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RESUMO

Conhecer a percepcao dos clientes com 0s servigos prestados permite as empresa
saber os pontos fracos, fortes ou onde melhorar para assim investirem mais na
qualidade dos seus servicos. Com isso, possibilitaria reter mais clientes e o aumento
da competitividade no segmento varejista. A partir disso, o presente estudo buscou
apresentar uma metodologia para avaliacdo das lacunas existentes entre
expectativa e percepcdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados por uma
mercearia. Na mercearia em estudo, o gerente tem notado alguns problemas de
atendimento, que podem estar acarretando na insatisfagdo de alguns clientes, o que
tem repercutido na baixa atracdo e manutencdo dos clientes. A metodologia do
estudo consistiu na adaptacdo da escala SERVQUAL, em que foi adicionado outras
dimensdes da qualidade, que contemplam os aspectos mais relevantes ao servico,
de acordo com a realidade da empresa. A pesquisa € classificada como um estudo
de caso, de abordagem qualitativa e carater descritivo e exploratorio, no qual foi
aplicado um questionario com os clientes e para avaliar a percepcdo com O0sS
servigos prestados pela empresa. Analisando os dados obtidos com a metodologia
proposta, foi possivel identificar que os clientes estdo moderadamente satisfeitos
com 0s servicos prestados pela empresa, uma vez que a média da expectativa é
superior a média da percepc¢do. Dessa forma, foi proposto aos gestores a aplicacédo
do ciclo PDCA para a realizacdo de um plano de agéo para aplicacdo das melhorias

necessarias ao negécio em estudo.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Escala SERVQUAL. Percepcdo e

expectativa do cliente. Satisfacao do cliente.



ABSTRACT

Knowing the perception of customers with the services provided allows the company
to know the weaknesses, strengths or where to improve in order to invest more in the
quality of their services. This would make it possible to retain more customers and
increase competitiveness in the retail segment. From that, this study sought to
present a methodology for evaluating the gaps between customers' expectations and
perceptions of services provided by a grocery store. In the grocery store under study,
the manager has noticed some attendance problems, which may be causing the
dissatisfaction of some customers, which has had repercussions in the low attraction
and maintenance of customers. The methodology of the study consisted in the
adaptation of the SERVQUAL scale, which added other dimensions of quality, which
include the most relevant aspects of service, according to the reality of the company.
The research is classified as a case study, qualitative approach and descriptive and
exploratory character, in which a questionnaire was applied with customers and to
assess the perception with the services provided by the company. Analyzing the data
obtained with the proposed methodology, it was possible to identify that customers
are moderately satisfied with the services provided by the company, since the
expectation average is higher than the perception average. Thus, it was proposed to
managers the application of the PDCA cycle for the realization of an action plan to

application of the necessary improvements to the business under study.

Keywords: Quality at services. SERVQUAL Scale. Customer perception and
expectation. Customer satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Para prestar um servico de qualidade, de modo a conseguir satisfazer o
publico- alvo de uma organizacdo é exigido muita dedicagcdo, pois se trata do
momento em que ocorre o contato do cliente com os servigcos, implicando
diretamente na satisfacdo (SOUZA, I. 2019).

Na avaliacdo da qualidade em servicos existem alguns fatores que
influenciam diretamente no desempenho, em que se podem citar as
complexidades relacionadas ao conceito da forma de producdo, consumo e
avaliacdo  dos  servicos prestados (TORRES; SANTOS; ROQUE,
2017). Para Las Casas (2012), a qualidade em servicos esta relacionada a
satisfacdo e deve promover o equilibrio entre a entrega dos servicos e a
conformidade com as promessas feitas aos clientes.

Atualmente, ter um servigco de qualidade que satisfaca as necessidades dos
clientes é o grande desafio das empresas, visto que, ao passar do tempo e das
circunstancias, as exigéncias aumentam e as organizagfes precisam identificar os
pontos de melhorias e aplica-las em seu negécio. Muitas vezes, por falta de
conhecimento e incentivos para melhorar seus neg6cios, as empresas hao
acompanham as mudancas do mercado e, consequentemente, por nao inovar e
aprimorar oS seus servigos, as organizagcdes podem deixar de atender 0os novos
anseios e satisfazer seus clientes.

Kotler e Armstrong (2003) afirmam que € por meio dos produtos e dos
servicos que as pessoas satisfazem suas necessidades e seus desejos. O varejo €
um dos segmentos de servico que é focado na venda de produtos, que compete no
mercado por alta disponibilidade e variedade de produtos. Mas ndo sao apenas
produtos que sao oferecidos no varejo. Segundo Parente (2000, p. 22), “varejo
consiste em todas as atividades que englobam o processo de venda de produtos e
servigos para atender a uma necessidade pessoal do consumidor final”. De acordo
com Oliveira (2019), para satisfazer um cliente, ndo basta apenas entregar um bom
produto, isto €, o cliente precisa se sentir seguro, bem atendido e completamente
satisfeito com aquilo que adquiriu.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2008), o varejo é classificado como

uma loja de servicos, que lida com niveis de contato com o cliente, customizacéo,
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volumes de clientes e liberdade de decisdo. Como qualquer operacao de servico, 0
cliente ao entrar na operacdo de loja ele ndo avalia apenas o0 que recebe
efetivamente, isto é, o bem vendido, mas toda a condicdo ambiental a que ele esta
inserido. Segundo Lovelock e Wright (2001), a avaliacédo do servi¢o pelo cliente pode
ser afetada até certo ponto pelas interagcdes pessoais com o ambiente fisico, os
funcionarios e outros clientes.

De acordo com Gouveia et al. (2011), a consolidagdo de uma empresa no
mercado depende do grau de satisfacdo dos seus clientes e de como esses sao
atendidos, isto €, da qualidade do atendimento. Ainda segundo o autor, 0s principais
beneficios da qualidade de atendimento aos clientes sdo rapidez nas transacdes,
atencao, confiabilidade, seguranca, amizade, gentileza, satisfacdo de necessidades
e emocao, e como resultado para a empresa, a lealdade dos clientes. Para isso, a
empresa precisa de uma equipe de colaboradores comprometidos com a qualidade
de atendimento, e isso deve comecar pelo pessoal da linha de frente (GOUVEIA ET
AL., 2011). Segundo Corréa e Caon (2018), os funcionarios da linha de frente tém
um papel determinante para a qualidade dos servicos, uma vez que é durante o
encontro do servico que a percepcao do cliente € formada. Assim, o pessoal da
linha de frente € responsavel pela primeira impressao do cliente.

Baseado no contexto apresentado, essa pesquisa busca responder a seguinte
questdo: como a qualidade pode ser avaliada em um varejo de género alimenticio,
de modo a conhecer o nivel de satisfacdo dos clientes e identificar pontos de

melhoria?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo dessa pesquisa € propor uma metodologia para avaliar a qualidade
dos servigos prestados em uma mercearia, de modo a auxilid-la na identificacdo dos
pontos de melhoria do seu processo de atendimento e conhecer o nivel de

satisfacdo dos clientes.
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1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mapear e definir as dimensdes da qualidade mais significativas ao negoécio
em estudo;

e Realizar adaptacao das dimensdes a escala SERVQUAL,;

e Aplicar a escala SERVQUAL;

e Avaliar os resultados obtidos entre a expectativa e percepgao.

1.2 JUSTIFICATIVA

Este estudo busca contribuir com a &rea de gestao de servi¢cos no varejo de
género alimenticio, uma vez que se buscou adaptar a metodologia do SERVQUAL
para a mensuracdo da qualidade no varejo, de modo que outras dimensfes de
avaliacdo da qualidade fossem incorporadas ao levantamento, bem como o
reenquadramento das questbes para investigacdo especifica no segmento de
mercearia, mantendo as caracteristicas de mensuracao.

Este estudo esta organizado da seguinte forma: na secédo 2, apresenta-se o
referencial tedrico, com 0s assuntos que embasaram a proposta dessa pesquisa,
tais como qualidade em servicos, a escala SERVQUAL e as falhas (gaps) do
servico. Na secdo 3, apresenta-se a metodologia da pesquisa, que enfatiza a
construcdo e a sistematica proposta para avaliar, melhorar e recuperar falhas da
qualidade. Na secdo 4, sdo apresentados os dados levantados com base na
metodologia do SERVQUAL e, por fim, a se¢édo 5 apresenta as consideracdes finais,

as limitacOes e sugestdes de pesquisa futura.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE EM SERVICO

A gestdo da qualidade em servicos tem se tornado um tema bastante
discutido na literatura em funcao de repercutir significativamente no desempenho do
negécio, na competitividade e na satisfacdo do cliente. Devido ao crescente
aumento da competitividade entre as empresas e das novas exigéncias dos clientes
as empresas passaram a investir mais na prestacdo de seus servicos como
estratégias para se diferenciar competitivamente e buscar aumentar a satisfacdo dos
seus clientes (PINTO, 2018).

A qualidade do servico € formada ao longo do processo de prestacdo do
servico, onde cada contato com o consumidor € uma oportunidade para satisfazer
ou ndo as necessidades dos clientes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2017).
Atender as necessidades dos clientes, s é possivel conforme seus desejos, caso se
houver um entendimento assertivo sobre os aspectos relevantes que contribua para
0 aumento das expectativas (PALADINI; CARVALHO, 2012).

Para Zeithaml, Berry e Parasuraman (1985), a qualidade em servico resulta
da comparacdo entre a percepcdo e a expectativa do cliente sobre determinado
servico. Dessa forma, pode-se entender que os clientes e consumidores criam
expectativas sobre 0s servigcos que as empresas ofertam e esperam que 0 Servigo
recebido seja, ao menos, igual ou superior a essas expectativas. Sendo atendidas
as suas expectativas, € esperado que os clientes busquem novamente pelo mesmo
servigco, pois, caso contrario, se suas expectativas nao forem atingidas, os clientes
escolhem outros servigos que atendam melhor as suas necessidades. .

Zeithaml, Parasuraman e Berry; (1985) afirmam que a qualidade em servigos

pode ser avaliada a partir de 5 dimensoes, a saber:

o Tangibilidade (facilidade das instalagbes fisicas e equipamentos e
aparéncia do pessoal);
o Confiabilidade (capacidade de executar o servico prometido de

maneira confiavel e precisa);
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o Responsividade (disposicdo para ajudar os clientes e prestar um
servico rapido);

o Seguranca (conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de inspirar confianga e seguranca);

o Empatia (atencao cuidadosa e individualizada que a empresa oferece a

seus clientes).

Os clientes, entdo, usam suas expectativas e a percepc¢ado que tiveram do
servico para avaliar a qualidade do servico a partir dessas dimensdes. O resultado
dessa avaliacdo é o nivel de satisfacdo do cliente, podendo esta satisfeito ou
insatisfeito com a prestacao do servigco (SOUZA, L. ET AL., 2016).

De forma mais ampla, para avaliar a qualidade do servigo, Corréa e Caon
(2018) afirmam que é necessério avaliar 14 dimensdes de desempenho em servigo,
gue sao: acesso, velocidade, consisténcia, competéncia, atendimento, flexibilidade,
seguranca, custo, integridade, comunicacao, limpeza, conforto, qualidade de bens e
estética. Outra dimensédo a ser considerada na qualidade da prestacao do servico é
a dimenséo de interacao tecnoldgica que, segundo Yim e Yoo (2020), é considerada
como muito importante nessa, diante do crescente uso de tecnologias na prestacao
de servicos, evidenciando o uso de recursos tecnolégicos e a interacdo com o
cliente por meio de plataformas digitais. Dessa forma, € visto que o cliente utiliza
variadas dimensdes para avaliar a qualidade em servicos a partir de suas
expectativas e percepcoes.

A seguir é apresentada uma ferramenta para avaliacdo da qualidade do
servico, onde aborda as cinco principais dimensdes proposta por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1985).

2.2 ESCALA SERVQUAL

A escala SERVQUAL ¢é utilizada para mensurar a percepgao (visao
instantanea do ambiente) dos clientes em comparacdo com as expectativas de como
0 servico atendeu as suas necessidades ou de como deveria ser prestado, assim
identificando o nivel de satisfagdo pelos servicos recebidos (SILVA; BEZERRA,
2017).
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Para Souza, M. et al. (2018), a escala SERVQUAL € um instrumento
sintetizado com varios aspectos que podem ser utilizados pelas empresas para um
melhor entendimento da perspectiva e expectativa dos clientes sobre o servigco
ofertado. A escala SERVQUAL vem sendo cada vez mais utilizado, e vem ganhando
ainda mais importancia principalmente pela sua flexibilizacdo no refinamento dos
dados e na identificacdo das lacunas existentes no ciclo do servico tornando-se
assim, mais facil a tomada de decisbes para a aplicacdo de melhorias para
aumentar o nivel de satisfac@o dos clientes (PRAXEDES ET AL., 2018).

O SERVQUAL é uma ferramenta usada para medir a satisfacdo do cliente, a
partir de vinte e duas questdes construidas com base em cinco dimensfes de
avaliacdo da qualidade do servico (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1988)
Ainda segundo os autores, 0 SERVQUAL pode ser usado para avaliar e comparar
uma ampla variedade de servicos, devendo ser adaptado quando aplicada a um
servico em especifico. A escala SERVQUAL é considerada como uma ferramenta
muito valiosa, quando aplicada periodicamente. Aplicando a ferramenta SERVQUAL,
no segmento varejista, podem-se aumentar as vendas e tornar o servico como um
diferencial entre seus concorrentes (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY,1988).

De acordo com SOUZA, L. et al. (2016), a metodologia de avaliagcdo do
SERVQUAL é composta por duas partes, em que, inicialmente, os clientes atribuem
notas as questdes referentes ao servico esperado e na segunda parte, o cliente
atribui notas para 0 mesmo servi¢co, mas desta vez em relacéo ao servico realizado,
ou seja, uma nota sob sua percepcdo do servico prestado. Ainda segundo o0s
autores, por esta metodologia, a avaliacdo do cliente é feita por meio de uma escala
tipo Likert, em que é possivel identificar a diferenga entre a expectativa e a
percepcao de um cliente sobre um servigo prestado.

A escala SERVQUAL tem como principal objetivo identificar as discrepancias
da qualidade através da diferenca entre a expectativa e a percepcao, sendo isto, um
fator relevante para determinar o grau de satisfacdo dos clientes pela prestacédo do
servico (SILVA; MORAES, 2020). Essa diferenga representa um gap (falha/lacuna)
da qualidade, em que Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985) afirmam que essa é
uma falha do tipo 5 (gap 5) que é calculada a partir de cada item do questionario.
Nesse caso, se a diferenca entre percepcao (P) e expectativa (E) for positiva (P — E

= AQ positiva), o cliente estaria satisfeito com o servico ofertado. Do contrario, o
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cliente estaria insatisfeito, indicando que o servico esta abaixo das expectativas do

cliente.

2.3 FALHAS DA QUALIDADE

O modelo dos 5 gaps foi desenvolvido pelos pesquisadores Zeithaml,
Parasuraman; Berry (1985) para identificacdo das falhas de qualidade do servico. A
avaliacdo dessas lacunas a partir da comparacdo entre o servico esperado e 0
percebido € um processo rotineiro de retorno de informacdo do cliente, bastante
praticado pelas empresas que ofertam servicos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2017).

Este modelo tem como objetivo principal auxiliar os gestores na compreensao
dos problemas da qualidade do servico e na criacdo de acgbBes de melhorias
(GONCALVES; BRUNO; BORGES 2017). Segundo Zeithaml; Parasuraman; Berry
(1985), cada Gap apresenta sua caracteristica que podem ser usada para auxiliar na

identificagéo das lacunas, descritas a seguir:

o Gap 1 - refere-se a comparacao entre a expectativa do consumidor e a
percepcao da gestdo. Este gap acontece quando a organizacdo nao entendem
0S recursos necessarios, a fim de atender as necessidades dos clientes, e com
isso falham na prestacao dos servicos.

o Gap 2 - refere-se a comparacdo entre a percepcdo da gestdo e
especificacdo da qualidade de servigco. Este gap acontece quando a geréncia é
ausente no comprometimento com a qualidade de entrega do servigo, assim
afetando diretamente na percepc¢ao do consumidor.

o Gap 3 - refere-se a comparacédo entre as especificacfes da qualidade
de servico e qualidade dos servicos prestados. Este gap acontece quando a
empresa, mesmo com um bom desempenho, ndo consegue padronizar as
atividades dos funcionarios, uma vez que existe variabilidade no desempenho
individual de cada colaborador.

o Gap 4 - refere-se a lacuna na comunicacdo externa e a entrega do
servico. Este gap acontece quando as promessas comunicadas aos clientes nao
condiz com a realidade, além de negligenciar a informacdo do que esta sendo
realizado por tras dos bastidores.



o Gap 5 - refere-se a comparacao entre o servigo percebido e o servigco
esperado. Este gap é quando o servico ndo atende ou supera as expectativas

gue os clientes esperam pelo servigo.

A figura 1 apresenta o modelo dos 5 gaps, em que pode-se observar a

localizacdo das possiveis causas da baixa qualidade percebido pelos clientes na

prestacdo de um servico.

Figura 1 - Modelo dos 5 gaps

Comunicagdo

MNecessidades

Experiéncias

interpessoal pessoais passadas
> Expectativas do servigo
S
CLIENTE -
GAP 5 1 1\
y
Percepcdo do semvigo <
'y
GAP 4
Entrega do servico Comunicacio
. - - - rd k.
GERENCIA (incluindo pré e pds contato) € P oxiemna ans
Fy F clientes
GAP 3
A 4 Y
Tradugdo de percepcdes
em especificacdes
F Y
GAP 2 1
GAP 1 4
Percepgdo gerencial
> das expectativas dos clientes

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985).
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Essa pesquisa apresenta um estudo de caso exploratério e descritivo, de
abordagem qualitativa. Segundo Yin (2014), a abordagem qualitativa e o estudo de
caso sao estratégias adequadas para estudar fendmenos pouco explorados em seu
contexto real e onde h& pouco conhecimento sobre eles, conforme o objeto desse
estudo. A pesquisa qualitativa permite analisar um fendémeno em profundidade, estar
mais proximo do contexto explorado e ter uma melhor compreensdo do fenébmeno
em varios contextos organizacionais (YIN, 2016). Esse estudo é exploratorio, uma
vez que se buscou conhecer e compreender os problemas decorrentes das falhas
de prestacdo do servico em uma mercearia, que podem estar levando a
insatisfac6es dos clientes, sendo importante recuperar e/ou melhorar esse servico.
O estudo é descritivo por este ser baseado nas expectativas e percepcdes dos

clientes da empresa.

3.2 A UNIDADE DE ESTUDO

A mercearia em estudo esta localizada na cidade de Sao Lourenco da Mata —
PE, em um Shopping da regido, atuando no mercado had mais de 4 anos.
Atualmente, conta com quatro colaboradores, sendo dois em cargos operacionais
(atendente e caixa) e dois gerenciais (gerentes e proprietarios). Nessa, 0 gerente
tem notado alguns problemas de atendimento, que podem estar acarretando na
insatisfacdo de alguns clientes, o que tem repercutido na baixa atracdo e
manutencdo dos clientes. Assim, o0 mesmo observa a necessidade de empregar
mecanismos para identificar o que esta levando a insatisfacao dos clientes, de modo
a auxiliar na melhoria da qualidade do servi¢co, com a finalidade de elevar o nivel de

satisfacdo e recuperar os clientes afetados pelas falhas da prestagéo de servico.

3.3 TECNICA DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi baseada na metodologia do SERVQUAL, em que,
originalmente, o questionario de pesquisa conta com 22 perguntas, no qual aborda



19

as cinco principais dimensfes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988). Diante dos servicos prestados, este questionario foi adaptado dentro da
realidade da empresa. De acordo com Ramos (2017), ao aplicar o SERVQUAL, é
interessante que 0 questionario realmente seja Util ao contexto da empresa,
podendo acrescentar ou diminuir questbes e dimensdes da pesquisa. Isso varia de
acordo com o que se deseja avaliar na empresa. Assim, observou-se que as
dimensodes, originalmente proposta no SERVQUAL, ndo contemplam todos os
aspectos importantes de avaliacdo da qualidade do servico estudado, devendo ser
adaptado.

A figura 2 apresenta a sistematica usada para avaliar e melhorar e/ou
recuperar a qualidade do servigco prestado na empresa em estudo com base no
SERVQUAL.

Figura 2 - Sistemética para avaliacdo, melhoria e recuperacéo da qualidade

1. Definicao das 2. Elaboracéo do 3. Definicéo dos
dimensoes de 1 questionario de —>  clientes-alvo da
avaliacédo da avaliacdo pesquisa
qualidade i
5. Medicéo do 4. Aplicagéo do
GAP (qualidade do < questionario com
servico) os clientes
( )
Recuperacao ” l
L sleRIRIeE ) i 6. Avaliacdo das
-1 dimensdes da
- N qualidade
Melhoria dos (j
Servigcos
L J

Fonte: Os autores (2021).

Os passos da sistematica sao detalhados a seguir.

O primeiro passo refere-se a definicAo das dimensbes de avaliacdo da
qgualidade. Além das cinco dimensfes proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), outras dimensodes foram propostas para avaliar a qualidade dos servi¢cos na
empresa em estudo. Dentro do contexto da empresa, foram acrescidas quatro

dimensdes ao questionario do SERVQUAL para avaliar a qualidade do servico em
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estudo, das quais trés foram baseadas no estudo de Correa e Caon (2018), que
apresenta quatorze aspectos usados pelos clientes para avaliar o desempenho de
um servico. As dimensdes selecionadas foram: consisténcia, limpeza e conforto.
Além dessas dimensdes, incluiu-se, também, a dimensao interacdo tecnoldgica,
proposta por Yim e Yoo (2020). Assim, as expectativas e percepcdes dos clientes
sobre o servico prestado serdo avaliadas com base em nove dimensoes.

Todavia, as dimensdes propostas por Correa e Caon (2018) e Yim e Yoo
(2020), para avaliar a qualidade do servigo de varejo, sao insuficientes ao estudo. As
dimensdes propostas por esses autores sdo dimensdes gerais, ou seja, ndo sao
dimensdes especificas ao varejo. Ha autores que em seus estudos no segmento
varejista aplicaram dimensdes que por eles adaptados, contribuiram diretamente na
avaliacdo da prestacédo dos servigos varejistas. Portanto, no artigo de SILVA ET AL
(2016), foi aplicada uma avaliacdo por meio da metodologia SERVQUAL, onde as
dimensdes inseridas foram produto e custo.

O segundo passo refere-se a construgcdo do questionario. Seguindo a
metodologia do SERVQUAL, dois questionarios foram elaborados, um para avaliar
as expectativas e o outro para avaliar as percepcdes dos clientes, com base nas
mesmas dimensdes da qualidade definidas. Ressalta-se que, a mesma questao feita
para levantar a expectativa € a mesma feita para avaliar a percepc¢ao, adaptando-as
a cada contexto de interesse. Assim, 24 questdes foram elaboradas. Para avaliar
essas questdes, os clientes usaram a escala de Likert de 5 pontos para avaliar o
servico, sendo 1 — Discordo totalmente, 2 — Discordo, 3 — Nem concordo nem
discordo, 4 — Concordo e 5 — Concordo totalmente.

O terceiro passo trata da definicdo dos clientes que responderam aos
guestionarios. Assim, devem-se selecionar os clientes-alvo da pesquisa, ou seja, 0s
melhores clientes para a empresa. Sugere-se que um perfil dos clientes seja tragado
para, entdo, seleciona-los. No caso da empresa em estudo, ainda ndo ha um perfil
tracado dos melhores clientes. Assim, a pesquisa sera aplicada com os clientes que
moram nas proximidades do local e que usufruem do servico ofertado pela
mercearia.

No quarto passo, deve-se calcular a amostra de clientes necessaria para
obter uma andlise representativa e confiavel dos dados. A populacédo desta pesquisa

se deu a partir da quantidade diaria de clientes que compraram na loja no dia 27 de
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julho de 2021, que foram de 38 consumidores. O tamanho da amostra resultou a

partir da aplicacéo do calculo, a seguir:

N= Tamanho da populacéo;
Z?= Ponto da distribuicdo normal padréo (valor tabelado);
p= Proporc¢éo populacional da caracteristica estudada: q= 1-p;

e= Erro de estimacéao.

Tendo como férmula:

N * Z2 % p*q
n= (N=1)*e?2+Z%2xpxq
Dessa forma, consideramos:
N= 38
721,96
p=50% = 0,5
g=1-p=0,5
e= 0,05
38 * (1,96)2 x0,5%0,5 38 % 3,8416 % 0,5 * 0,5
n

~ (371 * (0,052 + (1,962 % 0,5%0,5 (37 *0,0025) + (3,8416 * 0,5 * 0,5) _

_ 36,4952 36,4952
©0,0925 4+ 0,9604  1,0529

n = 34,6616 = 35

Em funcdo do curto periodo para aplicacdo do questionario e devido a
Pandemia do COVID 19, nao foi possivel concluir a pesquisa com amostra de 35
potenciais clientes. Assim, 31 clientes participaram da pesquisa e que se

dispuseram a responder o questionario a medida que iam chegando a mercearia.
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O quinto passo refere-se a avaliacdo de cada dimensdo da qualidade em
relacdo ao desempenho obtido sobre as expectativas e percepcdes dos clientes.
Assim, pode-se atribuir que uma média entre 1 e 2 significa que os clientes estdo
insatisfeitos naquela dimensdo da qualidade do servico, uma meédia entre 3 e 4, 0s
clientes estéo satisfeitos, e acima de 4, os clientes estdo muito satisfeitos.

No sexto passo séo analisados os resultados e identificado o gap (lacuna) do
servigo, isto €, a falha do servico. Pelo modelo do SERVQUAL o gap identificado,
dos relacionados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), € o gap 5. Segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) a falha 5 corresponde a diferenca entre as
expectativas e as percepcdes do cliente, em que a satisfacdo dos clientes depende
da minimizacdo das quatros falhas que estdo associadas a prestacdo do servigo.
Ainda segundo esses autores, essa diferenca € a medida da qualidade, em que a

satisfacdo do servico pode ser diagnéstica da seguinte forma:

a) Expectativas < percepcdes: a qualidade percebida é muito satisfatoria;
b) Expectativa = percepcdes: a qualidade percebida é satisfatoria,

c) Expectativas > percepcdes: a qualidade percebida é insatisfatéria.

A avaliacdo da qualidade (Q) em cada questéo (i) € medida pela diferenca
entre a média das notas dos clientes dada a expectativa (E) e a percepgédo (P),

conforme apresenta a equac¢éo 1, onde n é o niumero de respondentes:

n n

Q=2P-2Z2E eq.l
=1 =1
n n

Assim, se o resultado for negativo, a qualidade est4 abaixo do que o cliente
esperava, isto €, a qualidade do servico € insatisfatéria. Se o resultado for positivo, a
qualidade esta acima do esperado pelo cliente, ou seja, a qualidade do servico é
muito satisfatéria. J& o resultado nulo quer dizer a qualidade do servico é

satisfatoria.
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4.1 AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS DOS CLIENTES
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Primeiramente, foram identificadas as expectativas dos clientes, em relacéo

ao servico desejado de uma mercearia. A partir disso, realizou-se o calculo para

identificacdo das médias, que consistiu ho somatério das notas (1 a 5) de cada

pergunta e em seguida dividiu-se esse resultado por 31 (nimero de respondentes

que realizaram a pesquisa).

O quadro 1 apresenta os resultados médios da expectativa.

Quadro 1 - Resultados da média da Expectativa

Dimensoes Itens Expectativa Média
As sec¢bes dos produtos devem ser organizadas por
1 : o E 4,9355
1 categorias e ter boa sinalizacao.
= 2 Os carrinhos e cestas devem estar em bom estado. 4,9677
= Os funcionéarios devem estar sempre identificados e bem-
3 3 . 4,6129
= vestidos.
= O espaco entre corredores e a circulacao pelos
= 4 expositores deve permitir uma facil movimentacéo e ser 4,8387
seguro.
5 A empresa deve cumprir com as promog¢des anunciadas. 4,9355
A troca e devolugbes de produtos devem ser cumpridas
2 6 conforme o cédigo de defesa do consumidor e politica de 4,9032
= pds-venda.
= A empresa deve disponibilizar os produtos dentro do prazo
9 7 . ~ . 4,9032
© de validade e em bom estado de conservacéo e limpeza.
S 8 A empresa deve cumpre com a qualidade dos produtos e 4.9032
O de atendimento.
Os precos expostos nas prateleiras/produtos devem ser o0s
9 ; : 4,9032
registrados no caixa.
() q 2.8 q .
g 10 O_s funcionéarios devem estar sempre dispostos a ajudar os 4.8710
o clientes.
2
(2]
=
S L L.
? 11 Qs funcionérios devem ser re_lpldos para resolver erros 4.7742
o inesperados durante o atendimento.
ol Os funcionarios devem demonstrar conhecimento e
= 12 transmitir confianga ao tirar ddvidas aos clientes sobre 4,6129
g secdes, produtos e suas disponibilidades.
=5 o
= 13 O_s funcionéarios devem ser educados e corteses com 0s 4.8065
n clientes.
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14

Os funcionarios devem dar atencao individualizada as
necessidades e duvidas dos clientes

4,6452

15

Empatia

Os funcionarios devem ser solicitos e interessados em
ajudar os clientes nas suas necessidades

4,6774

16

Os funcionarios devem demonstrar acessibilidade para
atender os clientes (balcGes de atendimento, caixa e
reposicao de produto)

4,7742

17

A empresa deve funcionar em horarios convenientes para
o cliente.

4,3548

18

Consisténcia

A empresa deve manter uma rotina padréo de
reabastecimento dos produtos.

4,6774

19

A empresa deve manter limpa, higienizada e organizada
as instalacdes fisicas (ambiente de loja, banheiros e
estacionamento).

4,9032

20

Limpeza

A empresa deve manter limpa e higieniza equipamentos e
maquinas (freezers, prateleiras e refrigeradores).

4,9032

21

A empresa deve manter limpo e bem conservado os
produtos.

4,9032

22

Conforto

A empresa deve manter o ambiente aconchegante
(climatizado, cheiroso) para os clientes.

4,8387

23

A empresa deve manter informatizado o sistema de
pesagem de produtos e de caixa.

4,7419

Interacéo
Tecnolégica

24

A empresa deve manter servico de entrega e vendas por
plataformas digitais (WhatsApp, sites e empresas de
venda e entrega por aplicativo).

4,5161

Fonte: Os autores (2021).

Como se pode observar no quadro 1, os clientes observam que todos 0s

critérios analisados sdo de relevante importancia para a oferta de géneros

alimenticios em uma mercearia, pelas quais algumas dimensdes demonstraram ser

mais relevantes do que outras, quanto a expectativa dos clientes da mercearia em

estudo. Sendo assim, destacam-se algumas dimensdes mais importantes, como a
dimensdo confiabilidade (4,9066), limpeza (4,9032), tangibilidade (4,8387) e

conforto (4,8387), cujos critérios mais relevantes foram o cumprimento das

promocdes oferecidas, mantenabilidade da higiene e limpeza da area comum, bem

como a dos equipamentos (freezers, prateleiras e refrigeradores) e produtos, a boa

conservacao de carrinhos e cestas e um ambiente aconchegante e confortavel.
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4.2 AVALIACAO DAS PERSPECTIVAS DOS CLIENTES

Em seguida, foi questionado aos clientes sobre a percepgdo do servigco
prestado pela mercearia em estudo. Conforme os resultados obtidos, deu-se as
meédias por critérios de cada dimensao definida. Dessa forma, o resultado das
meédias baseou-se também no somatoério das notas (1 a 5) para cada pergunta e,
posteriormente, dividiu-se esse somatério pelo quantitativo de respondentes que
foram 31.

O quadro 2 apresenta os resultados médios das percepcoes.

Quadro 2 - Resultado médio da Percepgédo

Dimensdes Itens Percepcao Média
As secOes dos produtos da empresa sdo organizadas
1 X L 4,4516
o por categorias e tem boa sinalizacéo.
9 > Os carrinhos e cestas da empresa estdo em bom 4,0000
o estado.
e 3 Os funcionarios da empresa estdo sempre 46129
= identificados e bem-vestidos. '
8 O espaco entre corredores e a circulacdo pelos
4 expositores da empresa permitem uma facil 3,2903
movimentacao e € seguro.
5 A empresa cumpre com as promoc¢des anunciadas. 4,7419
A troca e devolugdes de produtos da empresa séo
: o 4,7097
@ 6 cumpridas conforme o cédigo de defesa do
= consumidor e politica de pds-venda.
S A empresa disponibiliza os produtos dentro do prazo
'.g 7 de validade e em bom estado de conservacgéo e 4,6774
= limpeza.
8 8 A empresa cumpre com a gualidade dos produtos e 4.6774
de atendimento
Os precos expostos nas prateleiras/produtos sdo os
9 ; ] 4,6774
registrados no caixa.
Q . - ~ .
g 10 Os _funmonanps da empresa estdo sempre dispostos 4.6452
o a ajudar os clientes.
>
‘0
g
o Os funcionarios da empresa sédo rapidos para
0 11 . : 4,4194
i resolver erros inesperados durante o atendimento.
o Os funcionarios da empresa demonstram
O conhecimento e transmitem confianca ao tirar davidas
c 12 : ~ 4,4839
c aos clientes sobre secdes, produtos e suas
=4 disponibilidades.
S === =
3 13 Os funmo_narlos da empresa sdo educados e corteses 47742
com os clientes.
% Os funcionarios da empresa déo atengéo
a 14 individualizada as necessidades e duvidas dos 4,4839
LJEJ clientes
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Os funcionarios da empresa séo solicitos e
15 interessados em ajudar os clientes nas suas 4,7097
necessidades

Os funcionarios da empresa demonstram
16 acessibilidade para atender os clientes (balcées de 4,4516
atendimento, caixa e reposi¢cdo de produto)

A empresa funciona em horarios convenientes para o
cliente.

17 3,9355

A empresa mantem uma rotina padréo de

8 reabastecimento dos produtos.

4,1290

Consisténcia

A empresa mantém limpa, higienizada e organizada
19 as instalacdes fisicas (ambiente de loja, banheiros e 4,6452
estacionamento).

A empresa mantém limpa e higieniza equipamentos e
maquinas (freezers, prateleiras e refrigeradores).

20 4,7742

Limpeza

A empresa mantém limpo e bem conservado os

e produtos.

4,7097

A empresa mantem o ambiente aconchegante

22 (climatizado, cheiroso) para os clientes.

4,7742

Conforto

A empresa mantém informatizado o sistema de

& pesagem de produtos e de caixa.

4,7097

A empresa mantém servico de entrega e vendas por
24 plataformas digitais (WhatsApp, sites e empresas de 3,5484
venda e entrega por aplicativo).

Interacéo
Tecnolégica

Fonte: Os autores (2021).

Com relacdo as médias apresentadas no quadro 2, os clientes indicaram
estar mais satisfeitos com as dimensfes conforto (4,7742), limpeza (4,7097) e
confiabilidade (4,6967). Todavia, as dimensfes tangibilidade (4,0887),
consisténcia (4,1290) e interagdo tecnoldgica (4,1290), obtiveram uma menor
meédia quanto as demais, significando-se que os clientes estdo pouco satisfeitos
nestas dimensoes.

Conforme o quinto passo da metodologia, pode-se avaliar que as dimensdes
estdo a cima de 4, ou seja, estdo muito satisfeitos, porém, vale ressaltar que em
comparacdo com os dados do quadro 1, a expectativa ainda esta maior que a
percepcao. Por isso, de acordo com o0 sexto passo da metodologia desse estudo,
estas médias ainda € um fator de insatisfacdo na prestagdo dos servicos da

mercearia em estudo.
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No quadro 3 sédo apresentadas as lacunas (gap) na prestacéo dos servigos da

mercearia em estudo, conforme os resultados da diferenca entre as médias das

expectativas e as meédias das percepc¢des identificados no quadro 1 e 2.

Quadro 3 - Resultado dos GAP’s

Dimensodes

Itens

Perguntas

Expectativa
(média)

Percepcéao
(média)

GAP

Tangibilidade

As secbes dos produtos devem ser
organizadas por categorias e ter boa
sinalizacéo.

4,9355

4,4516

- 0,4839

Os carrinhos e cestas devem estar
em bom estado.

4,9677

4,0000

- 0,9677

Os funcionérios devem estar sempre
identificados e bem-vestidos.

4,6129

4,6129

O espaco entre corredores e a
circulacao pelos expositores deve
permitir uma facil movimentacao e
ser seguro.

4,8387

3,2903

-1,5484

Confiabilidade

A empresa deve cumprir com as
promog¢des anunciadas.

4,9355

4,7419

- 0,1936

A troca e devolucbes de produtos

devem ser cumpridas conforme o

cédigo de defesa do consumidor e
politica de pds-venda.

4,9032

4,7097

- 0,1935

A empresa deve disponibilizar os
produtos dentro do prazo de validade
e em bom estado de conservagéo e
limpeza.

4,9032

4,6774

- 0,2258

A empresa deve cumpre com a
gualidade dos produtos e de
atendimento.

4,9032

4,6774

- 0,2258

Os pregos expostos nas
prateleiras/produtos devem ser 0s
registrados no caixa.

4,9032

4,6774

- 0,2258

Responsividade

10

Os funcionarios devem estar sempre
dispostos a ajudar os clientes.

4,8710

4,6452

- 0,2258

11

Os funcionarios devem ser rapidos
para resolver erros inesperados
durante o atendimento.

4,7742

4,4194

- 0,3548

Seguranca

12

Os funcionarios devem demonstrar
conhecimento e transmitir confianca
ao tirar davidas aos clientes sobre
sec¢des, produtos e suas
disponibilidades.

4,6129

4,4839

- 0,1290

13

Os funcionarios devem ser educados
e corteses com os clientes.

4,8065

4,7742

- 0,0323
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14

Os funcionarios devem dar atencao
individualizada as necessidades e
duvidas dos clientes

4,6452

4,4839

0,1613

15

Os funcionarios devem ser solicitos e
interessados em ajudar os clientes
nas suas necessidades

4,6774

4,7097

- 0,0323

Empatia

16

Os funcionérios devem demonstrar
acessibilidade para atender os
clientes (balcdes de atendimento,
caixa e reposicao de produto)

4,7742

4,4516

- 0,3232

17

A empresa deve funcionar em
horarios convenientes para o cliente.

4,3548

3,9355

- 0,4193

18

Consisténcia

A empresa deve manter uma rotina
padrao de reabastecimento dos
produtos.

4,6774

4,1290

- 0,5487

19

A empresa deve manter limpa,
higienizada e organizada as
instalacdes fisicas (ambiente de loja,
banheiros e estacionamento).

4,9032

4,6452

- 0,2580

20

Limpeza

A empresa deve manter limpos e
higienizados equipamentos e
magquinas (freezers, prateleiras e
refrigeradores).

4,9032

4,7742

- 0,1290

21

A empresa deve manter limpo e bem
conservado os produtos.

4,9032

4,7097

- 0,1935

22

Conforto

A empresa deve manter o ambiente
aconchegante (climatizado, cheiroso)
para os clientes.

4,8387

4,7742

- 0,1345

23

A empresa deve manter
informatizado o sistema de pesagem
de produtos e de caixa.

4,7419

4,7097

- 0,0322

Interagao
Tecnolégica

24

A empresa deve manter servico de
entrega e vendas por plataformas
digitais (WhatsApp, sites e empresas
de venda e entrega por aplicativo).

4,5161

3,5484

- 0,9677

Fonte: Os autores (2021).

Como pode ser observado no quadro 3, que a maior parte das dimensdes

definidas apresentaram gap’s negativos, isto €, quando a expectativa é maior que a

percepgdo, ou seja, 0s clientes estdo insatisfeitos com o0s servigos prestados na

mercearia. Todavia, em comparacao com as demais dimensdes, pode-se identificar

algumas destas como moderadamente satisfatorias aos clientes.

Observa-se na dimensao tangibilidade trés gap’s com pontuacfes negativas

e um gap nulo. O primeiro gap, que trata do espaco entre corredores e a circulacao

pelos expositores, obteve um resultado negativo de - 1,5484. O segundo gap, que




29

trata da conservacdo dos carrinhos e cestas, obteve resultado negativo de - 0,9677.
O terceiro gap esta relacionado a organizacdo por categoria e boa sinalizacdo das
secOes dos produtos, obtiveram gap negativo de - 0,4839. O gap nulo, relacionado
aos funcionarios estarem sempre identificados e bem-vestidos, deu-se com a
igualdade entre a média da expectativa e a média da percepcéao, retratando assim,
gue a qualidade percebida neste aspecto é satisfatoria.

A média geral atingida na dimenséo tangibilidade, com relacdo a expectativa
foi de 4,8387, e a da percepcao foi de 4,0887. Dessa forma, analisa-se que ambas
as médias estdo acima de 4, significando que os clientes estdo muito satisfeitos,
porém, verificando-se individualmente, a expectativa € maior que a percepcao,
sendo preferivel que a percepc¢ao seja sempre superior. Além disso, salienta-se que
esta dimensao esta entre as 3 dimensfes mais frageis da prestacdo dos servigos da
empresa.

Na dimensao confiabilidade, todos os gap’s foram negativos, isto, os clientes
avaliaram que o servico ndo € tdo confidvel quanto esperavam. Assim, pode-se
observar entre os critérios, que houve empate nos valores dos gap’s, sendo -
0,2258, para o prazo de validade e a conservacao dos produtos, a qualidade dos
produtos e o registro dos precos expostos nas prateleiras/produtos no caixa. Mesmo
apresentando falhas, esta dimensdo € considerada pelo cliente como
moderadamente satisfatoria, onde obteve média maior que 4 pelos clientes. Na
expectativa, a dimenséo confiabilidade atingiu média de 4,9066 e na percepcao de
4,6967.

Na dimenséao responsividade, também foi observado que a percepcao esta
abaixo da expectativa dos clientes. Entre os dois critérios analisados, o maior gap
negativo, deu-se com relacdo aos funcionarios serem rapidos para resolver erros
inesperados durante o atendimento, com resultado de — 0,3848. JA 0 menor gap,
esta relacionado aos funcionarios estarem sempre dispostos a ajudar os clientes,
com valor de — 0,2258. Esta dimenséao alcancou a média de 4,8226 na expectativa e
na percepcao foi de 4,5323. Diante dessas médias, pode-se observar que estdo
acima de 4, apontando que os clientes estdo moderadamente satisfeitos, nesta
categoria.

Verificando-se a dimensdo seguranca, pode-se constatar que conforme os
dois critérios analisados nesta dimensédo, o que apresentou maior gap negativo esta

relacionado com os funcionérios demonstrarem conhecimento e transmitir confianga
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ao tirar davidas sobre secdes, produtos e as disponibilidades, onde obteve - 0,1290.
A média que esta dimensédo obteve na expectativa foi de 4,7097 e na percepcao
com 4,6290, no qual se pode apontar que os dois resultados apresentaram nota
superior a 4, ou seja, os clientes demonstraram muita satisfagao.

Na dimensdo empatia, dentre os quatro critérios analisados, apenas um
apresentou resultado positivo de 0,1613, retratando satisfacdo dos clientes com
relagdo aos funcionarios serem atenciosos e por sanarem as duavidas
individualmente aos clientes. Entretanto, nos demais critérios 0s clientes estdo
insatisfeitos, principalmente com relacdo aos horarios de funcionamento da
empresa, com gap de — 0,4193. Em comparacdo com as médias da expectativa e da
percepcao, respectivamente, 4,6129 e 4,3951. Ambas, as médias, sdo maiores que
4, na qual, pode-se observar que a percep¢do ainda estd sendo menor que a
expectativa. Diante desses resultados, para melhorar ainda mais a satisfacdo dos
clientes nesta categoria € fundamental ajustar a percepc¢do, aprimorando ou
aplicando melhorias nos critérios estabelecidos.

Quando perguntado sobre a consisténcia da empresa em manter uma rotina
padrdo de reabastecimento dos produtos, verificou-se que a média deste critério
conforme as respostas dos clientes quantificou um gap negativo de - 0,5487. A
média nesta dimensdo quanto a expectativa foi de 4,6774 e quanto a percepcao
atingiu uma média de 4,1290, onde verificou-se que mesmo tendo média maior que
4 (clientes muito satisfeitos) a dimensédo € a segunda mais fragil da prestacao de
servico da empresa em comparacdo com as demais.

Com relacdo a dimensdo limpeza, verificou-se que seus critérios de
avaliacdo, apresentaram-se todos gap’s negativos e em maior grau, em comparacao
com os demais critérios. Os critérios relevantes foram com relacdo a limpeza e a
higienizacdo do ambiente da loja, banheiro e estacionamento, com -0,2580, os
equipamentos e maquinas (freezers, prateleiras e refrigeradores) com -0,1290, e a
limpeza e conservagdo dos produtos com - 0,1935. Comparando a média da
expectativa (4,9032) com a média da percepcao (4,7097), pode-se observar que as
mesmas estdo acima de 4, bem préximas de 5, indicando que a empresa esta
prestando bem 0s seus servigos neste requisito aos consumidores.

Ao serem abordados sobre o ambiente ser aconchegante (climatizado,
cheiroso), a média de resposta dos clientes nesta dimensdo conforto, resultou no

gap de -0,1345. Analisando-se esta média, pode-se entender que, em relagdo aos
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demais, € um gap pouco fragil. Nesta dimensdo, a média obtida com relacdo a
expectativa dos clientes por uma mercearia ideal estd em torno de 4,8387 e em
relacdo a percepcdo da mercearia em estudo obteve uma média de 4,7742, faltando
pouco para as meédias se tornarem iguais e mais satisfatérias na visdo dos
consumidores do estabelecimento comercial.

Observa-se na dimensdo interacdo tecnoldgica, que os clientes estdo
insatisfeitos com o servigo de entrega e venda nas plataformas digitais (WhatsApp,
sites e empresas de venda e entrega por aplicativo), onde obteve gap negativo
considerado alto de - 0,9677. Analisando-se esta categoria, a mesma obteve média
maior que 4 na expectativa com, 4,6290 e na percepcdo com 4,1290, ou seja,
verificando-se as médias em sua totalidade os servicos prestados estdo sendo
considerados como muito satisfeitos pelos clientes, mas vale ressaltar a importancia
de considerar os resultados individuais. Além desta dimensao, os gap’s - 0,9677 e -
1,5484 da dimenséo tangibilidade e o gap - 0,5487 da dimensdo consisténcia
também obtiveram valores negativos, consideravelmente, altos. Dessa forma, a
dimenséo interacdo tecnoldgica posiciona-se como a terceira dimensdo mais fragil
da prestacao do servico da empresa em estudo.

ApoOs essa andlise, o gestor é capaz de entender as falhas de desempenho do
seu servico e identificar acbes de melhoria e de recuperacéo da falha do servi¢co, em
que essas praticas de gestao da qualidade ndo vém sendo aplicadas na empresa.
Assim, sugere-se o ciclo PDCA e ferramentas que auxiliem na analise, recuperacao

e melhoria do desempenho do servico.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou analisar por meio da utilizacdo da escala
SERVQUAL, os gaps que impediram o aumento da qualidade percebida da
prestacdo de servico da mercearia em estudo. A escala SERVQUAL, por sua
eficiéncia, versatilidade e facilidade de aplicacdo, cumpriu muito na mensuracao da
satisfacdo dos clientes. A partir da aplicacdo do questionario, possibilitou a criacao
de propostas de melhorias para o0 aumento do nivel de percepc¢éo dos clientes.

A partir da aplicagdo do questionario e do célculo para identificacdo das
lacunas, foi possivel verificar falhas distribuidas entre as dimensdes da qualidade,
por meio da diferenca entre a expectativa e percepcdo. Analisando-se as a média da
expectativa e da percepcdo de modo geral, obteve-se 4,7709 para expectativa e
4,4530 para percepcdo. Diante disto, verificou-se que a média da expectativa €
superior a percepcdo. Mesmo sendo médias maiores que 4, a expectativa € maior,
no qual retratou que os clientes estdo moderadamente satisfeitos pelo servi¢co. Para
melhorar a percepcdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela
mercearia, sera importante a aplicacio do PDCA como uma ferramenta para
realizacdo de um plano de acao para aplicacdo de melhorias nos critérios avaliados.
Para auxiliar no plano de acéo, podem-se aplicar as ferramentas: GUT, Grafico de
Pareto, Bechmarking, QFD, entre outras, que sejam capazes de contribuir para o
plano de acéo.

O estudo identificou que € importante para a organizacao estar centralizada e
ter pensamento mais sistémico, para filtrar informacgdes e entender as necessidades
dos clientes para assim tomar boas decisfes. Para os clientes, é fundamental que a
organizacdo possua um bom relacionamento e que entregue um servico de
qualidade durante a prestacdo dos servicos.

As implica¢des do trabalho para o gestor deu-se com relacdo a retencédo de
informagdes acerca das expectativas e percepc¢des dos clientes, para identificacéo e
aplicacado de melhorias, na qualidade dos servigcos prestados pela empresa. Com a
identificacdo das dimensdes mais frageis do negocio, facilitou e aprimorou o
conhecimento por parte do gestor, para o controle e padroniza¢géo dos processos de
entrega dos servigcos. Com o0s estudos desenvolvidos, a empresa pode reter mais
clientes, em decorréncia das melhorias, principalmente nas plataformas online,

podendo aumentar a sua competitividade no mercado varejista. Aléem disso, a
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empresa pode melhorar o relacionamento com os clientes e ainda ser reconhecida
por sua credibilidade na sociedade.

Esse estudo contribui com a &rea de gestédo de servicos do ramo de varejo no
género alimenticio, que por meio da realizacdo e adaptacdo da metodologia do
SERVQUAL para a mensuracdo da qualidade dos servi¢cos prestados no varejo. A
partir disso, com a incorporacdo de outras dimensdes para avaliacdo da qualidade, é
importante 0 reenquadramento de questdes especificas voltadas ao segmento
pretendido. Seja uma empresa de pequeno ou grande porte, 0 sucesso das
organizacdes é um reflexo da satisfacdo dos clientes, ou seja, das expectativas dos
clientes atendidas. Desse modo torna-se de fundamental que a empresa utilize
ferramentas que possam avaliar a qualidade da prestacdo de servico e diante dos
resultados obtidos busque implementar estratégias para a melhoria do servico.

A limitacdo do estudo deu-se pela dificuldade com relacdo a aplicacdo do
guestionario, proveniente de medidas de distanciamento social, por conta do COVID
19.

Para sugestfes futuras, € importante aplicar a escala SERVQUAL em outros
tipos de negocios correlatos ou até mesmo diferentes, desde que seja feito um
levantamento acerca das dimensdes mais relevantes para o tipo de nego6cio em
estudo. Além disso, pode-se melhorar a base de dados do estudo e reaplicar o
questionario para coletar informagbes ndo colhidas, possibilitando avaliar mais
critérios em cada dimensdo e também sugere-se a aplicacdo do ciclo PDCA para

melhor aplicacdo das melhorias, através de um plano de acéo.
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APENDICE A - PESQUISA DE AVALIACAO SOBRE AS PERCEPCOES DAS

DIMENSOES DA QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS DE UMA
MERCEARIA

Convidamos o(a) Senhor(a) para participar como voluntario desta pesquisa,
gue esta sob a responsabilidade dos pesquisadores Vicente Almeida, Bruna
Marinho e Karolayne Lima, estudantes do curso superior de Tecnologia em
Gestao da Qualidade do IFPE - Campus Igarassu, sob a orientagdo da Prof.2
Dr.2 Inéz Santos.

O objetivo desta pesquisa € avaliar a qualidade de um servico de mercearia,
de modo a explorar os aspectos de maior relevancia na qualidade e na
satisfacdo dos clientes.

A pesquisa divide-se em duas secdes. Na primeira secdo vocé deve avaliar o
gue o clienteespera (expectativa) da prestacdo de servicos de uma mercearia,
considerada por vocé como ideal, isto é, que atenda suas necessidades. Ja na
segunda secdo vocé deve avaliar o que percebe (acha) da prestacdo de
servicos da mercearia DoRancho como: atendimento, instalacfes fisicas,
carrinhos e cestas, limpeza, entre outros.

Este questionario leva em torno de 10 a 15 minutos para ser respondido.
Todas as informacdes desta pesquisa serdo confidenciais e serdo divulgadas
apenas em eventos ou publicacdes cientificas, ndo havendo identificacdo dos
voluntarios, a ndo ser entre osresponsaveis pelo estudo, sendo assegurado o
sigilo sobre a sua participagao.

Os dados coletados nesta pesquisa, por meio deste questionario, ficaréo
armazenados em computador pessoal, sob a responsabilidade dos
pesquisadores, pelo periodo minimode 5 anos.

Nada lhe sera pago e nem sera cobrado para participar desta pesquisa, em
que a aceitagdo deve ser voluntaria, ficando garantida a indenizagcdo em caso
de danos, comprovadamente decorrentes da participacdo na pesquisa,
conforme decisao judicial ouextra-judicial.

Para mais esclarecimentos, contatar:

Dr2. Inéz Santos, Instituto Federal de Pernambuco, Brasil.

(inez.santos@igarassu.ifpe.edu.br)

Vicente Almeida, Instituto Federal de Pernambuco, Brasil.

(vicente_c.almeida@hotmail.com)
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Bruna Marinho, Instituto Federal de Pernambuco, Brasil.

(brunnaarauujolll@gmail.com) ou

Karolayne Lima, Instituto Federal de Pernambuco, Brasil.

(Karolaynesilva.Karol2001@gmail.com

1. Vocé concorda em participar como voluntario desta pesquisa? *
Marcar apenas uma oval.

Sim, concordo em participar desta pesquisa e declaro ter idade maior que dezoito

anos.

Nao

Secdao 1 - Questdes para levantamento de suas expectativas (0 que espera) de um

servigo de mercearia

Avalie as questdes a seguir considerando a seguinte escala de resposta: 1- Discordo
totalmente; 2- Discordo; 3- Nem concordo nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo

totalmente.

Marcar apenas uma oval por linha.

*

1. Vocé concorda que as secOes dos produtos devem ser organizadas por
categorias e ter boa sinalizagao?

2. Vocé concorda que os carrinhos e cestas devem estar em bom estado?

3. Vocé concorda que os funcionarios devem estar sempre identificados e bem-

vestidos?

4. Vocé concorda que o espaco entre corredores e a circulagcdo pelos expositores

deve permitir uma facil movimentagéo e ser seguro?
5. Vocé concorda que a empresa deve cumprir com as promog¢des anunciadas?

6. Vocé concorda que a troca e devolucdes de produtos devem ser cumpridas

conforme o codigo de defesa do consumidor e pés-venda?
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7. Vocé concorda que a empresa deve disponibilizar os produtos dentro do prazo de

validade e em bom estado de conservacéo e limpeza?

8. Vocé concorda que a empresa deve cumprir com a qualidade dos produtos e de

atendimento?

9. Vocé concorda que 0s precos expostos nas prateleiras/produtos devem ser 0s

registrados no caixa?

10. Vocé concorda que os funcionarios devem estar sempre dispostos a ajudar 0s

clientes?

11. Vocé concorda que os funcionarios devem ser rapidos para resolver erros

inesperados durante o atendimento?

12. Vocé concorda que os funcionarios devem demonstrar conhecimento e transmitir
confianca ao tirar duavidas aos clientes sobre secdes, produtos e suas

disponibilidades?

13. Vocé concorda que os funcionarios devem ser educados e corteses com 0sS

clientes?

14. Vocé concorda que os funcionarios devem dar atencdo individualizada as
necessidades e duvidas dos clientes?

15. Vocé concorda que os funcionarios devem ser solicitos e interessados em ajudar

os clientes nas suas necessidades?

16. Vocé concorda que os funcionarios devem demonstrar acessibilidade para

atender os clientes (balcdes de atendimento, caixa e reposi¢ado de produto)?

17. Vocé concorda que a empresa deve funcionar em horarios convenientes para o

cliente?

18. Vocé concorda que a empresa deve manter uma rotina padrdao de

reabastecimento dos produtos?

19. Vocé concorda que a empresa deve manter limpa, higienizada e organizada as

instalacdes fisicas (ambiente de loja, banheiros e estacionamento)?

20. Vocé concorda que a empresa deve manter limpa e higienizada os

equipamentos e maquinas (freezers prateleiras e refrigeradores)?
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21. Vocé concorda que a empresa deve manter limpo e bem conservado o0s

produtos?

22. Vocé concorda que a empresa deve manter o ambiente aconchegante

(climatizado, cheiroso) para os clientes?

23. Vocé concorda que a empresa deve manter informatizado o sistema de pesagem

de produtos e de caixa?

24. Vocé concorda que a empresa deve manter servico de entrega e vendas por

plataformas digitais (WhatsApp, sites e empresas de venda e entrega por aplicativo?

Secdao 2- Questdes para levantamento de sua percepcao sobre o servi¢o oferecido

na mercearia DoRancho

Avalie as questdes a seguir considerando a seguinte escala de resposta:

1- Discordo totalmente; 2- Discordo; 3- Nem concordo nem discordo; 4- Concordo; 5-

Concordo totalmente

1. Vocé concorda que as sec¢des dos produtos da empresa sao organizadas por

categorias e tem boa sinalizacdo?
2. Vocé concorda que os carrinhos e cestas da empresa estdo em bom estado?

3. Vocé concorda que os funcionarios da empresa estdo sempre identificados e

bem-vestidos?

4. Vocé concorda que o espaco entre corredores e a circulacao pelos expositores da

empresa permitem uma facil movimentacéo e é seguro?
5. Vocé concorda que a empresa cumpre com as promog¢des anunciadas?

6. Vocé concorda que a troca e devolucbes de produtos da empesa sdo cumpridas

conforme o codigo de defesa do consumidor e politica de pds-venda?

7. Vocé concorda que a empresa disponibiliza os produtos dentro do prazo de

validade e em bom estado de conservagéo e limpeza?

8. Vocé concorda que a empresa cumpre com a qualidade dos produtos e de

atendimento?
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9. Vocé concorda que na empresa 0S precos expostos nas prateleiras/produtos sao

0s registrados no caixa?

10. Vocé concorda que os funcionarios da empresa estdo sempre dispostos a ajudar

os clientes?

11. Vocé concorda que os funcionarios da empresa séo rapidos para resolver erros

inesperados durante o atendimento?

12. Vocé concorda que os funcionarios da empresa demonstram conhecimento e
transmite confianca ao tirar dlvidas aos clientes sobre sec¢fes, produtos e suas

disponibilidades?

13. Vocé concorda que os funcionarios da empresa sao educados e corteses com 0s

clientes?

14. Vocé concorda que os funcionérios da empresa dao atencao individualizada as

necessidades e duvidas dos clientes?

15. Vocé concorda que os funcionarios da empresa séo solicitos e interessados em

ajudar os clientes nas suas necessidades?

16. Vocé concorda que os funcionarios da empresa demonstram acessibilidade para
atender os clientes (balcdes de atendimento, caixa e reposi¢éo de produto)?

17. Vocé concorda que a empresa funciona em horarios convenientes para o

cliente?

18. Vocé concorda que a empresa mantém uma rotina padrdo de reabastecimento

dos produtos?

19. Vocé concorda que a empresa mantém limpa, higienizada e organizada as

instalacdes fisicas (ambiente de loja, banheiros e estacionamento)?

20. Vocé concorda que a empresa mantém limpa e higienizada equipamentos e

maquinas (freezers, prateleiras e refrigeradores)?
21. Vocé concorda que a empresa mantém limpo e bem conservado os produtos?

22. Vocé concorda que a empresa mantém o ambiente aconchegante (climatizado,

cheiroso) para os clientes?

23. Vocé concorda que a empresa mantém informatizado o sistema de pesagem de

produtos e de caixa?
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24. Vocé concorda que a empresa mantém servico de entrega e vendas por
plataformas digitais (WhatsApp, sites e empresas de venda e entrega por

aplicativo)?



