido é importante que
através do estudo para conhecer o cliente a empresa possa melhorar os pontos que ndo
satisfazerem o cliente, através de uma pesquisa de qualidade onde sera possivel intensificar o
que o cliente acha do servigo e assim melhorar com medidas estratégicas onde for necessario
para 0 sucesso da empresa, e para 0s novos clientes que venham a conhecer tenha a suas

expectativas alcangadas.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DE DADOS

O questionario foi aplicado aos clientes da papelaria de acordo com a escala
SERVQUAL, as perguntas foram com base nas caracteristicas do ramo em que atua a empresa.
As respostas obtidas na primeira etapa foram perguntando qual a expectativa do servico e na
segunda etapa qual a percepcdo em relacdo ao servigo de atendimento prestado pela papelaria
em analise neste estudo. Os dados obtidos durante a pesquisa presentes aqui foram analisados
com o uso do Microsoft Excel e Word, para construgdo das tabelas de forma a deixar os dados
de faceis compreensdo. Foi calculado a média de resposta de cada item analisado através da
formula:

X1 W1+ XoWa, . XnWh, [Total

X=nlmero de resposta

W= peso da opcéo
Em seguida para calcular a média Servqual foi usado a seguinte formula:

Servqual= Percepcéo — Expectativa
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Na pesquisa foram analisadas as seguintes dimensdes:
e Tangibilidade onde foram avaliados 0s aspectos instalagdes fisicas, aparéncia
dos funcionérios da papelaria e o visual condizente com o ramo em que atua.
e Confiabilidade foram as caracteristicas como interesse da empresa em resolver
o0 problema do cliente e o atendimento qualificado dos funcionérios.
e Presteza foram avaliados a boa vontade do funcionério e a disposi¢do em ajudar
o cliente.
e Garantia foram avaliados a educacdo dos funcionarios no atendimento, e a
confianca que o funcionério transmite.
e Empatia foram avaliados a capacidade de compreender as necessidades do
cliente e o atendimento individualizado com cortesia.
A seguir os quadros com cada dimensdo analisada e suas respectivas anélises de acordo

com as avaliacdes obtidas no questionario.

Quadro 1: Os aspectos avaliados em cada dimenséo

ASPECTOS PERCEP(;AO EXPECTATIVA | SERVQUAL
InstalacGes fisicas 2,88 3,91 -1,03
TANGIBILIDADE | Aparéncia dos funcionarios 3,74 3,82 -0,08
Visual condizente com tipo de 3,71 3,74 -0,03
negécio
Interesse da empresa 3,85 411 -0,26
CONFIABILIDADE | Atendimento gualificado 3,97 3,74 0,23
Boa vontade do funcionério 3,80 4,02 -0,22
PRESTEZA Rapidez no atendimento 4 3,45 0,55
Educacdo dos funcionarios 4 4,08 -0,08
GARANTIA Confianga  transmitida  pelo 4,14 4,22 -0,08
funcionério
Capacidade de compreender as 3,77 3,48 0,29
EMPATIA necessidades do cliente
Atendimento individualizado 4 3,25 0,75

Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se observar que para cada aspectos estdo inseridas as médias de pontos atribuidos
pelos clientes da papelaria e na coluna final o resultado da subtracdo da percepgédo pela
expectativa, ou seja, o nivel do servico. A seguir a descri¢cdo dos dados de cada dimensao:

Dimenséo tangibilidade: os aspectos instalacdes fisicas, aparéncia dos funcionarios e
a o visual condizente ndo estdo superando as expectativas, ou seja, obteve nota de percepgao
abaixo das expectativas. Dessa forma o nivel de qualidade do servigo esta baixo de acordo com

esta analise dos dados obtidos.
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Os dados mostram que o ha aspectos na dimenséo tangibilidade a serem melhorados da
qualidade do servico de atendimento oferecido pela papelaria. Segundo Zeithaml, Parasuraman
e Berry (2014) esta diferenca entre a qualidade percebida e a esperada pelo cliente sugere uma
oportunidade de melhorar a qualidade do servigo de maneira que satisfaz as expectativas de um
bom atendimento.

Dimenséao confiabilidade: Na dimensdo confiabilidade pode-se observar que dos
aspectos analisados pelo questionario Servqual apenas o aspecto atendimento qualificado
obteve a pontuacdo acima da expectativa: 3,97, desse modo a qualidade do servico neste aspecto
é ligeiramente bom pela percepcao dos clientes da papelaria. Para Zeithaml, Parasuraman e
Berry (2014) confiabilidade é a dimensdo mais importante, mas todas as dimensdes sdo
consideradas esséncias para todos os prestadores de servigos.

Dimenséo Presteza: Na dimensdo presteza dos aspectos analisados pelo questionario
Servqual apenas o0 aspecto rapidez no atendimento obteve a pontuacéo acima da expectativa: 4,
quase alcangando a pontua¢do méxima de 5 pontos de acordo com escala de pontos usada nesta
pesquisa. E 0 a boa vontade do funcionario a nota da percepcao nao superou a expectativa. Vale
ressaltar que quanto mais negativa a pontuacdo Servqual do servico, mais ruim € o nivel de
servigo na percepcéo do cliente.

Dimensdo garantia: Os aspectos educacao dos funcionarios e confianca transmitida da
dimensdo garantia obteve de acordo com a pesquisa pontos abaixo das expectativas dos itens
que os clientes esperavam mais qualidade do servico de atendimento. Diante dos dados é
possivel identificar que a empresa analisada possui a oportunidade de corrigir os aspectos para
satisfazer o cliente, garantindo que o servi¢o oferecido pela mesma é de qualidade ndo deixando
a ver discrepancia entre o que é visto pelo cliente e o que ele espera do servico.

Dimensdo empatia: A capacidade de compreender as necessidades do cliente e
atendimento individualizado foram os aspectos verificados pelo instrumento Servqual que
obteve as notas acima da expectativa, com isso o nivel de servico destes itens esta relativamente
bom, porém as notas obtidas ndo foram as notas maximas.

Com a andlise dos dados alcancados pela pesquisa identifica-se que apenas quatro
aspectos avaliados através da escala Servqual estdo atendendo as expectativas como pode ser
notado nos quadros acima. Os demais as notas foram todas abaixo do esperando pelos clientes
em relacdo ao servico de atendimento prestado pela papelaria. Os dados analisados de forma
coletiva mostram que € importante que os prestadores de servigos busquem tem boa aparéncia,
ser confiaveis, empaticos, responsaveis para que o futuro da empresa seja positivo diante dos

competidores.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo descrever a qualidade do atendimento ao cliente,
e como isso influencia no sucesso de uma empresa diante de um mercado competitivo que a
cada vez mais procura oferecer qualidade que exigidas por seus clientes. A pesquisa se propos
identificar o nivel de qualidade do servi¢co em uma papelaria em Araguaina-TO.

Os resultados desta pesquisa indicaram que 0s aspectos considerados importantes para
um bom atendimento tém uma extrema importancia para os clientes da papelaria, possibilitou
compreender que a qualidade percebida de alguns aspectos ndo se adequou as exigéncias, ou
seja, as expectativas na visdo dos clientes que responderam ao questionario. Analisando 0s
resultados, ainda pode se ressaltar que a papelaria possui atributos onde os clientes se encontram
satisfeito com o servico. Esta pesquisa também revela a necessidade de estar ligado nas
expectativas para procurar satisfazer esta expectativa no momento em que o cliente se relaciona
diretamente com a empresa.

A pesquisa indicou que a mensuracao do nivel de servi¢o pode ser uma estratégia para
satisfazer seus clientes tornando-os fieis, e estar em vantagem diante dos concorrentes. Com
isso, esta pesquisa oferece informacBes necessarios aos gestores que pretende melhorar o nivel
de qualidade do seu servico, incentiva que 0s gestores procurem compreender como 0 uso do
instrumento Servqual pode ser uma vantagem, visto que a ferramenta auxilia na melhoria da
qualidade.

Com as conclusdes desta pesquisa, sugere-se a aplicacdo dessa metodologia de pesquisa
em organizagdes que procuram qualidade dos servigos, com isso 0s tomadores de decisao
conseguiram identificar o que os clientes esperam, como € visto o servico e verificar o que
impede a empresa de atender as necessidades dos clientes. E possivel também que a pesquisa
realizada na empresa seja compartilhada com os funcionarios da linha de frente do atendimento
para que eles compreendam os pontos que devem ter melhorias. Pesquisas como esta devem
ser continuas, pois os dados coletados podem passar por alteracfes constantes devido ao
mercado estar em constante evolugdo competitiva.

Portanto, a contribuicdo desta pesquisa é demonstrar a importancia da qualidade como
sendo um crucial fator de sucesso para prestadores de servicos, apresentou-se a necessidade de
as empresas iniciarem o processo de melhorias para evitarem falhas e buscarem por exceléncia

dos seus servicos.
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Para futuras pesquisas sugere-se maior profundidade no estudo do assunto relacionado
a prestacdo de servico de exceléncia, aprofundar na pesquisa do papel do funcionério na
exceléncia da qualidade, e a aplicacdo e intepretacdo do instrumento Servqual em outras
empresas prestadoras de servicos, a fim melhor compreensédo da importancia do instrumento na
busca constante por qualidade, sugere também pesquisar o gestor como sendo o responsavel

por inspirar nas melhorias futuras da organizagao.
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