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Palavras-chave: Servicos, qualidade em servigos, atributos da qualidade de servicos.

Resumo: Servigo é intangivel, heterogéneo e ndo pode ser estocado. As empresas
oferecem aos clientes pacotes de valores que incluem produtos e servicos: mais
produtos e menos servicos, ou mais servicos e menos produtos. A avaliagdo da
qualidade de servigos ird confrontar o que o empresario oferece aos clientes, sua
percepcédo sobre o que os clientes querem. Ao mesmo, confrontar essa percepc¢ao com
0 que os clientes de fato esperavam ou percebem ter recebido quando compram pacotes
de valor da empresa. A andlise da qualidade de servigos é muito menos objetivae pode
ser impactada por experiéncia dos clientes com a empresa, psicologia dos clientes no
ato da compra, de sua expectativa vis-a-vis percepcao, e por ai em diante. Utiliza-se a
lista de Correa e Gianesi (2012) para a andlise dos atributos da qualidade de servi¢os
relevantes para os clientes: tangiveis, consisténcia, competéncia, acesso, velocidade,
atendimento, credibilidade e seguranca, personaliza¢éo e custos.

Metodologia: A pesquisa de natureza exploratéria utiliza o método do caso e foi
desenvolvida em Barbacena, Minas Gerais, em empresas do ramo de: lanchonete, loja
de materiais de construcéo, agougue, loja de calgcados e padaria. Foram entrevistadas
cinco empresas por ramo de atividade. Foram ainda entrevistados 10 (dez) clientes, por
empresa. A escolha de empresas e clientes foi feita por amostragem néo probabilistica.
No questionario das empresas indagou-se: a) sobre a estratégia de operagdes utilizada
pela empresa dentre essas: custo, velocidade, confiabilidade, qualidade e flexibilidade;
e b) até trés atributos da qualidade de servigcos que os clientes da empresa demandam
nos servicos comprados. No questionario dos clientes procura-se identificar o atributo
da qualidade de servigcos que eles identificaram na compra de servigcos da empresa.

Resultados obtidos:

Antes de se passar para os dados compilados das entrevistas nas empresas
com os representantes e clientes delas, faz-se necessario deixar claro que as respostas
dos representantes sobre os atributos da qualidade de servigos que eles acham que os
clientes de suas empresas demandam esta mais para seus sentimentos (percepcdes
da empresa) em relacéo as expectativas de seus clientes. Por outro lado, as respostas
dos clientes sobre os atributos da qualidade de servigos que identificaram nas compras
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realizadas seriam percepc¢fes dos clientes sobre o que receberam das empresas em
termos de servicos.

O primeiro ramo de atividade, cujos dados sdo apresentados, € o de
lanchonetes. Apenas para relembrar, foram cinco empresas entrevistadas e em cada
empresa 10 (dez) clientes foram ouvidos. Dentre as cinco empresas, quatro apontaram
como estratégia competitiva mais relevante qualidade, que, na hipétese de davida do
representante da empresa, 0 pesquisador poderia esclarecé-la como desempenho,
conformidade ou livre de falhas, consisténcia ou fazer o que cliente queria, durabilidade,
limpeza, conforto, estética, comunicacdo, competéncia em resolver problemas ou em
apresentar solucdes, simpatia, atencao.

Submetidas as empresas a identificacdo dos atributos da qualidade de servicos
gue consideram atrair seus clientes, os mais lembrados foram: rapidez no atendimento,
localizacdo de facil acesso, horario de funcionamento e seguranca. Quando se destaca
a primeira ocorréncia dentre os atributos nas respostas dos representantes das
empresas, podem-se enumerar o seguinte: localizagdo de facil acesso, auséncia de fila,
iluminacéo e preco dos produtos e servicos. No quadro 1, encontram-se tabuladas as
respostas das lanchonetes.

Atributos da qualidade de
servicos

Rapidez no atendimento
Localizacéo de facil acesso
Horario de funcionamento
Seguranca
Auséncia de fila
Garantia
lluminacéo
Aparéncia das instalacoes
Entrega facil
Precos dos produtos e servigos
Variedade de produtos e
Servicos

Frequéncia
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Quadro 1

Atributos da qualidade de servigcos para as lanchonetes

Para os clientes que compram nessas lanchonetes, os mais valorizados atributos
da qualidade s&o: rapidez no atendimento, variedade de produtos e servigos, auséncia
de fila e limpeza e asseio. Ressalta-se 0 qudo importantes sdo para os clientes das
lanchonetes pesquisadas os dois primeiros atributos: rapidez no atendimento e
variedade de produtos e servi¢cos. No quadro 2 podem-se ler os atributos da qualidade
de servicos citados pelos clientes das lanchonetes.

Nota-se que atributos da qualidade servigos considerados prioritarios pelas
empresas, como iluminacdo e preco dos produtos e servicos, nem foram lembrados
pelos seus clientes. A esses devem-se somar 0s atributos seguranca, garantia e
aparéncia das instala¢gdes que surgiram nas respostas das empresas como sendo
decisivos na orientacdo dos clientes de comprar nelas, mas que sequer foram
mencionados pelos clientes entrevistados.

Entre os atributos-chave das empresas, rapidez no atendimento e localiza¢édo de
facil acesso estdo entre os mais valorizados pelos clientes das lanchonetes. Além disso,
atributos como rapidez no atendimento e variedade de produtos e servi¢os, 0s dois mais



apontados pelos clientes, ficaram longe de serem uma unanimidade entre as empresas
pesquisadas.

O segundo ramo de atividade objeto da pesquisa € o de comércio de materiais
de construgdo. Entre as empresas que participaram da pesquisa, ndo ha o mesmo
consenso sobre a estratégia competitiva utilizada: somente o critério de desempenho
flexibilidade néo foi indicado pelas entrevistadas.

Atributos da qualidade de servigos | Frequéncia
Rapidez no atendimento 10
Variedade de produtos e servigos
Auséncia de fila

Limpeza e Asseio

Localizacéo de facil acesso
Simpatia

Entrega facil

Cortesia

Horério de funcionamento
Cobranca adequada

Limpeza e asseio

Simpatia

Climatizacéo

Preco dos produtos e servigos
Sonorizacao

Higiene

Credibilidade da empresa
Pessoal da empresa conhece o
que faz
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Quadro 2

Atributos da qualidade de servigcos para os clientes de lanchonetes

A respeito dos atributos da qualidade de servicos, os mais apontados pelos
representantes das empresas pesquisadas foram: rapidez no atendimento, horario de
funcionamento e pregco dos produtos e servigos. Os primeiros atributos mencionados
por eles foram: rapidez no atendimento, horario de atendimento, simpatia e variedade
de produtos e servigos. No quadro 3 acham-se as respostas dos representantes das
empresas de materiais de construcao.

Para os clientes dessas empresas participantes, os atributos da qualidade de
servigcos importantes sdo: preco dos produtos e servicos, localizagdo de facil acesso,
confianca, simpatia e variedade de produtos e servicos. Preco dos produtos e servigos
e localizacdo de f4cil acesso sdo atributos com peso significativo na orientagdo de
compras dos clientes dessas lojas de materiais de construcdo. O quadro 4 revela os
atributos da qualidade de servigos citados pelos clientes entrevistados nesse ramo de
atividade.



Atributos da qualidade de
Servicos Frequéncia

Rapidez no atendimento 3
Horério de funcionamento 2
Preco dos produtos e servicos 2
Simpatia 1
Confianca 1
Atendimento f&cil pelo telefone 1
Entrega facil 1
Variedade de produtos e

servicos 1
Credibilidade da empresa 1
Localizag&o de facil acesso 1

Quadro 3

Atributos da qualidade de servigos para as lojas de materiais de construcéo

Atributos da qualidade de servigos | Frequéncia
Preco dos produtos e servicos 11
Localizacéo de facil acesso
Confianga

Simpatia

Variedade de produtos e servigos
Horério de funcionamento
Rapidez na reparacao de defeitos
Variedade de marcas
Honestidade

Paciéncia

lluminacéo

Credibilidade da empresa
Pessoal da empresa conhece 0
gue faz

Entrega facil

Facil estacionamento

Entrega correta
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Quadro 4

Atributos da qualidade de servigcos para os clientes de lojas de materiais de
construcdao

Chama a atencédo no confronto das respostas das empresas e de seus clientes
que o atributo da qualidade de servicos, rapidez no atendimento, que parece ser
considerado estratégico para elas, ndo fazer parte dos atributos que os clientes
considerem influenciar suas decisbes de compras nessas empresas. O atributo
atendimento facil ao telefone mencionado pelos representantes das empresas também
nao se encontra na lista de atributos prioritarios dos clientes.

O proximo ramo de atividade a merecer a analise dos dados é o acougue, ou
comércio de carnes. A estratégia competitiva mais relevante das empresas
entrevistadas desse setor é qualidade, definida por quatro respondentes, e uma das
empresas mencionou confiabilidade. Nas respostas das empresas sobre os atributos da
qualidade de servigos que entendiam orientar seus clientes nas decisGes de compras,



trés foram citados: confianga, limpeza e asseio e pessoal da empresa conhece o que
faz.

Como a pesquisa procurou medir o grau de importancia pela ordem na qual a
empresa escolhia os atributos da qualidade de servigos, confianca, pessoal da empresa
conhece o que faz, rapidez no atendimento e seguranca foram os atributos que mais
incidiram na primeira resposta. O quadro 5 é uma compilacdo das escolhas de atributos
da qualidade de servicos das empresas do ramo de atividade acougue.

Entre os clientes dessas empresas entrevistados, ressaltam-se os atributos mais
lembrados: limpeza e asseio, variedade de produtos e servicos, localizacdo de facil
acesso, confianca e rapidez no atendimento. A sintese dos atributos que pesam nas
decisdes de compras dos clientes das empresas de comércio de carnes pode ser
encontrada no quadro 6.

Atributos da qualidade de servicos | Frequéncia
Confianga 4
Limpeza e asseio 3
Pessoal da empresa conhece o que
faz 3
Rapidez no atendimento 1
Honestidade 1
Precos dos produtos e servigos 1
Seguranca 1
Limpeza e asseio 1
Confianca 4

Quadro 5

Atributos da qualidade de servicos para 0s agougues

Atributos da qualidade de
Servicos Frequéncia
Limpeza e asseio 10
Variedade de produtos e
servicos
Localizag&o de facil acesso
Confianga
Rapidez no atendimento
Preco dos produtos e servicos
Simpatia
Credibilidade da empresa
Honestidade
Garantia
Entrega facil
Aparéncia das instalacfes
Paciéncia
Atendimento facil pelo telefone
Quadro 6
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Atributos da qualidade de servigcos para os clientes de agougues

Ao se confrontarem as respostas de empresas e clientes, percebe-se que atributos
como pessoal da empresa conhece o que faz e seguranga, apontados pelas empresas,
nédo sado decisivos na escolha do cliente pela empresa do ramo de atividadeacougue na
qual devem realizar suas compras. Vale destacar, ainda, que para o cliente é
superimportante o atributo limpeza e asseio e que para as empresas pesquisadas esse
mesmo atributo é o segundo mais lembrado pelas empresas e nenhuma vez apareceu
como primeira escolha de seus representantes.

O quarto e penultimo setor € o das lojas ou comércio de calcados. Para as
empresas entrevistadas, duas estratégias competitivas foram mencionadas: em
primeiro lugar, custo, que significa que elas precisam oferecer a seus clientes produtos
a precos baixos como principal fator para obtencdo de vantagem competitiva; e em
segundo plano, qualidade.

Os representantes das empresas entrevistadas, conforme pode-se ver no quadro
7, mencionaram dois atributos da qualidade de servi¢os que, na sua avaliagdo, pesariam
na decisdo de compras de seus clientes. Seriam eles: localizagdo de facil acesso e
simpatia. Além disso, a primeira resposta das empresas pesquisadas foram: localiza¢do
de facil acesso, preco dos produtos e servigos, credibilidade da empresa e rapidez no
atendimento.

Atributos da qualidade de
servicos Frequéncia
Localizag&o de facil acesso 3
Simpatia
Preco dos produtos e servigos
Cortesia
Entrega facil
Credibilidade da empresa
Rapidez no atendimento
Horario de funcionamento
Localizacéo de facil acesso
Quadro 7
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Atributos da qualidade de servicos para as lojas de calcados

Os clientes entrevistados nas empresas de comércio de calgados que
participaram da pesquisa revelaram suas prioridades na hora de comprar, e os atributos
da qualidade de servicos mais citados foram: preco dos produtos e servicos, localizagéo
de facil acesso, variedade de produtos e servicos, credibilidade da empresa, cobranca
adequada e confianca. A esses atributos somam-se outros que podem ser encontrados
no quadro 8.

Surpreende o fato das lojas de cal¢cados escolherem como principal estratégia
competitiva o critério de desempenho custo e seus representantes identificarem o
atributo da qualidade de servicos preco dos produtos e servicos apenas entre 0s
terceiros atributos relevantes. No mesmo diapaséo, os clientes consideram pre¢o dos
produtos e servicos como o atributo da qualidade de servicos mais influente em suas
decisBGes de compras. Essa baixa percepcao do atributo da parte das empresas pode
ser um sintoma de desalinhamento entre a estratégia competitiva e as estratégias de
operacdes.



Atributos da qualidade de servigos | Frequéncia
Preco dos produtos e servicos 13
Localizacéo de facil acesso
Variedade de produtos e servigos
Credibilidade da empresa
Cobranca adequada

Confianca

Variedade de marcas

Pessoal da empresa conhece o
gue faz

Aparéncia das instalacdes
Cortesia

Rapidez no atendimento
Simpatia

Paciéncia
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Quadro 8

Atributos da qualidade de servigcos para os clientes de lojas de cal¢cados

Por outro lado, entre os atributos mencionados como primeira resposta, as
empresas entrevistadas do ramo de atividade loja de calcados sdo as que mais
identificaram os atributos da qualidade de servicos mais relevantes para os clientes.

Entre os atributos percebidos pelas empresas, entrega facil e horario de
atendimento néo foram objeto de consideracao por parte dos clientes entrevistados.

O (dltimo ramo de atividade é o das padarias. Qualidade é o critério de
desempenho mais importante nas estratégias competitivas das empresas pesquisadas.
No quadro 9, podem-se ver os atributos da qualidade de servigos identificados pelas
empresas como sendo fundamentais nas decisdes de compras de seus clientes.

Atributos da qualidade de servigos | Frequéncia
Horario de funcionamento
Credibilidade da empresa
Cortesia
Seguranca
Confianca
Limpeza e asseio
Preco dos produtos e servicos
Localizag&o de facil acesso
Pessoal da empresa conhece o que
faz
Variedade de produtos e servigos 1

Quadro 9
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Atributos da qualidade de servicos para as padarias

Os trés atributos da qualidade de servicos mencionados pelas empresas como
sendo prioritarios para os clientes foram: horério de funcionamento, credibilidade da
empresa e cortesia.



Como na escolha dos atributos os representantes das empresas pesquisadas
poderiam escolher até trés da lista que lhes foi apresentada, o primeiro atributo
mencionado tem um peso a mais. As empresas citaram como primeiro atributo: horario
de funcionamento, credibilidade da empresa, cortesia e seguranca.

No quadro 10, resumem-se os atributos da qualidade de servicos mais
lembrados pelos clientes entrevistados nas empresas que participaram da pesquisa. Os
atributos mais importantes pelos clientes séo: localizagdo de facil acesso, simpatia,
variedade de produtos e servigos, cortesia e confianca.

No confronto entre as indicacdes das empresas participantes da pesquisa e dos
clientes entrevistados, os atributos da qualidade de servicos credibilidade da empresa e
seguranca, tidos pelas empresas como importantes para seus clientes, nem mesmo
foram lembrados por eles. Do ponto de vista dos clientes, os atributos localizacdo de
facil acesso, simpatia e variedade de produtos e servigos estao entre os mais relevantes,
todavia, ndo encontram ressonancia dentro das empresas em suas estratégias de
operacdes.

Atributos da qualidade de servicos | Frequéncia
Localizag&o de facil acesso
Simpatia
Variedade de produtos e servigos
Cortesia
Confianga
Limpeza e asseio
Horério de funcionamento
Pessoal da empresa conhece o que
faz
Rapidez no atendimento
Preco dos produtos e servicos
Auséncia de fila
Tamanho da loja
Cobranca adequada
Climatizagéo
Paciéncia
Sonorizacdo
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Quadro 10

Atributos da qualidade de servicos para os clientes de padarias

Os atributos da qualidade de servigos que foram encontrados em respostas dos
clientes dos cinco ramos de atividade pesquisados séo: rapidez no atendimento,
variedade de produtos e servicos, localizacdo de facil acesso, simpatia e preco dos
produtos e servicos. E os trés atributos que apresentaram maior incidéncia de respostas
entre os 250 clientes entrevistados foram, nessa ordem: localizacdo de facil acesso,
variedade de produtos e servigos e preco dos produtos e servicos.

A associacdo dos atributos mais importantes nas respostas dos clientes a
classificacédo de BERRY, ZEITHAML e PARASURAMAN (1985) e CORREA e GIANESI
(2012) permitiu a producado do quadro 11.



Atributo da qualidade de Classificagéo
Servicos
Localizacao de facil acesso Acesso
Variedade de produtos e Tangiveis
Servicos
Preco dos produtos e servicos Custo
Simpatia Atendimento
Confianca Credibilidade e
seguranca

Rapidez no atendimento Velocidade
Limpeza e asseio Tangiveis
Cortesia Atendimento

Quadro 11

Classificacéo dos atributos da qualidade de servigos mais citados pelos clientes

Nas lanchonetes, acougues e padarias, que comercializam produtos
alimenticios, um atributo da qualidade de servicos comum é limpeza e asseio. J& nas
lojas de materiais de construcdo e lojas de cal¢cados, € comum o atributo preco dos
produtos e servigos, inclusive como o mais relevante motivo para a decisdo de compras
do cliente nessas empresas.

Na avaliacdo dos clientes na qual atribuem notas de 1 (muito insatisfeito) a 4
(muito satisfeito) para a qualidade do servico prestado pela empresa, o ramo de
atividade que obteve melhor média ponderada, com 3,76, foi o de materiais de
construcdo. O pior ramo de atividade avaliado € o da padaria, com 3,5.

Uma das diferencas entre produto e servico esta no momento de sua
producdo/consumo. Segundo CORREA e GIANESI (2012), o produto é produzido e
consumido em espacos geogréficos diferentes. O servigo, por seu turno, € consumido
simultaneamente a sua producgédo. Tal caracteristica do servico impde as empresas de
servicos uma fundamental restricdo: ndo ha como o controle de qualidade da empresa
intervir no processo de producdo dos servicos, 0 que aumenta bastante o risco de
problemas, insatisfagfes e perdas de clientes. Além disso, € muito dificil padronizar os
procedimentos de prestacdo de servicos, no momento da verdade, quando o0s
funcionarios da empresa estdo em contato pessoal e diretamente com seus clientes.
Nesses momentos podem ocorrer improvisagcbes na solugdo das demandas dos
clientes, que podem confundir bastante a avaliacdo da qualidade do servico prestado
pela empresa. Por essas razdes, o controle da qualidade de servicos € um dos grandes
desafios das empresas de servicos. Um corte de cabelo que ficou menor do que o que
o cliente queria ndo da para recuperar, ao contrario do fogdo que chegou com algum
defeito e pode ser substituido ou ter a peca defeituosa reparada.

Finalmente, pode-se transformar em ameaca a sobrevivéncia da empresa o
desalinhamento entre a estratégia organizacional e a estratégia de operagdes, na qual
serao definidos os critérios de desempenho operacional e os atributos da qualidade de
servigos como critérios de avaliagdo dos servicos. No ramo de atividade loja de cal¢cados
a estratégia de operacdes com base em custos ndo é consistente com a localizagédo de
facil acesso que a empresa considera ser a principal expectativa dos clientes em relacao
a qualidade dos servigos. Por outro lado, os clientes dessas empresas apontaram o
preco dos produtos e servicos como sendo o atributo da qualidade de servigos mais
importante em sua experiéncia de compras.

Entre as lanchonetes, o critério de desempenho operacional qualidade é
orientado por expectativas dos clientes de rapidez no atendimento e localiza¢do de facil



acesso. Entretanto, é a localizacéo de facil acesso o atributo que foi lembrado primeiro
pelos representantes das empresas e ndo esta entre as quatro principais percepcoes
dos clientes. Nas lojas de materiais de construcdo, ndo € possivel com os resultados
obtidos afirmar se hd um critério de desempenho operacional predominante. As
empresas entendem que a expectativa do cliente por rapidez no atendimento é um
atributo importante na avaliacdo do servico. Todavia, 0s clientes percebem preco dos
produtos e servicos e localizacdo de facil acesso como sendo os atributos mais
importantes nessa avaliacdo e nem mesmo consideram minimamente a rapidez no
atendimento como um atributo valorizavel.

Os acougues identificam qualidade como a sua mais importante estratégia de
operacdes. Essa estratégia traduz as expectativas de seus clientes no atributo confianca
que ndo esti entre os atributos percebidos pelos clientes que destacam limpeza e
asseio e variedade de produtos e servicos.

Por fim, as empresas do ramo de atividade padaria também definiram qualidade
como sua estratégia de operacdes e definiram as expectativas de seus clientes através
dos atributos horario de funcionamento e credibilidade da empresa. Horario de
funcionamento ndo é um dos mais relevantes atributos percebidos pelos clientes e
credibilidade da empresa nem aparece na percep¢do dos clientes, que identificam no
pacote de valor da empresa os atributos da qualidade de servicos localizacdo de facil
acesso e simpatia.

Essas contradi¢cdes entre o que as empresas acham ser expectativas dosclientes
e o que de fato os clientes percebem parece consistente com o gap 5, em referéncia ao
trabalho de PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1985), uma falha entre expectativa
e percepcao do cliente, quando, de alguma forma, todos os gaps dostipos 1 a 4 possam
estar ocorrendo simultaneamente:

a) Gap 1. a empresa nem sempre é capaz de identificar apropriadamente as
expectativas dos clientes quanto ao que seja um servico de qualidade.

b) Gap 2: a empresa detecta corretamente as expectativas do clientes, mas falha
ao tentar incorporar, nas especificacdes dos servigcos, todos os elementos capazes de
atender a essas expectativas.

c) Gap 3: mesmo que a empresa tenha incorporado adequada e corretamente
nas especificagdes dos servigos os elementos capazes de atender as expectativas dos
clientes, ela falha ao realizar a prestacdo do servico.

d) Gap 4: falha na comparacao entre a prestacdo de servigco e 0s elementos da
comunicagao (propaganda) realizada pela empresa no mercado sobre 0s servigos que
oferece aos clientes.
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