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RESUMO

O cerne do negécio € focar em garantir lucros por meio do crescimento da organizacdo. No entanto, o
sucesso de uma empresa depende da fidelizacdo dos clientes, que € um fator chave e uma prioridade
méxima. Dado que a fidelizac@o dos clientes € um elemento-chave para o sucesso empresarial em
mercados altamente competitivos, as empresas devem encontrar formas de aumentar e manter a
fidelizac&o dos clientes a longo prazo. A qualidade do servigo e a satisfacdo do cliente sdo reconhecidas
como antecedente chave da fidelizagdo do cliente. O objetivo desta pesquisa foi avaliar o impacto da
gualidade dos servicos na satisfacdo do cliente de uma empresa dedicada a fabricacéo de dutos de ar-
condicionado. A metodologia aplicada foi apoiada por uma revisdo de bibliografia, com Pesquisa de
Campo, em empresa prestadora de servicos de dutos de ar condicionado. Para tanto, foram integradas
diferentes ferramentas, como o Modelo SERVQUAL, que foram adaptadas a empresa-situacédo
especifica. Com base nos resultados analisados em relacdo a percep¢do dos clientes por meio do
modelo SERVQUAL, através das 5 dimensdes utilizadas, observou-se um alto indice positivo relatado e o
numero de avaliacdes dentro das dimensfes positivas € muito superior as negativas, sendo 267
(positivas) e 21 (negativas). Isso demonstra a satisfacdo dos clientes em relacdo ao servigo prestado pela
empresa de dutos de ar condicionado estudada.

Palavras-chave: SERVQUAL, Qualidade; Servicos.

1 INTRODUCAO

A gestdo da qualidade em servicos tem sido um tema frequentemente abordado
hoje como fator diferenciador para as organizacdes. Atualmente, pode-se considerar
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que a intensa competicdo em quantidade e qualidade dificulta a diferenciacdo de uma
empresa de seus concorrentes. Portanto, a busca por estratégias diferenciadoras
tornou-se uma das prioridades da gestao.

Considerando que a fidelizagdo de clientes € um fator chave para o sucesso do
negocio em um mercado competitivo, as empresas devem descobrir como aumenta-la e
manté-la no longo prazo; a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente tém sido
reconhecidas como os principais antecedentes da fidelizacdo do cliente. No ambiente
atual, a entrega de servicos de alta qualidade é a chave para uma vantagem
competitiva sustentavel (SANTOS et al., 2019).

Com isto, muitas organizacfes perceberam a necessidade de melhorar suas
politicas em relacdo a qualidade dos servicos e analisar quais fatores indicam a
satisfacdo do cliente, como é o caso da empresa do estudo de caso relatado neste
documento, com 20 (vinte) anos de presenca no mercado, dedicada a prestacdo de
servicos de fabricacdo de dutos de ar condicionado (TORRES; GOUVEIA; KAMLOT,
2020). Isto ocorre, dentre outros motivos, porque o problema geral estad na deficiéncia
do sistema de medicao da qualidade do servi¢co, o que dificulta o controle e melhoria do
planejamento, e perda de clientes, que no longo prazo tera impacto direto nas receitas
futuras.

Diante deste contexto, a pesquisa sera realizada na empresa Detroit Ar
Comércio e Servicos Eireli, que esta situada na Avenida Poeta Francisco Das Chagas
Fonseca, 640 - Bairro Serraria - Diadema/SP e esta inscrita no CNPJ:
11.450.539/0001-69. A andlise do servico de gestdo de qualidade da presente pesquisa
se dard em face da diminuicdo da demanda na procura de servicos no 1° semestre de
2023. Assim, o presente projeto de pesquisa, levanta a seguinte problematica: Como a
empresa pode melhorar a gestdo de qualidade dos servigos prestados?

Feitas estas consideracgfes, 0 presente estudo tem como objetivo geral avaliar o
impacto da qualidade dos servi¢cos na satisfacéo do cliente de uma empresa dedicada a
fabricacdo de dutos de ar condicionado. Além disto, a investigacdo tera os seguintes
objetivos especificos: i) discutir sobre aspectos relativos a gestdao de qualidade e
prestacao de servigco e da escala SERVQUAL, ii) realizar a observagao dos clientes que

utilizam o servigco da empresa estudada, com base nas informacdes por ela prestadas;



iii) analisar os dados obtidos na observacdo por meio de meétodos estatisticos
multivariados, utilizando o software SPSS®, sobretudo a Analise Fatorial.

Quanto a metodologia, serd uma pesquisa descritiva-avaliativa, apoiada por uma
revisdo documental. Além disto, a pesquisa sera realizada através da observacao de
clientes da empresa a ser analisada, que tenham se cadastrado no periodo de 2015-
2016. Esta pesquisa se justifica pela necessidade de se discutir e investigar os
processos de gestdo de qualidade nas empresas, com vistas a melhorar o atendimento
e prestacdo de servicos aos clientes. Ademais, trata-se de um tema de relevancia no
ambito académico e social, haja vista que € por meio da relacao cliente e empresa que
se pode gerar beneficios econbmicos, seja no ambito privado, quanto no ambito
publico.

O artigo inicia-se com uma fundamentacao tedrica sobre a gestao de qualidade
em Servicos e 0s seus aspectos basilares, em sequencia esclarece os fundamentos da

analise SERVQUAL, descrevendo os resultados e propondo a discussao.

2 A GESTAO DE QUALIDADE EM SERVICOS E OS SEUS ASPECTOS BASILARES

Como Bateson e Hoffman (2011) colocam, a melhor maneira de iniciar uma
discusséo sobre qualidade de servico é tentar distingui-la da satisfacdo do cliente. A
maioria dos especialistas concorda que a satisfacdo do cliente € uma medida especifica
de transacao de curto prazo, enquanto a qualidade do servico € uma atitude moldada
por uma avaliacdo geral de desempenho de longo prazo.

A qualidade é um dos resultados mais importantes de todas as atividades de
servico, sendo considerado um fator chave para diferenciar os prestadores na busca de
vantagens competitivas. O seu desenho e execugao de forma positiva e correta conduz
a satisfacdo do cliente, o que acaba por permitir a obtencdo de uma vantagem
competitiva e a sobrevivéncia da organizacdo num ambiente em rapida mudanca. E
comumente visto como um pré-requisito critico e determinante da competitividade para
estabelecer e manter bons relacionamentos com os clientes (LIMA; SELEME, 2020).

A qualidade do servico € um conceito multidimensional porque os clientes

avaliam uma variedade de dimensfes. Segundo, é o resultado de um processo de



avaliacdo, pois o consumidor costuma fazer uma comparacdo entre 0 que espera e o
gue recebe; enquanto a definem como a diferenca entre as percepcdes do cliente e
suas expectativas de servigco excelente dentro dessa industria. Assim, a definicdo de
qualidade de servi¢co baseia-se na satisfagdo dos requisitos do cliente, contando com a
capacidade da organizacdo em determina-los e depois cumpri-los (PEREIRA;
PACHECO; DE SAO PEDRO FILHO, 2021).

Por sua vez, a satisfacdo do cliente é uma das areas que mais crescem nas
pesquisas de mercado atuais. Por sua reconhecida importancia, tem sido um tema que
tem gerado consideravel atencdo entre os estudiosos e € um conceito que vem sendo
amplamente abordado sob diversos angulos, teoricos e praticos, mesmo sob a
metodologia de estudos de caso e estudos empiricos (MONTEIRO; FREITAS, 2015).

A necessidade de prestar um servigo de qualidade tem sido destacada, e uma
das formas pelas quais as empresas podem obter potenciais clientes € oferecendo
servicos que proporcionem a satisfacdo do cliente (SILVA, 2019). Definida como uma
comparacao de percepcdes e expectativas de servigco previstas, a satisfacdo do cliente
tem sido associada a beneficios como vendas repetidas, vendas mais frequentes,
vendas mais altas por transacdo, comunicacdo boca a boca positiva, isolamento da
concorréncia de precos e atmosferas (ROCHA, 2015).

A satisfacdo do cliente afeta a lucratividade de quase todas as empresas; no
entanto, a presencga de clientes insatisfeitos tem um efeito ainda maior no resultado
final; clientes que recebem um atendimento ruim tendem a revelar sua insatisfacéo para
uma média de quinze a vinte outras pessoas. InUmeras investigacées sustentam o fato
de que esses termos estdo intimamente relacionados; outros sustentam que a
qualidade do servico € um precedente e indicador de satisfacdo do cliente (ARRUDA,
2019).

Nas ultimas décadas, varios modelos foram desenvolvidos com o objetivo de
medir a qualidade do servico com o cliente no centro dessas avaliagdes, incluindo o
modelo dos 5 gaps (PARASURAMAN ET AL. 1985), o modelo Servqual
(PARASURAMAN ET AL., 1985). Apesar da existéncia de tais modelos, eles
geralmente representam uma abordagem genérica, essencialmente necesséaria para
adapta-los ao tipo de servico a ser valorado (FREITAS ET AL., 2008).



2.1 SERVQUAL

Pereira (2017) desenvolveu uma escala para medir a qualidade do servigco
conhecida como SERVQUAL. Essa escala operacionaliza a qualidade do servico
calculando a diferenca entre expectativas e percepcdes, avaliando ambas em relacao
aos vinte e dois itens que representam cinco dimensfes conhecidas como "tangivel”,
"confiabilidade”, "expansividade", "seguranca” e "empatia”. Essa escala SERVQUAL foi
testada e adaptada em um grande nimero de estudos realizados em diversos cenarios,
contextos culturais e localiza¢des geograficas (PEREIRA, 2017).

Além do SERVQUAL, outras ferramentas foram desenvolvidas como o modelo
KANO, o ACSI e a Houser of Quality of the QFD Methodology, que tém sido
amplamente divulgadas na literatura sobre satisfagdo do cliente e qualidade do
servico. No entanto, 0 modelo mais reconhecido é o SERVQUAL, que € o framework
mais antigo para medir a qualidade do servico. E amplamente utilizado para medir a
satisfacdo do cliente por meio da discrepancia entre as expectativas e a percepcao do
cliente (ROCHA, 2015).

Em geral, os estudos que relacionam qualidade de servico, em especial a
abordagem SERVQUAL, com satisfacdo do cliente sdo extensos, como evidenciados
na revisdo da literatura sobre o assunto, onde a maioria utiliza métodos estatisticos
basicos como estatistica descritiva, analise de correlacdo, anélise de variancia e analise
de regressao para analise dos dados, no setor bancéario; setor hoteleiro; em servigos
hospitalares; no setor das PMES; nos servigcos de transporte aéreo; e em servigos de
manutencdo de automoéveis. Outros, como na area de telecomunicagfes, em servigos
de carga aérea, e em servicos hoteleiros, incluem métodos estatisticos mais
avancados, como a Analise Fatorial. Por sua vez, aplicam modelos de equacoes
estruturais a servicos bancarios e hospitalares, respectivamente (PEREIRA;
PACHECO; PEDRO FILHO, 2021).



2.3 ANALISE MODELO SERVQUAL

Com relacdo ao modelo SERVQUAL, o estudo de Parasuraman et al. (1985)
envolve o arsenal de conhecimento sobre expectativas e percepcdes do cliente sobre
servicos foi criado no ambito dos dez elementos de qualidade identificados. Esses
elementos foram agrupados em cinco dimensdes principais: tangibilidade, capacidade
de resposta, confiabilidade, seguranca e empatia. A tangibilidade diz respeito a
aparéncia fisica do servico, a localizacdo, ao vestuario e aos equipamentos utilizados
pelos funcionarios. A capacidade de resposta inclui a disposi¢cdo dos funcionarios em
ajudar os clientes e a velocidade com que eles fornecem servicos (ZEITHAML ET AL.,
2014).

A analise dos resultados baseou-se nas caracteristicas da qualidade do servico,
sempre com o0 objetivo de saber quem entre eles é o responsavel pela qualidade do
servico e pela satisfacdo do cliente. Foi, entdo, realizada uma andlise em que se
procurou classificar quais as dimensdes melhor avaliadas pelos clientes e quais deviam
ser focadas para melhorar a satisfacdo. Nesse contexto, a ferramenta SERVQUAL,
desenvolvida por Zeithaml et al. (1988), segundo Oliveira e Xavier (2020) apresenta-se
como uma técnica promissora e util para manutencédo, medicdo, analise e controle de
qualidade em uma empresa de servicos eletrénicos. Os estudos sobre esta ferramenta
continuam até hoje, tentando desenvolver e melhorar seus modelos e aplicagées. Em
regra essa ferramenta permite resultados que demostram os usuarios séo influenciados
pelas dimensdes do processo e ndao apenas pelos resultados na avaliacao da qualidade
do servigo.

Com relacdo a satisfacdo do cliente, Berry e Parasuraman (1992) também
definem que as expectativas do cliente sdo os verdadeiros padrbes para avaliar a
qualidade do servico. Assim, os clientes avaliam a qualidade do servico comparando

seus desejos ou expectativas com suas experiéncias.



3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

Embora apoiada por uma revisdo de bibliografia, quanto aos objetivos, esta
pesquisa é do tipo descritivo-avaliativo, pois trabalha em realidades factuais e
apresenta uma interpretacdo da necessidade de melhorar a qualidade do servigco
prestado pela empresa. Quanto a natureza da pesquisa, caracteriza-se com sendo
aplicada, pois, este tipo de investigacdo busca solucionar problemas especificos, com
base na observacdo do corpus de pesquisa. Ademais, em que pese a abordagem do
problema, trata-se de uma pesquisa quantitativa, pois se utilizar4d de dados numeros,
estatisticas e modelos de analise baseados na escala SERVQUAL (GIL, 2002).

Por ultimo, no que tange aos procedimentos técnicos, trata-se de uma Pesquisa
de Campo, haja vista que sera utilizada a observacdo e coleta de dados junto as

pessoas que serao o corpus da pesquisa (GIL, 2002).

3.2 COLETA DE DADOS E CONSTITUICAO DO CORPUS DE ANALISE

A priori, sera realizada uma pesquisa bibliografica com vistas a respaldar o

estudo teoricamente acerca da tematica em questdo. Para isto, utilizaram-se livros,

revistas, artigos cientificos, dissertacdes, dentre outros materiais das bases de dados
da SciELO, periodicos CAPES e Google Académico.
A andlise do servico de gestdo de qualidade da presente pesquisa deu-se na

empresa Detroit Ar Comércio e Servigcos Eireli, gue—esta—sitvada—na-Avenida—Poeta

No que tange a populacédo estudada, esta sera composta por todos os clientes
que utilizaram o servigco de instalagao de dutos de ar-condicionado. No total, tem-se a
estimativa de 390 clientes, cadastrados no faturamento 2015-2016, conforme

informacdes fornecidas pela empresa. A amostra estudada sera de 194 clientes



determinados a partir da técnica de amostragem probabilistica, para garantir resultados
adequados das técnicas estatisticas a serem utilizadas (Analise Fatorial).

O questionario se baseou nas Dimens@es (tangibilidade, confiabilidade, presteza,
empatia, segurancga, e itens do modelo SERVQUAL, sendo adaptado para a natureza
do servico avaliado e composto por duas 25 questdes, tendo cinco perguntas

destinadas a cada dimenséo citada, conforme descrito em quadro 1.

Quadro 1: Perguntas aplicadas no questionario SERVQUAL

1.Em relacdo a aparéncia pessoal, o que vocé acha dos funcionarios da empresa? Eles tém boa
aparéncia fisica?

2 Os funcionérios dispunham de todo o material necessario prestacéo do servico?

3 Vocé considera que os funcionario efetuaram o servico de maneira organizada?

4 Quanto a organizagdo e manutengdo dos equipamentos de servico, estavam organizados e perfeitos
para utilizacdo?

5 Os funcionérios tinham total dominio na utilizacdo dos equipamentos?

6 A empresa cumpriu os prazos repassados?

7 Em algum momento surgiu algum problema? Os funcionarios contaram com boa disposi¢do na
resolucao?

8 Como foi 0 contato com a empresa até o término do servico? Bom?

9 Vocé sentiu segurancga do servico prestado?

10 Vocé considera que os funcionarios detinham total conhecimento sobre as agdes no servigo
prestado?

11 Como vocé considera o atendimento da empresa em relagéo a agilidade?

12 Os funcionérios da empresa tiveram boa vontade de fazer o atendimento/servigo?

13 Os funcionarios se mostravam solicitos?

14 O servigo prestado atendeu suas expectativas?

15 Houve facilidade no agendamento para o atendimento do servico?

16 Os funcionarios foram capazes de dar respostas satisfatdrias as suas perguntas, aclarando suas
davidas?

17 Vocé achou que o comportamento dos funcionarios dentro da sua casa gerou confianga?

18 Vocé achou que os funcionérios foram educados e corteses?

19 Vocé se sentiu a vontade com os funcionarios em sua residéncia?

20 Ocorreu algum comportamento por parte dos funcionarios que Ihe incomodou?

21 Quanto a atencdo demonstrada pelos funcionéarios vocé considera satisfatoria?

22 Os funcionarios mostraram entendimento sobre a resolugdo do problema?

23. Os funcionarios devem ter empatia com o cliente?

24 Vocé acha que a empresa se preocupa em fornecer o melhor atendimento ao cliente?

25 Vocé considera que seu atendimento foi personalizado?

Fonte: Autor (2023)

Tendo sua composicdo por 25 variaveis distribuidas nas dimensdes especificas

de cada modelo, ou seja, através do modelo SERVQUAL, que serdo compostas por




guestbes disfuncionais e funcionais para estabelecer os atributos e caracteristicas que
os clientes podem exigir do servico (PEREIRA, 2017).

As variaveis serdo avaliadas pelos respondentes em uma escala do tipo Likert de
1 a 5, sendo 1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 neutro, 4 concordo e 5 concordo
totalmente, permitindo assim que os clientes deem respostas em graus variados para
cada um dos instrumentos. Para a selecdo da amostra de estudo da populacéo, sera
utilizada a amostragem probabilistica, que € a forma de selecionar aleatoriamente a
amostra suficientemente representativa da populacdo com o objetivo de que a
informacdo permita inferir as propriedades e caracteristicas da populacao

comprometendo um resultado mensuravel e limitavel a erros.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Goncalves et al. (2010) explica que com base em cinco fatores que podem
influenciar as avaliagcbes dos clientes sobre a qualidade do servigco, 0 questionario
SERVQUAL, inclui um total de vinte e dois itens que comp&em as cinco dimensdes da
qualidade. A pratica deste questionario SERVQUAL é realizada em duas fases.

A primeira fase contém um conjunto de vinte e duas questdes destinadas a medir
as expectativas do cliente, e a segunda avalia de forma geral a percepc¢éo dos clientes
sobre o servico prestado. As avaliagbes sao feitas por meio de questionario em escala
Likert de sete pontos, cujos extremos sao definidos com os conceitos “Discordo
Totalmente” e “Concordo Totalmente” (GONCALVES ET AL., 2010).

O estudo de caso foi realizado aplicando o método SERVQUAL para medir as
expectativas e percepcbes dos clientes, a fim de melhorar a satisfacdo com os
requisitos dos clientes na prestacdo de servicos da empresa.

A tabela 1 apresenta o resultado obtido para a Amostra 194 clientes empresa

Detroit Ar Comeércio e Servicos Eirel
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Tabela 1: questionamentos: 1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 neutro, 4 concordo e 5 concordo

totalmente,

Questionamentos

1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 neutros, 4
concordo e 5 concordo totalmente,

1.Em relagdo a aparéncia pessoal, o que vocé
acha dos funcionarios da empresa? Eles tém boa
aparéncia fisica?

1(0) 3(1)
2(0) 4(9) 5(2)

2 Os funcionarios dispunham de todo o material | 1 (0) 3(0)
necessario prestacao do servico? 2(2) 4(8) 5(2)
TANGIBILIDADE | 3 Vocé considera que os funcionarios efetuaram |1 (0) 3(1)
o0 servico de maneira organizada? 2(0) 4(9) 5(2)
4 quanto a organizacdo e manutencdo dos |1 (0) 3(0)
equipamentos de servi¢co, estavam organizados e |2 (0) 4(11) 5(1)
perfeitos para utilizacdo?
5 Os funcionarios tinham total dominio na|1 (1) 3(1)
utilizacdo dos equipamentos? 2(1) 4(6) 5(3)
1 A empresa cumpriu 0s prazos repassados? 1(8) 3(0)
2(2) 4(2) 5(0)
2 Em algum momento surgiu algum problema? |1 (0) 3(1)

Os funcionarios contaram com boa disposi¢éo na
resolucao?

2(0) 4(9) 5(2)

CONFIABILIDADE | 3 Como foi 0 contato com a empresa até o|1(2) 3(1)
término do servico? Bom? 2(0) 4(8) 5(1)
4 Vocé sentiu seguranca do servigo prestado? 1(1) 3(0)
2(1) 4(8 5(2)
5 Vocé considera que os funcionéarios detinham |1 (1) 3(1
total conhecimento sobre as acdes no servico |2 (1) 4(7) 5(2)
prestado?
1 Como vocé considera o atendimento da|1(0) 3(1)
empresa em relacao a agilidade? 2(0) 4(9) 5(2)
2 Os funciondrios da empresa tiveram boa |1 (0) 3(1)
vontade de fazer o atendimento/servi¢o? 2(0) 4(9) 5(2)
PRESTEZA 3 Os funciondrios se mostravam solicitos? 1(0) 3(1)
2(0) 4(9) 5(2)
4 O servico prestado atendeu suas|1(0) 3(1)
expectativas? 2(0) 4(9) 5(2)
5 Houve facilidade no agendamento para o|1(0) 3(1)
atendimento do servico? 2(0) 4(9) 5(2)
1 Os funcionarios foram capazes de dar|1(0) 3(1)
respostas satisfatérias as suas perguntas, |2 (0) 4(9) 5(2)
aclarando suas dividas?
2 Vocé achou que o comportamento dos|1(0) 3(1)
funcionérios dentro da sua casa gerou|2(0) 4(9) 5(2)
SEGURANCA confianca?
3 Vocé achou que os funcionarios foram |1 (0) 3(1)
educados e corteses? 2(0) 4(9) 5(2)
4 Vocé se sentiu a vontade com os funciondrios |1 (0) 3(1)
em sua residéncia? 2(0) 4(9) 5(2)
5 Ocorreu algum comportamento por parte dos |1 (0) 3(1)
funciondrios que lhe incomodou? 2(0) 4(9) 5(2)
1Quanto & atencdo demonstrada pelos|1(0) 3(1)
funcionarios vocé considera satisfatéria? 2(0) 4(9) 5(2)
2 Os funcionarios mostraram entendimento |1 (0) 3(1)
EMPATIA sobre a resolugéio dos problemas? 2(0) 4(9) 5(2)
3. Os funcionarios devem ter empatia com o|1(0) 3(1)
cliente? 2(0) 4(9) 5(2)
4 Vocé acha que a empresa se preocupa em |1 (0) 3(1)

fornecer o melhor atendimento ao cliente?

2(0) 4(9) 5(2)
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5 Vocé considera que seu atendimento foi |1l
personalizado? 2

AA
o1

-
sw
—~—
NN
N N

5(2)

Fonte: Autor (2023)

Na continuidade da analise, com base nos dados da Tabela 2, uma nova tabela
foi criada (tabela 2) para detalhar cada resultado e mostrar a percepcao dos clientes por

dimenséo, correspondente as respostas do formulario:

Tabela 2: Detalhamento da percepcao dos clientes

Dimensodes Positiva Negativa
Tangibilidade 55 4
Confiabilidade 41 17
Presteza 66 0
Seguranga 55 0
Empatia 50 0
Soma 267 21

Fonte: Autor (2023)

De acordo com a tabela 2, No quesito Tangibilidade, os questionamentos foram
relacionados sobre a opinido dos participantes em a aparéncia pessoal, disponibilidade
do material necessario a prestacdo do servico, organizacdo do servico, manutencéo e
dominio na utilizacdo dos equipamentos. Os resultados apontaram que na maioria dos
quesitos a avaliacao para todos os critérios elencados nas perguntas foi positivo, tendo
55 respostas positivas e apenas 4 negativas. Ainda que as respostas negativas tenham
sido em melhor percentual, € importante que a empresa analise 0s pontos negativos
apontados, como o material necessario prestacdo do servigo (2), neutro (2).

Quanto ao quesito Confiabilidade os questionamentos foram relacionados sobre
0 cumprimento de prazos repassados, surgimento de problemas, em caso positivo,
disposi¢do na resolucdo, contato com a empresa até o término do servigo, seguranca
do servico prestado e o conhecimento dos funcionarios sobre as acdes no servico
prestado. Os resultados apontaram que na maioria dos quesitos a avaliagao para todos
0s critérios elencados nas perguntas foi positiva, tendo 41 respostas positivas e 17
negativas. No entanto, € um ponto que chama atencdo pois 0 numero de respostas
negativas se mostrou aumentado em relacdo ao quesito tangibilidade. Segundo Garcia
et al.,, (2019) Tangibilidade refere-se a aparéncia do servico, sua localizacdo e as

roupas e equipamentos utilizados pelos funcionarios, e aparéncia e prazo dos servi¢os
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em geral. Nesse sentido o estudo demonstrou pontos negativos em sua maioria
relacionados ao questionamento de prazos. Nesse ponto esse item serve para a
empresa reavaliar a sua prestacao de servicos, devendo aprimorar 0os cumprimentos
dos prazos.

No item Presteza, os pontos avaliados foram relacionados & agilidade de
atendimento, boa vontade dos funcionarios, expectativa atendida e facilidade de
agendamento do servico. Esse item chama atencdo, pois foi considerado 100%
satisfatorio pelos clientes uma vez que ndo houve nenhuma resposta negativa ao
guestionamento, o0 que € de maneira geral, excelente e deve ser mantido pela empresa.

Com relacdo ao quarto item Seguranca, 0S pontos questionados foram
relacionados a satisfacdo das respostas dos funciondrios em possiveis duavidas
comportamento dos funcionarios, educacdo e cordialidade e comportamento dos
funcionéarios que prestam o servico. Assim como o item trés, a avaliacdo deste quesito
se mostrou 100% satisfatoria visto que ndo houve nenhuma resposta negativa pelos
clientes questionados. Dessa forma, observa-se que os clientes confiam e sentem
seguranca quanto aos funcionarios e ao servi¢o prestado.

Por fim, o ultimo e ndo menos importante quesito Empatia, analisou pontos
relacionados a atencdo demonstrada, resolucdo de problemas, atendimento de forma
geral e atendimento personalizado. Esse quesito teve assim como itens 4 e 3 analise
100% satisfatéria, face nenhuma resposta negativa. Isso denota que o servi¢o prestado
pela empresa detém empatia com os clientes na prestacdo dos servicos de maneira
geral.

O resultado é a qualidade do servi¢o aos olhos dos clientes. Resultados positivos
significam que a qualidade € superior ao que o cliente espera, resultados negativos
significam que sua empresa ndo atende a esse requisito. Com base nos resultados
analisados em relacdo a percepcdo dos clientes por meio do modelo SERVQUAL,
através das 5 dimensdes utilizadas, observa-se um alto indice positivo relatado e, como
demonstrado na tabela 2, o nUmero de avaliagbes dentro das dimensdes positivas, €
muito superior as negativas, sendo 267 (positivas) e 21 (negativas). Isso demonstra a
satisfacdo dos clientes em relacdo ao servigo prestado pela empresa de dutos de ar-

condicionado estudada.
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Confiabilidade é a capacidade de entregar o servico prometido de forma
confiavel e correta. Seguranca € a dimensdo que diz respeito ao conhecimento do
servigo prestado, cortesia, confianga e seguranca (ZEITHAML et al., 2014).

Finalmente, a empatia envolve a atencdo cuidadosa e individual que funcionérios
e gerentes dao a cada cliente. A escala Servqual tem uma estrutura basica, mas pode
ser ajustada ou complementada conforme necessario para se adequar ao perfil do
servigo ou contexto em estudo (ZEITHAML et al., 2014).

Importa salientar que a qualidade visa criar um diferencial competitivo na
organizacado e sua avaliacao auxilia na melhoria dos servicos oferecidos, permitindo um
atendimento de qualidade que pode estimular o retorno dos clientes a empresa
(PEREIRA et al., 2019).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise do servico de gestdo de qualidade da presente pesquisa se deu em
face de diminuicdo da demanda na procura de servi¢cos no 1° semestre de 2023. Assim,
0 presente projeto de pesquisa, levantou a seguinte problematica: Como a empresa
Detroit Ar Comércio e Servicos Eireli poderia melhorar a gestdo de qualidade dos
servigcos prestados. Diante disso, 0 presente estudo teve como objetivo geral avaliar o
impacto da qualidade dos servicos na satisfacéo do cliente de uma empresa dedicada a
fabricacéo de dutos de ar-condicionado.

O cliente é o ponto mais importante de foco de uma empresa, onde através dele
a empresa pode ser bem ou mal-sucedida. O cliente ao adentrar em uma loja, ou em
um estabelecimento comercial, busca por algo que possa atender as suas
necessidades e seus desejos. E, aliado a isso, procura por um atendimento ao qual se
sinta confortavel de forma que possa ver no atendente alguém capaz de lhe orientar
quanto aos bens e servicos prestados, bem como resolver com eficiéncia quando
houver algum problema relacionado. Nesse sentido a qualidade no atendimento merece
destaque, tendo em vista ser elemento fundamental na tratativa de um cliente. As

empresas tém ao longo dos tempos, modificado sua visdo e se centralizado no cliente.
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No entanto, esse foco, vai além da relacdo compra e venda de um bem ou servico, e
possui elementos importantes e fundamentais na busca de uma exceléncia em
atendimento.

A exceléncia em atendimento aos clientes tem por objetivo principal, encanta-los,
de maneira que possa criar conexdes com estes, bons relacionamentos, agregando
valores, de forma a fidelizd-lo ao seu negocio recomendando-o a outras pessoas.
Como observado, existem ferramentas que cobrem uma série de necessidades. Para
avaliar a satisfacdo do cliente, deve-se medir ndo apenas a satisfacdo, mas os desejos
dos consumidores com base em comparacdes basicas de suas expectativas, prazer no
consumo e prazer apds 0 consumo, comparacdo com outras experiéncias de consumo,
previsdo do prazer no consumo, adicdo de expectativas preditivas, a base das
equacgles estruturais, a ordem que compde sua satisfacdo, a fidelidade a marca e a
avaliacao geral do produto, e as questdes demograficas.

O objetivo deste trabalho foi resumir a0 maximo 0s pass0s necessarios para a
avaliacao de todos os fatores essenciais que contribuem para a satisfacao e fidelizacao
do cliente, foram abordados varios conteddos relacionados com o objeto de
investigacdo. Com base nos resultados analisados em relacdo a percepcéao dos clientes
por meio do modelo Servqual, através das 5 dimensdes utilizadas, observa-se um alto
indice positivo relatado e, como demonstrado na tabela acima, o numero de avaliacdes
dentro das dimensdes positivas, € muito superior 4s negativas, sendo 267 (positivas) e
21 (negativas) isso demonstra a satisfacao dos clientes em relacdo ao servico prestado
pela empresa de dutos de ar condicionado estudada.

Nesse sentido, acredita-se que o0 estudo cumpriu seus objetivos iniciais e
demonstrou que o modelo SERVQUAL permitiu identificar os aspectos prioritarios que a
gestdo da empresa precisa para garantir a tomada de decisdbes com base em

evidéncias objetivas.
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