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Resumo

O objetivo geral deste estudo foi ampliar a discussdo sobre a escala
SERVQUAL na verificagcdo da qualidade dos servicos. No que diz respeito a
metodologia utilizada foi a pesquisa bibliografica, buscando livros e periodicos
com o0s principais autores da area relacionada. O estudo abordou desde a
origem do método que ocorreu no final da decada de 80 por meio dos
professores americanos Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), até sua
aplicacdo nos dias atuais, destacando vantagens como o0 conhecimento da
visdo do cliente por meio de dimensdes da tangibilidade, confiabilidade,
pontualidade, seguranca e empatia. As limitacdes do método gira em torno do
momento da criagéo, pois foi desenvolvido no final dos anos 80, e a sociedade
estd em constante mudanca e existem também dificuldades de adaptacédo da
escala para cada empresa especifica.

Palavras chaves: Servicos, qualidade, modelo servqual.

ABSTRACT

The overall objective of this research was to demonstrate the importance of
SERVQUAL in verifying the quality of services. Regarding the methodology
used was literature research, turning to books and periodicals with the main
authors of the related field. The study addressed from the beginning of the
method that occurred in the late 80th through the American teachers
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988), until their application today,
highlighting advantages like viewing the client's vision through as dimensions of
tangibility, reliability, timeliness, security and empathy and limitations as applied
in specific cases for each industry.
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1 INTRODUCAO

A escala Servqual € um modelo desenvolvido por trés professores norte-
americanos, que busca apresentar a relagédo entre a expectativa e a percepcao
de valor pelo cliente/usuario, a mesma se adapta perante varias modalidades
de servigos, servindo de suporte na gestao da qualidade.

Depois de um intenso estudo os autores do método Servqual
(Parasuraman, Zeithaml e Berry) divulgaram que o resultado da qualidade esta
em subtrair a percepcao do cliente pela sua expectativa, isso aplicando-se para
cada item da dimensé&o da escala (OLADE, 2008)

Carvalho e Leite (1997) enfatizam que a qualidade em servigos por meio
do modelo Servqual é apontada como uma avaliacdo global mensurada pelo
consumidor por meio de atributos comparativos do gque se esperava e 0
realizado, entdo como base nesse valor se encontra informagdes para fim
gerencial e de melhoria.

Enfim, a perante pesquisa prop6e averiguar detalhadamente o
instrumento de avaliacdo da qualidade, onde ter4 a seguinte problematica:
“Qual a importancia da Escala Servqual no processo de mensuragéo da
gualidade?”

Com relacdo ao objetivo do estudo o mesmo estd em ampliar a
discussdo da escala Servqual como ferramenta de verificacdo do nivel de
qualidade.

Pode-se definir essa pesquisa como sendo do tipo bibliogréfica, de
maneira que sera feito uma analise de livros, artigos e outros estudos ja
publicados anteriormente, porém nao deixando a autora de expor seu proprio
ponto de vista.

Esse estudo se justifica pelo fato de ser relevante ao ponto de vista
académico, visto que ainda sao poucos os estudos sobre tal tema, entdo o
mesmo contribuira para futuras pesquisas. Pode-se dizer que 0 mesmo que é
também de relevancia pessoal visto que a pesquisadora se interessa em
aprofundar-se no assunto.

Nos proximos capitulos sera abordado o embasamento tedrico que

expanara opinidées de autores a respeito do tema abordado, ndo deixando a



pesquisadora de expor sua visdo, apos isso sera feita algumas consideracdes

gerais e finais a respeito do assunto abordado em sua totalidade.
2 CARACTERIZACAO DE SERVICOS

O setor de servicos vem sendo de grande importancia na economia
brasileira e também a nivel mundial, visto que a sua diversidade permite a
geracao de empregos.

Segundo Las Casas (1999) as caracteristicas de servicos se deparam
de acordo com a intangibilidade (sdo abstratos requer tratamento especial),
inseparaveis (no aspecto comercial ndo se pode produzir ou estocar como
produtos), heterogéneos (é impossivel manter sua qualidade constante, por ser
produzido por seres humanos) e simultaneos (devido a produ¢do e 0 consumo
ser no mesmo instante).

A regra geral que gira em torno da perspectiva de servigo requer uma
abordagem significativa a respeito de relacionamento com cliente, visto que a
valorizacdo para os clientes é alcancada em longo prazo, afinal o cliente é o
principal fator que intervém na lucratividade de uma organizagédo
(GRONROOS, 2003)

De maneira tradicional alguns autores costumavam caracterizar servico
como sendo necessario o comparecimento do cliente na operacdo, porém com
avanco tecnologico e o aumento substancial dos servicos remotos como
telefone e internet, a presenca do cliente deixou de ser fundamental na
prestacdo de servicos (CORREA E CAON, 2008).

Segundo Lovelock e Wrigh (2001, p.05):

Servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte e outra.
Embora o processo possa estd ligado a um produto fisico, o
desempenho é essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta
em propriedade de nenhum dos fatores de desempenho.

b foco da gestdo de servigos esta relacionado em um nivel bastante
elevado, de maneira que este busca a constru¢cdo de uma cultura que visa a
integracdo da qualidade junto a missdo da empresa, colocando-a como
requisito de funcionamento (ALBRECHT, 2000).



Kotler et al. (2002) destaca que, € preciso entender a diferenca entre
servico e produto, esta que ele explica através de seis critérios descritos que

Sao 0s seguintes:

e Intangibilidade: o servi¢co € por sua vez algo que ndo pode ser
observado, apalpado, ouvido ou cheirado, sem que antes seja
adquirido por determinada pessoa.

e Indivisibilidade; diz respeito ao fato que os servicos nao pode
ser separados daqueles que o prestam, de maneira que
gualquer avaliacdo de conduta reflete na empresa de servico.

e Variabilidade: de modo que o0s servicos ndo podem ter
existéncia por si s, ou seja, necessitam de pessoas para que
sejam executados, aumentando assim a responsabilidade do
prestador jA que qualquer erro por menor que seja podera
refletir na confianga do cliente.

e Perecibilidade: os servicos jamais poderdo ser armazenados
para vendas ou utilizac&o posteriores.

e Satisfacdo: antes de adquirir determinado produto o cliente
pode avaliar através do olhar, do tato e até do cheiro, ja os
servicos 0s clientes primeiro consumem e depois surge a
avaliacao.

e Participagcdo do cliente: no momento que o0s clientes
adquirem determinado produto, eles ndo levam em conta quem
o produziu, ja com o servico eles ficam “dentro da fabrica” e
observam toda producéo.

Perante as definicdes de servicos pode-se perceber que sua prestacao
se torna mais complexa do que a venda de produto, pois 0 processo de compra
e consumo esta muito proximo, interferindo também nas estratégias rapidas de

se alcancar a satisfacao dos clientes que devem ser bastante eficientes.



2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Atualmente a qualidade ja ndo transmite ao cliente a idéia de diferencial,
ela é requisito no processo de compra, no primeiro sinal de auséncia da
mesma ele busca ao concorrente ou substituto, porém no caso do servico
muitas das vezes 0 usuario s6 consegue visualizar este acontecimento apos o
consumo.

O conceito de qualidade corresponde ao direcionamento que busca a
satisfacdo dos clientes de acordo com suas necessidades, baseando-se com o
rendimento, confiabilidade, servicos ao usuario, estética e qualidade percebida
(FEGENBAUN 1995, apud OLADE, 2008).

A qualidade conseguiu conquistar seu espaco no meio organizacional
por volta do final da segunda guerra mundial, onde os individuos comecaram a
notar os efeitos positivos de sua aplicagcdo (MARSHALL JUNIOR, et al, 2006)

Las Casas (1999, p. 31) apresenta nove beneficios para as empresas

gue aplicam o processo de qualidade total estes que sao:

Revelar satisfagcfes ou insatisfagBes ocultas dos clientes.
Salientar de forma constante a importancia do cliente para uma
empresa.

Gerar uma fonte de idéias e produtos.

Diminuir custos.

Aumentar produtividade.

Estabelecer uma forma de multiplicar vendas pela propaganda
boca a boca.

Reter clientes.

Melhorar constantemente a forma de trabalho.

Aumentar lucros.
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Porém no que diz respeito a custos ligados a aplicacdo da qualidade
estes estdo relacionados a prevencao (soma dos custos pra prevenir defeitos,
exemplo: elaboragéo de manuais, materiais de treinamento e outros), custos de
inspecdo (custo para que sejam identificadas as falhas em produtos/servicos
antes que chegue ao cliente), custo de falhas externas (custo ocorrente da
visualizacdo do defeito depois de recebido pelo cliente, exemplo: custo de
recuperacdo de clientes), essa explicacdo foi feita com o objetivo de
sensibilizar os executivos e justificar do ponto de vista financeiro as vantagens
da qualidade (CORREA E CAON, 2008).



Las Casas (1999) apud Albrecht (1992) define qualidade em servigos

como sendo:

A capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha
para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer
beneficios a alguém em outras palavras servico com qualidade é

aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacao.

Segundo Moller (1992) a qualidade em servicos perante o mercado
corresponde ao grau de satisfacdo das exigéncias, desejos e expectativas
daquele denominado como recebedor.

Paladini (2004), ainda menciona que das inUmeras estratégias da
Gestdo da Qualidade, a maioria busca o envolvimento da mé&o-de-obra para
que se possa produzir qualidade em todos os processos, visando assim a
importancia dos recursos humanos sobre os demais recursos presentes nas
organizagoes.

Para compreender melhor a diferenca da gestdo da qualidade em

servicos e de produtos segue abaixo um quadro fazendo tal comparacéao;

Quadro 1: Diferencas basicas entre gestdo da qualidade em ambiente industrial
e de servicos e métodos.

Gestédo da qualidade em ambientes Gestéo da qualidade em ambiente de

industriais. servigcos e métodos.

O esforco pela qualidade aparece no produto.

O esforgo pela qualidade aparece na
interagdo com o cliente.

Interacdo com cliente via produtos.

Interacao direta com clientes.

Elevado suporte.

Baixo suporte.

Baixa interacéo.

Intensa Interacao.

Suporte ao produto (qualidade de produto).

Suporte ao cliente (suporte de servicos)

Cliente atua ao final do processo produtivo.

Cliente presente ao longo do processo

produtivo.

Producéo e consumo em momentos bens

distintos.

Producédo e consumo simultaneos.

Feedback (retorno ao usuario sobre o produto

adquirido) pode demorar.

Feedback imediato.

Expectativas menos sujeita a mudancas

abruptas.

Expectativas dindmicas.

Cliente tende a néo influenciar o processo

Cliente participa do processo produtivo.




produtivo.
Resulta de um conjunto de elementos (como Resulta mais do desempenho de Recursos
maquinas e pessoas, por exemplo). humanos.
Condicdes favoraveis para padronizacao Dificil padronizar.
Tende a uniformizar-se no médio prazo. Dificil ter um modelo uniforme de execucéo.
Bens tangiveis podem ser patenteados. Servi¢cos e métodos ndo podem ser
patenteados.
Bens tangiveis podem ser protegidos em Servi¢cos e métodos ndo podem ser
relagdo a seus processos de fabricacédo e a protegidos.
forma final como séo disponibilizados para
comercializacao.

Fonte: Paladini (2004, p.196).

Observando o quadro 1, verifica-se que a maior dificuldade em se gerir a
qualidade em servicos em relacdo a de produtos, tendo em vista que o contato
com cliente na prestacdo do servico é bem maior e que cada funcionario que
oferece 0 mesmo, € gestor de si préprio.

Portanto na aplicacdo da gestdo da qualidade em servicos é necessario
o0 envolvimento total dos colaboradores, visto que 0S mesmo possuem

constante envolvimento com os clientes.

2.1.1 O modelo SERVQUAL

Conforme ja citado anteriormente a escala Servqual foi desenvolvida por
trés professores americanos, onde se faz uma comparagdo entre 0 que 0O
cliente esperava do servico que utilizou e o que realmente ele pode perceber.

Na busca da compreensao das perspectivas dos clientes com relagao a
um servico, o modelo Servqual é um dos pioneiros, ele além de avaliar a
qualidade aponta informacfes que visualiza onde deve ser aplicada a melhoria
(CARDOSO, 2004).

Tureta et al (2007) apud Parasuraman, Berry e Zeithaaml (1991) define a
escala Servqual como sendo um instrumento confiavel e de grande valia, que
possui grande aplicabilidade, onde seu maior propésito € de metodologia de

resultados.




Apoés varias aplicacbes a escala Servqual que originalmente teria dez
dimensdes foram reduzidas para cinco, que segundo Olade (2008) sao
descritas da seguinte forma:

e Tangiveis — correspondem ao conjunto constituido por instalacdes
fisicas, equipamentos, aparéncia da equipe de recursos humanos.

¢ Confiabilidade — est& relacionada ao cumprimento das tarefas conforme
foi prometido formalmente e de maneira confiavel.

e Presteza — diz respeito a vontade dos funcionarios em fornecer o servico
de imediato.

e Seguranca — condiz ao nivel de conhecimentos dos funcionarios sobre
as atividades que séo inerentes a eles.

e Empatia — é a forma como se realiza o servico de maneira personalizada
para com os clientes.

Para entender melhor as dimensdes do método, abaixo um exemplo de

sua aplicacao, para uma instituicdo de ensino:

Quadro 2: Exemplo de aplicacdo das dimensdes da escala Servqual.

Atributo Expectativa da qualidade

Tangibilidade . Instalag6es fisicas adequadas (confortaveis, arejadas, iluminadas)

. Acervo a biblioteca compativel com exigéncias dos cursos.

. Homepages atraentes e claras para suporte aos alunos.

. Recursos tecnoldgicos utilizados no curso.

Confiabilidade . Fornecer o curso conforme prometido.

. Ofertar médulos conforme o calendario.

. Utilidade das disciplinas para capacitacao profissional.

. Professores capacitados para darem respostas aos alunos.
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. Cumprimento do contelido previsto para os médulos.

=Y
o

. Professores com comportamento profissional.

=
=

Presteza . Solucionar davidas dos alunos.

=
N

. Manter os alunos bem informados sobre o curso.

=
w

. Demonstrar interesse em ajudar o aluno

'—\
S

. Disponibilidade para atender o aluno.

=
(3]

Seguranca . Dominio pelos professores dos assuntos tratados.

=
()]

. Professores inspiram confianca.

=
~

. Fazem com que os alunos se sintam seguros durante a aula.

=
[oe]

. Professores sempre corteses com os alunos.




Empatia 19. Professores se preocupam com os alunos.

20. Levar em consideracéo as sugestfes apresentadas pelos alunos.

21. Professores entendem as necessidades dos alunos.

22. Atender os alunos em horarios convenientes.

Fonte: Tureta et al (2007, p. 38 €39).

Para uma melhor compreenséo das dimensdes da escala servqual e sua

ligacdo com outros fatores segue 0 esquema abaixo:

Figura 1: Qualidade percebida adaptada Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985).

Comunicagao Necessidades Experiéncia anterior
pessoais

Dimensbes da
gualidade: | Servico esperado
Elementos "| (expectativas) Qualidade
o do servico
Tangiveis ] percebido
Confiabilidade Servico recebido
> (percepcio)
Presteza
Seguranca
Empatia.

Fonte: Olalde (2008, p. 48)

Tais dimensdes se aplicadas no ambiente organizacional pode provocar
resultados positivos e até estabelecer um diferencial competitivo, visto que os
clientes cada vez mais estdo mais exigentes perante a escolha de uma
empresa para realizacdo de servicos.

Os autores que desenvolveram o modelo SERVQUAL, os quais ja foram
citados anteriormente, aplicaram diversas entrevistas onde perceberam que a
idéia que norteia o pensamento de qualidade em servicos para 0S
consumidores, esti voltada para o que eles pensam que as organizacdes

deveriam ofertar e o que elas promovem realmente.




Zeithaml (1987 apud OLADE, 2008) justifica a afirmacdo assegurando
que a qualidade de um determinado servico aos olhos do usuéario esta
relacionada com a maneira na qual ndo esta relacionada a satisfacdo em si,
porém no resultado de suas perspectivas e nas percep¢des do desempenho.

ApdOs 0 imenso estudo ndo sO dos construtores como também dos
sucessores na area da escala servqual descobriram que a avaliacdo das
dimensbes desta estaria baseada em: Q= P — E, onde o Q corresponde a
qualidade percebida, o P a percepcdo e o E a expectativa, isto tudo se
referindo aos consumidores de servico (OLADE, 2008).

Tal escala também se relaciona com a satisfacéo, visto que esta estuda
o entendimento de atributos capazes de influenciar nas diversas formas de
percepcao dos clientes diante de um servigo/produto, como mostra 0 esquema
abaixo:

Figura 2: Percepc¢éo sobre a qualidade de satisfacéo

Confiabilidade

Qualidade Fatores
em situacionais
Servigcos
Responsabilidade l
Satisfacéo
Qualidade _do
em > cliente
Seguranga produtos v
. Fatores
Empatia
P Prego pessoais
Tangibilidade

Fonte: Bitner e Zeithaml (2003 apud CARDOSO, 2004 p. 75)

Conforme apresentado na figura 2, percebe-se que as dimensdes da
escala SERVQUAL se relacionam com fatores ligados a qualidade em servigos
e produtos, preco, fatores situacionais, satisfagéo dos clientes e por fim resulta
na percepcdo dos fatores pessoais, vale ressaltar que é neste Ultimo estagio
onde os clientes fazem uma analise do que foi consumido, seja produto ou

servigo.



Portanto a escala SERVQUAL pode ser vista como uma poderosa
ferramenta na gestdo da qualidade em servigco, por ela englobar diversos

fatores presentes no meio organizacional referente a relagéo cliente — empresa.

CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo desse trabalho foi demonstrar a importancia da
escala SERVQUAL na mensuragao da qualidade em servigos desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) classificada como uma das mais
tradicionais, por meio de um estudo tedrico, onde foi utilizado autores da area.

No decorrer deste estudo foi visto que a escala servqual € uma
relevante ferramenta para avaliar o nivel de qualidade em servicos, por
possibilitar uma visdo sobre os éangulos de tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia.

Mesmo com as limitacdes por se tratar de um estudo tedrico e também
com poucas publicacdes do tema em especifico,a pesquisa bibliogréfica, tem
sua contribuicdo para futuros estudos de qualidade percebida e também no
acumulo de conhecimento da pesquisadora, onde a mesma teve oportunidade
de se aprofundar nos estudos vinculados ao tema.

As limitacdes da escala servqual giram em torno do tempo da criacéo
que foi no final da década de 80 o que torna a pesquisa um pouco ultrapassada
ja que estamos em uma sociedade em constante mudanca, a mesma mede as
expectativas por meio de uma empresa ideal, sem tornar um caso especifico
para cada ramo de atividade.

Enfim o cenario no qual essa pesquisa se insere no contexto que o
segmento de servicos estd cada vez mais crescente acentuando-se a
importancia de utilizar maneiras eficientes para proporcionar aos gestores

informacdes que possam subsidiar a tomada de decisfes.
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