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RESUMO 

A presente dissertação tem como base a realização de um caso de estudo incorporado no 

seio de atividade da empresa Canana e Filhos, Lda. 

A empresa Canana e Filhos, Lda. é uma empresa familiar, que iniciou a sua atividade em 

2002 no setor das obras públicas e privadas, mas também na venda de agregados provenientes 

da sua pedreira localizada em Sesimbra. 

O presente caso de estudo tem como finalidade mensurar a qualidade de serviços prestados 

pela Canana e Filhos, Lda. através da análise das expetativas e perceções dos seus clientes. Essa 

análise tem como base a metodologia utilizada no modelo SERVQUAL.  

O modelo SERVQUAL já sofreu algumas alterações ao longo dos tempos, sempre com o 

intuito de se aproximar cada vez mais à realidade das empresas e à exigências dos seus clientes, 

e é um dos modelos mais utilizado na análise da qualidade de serviços. 

Este modelo funciona através de questionários que são adaptados face ao modelo original 

em virtude dos objetivos, do contexto e também à área de atividade da empresa, e têm como 

objetivo perceber as expetativas e perceções dos clientes em relação à qualidade de serviço 

prestado pela empresa.  

Com a utilização do modelo SERVQUAL, foi possível analisar a qualidade de serviços 

prestados pela empresa Canana e Filhos, Lda. e em paralelo definir os clientes questionados. 

Dessa análise foi possível verificar que os clientes da empresa Canana e Filhos, Lda. se 

encontram satisfeitos com a qualidade de serviço prestado. Porém, as perceções das dimensões 

do modelo SERVQUAL não conseguiram superar as expetativas. Nesse sentido, a empresa 

Canana e Filhos, Lda. terá como objetivo rever e melhorar todas as dimensões do modelo, para 

que em estudos futuros seja possível atingir-se uma maior satisfação dos seus clientes. 

Palavras-Chave: SERVQUAL, Qualidade de Serviços, Empresas Familiares, Gestão da 

Qualidade. 
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ABSTRACT 

This dissertation is based on a case study conducted in the core of the activity of the 

company Canana e Filhos, Lda. 

The company Canana e Filhos, Lda. is a family business, which started its activity in 2002 

in the sector of public and private work as well as in the sale of aggregates from its quarry 

located in Sesimbra 

This case study aims to measure the quality of services provided by Canana e Filhos, Lda. 

through the analysis of the expectations and perceptions of its customers. This analysis is based 

on the methodology used in the SERVQUAL model. 

The SERVQUAL model has undergone some changes over time, always with the aim of 

getting closer to the reality of companies and the demands of their customers, and is one of the 

most used models in the analysis of service quality. 

This model works through questionnaires adapted to the original model, due to the 

objectives, the context as well as the company's area of activity, and aims to understand the 

expectations and perceptions of customers in relation to the quality of service provided by the 

company. 

Using the SERVQUAL model, it was possible to analyse the quality of services provided 

by the company Canana e Filhos, Lda. and, at the same time, define the customers questioned. 

This analysis has shown that the customers of the company Canana e Filhos, Lda. are 

satisfied with the quality of the service provided. However, the perceptions of the dimensions 

of the SERVQUAL model failed to exceed expectations. In this regard, the company Canana e 

Filhos, Lda. will aim at reviewing and improving all dimensions of the model, so that in future 

studies may be possible to achieve greater customer satisfaction. 

Keywords: SERVQUAL, Quality of Services, Family Businesses, Quality Management. 
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“Talvez não tenha conseguido fazer o melhor, mas lutei para que o melhor fosse feito.  

Não sou o que deveria ser, mas graças a Deus, não sou o que era antes”.  

(Marthin Luther King) 
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1. INTRODUÇÃO 

O estudo foi desenvolvido na empresa Canana e Filhos, Lda. com sede em Sesimbra. A 

Canana e Filhos, Lda. é uma típica empresa familiar, criada pelo progenitor em 2002 e neste 

momento administrada pelos seus filhos. A empresa Canana e Filhos, Lda. tem como principais 

serviços a venda de inertes, misturas betuminosas e a construção e/ou beneficiação de obras 

públicas e privadas. 

Para as pequenas e médias empresas, a aposta na qualidade tem uma relevância muito 

importante face as grandes empresas no mercado da construção, sendo que essa mesma aposta 

garante uma competitividade extra, garantindo a sobrevivência no setor. Segundo Silva (2009), 

a aposta na qualidade ganhou uma enorme importância, conseguindo mesmo superiorizar-se à 

produtividade, garantindo inúmeras vantagens e benefícios, tais como redução de custos, 

redução de falhas, ganhos nos aprovisionamentos de materiais e de tempos de fabricação.  

Ao longo dos tempos a qualidade de serviços é cada vez mais uma exigência por parte dos 

clientes, levando as empresas apostar na qualidade apresentada, fidelizando assim os seus 

clientes. A diferenciação entre empresas que prestam um serviço, passou a ser quantificada 

através da qualidade, garantindo às empresas vantagens competitivas (Lopes, 2014). 

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) defendem que a qualidade de serviços terá que ser 

avaliada tendo por base dois fatores: a qualidade técnica do serviço e a qualidade funcional. A 

primeira tem como objetivo a credibilidade do serviço, a análise através da perceção do cliente 

sobre o serviço recebido. A segunda tem como objetivo a avaliação da forma como o serviço é 

desenvolvido.  

Dessa forma e face ao apresentado, o método mais usado e mais prático de avaliar a 

qualidade de serviço de uma empresa é através do modelo SERVQUAL. 

O modelo SERVQUAL é um modelo que analisa as expetativas e as perceções dos clientes 

em relação à qualidade de serviço. O modelo é uma ferramenta simples, prática e não necessita 

de qualquer tipo de formação adicional, sendo constituída por um questionário com duas partes 

distintas, as expetativas e as perceções (Sousa, 2016). Na avaliação através do modelo 

SERVQUAL, para se atingir um grau de excelência na questão da qualidade de serviços, é 

preciso garantir que as perceções são superiores às expetativas. Esta é uma análise contínua, 

que permite apoiar as empresas a perceber as necessidades dos clientes e quais os pontos a 

melhorar internamente (Sousa, 2016). 
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Desta forma, o presente estudo, tem como objetivo mensurar a qualidade de serviços 

prestados aos seus clientes pela empresa Canana e Filhos, Lda., através do modelo 

SERVQUAL, onde o mesmo tem como base a comparação das expetativas com as perceções. 

Essa avaliação vai ser realizada com recurso a questionários a clientes da Canana e Filhos, Lda. 

O presente trabalho académico encontra-se dividido em cinco capítulos. O primeiro capítulo 

corresponde à Introdução, no qual corresponderá a uma breve descrição relativa à investigação 

e os seus objetivos. No segundo capítulo está a Revisão de Literatura efetuada com base no 

tema de investigação. O terceiro capítulo está atribuído à Metodologia, que tem como objetivo 

descrever todos os métodos utilizados na realização desta investigação. No quarto capítulo está 

o capítulo da Apresentação e Análise de Resultados. Este capítulo tem como função apresentar 

e relacionar de forma detalhada, todos os resultados adquiridos nesta investigação. Por fim, no 

quinto e último capítulo, apresentam-se as Conclusões, onde se relatam algumas hipóteses de 

análise, melhorias e investigações futuras, baseadas nos resultados obtidos anteriormente. 
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2. REVISÃO DE LITERATURA 

2.1.Empresas Familiares 

As empresas familiares são uma alavanca muito importante para a conjuntura económica 

nacional, contando atualmente com cerca de 80% das empresas a nível nacional, sendo 

responsáveis por 60% do PIB, e criando 50% dos postos de trabalho existentes a nível nacional 

(AEP, 2011b). São também peça-chave nas economias globais, não se limitando a regiões ou 

países, mas sim em todo o mundo (Charbel, Elie & Georges, 2013). Para a KPMG Enterprise 

(2019), não é recente a importância das empresas familiares na conjuntura económica europeia, 

sendo motores integrantes a nível económico e social e, desse modo, prevê-se a sua 

continuidade por largos anos conseguindo provocar efeitos significativos nas economias 

europeias e mundial (Charbel et al., 2013). Na perspetiva dos mesmos autores, este tipo de 

empresas garante um grande leque de vantagens, adquirindo uma importância ímpar em termos 

de desenvolvimento económico, mas não menos importante no seio das famílias, garantindo 

assim uma diminuição do desemprego e consequentemente a uma diminuição da taxa de 

pobreza. 

Para Azoury, Daou e Sleiaty (2013), a melhor definição para empresa familiar é aquela que 

seja constituída por um ou mais membros da mesma família, e que tenham uma participação 

maioritária na empresa. Para os autores, com uma administração familiar, toda a família fica 

cingida ao sucesso da empresa. 

Os mesmos autores afirmam que os pontos fortes deste tipo de empresas são o grande 

compromisso familiar existente no seio administrativo, conseguindo passar a imagem de grande 

conhecimento da dinâmica empresarial. São constituídas geralmente por menos acionistas que 

as empresas não familiares, o que leva a um grande entrosamento entre a administração familiar 

nas mais variadas decisões da empresa. São estas empresas que conseguem ter maior 

flexibilidade, grande capacidade de adaptação às mutações dos mercados e associado a estes 

benefícios, o grande compromisso e lealdade dos seus funcionários. 

As diferenças entre empresas familiares e empresas não familiares são expressas na Tabela 

I. 
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Tabela I- Diferenças entre empresas familiares e empresas não familiares 

Empresas Familiares Empresas Não Familiares 

- Desenvolvimento e suporte no negócio de 

família 
- Lucro, receitas e crescimento 

- As relações pessoais são de grande 

importância 
- Relações impessoais 

- As regras são informais - As regras são escritas e formais 

- Membros são compensados por quem são - A avaliação é baseada no desempenho 

- A sucessão é causada pela morte, divórcio 

ou doença 
- A sucessão é causada por aposentação e 

promoção 

- A autoridade é baseada na posição da 

família 
- A autoridade é baseada na posição da 

organização 

- O compromisso é baseado na identidade da 

família 
- O compromisso é baseado em 

recompensas 

Fonte: Adaptado de Azoury et al., (2013) 

Uma das grandes dificuldades nas empresas familiares é a sucessão, de tal modo que só 

50% chega à 2ª geração, e ainda menos, 20%, chega à terceira (AEP, 2011a). Gersick, Davis, 

Hampton e Lansberg (1997) utilizam uma expressão que demostra a grande preocupação na 

preparação dos sucessores “Irmãos e irmãs aprendem o negócio de seus pais quando crianças, 

andando atrás dos balcões ou fora da doca de carga após a escola. Não é apenas um sonho 

americano fazer um negócio ter sucesso e depois adicionar "e Filhos," (e recentemente "e 

filhas") ao letreiro na porta da frente”. 

A sucessão de empresas no contexto familiar é considerada normal, incutindo sempre ao 

sucessor a política e o compromisso, com o foco no objetivo principal de manter a família unida 

em função da continuidade do negócio. Com esse grande objetivo atingido, garante-se o 

principal segredo da empresa, o sucesso. Para se concretizar a harmonia entre família e empresa, 

o que por vezes se torna uma situação delicada, existem empresas que criam regulamentos, 

onde descrevem os direitos e deveres da família sobre o negócio (AEP, 2011b). Este tipo de 

empresas, quase sempre consideradas pequenas e médias empresas, têm particularidades 

sempre entrelaçadas na família, onde conseguem transmitir a sua cultura e valores para toda a 

empresa e para os seus funcionários (Charbel et al., 2013). 

Para Anderson e Reeb (2003), independentemente de haver distinção entre empresas 

familiares jovens (< 50 anos) e mais antigas (> 50 anos), verificou-se que todas apresentaram 

um melhor desempenho em relação às empresas não familiares. Esse tipo de empresas tende a 
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ser fiscalmente conservadora no longo prazo, levando-as a ter um sentido de orientação acima 

da média e consequentemente uma intuição que lhe ajuda a evitar a ocorrência de riscos (Cassia, 

De Massis & Pizzurno, 2012; Maloni, Hiatt & Astrachan, 2017). 

De acordo com Anderson e Reeb (2003) e McConaughy, Walker, Henderson Jr. e Mishra 

(1998), as empresas com administração direta da família atuam com maior eficácia, 

demostrando valores contabilísticos e capacidades de desenvolvimento nos mercados 

significativamente superiores às suas oponentes. 

No sentido oposto Barth, Gulbrandsen e Schønea (2005) citando vários autores, contam 

com uma ideia contrária, onde as empresas familiares não apresentam melhores desempenhos 

que as empresas não familiares. Desse modo os autores frisam que a falta de recursos 

financeiros pode ser um entrave bastante importante, principalmente na parte do investimento. 

Esse investimento pode ser em termos materiais, como em novas tecnologias, investimentos 

importantes de forma a produzir vantagens competitivas e posteriormente ganhos na 

produtividade. A perda de investimento também poderá ser maléfico para o departamento de 

recursos humanos, ficando sem capacidade de aumento de formação dos funcionários e assim 

traduzir-se em perdas nos elementos mais importantes da empresa. 

Para vários autores contemporâneos (Azoury et al., 2013; Bernhardt, Donthu & Kennett, 

2000), as empresas familiares levam o compromisso de manter os seus recursos humanos 

satisfeitos, ao contrário das não familiares, isto porque mantendo os recursos humanos 

satisfeitos, os mesmos sentem-se comprometidos e posteriormente contribuem para uma melhor 

qualidade de serviço. 

2.2. Qualidade dos Serviços 

Há muito que a qualidade demostra uma grande importância, no quotidiano da sociedade. 

Nos séculos XVIII e XIX, onde o controlo de qualidade não tinha as características dos dias de 

hoje, a produção artesanal era ajustada manualmente pelos artesãos qualificados, levando a uma 

inspeção da qualidade por parte dos clientes, através dos seus atributos de desempenho, 

utilidade e durabilidade (Garvin, 1988). Na década de 70 do século passado a qualidade passou 

a ser uma medida adequada ao uso, sendo que para o seu fabrico, o mesmo deve seguir os 

critérios iniciais e garantindo assim a conformidade, a segurança tanto na parte construtiva 

como do utilizador, e oferecendo uma durabilidade acrescida (Juran & Gryna, 1980 apud 

Cordeiro, 2004). 
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A qualidade nos tempos de hoje assume uma importância extrema, tanto para o cliente como 

para as organizações. A diferenciação entre organizações é uma consequência da grande 

competitividade existente nos dias de hoje, em que o grande beneficiado desta situação é o 

cliente, garantindo assim uma vasta gama de opções de escolha (Moura, Saldanha, Veiga, 

Moura & Cunha, 2007) 

Para Markovic e Raspor (2010), qualidade de serviço é um conceito complexo, evasivo, 

subjetivo e abstrato, e que pode ter significados diferentes para cada tipo de pessoas. Para 

Parasuraman et al. (1985), é uma dificuldade definir o conceito qualidade, no entanto é 

facilmente reconhecida pelos clientes, tornando-se cada vez mais relevante para as 

organizações. Estudos apontam cada vez mais para os benefícios das empresas em apostarem 

fortemente na qualidade dos seus produtos ou serviços, traduzindo-se em benefícios futuros. 

De acordo com Kotler (2000), qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra 

que é essencialmente intangível e não resulta na propriedade de nada. A qualidade de serviços 

ao ser intangível, não pode ser provado, testado ou mesmo carregada sem primeiro ser adquirida 

(Moura et al., 2007). De acordo com a República Portuguesa, o conceito qualidade está 

referenciado no Decreto-Lei nº140/2004 de 8 de Junho, artigo 4º, alínea j, que a define como 

um conjunto de atributos e características existente numa entidade ou produto, em que 

determinam as suas competências para satisfazer as suas necessidades e expetativas da 

sociedade (Decreto-Lei nº. 140/2004). 

A qualidade dos serviços tem ganho ao longo dos anos uma importância acrescida, sendo 

responsável por realçar os mercados em termos competitivos, e dessa forma obrigar cada vez 

mais as empresas a olhar para a qualidade como uma vantagem competitiva. Essa mudança de 

pensamento poderá assumir-se que tenha sido provocada pela maior globalização dos 

mercados, e nesse contexto as empresas apostam cada vez mais na diferenciação dos serviços, 

para satisfazer e fidelizar os seus clientes (Parasuraman et al., 1985; Kitapci, Akdogan & 

Dortyol, 2014). 

Segundo Juran e Godfrey (1999), a qualidade resume-se à capacidade de desenvolver 

produtos ou serviços, que através dos seus atributos, consigam satisfazer as necessidades dos 

clientes, provocando-lhes satisfação. Havendo qualidade, é sinal da não existência de 

anomalias, que existindo, levam a perdas de tempo, perdas monetárias, reclamações ou mesmo 

no limite à insatisfação dos clientes. 
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A qualidade dos serviços ganha cada vez mais importância no seio empresarial, atingindo a 

satisfação de clientes e colaboradores, angariação de novos clientes, próxima interação com o 

cliente, redução de custos e aumento das margens de lucro. A qualidade de serviços como já 

referido, tem o objetivo de conseguir atender às necessidades dos clientes, correspondendo às 

expetativas e assim transmitir a sua opinião sobre o seu desempenho real, para que as empresas 

consigam aperfeiçoar e manter uma melhoria contínua na qualidade dos serviços (Adil, Al 

Ghaswyneh & Albkour, 2013). 

Para Cronin e Taylor (1992), existem inúmeras definições para qualidade de serviços mas 

que se resumem a um único objetivo, a satisfação do cliente. A compreensão, a sensatez, a 

honestidade são todos adjetivos importantes para garantir uma qualidade de serviço ao cliente 

(Donabedian, 1992). Não menos importante para a conquista do cliente, surge a 

responsabilidade, o compromisso, a confiança e a empatia, valores importantíssimos na 

prestação do serviço, independentemente do setor de atividade (Parasuraman et al., 1985). 

Na Tabela II são apresentadas as cinco dimensões que definem a realidade da qualidade de 

serviços, depois de ajustadas as dez dimensões iniciais. 

Tabela II- Dimensões da qualidade de serviços 

Dimensão Conceito 

Tangíveis - Análise às instalações físicas do prestador, equipamentos 

utilizados e aparência física dos colaboradores na 

prestação do serviço. 

Fiabilidade - Capacidade de desempenhar um serviço correto na 

primeira vez, manutenção correta de registos e realização 

do serviço no prazo acordado  

Capacidade de Resposta - Capacidade de atendimento ao cliente demostrando 

prontidão, responder a todas as questões sempre com o 

objetivo do esclarecimento total e fornecendo serviços 

prontamente. 

Segurança - Refere-se ao conhecimento e cortesia dos funcionários 

(provedor serviço) e à sua capacidade de inspirar 

confiança e segurança. 

Empatia - Dimensão ligada com os aspetos relacionais da prestação 

do serviço. O consumidor deseja atenção individualizada 

do prestador do serviço. 

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) 
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A qualidade de serviços relaciona-se impreterivelmente com a satisfação do cliente, o que 

desse modo impulsiona a aquisição e recomendação dos serviços, garantindo recompensas 

monetárias para as organizações (Brady, Cronin & Brand, 2002; Cronin, Brady & Hult, 2000; 

Zeithaml, 1988). Uma organização que aposte numa estratégia da qualidade, satisfação e 

fidelização dos seus clientes, garantidamente que se encontra na estratégia correta para assim 

garantir uma qualidade de serviços (Fojt, 1995). 

Segundo Ghoshal e Bartlett (1994) as empresas que operam, utilizando os seus recursos e 

as suas estratégias, conseguem garantir posições relevantes no mercado, mas nem sempre a 

estimativa da qualidade de serviços através das expetativas e perceções dos seus clientes se 

torna mais facilitada. A estimativa da qualidade dos serviços é um processo complexo devido 

às suas características (Paul, 2003; Parasuraman et al., 1985). Desse modo, a perceção da 

qualidade de serviços baseia-se na avaliação que o cliente faz com a aquisição dos serviços, da 

sua qualidade e da capacidade que a organização teve em conseguir satisfazer as suas 

necessidades (Zeithaml, 1988; Rust & Oliver, 1993). Na questão das expetativas, as mesmas 

são julgadas pelos clientes através de experiências anteriores, experiências interpessoais e 

campanhas publicitárias produzidas pelas empresas (Parasuraman et al., 1988). 

Em termos futuros, a qualidade de serviços tenderá a sofrer mudanças significativas para 

continuar a conquistar e fidelizar clientes. Soares (1994, 2003) considera que as mais relevantes 

tendências para o futuro são o incremento da Qualidade nas empresas de prestações de serviços, 

em virtude do cada vez maior peso dos serviços na economia atual, uma dinâmica de 

melhoramento da qualidade, ou seja o desenvolvimento de dinâmicas de qualidade e a sua 

integração nas estratégias globais das diferentes organizações, e a extensão das operações de 

qualidade a todas as funções e níveis hierárquicos de uma organização. 

Para Shepherd (1998) no século XXI a inserção da qualidade nas empresas vai ter que ser 

uma realidade, de forma a conseguirem alcançar vantagens competitivas. O futuro da qualidade 

nas empresas, vai ter que começar a ser uma obrigatoriedade, mantendo-as certificadas segundo 

referenciais específicos, estando assim capacitadas em determinados regulamentos do setor de 

atividade em que estão inseridos os seus clientes (Gordon, 2006). A qualidade de serviços está 

a assumir-se como uma das mais importantes no setor da qualidade, à medida que o mundo e 

os mercados se tornam mais tecnologicamente capazes e dessa forma os seus clientes alcançam 

uma maior facilidade na aquisição dos seus produtos, em qualquer tipo de mercado (Saraiva et 

al., 2010). 
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2.3. SERVQUAL 

Com as empresas cada vez mais a apostar na melhoria da qualidade dos serviços, garantindo 

assim o reconhecimento da qualidade fornecida e consequentemente a fidelização dos seus 

clientes, tornou-se importante a avaliação do grau de satisfação. Para Shahin (2006) é 

extremamente importante perceber o grau de satisfação dos clientes em relação à qualidade dos 

serviços, porque só dessa forma, se consegue garantir uma maior supervisão e melhoramento 

dos serviços desempenhados. Esse trabalho levará à credibilização e eficiência aos olhos dos 

clientes, traduzindo-se em maiores vantagens para as empresas (Wang, Luor, Luarn & Lu, 

2015). 

Desse modo, no início da década 90 do século passado, três investigadores americanos, A. 

Parasuraman, L. Berry e V. Zeithaml, tentaram perceber como avaliar a qualidade de serviços, 

desenvolvendo o modelo SERVQUAL (Gibson, 2009). Esse modelo tem como base principal 

a mensuração da qualidade dos serviços através das diferenças entre as expetativas do que 

deveria ser o serviço com as perceções do serviço prestado (Bayraktaroglu & Atrek, 2010). 

Desse modo pode referir-se que, para se atingir uma qualidade de serviços satisfatória, a 

perceção tem que estar o mais aproximada possível das expetativas (Moura et al., 2007).  

Para Chen, Chang e Lai (2009), este modelo tem sido o mais aplicado na mensuração da 

qualidade de serviços por parte das organizações no século XXI, demostrando garantias de 

sucesso na sua utilização, podendo ser utilizado em vários setores de atividade (Bayraktaroglu 

& Atrek, 2010). Este método foi inicialmente testado e avaliado para garantir resultados que 

levassem à sua fiabilidade e legalidade, podendo ser também restruturado de forma a torná-lo 

mais adequado ao contexto da sua utilização (Parasuraman et al., 1988). Para Louro (2000), 

este método é útil para definir a perceção dos clientes em relação à qualidade recebida de um 

serviço em relação às funcionalidades das ofertas alternativas. O método SERVQUAL torna-

se vantajoso para as empresas, quando usado periodicamente para avaliação dos resultados 

inerentes aos serviços apresentados, ajudando o departamento de qualidade a compreender as 

mudanças referentes à qualidade pretendida dos clientes (Parasuraman et al., 1985). 

Das 10 dimensões iniciais da qualidade de serviços, os autores depois de várias análises 

constataram  que poderiam ser reduzidas para cinco (Tabela II), sendo que três delas são 

originais, Tangíveis, Fiabilidade e a Capacidade de Resposta e as outras duas são procedentes 

da junção de dimensões, como a Segurança, onde se frisa a capacidade de demostrar ao cliente 

a confiança e a segurança em relação ao serviço prestado, aliado à cortesia. A outra dimensão 
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Tabela III- Esquematização do Conteúdo do Questionário do modelo SERVQUAL 

é a Empatia, onde o principal objetivo passa pelo atendimento e tratamento personalizado ao 

cliente (Parasuraman et al., 1985). 

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) a ferramenta a adotar para o processo de 

avaliação do SERVQUAL é a resposta a dois questionários, sendo que o primeiro avalia as 

expetativas do cliente em relação ao serviço, e o segundo a perceção do cliente em relação ao 

serviço recebido. Os questionários são compostos cada um por 22 questões pré-estabelecidas 

(ver nos Anexos os modelos), sendo apresentada na Tabela III a esquematização das questões 

em relação às dimensões da qualidade e aspetos avaliados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Lopes (2009) 

Na resposta às questões é pedido aos clientes que avaliem cada questão através de uma 

escala de Likert, escala essa que classifica de 1 a 7, onde o mais baixo corresponde a “Discordo 

totalmente” e o mais alto a “Concordo Totalmente” (Gibson, 2009; Cronholm & Salomonson, 
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2014). A análise desses questionários é efetuada com base nas diferenças entre as expetativas 

do serviço a receber com a perceção do serviço recebido por parte do cliente ou seja, um 

confronto entre a qualidade e a satisfação, onde cada questão é avaliada com uma medida que 

relaciona a diferença entre ambos, sendo denominada de Medida da Superioridade do Serviço 

(Parasuraman et al., 1994; Markovic & Jankovic, 2013). 

Existem cinco lacunas (Gaps) no conceito da qualidade (Figura 1), e todas elas geraram um 

impacto no desenvolvimento do modelo da SERVQUAL, sendo identificadas da seguinte forma 

(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990; Shahin, 2006; Gibson, 2009): 

Gap 1 – Expetativas dos clientes/Perceção da Gestão – resulta das diferenças das expetativas 

dos clientes com a perceção da gestão, demostrando uma falta de orientação e de comunicação 

por parte da Gestão em perceber o que o cliente pretende; 

Gap 2 – Perceção de Gestão/Especificação da qualidade de serviço – resulta das diferenças 

entre perceção da Gestão e a expetativa do cliente no especificado para a qualidade de serviços, 

demostrando falhas nos serviços apresentados, como por exemplo, falta de compromisso, 

planeamento inadequado, recursos insuficientes, entre outros;  

Gap 3 – Especificações de serviços/Entrega de serviços – resulta da diferença entre o 

especificado da qualidade de serviços com a receção dos serviços por parte do cliente, ou seja, 

o serviço apresentado é diferente do serviço recebido. Esse erro poderá ser resultado da falta de 

formação dos colaboradores, falhas de comunicação, deficiente supervisão, entre outros; 

Gap 4 – Entrega de serviços/Comunicação externa – resulta das diferenças entre os serviços 

oferecidos com a comunicação externa com os clientes, ou seja, criam-se expetativas e 

promessas elevadas em relação ao serviço, que quando recebido se verifica serem exageradas, 

lesando a empresa. 

Gap 5 – Serviço Esperado/Serviço Recebido – resulta da diferença do serviço esperado com 

o serviço recebido, ou seja, permite perceber as falhas que ocorreram entre os serviços 

esperados e recebidos, e assim perceber que melhoramentos poderão ser efetuados no futuro, 

de forma a evitar essas falhas.  
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Fonte: Lopes (2009) 

Conclui-se que o Gap 5 está dependente dos resultados de todos os outros Gaps. Assim, a 

forma de se conseguir reduzir o Gap 5 é eliminando os restantes Gaps. Percebendo as causas 

das deficiências dos Gaps e eliminando-as, existem condições para garantir um serviço 

desejado. Segundo os autores, o Gap 5 é considerado o único padrão de medida da qualidade 

de serviço, tal como demostra a Figura 3. 

 

Figura 2- Dependência do Gap 5 

Fonte: Lopes (2009) 

Não sendo o método SERVQUAL perfeito, existem sempre limitações ou críticas ao seu 

funcionamento. Para Cronin e Taylor (1992) o método SERVQUAL apresenta evidências 

empíricas e teóricas insatisfatórias, de tal modo que questionam a eficácia do método. No 

seguimento dessa análise, os mesmos autores propõem que a metodologia mais correta a ser 

Figura 1- Diagrama de Qualidade dos Serviços 
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aplicada, de modo a garantir uma medição da qualidade dos serviços e da satisfação dos clientes 

ao serviço recebido passa por analisar o seu desempenho. Desse modo, os mesmos autores para 

demostrar as várias divergências existentes no método SERVQUAL, criaram o método 

SERVPERF, como outra possibilidade. 

Outro crítico ao método SERVQUAL foi feita por Carman (1990), que afirmou que o 

preenchimento do questionário deveria ser feito em dois momentos distintos, numa primeira 

fase a entrega do questionário de forma a perceber quais as expetativas sobre o serviço e, numa 

segunda fase, já depois de receber o serviço, a entrega da segunda parte do questionário para 

análise à perceção do serviço, para eliminar a distorção da análise por parte dos clientes. 

Independentemente das críticas e alternativas apresentadas por alguns investigadores ao 

método SERVQUAL, o mesmo continua a ser o mais utilizado, quer na literatura, quer nas 

empresas, para a avaliação da qualidade de serviços e a satisfação por parte dos clientes 

(Parasuraman et al., 1994; Miranda, 2010).  
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3. METODOLOGIA 

3.1. Metodologia Aplicada 

A metodologia aplicada com base nos objetivos do estudo é a metodologia quantitativa, 

sendo que a mesma introduz contagem e medições, e é essencialmente caracterizada pela 

recolha de elementos tangíveis e quantificáveis, baseados em factos, acontecimentos e 

fenómenos diretos, independentemente do observador (Gillham, 2000; Freixo, 2011). Os 

métodos quantitativos demostram um tipo de evidência, contribuindo para a perceção das 

atitudes e das vontades dos inquiridos, evidenciando os problemas e auxiliando na sua resolução 

(Gillham, 2000). A mesma metodologia tem como estratégia a conceção de hipóteses e através 

de uma das variadas técnicas de verificação, tentar demostrar a sua veracidade, procurando 

suprimir as incertezas e dessa forma chegar aos resultados pretendidos (Vilelas, 2020; Creswell, 

2013). 

Para Gillham (2000), a grande preocupação de todos os investigadores passa pelas 

evidências e pela teoria, ou seja, para responder à questão das evidências o investigador deve 

demostrar capacidades para aquisição de factos, por mais insuficientes que sejam, e em seguida 

ter a capacidade e audácia para decifrar e explicitar esses mesmos factos, chamando-se a isso 

teoria. 

Sendo esta uma metodologia do tipo estudo de caso, onde tem como objetivo a recolha de 

informações sobre um única unidade de estudo, podendo essa unidade ser um individuo, uma 

comunidade ou até mesmo uma nação (Yin, 2018; Santos & Lima, 2019). As técnicas de recolha 

de dados mais utilizadas no procedimento da metodologia em questão são a observação direta 

participativa ou não-participativa, a entrevista (habitualmente semiestruturada), a análise 

documental e o questionário (Freixo, 2011).  

Guimarães (2008), afirma a existência de dois tipos de amostragem diferentes – amostragem 

probabilística e amostragem por conveniência ou não probabilística. A primeira é caracterizada 

por garantir que cada elemento da população tema igual probabilidade se ser escolhido, e assim 

ser considerado válido para os índices de representatividade, e a segunda amostragem é 

caracterizada pela não utilização de métodos estatísticos, mas da capacidade de julgamento do 

investigador. Dessa forma, a população não garante a mesma importância de seleção para a 

construção da amostra, anulando assim a determinação da margem de erro (Santos & Lima, 

2019). 
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3.2. Técnica Aplicada na Aquisição de Dados 

A técnica selecionada na aquisição de dados, de modo a possibilitar o cumprimento dos 

objetivos do estudo e garantido a exatidão das informações, é o questionário.   

Segundo Parasuraman et al. (1988), um questionário não é mais que um conjunto de 

questões capazes de produzir dados, de forma a serem analisados e dessa forma se conseguir 

atingir os objetivos do estudo. Uma das principais características de um questionário é a sua 

elaboração, de maneira a ser respondido por qualquer pessoa, pois a recolha dos dados não 

necessita de qualquer formação específica, e a sua simplicidade associada à sua acessibilidade 

ajuda-o a ser uma das opções mais usadas na obtenção de dados (Gil, 2008). Para Fortin (2000), 

os questionários são uma ferramenta capaz de mensurar, traduzindo elementos e com 

capacidade de estudar através de variáveis, ou seja possibilitam a organização, a normalização 

e o controlo de elementos, sempre com o propósito de limitar os desvios. 

Para a elaboração de um questionário Mattar (2012), refere que é necessário seguir uma 

linha de ideias, que são: definir os objetivos do estudo através das hipóteses definidas, definir 

a população-alvo, e os métodos de recolha de dados. O mesmo autor apresenta como vantagens 

do questionário a facilidade de execução, a facilidade de resposta e a diversidade de alternativas, 

e como desvantagens o poder de enviesamento das respostas devido a diversidade de 

alternativas, e a necessidade de tempo para responder ao questionário de forma acertada. 

Relativamente ao tipo de perguntas a adotar no questionário, o mesmo utiliza um modelo 

de perguntas fechado, limitando a oportunidade do inquirido apresentar a sua opinião, para além 

das possibilidades propostas pelo investigador. Em relação ao submodelo a utilizar é um 

submodelo de pergunta de escolha múltipla de avaliação ou estima. Este submodelo tem como 

objetivo avaliar os diversos graus de intensidade em relação à avaliação em estudo, sendo 

tratados à posteriori como ferramentas de mensuração. Estas perguntas de avaliação ou estima 

são utilizadas pela sua facilidade de resposta, de tabulação, e de capacidade de vincar o 

problema em estudo. Como ponto desfavorável, é a grande dificuldade de interpretação da 

escala utlizada (Pardal & Lopes, 2011; Santos & Lima, 2019). 
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3.3. Questão de Investigação 

Após uma Revisão de Literatura focada na administração de empresas familiares, qualidade 

de serviços e SERVQUAL e, na apresentação de uma metodologia quantitativa através de 

questionário, demostrando fundamentos sobre os mesmos, apresenta-se a pergunta à qual se 

iniciou este estudo, de forma a poder fomentar essa afirmação: 

• Através do modelo SERVQUAL, e após análise das expetativas e perceções por parte 

dos clientes da empresa Canana e Filhos, Lda., será que a mesma garante um 

fornecimento de serviço de qualidade?  
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4. APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 

4.1. Apresentação e Caracterização da Amostra 

Após o processo de envio dos questionários e consequente receção dos mesmos já 

preenchidos, iniciou-se uma nova fase do estudo, a apresentação, caracterização e análise de 

resultados. O método seguinte foi desenvolvido de forma faseada, iniciando-se pela parte da 

confirmação de respostas. Nesta fase, excluiram-se todos os questionários, que não se 

encontravam conformes, ou seja, que apresentavam respostas em branco ou foram selecionadas 

duas respostas para a mesma questão. 

Após aprovação de todos os requisitos e garantindo assim a confirmação de todas as 

respostas, foram aceites para fins do estudo 54 questionários. 

Nesse seguimento, procedeu-se ao registo de todas as respostas numa base de dados Excel, 

elaborando-se tabelas e gráficos para melhor perceção dos resultados obtidos. 

Desse modo e para caracterização da amostra, foram construídos três gráficos para 

avaliação do perfil dos inquiridos, sendo eles o género, a faixa etária e as habilitações literárias. 

Assim, com base na Figura 3, pode concluir-se que a maioria dos inquiridos da amostra é 

do sexo masculino, perfazendo um total de 72,2%. 

 

 

Figura 3- Género dos Inquiridos 

Fonte: Elaboração própria 

 

Em relação à faixa etária dos inquiridos, o mesmo demostra um grande domínio na faixa 

etária entre os 35 a 44 anos, com uma percentagem de 53,7%, conforme demostra a Figura 4. 
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Figura 4- Faixa Etária dos Inquiridos 

Fonte: Elaboração própria 

 

Relativamente à última caracterização do perfil dos inquiridos, as habilitações literárias, os 

resultados apurados revelam que 42,6% possuem uma licenciatura, e logo de seguida com 

24,1%, possuem o 12º ano, tal como apresenta a Figura 5. 

 

 

Figura 5- Habilitações Literárias dos Inquiridos 

Fonte: Elaboração própria 

 

4.2. Análise de Dados SERVQUAL   

Conhecido o perfil dos inquiridos, segue-se a análise de dados relativamente aos 

questionários recebidos, de forma a perceber-se a avaliação feita pelos clientes da empresa 

Canana e Filhos, Lda. em relação às suas expetativas e perceções dos serviços recebidos. 
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Através da Tabela IV, verifica-se que os clientes da Canana e Filhos, Lda. demostram nas 

suas expetativas, uma grande relevância em todas as dimensões evidenciando a Garantia, 

Fiabilidade e Empatia como categorias chave para o sucesso de uma boa prestação de serviços. 

Pode-se constatar-se que para os clientes da Canana e Filhos, Lda. a demostração de 

conhecimento, a cortesia e a capacidade de inspirar confiança e segurança é o ponto forte 

quando procuram um serviço, agregado também à capacidade de resolução, à prontidão com 

que realizam o serviço e à atenção individualizada que conseguem transmitir aos seus clientes.  

Na questão da análise de dados das perceções, as mesmas em média não conseguiram 

ultrapassar as expetativas, ressalvando a pergunta 17 do questionário (pergunta que avalia a 

formação dos colaboradores da empresa e pertencente à dimensão da Garantia), demostrando 

que todas as dimensões necessitam de uma avaliação de melhoria, de forma a garantir uma 

prestação de serviços mais fortalecida e consequentemente uma maior satisfação dos seus 

clientes. 

Em relação às diferenças entre as expetativas e as perceções do serviço prestado, as mesmas 

não apresentam diferenças significativas, revelando a dimensão Tangíveis (-0,884) e 

Fiabilidade (-0,674) as maiores diferenças, sendo por isso as dimensões a ter mais em conta nas 

mudanças a realizar para melhoria. 

Em sentido contrário, a Empatia (-0,078) é a que apresenta a menor diferença, levando os 

clientes da empresa Canana e Filhos, Lda. a reconhecer a prontidão nos serviços prestados e a 

atenção especial que fornece cada cliente, assegurando sempre soluções às suas necessidades. 

Sendo a Fiabilidade uma das dimensões em que os clientes dão maior importância, é essencial 

perceber o que poderá ser melhorando de forma a se atingir a satisfação por parte dos seus 

clientes. 
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Tabela IV- Método SERVQUAL - Tabela de Diferenças Bidimensionais 

 

Fonte: Elaboração própria 

 

Para a realização deste estudo, foram fornecidos questionários aos clientes da Canana e 

Filhos, Lda. que na sua maioria já conheciam os serviços prestados pela empresa. Nesse 

contexto, pode-se avaliar que os mesmos se encontram de um modo geral satisfeitos com a 

qualidade do serviço recebido por parte da empresa. As diferenças entre as expetativas e a 

perceção dos serviços prestados apresentam valores razoavelmente bons, mas deixam a 

indicação que a empresa Canana e Filhos, Lda. poderá realizar algumas melhorias em todos as 

dimensões, de forma a tentar aproximar, ou mesmo superar, os valores das perceções aos das 

expetativas e assim superar as expetativas dos seus clientes. 

Apresentando de seguida a Figura 6, a mesma fornece uma melhor compreensão das 

diferenças existentes entre as expetativas e as perceções entre as dimensões do método 

SERVQUAL, conseguindo definir-se as dimensões que necessitam de um maior 

melhoramento.  
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Figura 6- Diferenças entre Expetativas e Perceções 

Fonte: Elaboração própria 

 

Para uma melhor análise das diferenças entre as expetativas e as perceções por cada questão, 

apresenta-se agora a Figura 7. 

 

 

Figura 7- Diferenças entre Expetativas e Perceções por cada Questão 

Fonte: Elaboração própria 

 

São visíveis as diferenças entre as expetativas e perceções nas duas primeiras dimensões, 

ou seja, entre a questão 1 e a questão 9, onde correspondem às dimensões dos Tangíveis e da 

Fiabilidade. 
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Para uma análise mais rigorosa e minuciosa, passamos a apresentar individualmente as 

dimensões do método SERVQUAL. 

 

Tabela V- Método SERVQUAL - Tangíveis 

 

Fonte: Elaboração própria 

 

Esta dimensão avalia as instalações físicas da empresa, equipamentos utilizados e aparência 

física dos colaboradores na prestação do serviço. Pela análise ao item Tangíveis, pode concluir-

se que, mesmo sendo atribuída nota positiva pelos clientes, esta é a dimensão com a nota mais 

baixa e a merecedora de melhorias profundas. Em análise às respostas obtidas em comparação 

com as expetativas, pode-se concluir que os clientes consideraram que a empresa não apresenta 

elementos tangíveis atrativos (-1,037), nem possuem equipamentos com aspeto moderno (-

1,000). Em relação à apresentação dos seus colaboradores, a diferença também não é muito 

diferente (-0,907), ficando aquém das perceções dos clientes. Apresentando-se com a nota mais 

alta da categoria (-0,593), ficou a avaliação das instalações físicas.  

 

Tabela VI- Método SERVQUAL - Fiabilidade 

 

Fonte: Elaboração própria 

 

Esta dimensão avalia a capacidade de desempenhar um serviço correto na primeira vez, 

manutenção correta de registos e realização do serviço no prazo acordado. Pela análise ao item 

Fiabilidade pode concluir-se que, mesmo sendo atribuída nota positiva pelos clientes, esta não 



Sérgio Fernando Rodrigues 

Ferreira Cordeiro 

Qualidade de Serviços: Expectativas e Perceções - Estudo da Prestação de 

Serviços da Empresa Canana e Filhos Lda. 
 

- 23 - 

apresentou um valor aceitável para uma das dimensões chave nas expetativas dos clientes. 

Sendo uma das dimensões que os clientes consideram importantes nos serviços prestados, o 

mesmo deveria ser reavaliado e aperfeiçoado de forma a no futuro apresentar-se com uma 

diferença diminuta entre expetativas e perceções. Todas as questões desta dimensão 

apresentaram-se com diferenças muito aproximadas, demostrando como nota mais baixa o 

cumprimento de promessas (-0,815), e como nota mais alta a satisfação dos clientes na 

realização dos serviços realizados bem à primeira vez (-0,537).  

 

Tabela VII- Método SERVQUAL - Capacidade de Resposta 

 

Fonte: Elaboração própria 

 

Esta dimensão avalia a capacidade de atendimento ao cliente demostrando prontidão, 

respondendo a todas as questões sempre com o objetivo do esclarecimento total e fornecendo 

serviços prontamente. Pela análise ao item Capacidade de Resposta pode concluir-se que esta 

foi uma das melhores dimensões, conseguindo mesmo numa resposta igualar as perceções às 

expetativas, como foi o caso da boa resposta dos colaboradores. Outra avaliação positiva por 

parte dos clientes, foi o facto dos colaboradores da empresa prestarem total assistência às 

necessidades dos seus clientes (-0,037). As outras duas avaliações, no qual obtiveram as 

pontuações mais baixas, foi a falta de comunicação dos colaboradores (-0,278) e a falta de 

rapidez dos colaboradores (-0,222). 

 

Tabela VIII- Método SERVQUAL - Garantia 

 

Fonte: Elaboração própria 
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Esta dimensão avalia o conhecimento e cortesia dos funcionários (provedor serviço) e a sua 

capacidade de inspirar confiança e segurança. Pela análise ao item Garantia pode concluir-se 

que a mesma apresentou uma pontuação acima da média, conseguindo mesmo apresentar 

perceções superiores às expetativas como foi o caso da resposta 17 (0,056), que premeia a 

formação dos colaboradores da empresa. Na resposta 15, os clientes equipararam as perceções 

às expetativas, demostrando que sentem confiança no prestador do serviço. Sendo esta uma 

dimensão chave nas expetativas dos clientes na procura de uma prestação de serviços de 

qualidade, a mesma deverá sofrer algumas melhorias em alguns aspetos tais como a melhoria 

na demostração de segurança por parte dos colaboradores (-0,593), e ainda na amabilidade dos 

mesmos (-0,204). Sendo a dimensão que apresentou uma das respostas com perceção superior 

e outra igualando as expetativas, a mesma não conseguiu equiparar todos os seus pontos de 

avaliação. Desse modo e face ao sucedido, a dimensão da garantia foi lesada em relação ao seu 

desempenho final por parte dos clientes. 

 

Tabela IX- Método SERVQUAL - Empatia 

 

Fonte: Elaboração própria 

 

Esta dimensão avalia os aspetos relacionados coma prestação do serviço, tais como a atenção 

individualizada fornecida pelo prestador de serviços, e entender e solucionar as necessidades 

do cliente. Pela análise ao item Empatia pode concluir-se, que a mesma apresentou a melhor 

avaliação entre as perceções e as expetativas. Na avaliação de resultados, é percetível a 

preocupação dos colaboradores da empresa nos interesses dos clientes (-0,019) e a visão 

personalizada dada pelos mesmos (-0,037). Obtiveram-se diferenças mínimas, muito perto de 

atingir a igualdade entre as perceções e as expetativas dos clientes. Com valores mais altos, mas 

de igualdade pontual, esteve a avaliação da atenção individualizada a cada cliente, os horários 

convenientes e a compreensão pelas necessidades dos clientes (-0,111). Todas estas avaliações 

são merecedoras de melhorias, de maneira a superar as expetativas dos clientes. 
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4.3. Plano Bidimensional  

 

 

Figura 8- Plano Bidimensional de Diferenças entre Expetativas e Perceções 

Fonte. Elaboração própria 

 

O gráfico anterior (Figura 8) apresenta a localização entre a junção das médias das 

expetativas e das perceções de cada dimensão. Este gráfico é composto pelos valores das 

expetativas nas ordenadas e pelos valores das perceções nas abcissas, sendo o ponto 4 o valor 

de interseção entre os dois. 

Cada quadrante define uma zona específica, sendo a zona “A” a zona de melhoramentos, a 

zona “B” a zona de resultados positivos, a zona “C” a zona de dificuldades relativas e a zona 

“D” a zona de “perda de tempo”. Este gráfico é extremamente importante, pois se analisarmos 

a localização das dimensões será possível entender a zona onde essas estão inseridas e desse 

modo verificar se existe necessidade, ou não, de melhorias na qualidade de serviços prestados. 

No caso de estudo, pode-se concluir que todas as dimensões estudadas se localizam na zona 

“B”, zona de resultados positivos. Independentemente de estarem numa zona de resultados 

positivos, os mesmos deverão ser sempre alvo de melhoramentos de forma a aumentarem os 

seus resultados. Verificou-se a existia de dimensões com valores inferiores aos das expetativas, 
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ou seja, requerem melhorias significativas nos serviços prestados de forma a serem cotados 

superiormente pelos seus clientes. 

Analisando as dimensões com valores mais baixos, pode-se salientar a dimensão dos 

Tangíveis, onde apresentam valores no limite da zona “A”, zona de melhoramentos. Esta 

dimensão deveria ser alvo de melhorias imediatas, antes de transpor os limites de resultados 

positivos. Essas melhorias deveriam passar pelo melhoramento dos seus equipamentos, 

instalações físicas e ainda melhorias ao nível da aparência física dos seus colaboradores.  

Outra das dimensões a ter em consideração é o caso da Fiabilidade, porque não 

apresentando valores tão baixos como os Tangíveis, apresenta igualmente um valor abaixo nas 

perceções, podendo mesmo ser alvo de melhorias futuras. As mesmas poderão passar por 

melhorias ao nível do cumprimento de promessa com os clientes, na realização do serviço no 

tempo previsto e na margem de erro ser diminuta. 

Através dos resultados obtidos e da avaliação realizada, a empresa Canana e Filhos, Lda. 

apresenta resultados positivos nos serviços prestados aos seus clientes. Dessa forma, 

apresentando melhorias ao nível das dimensões onde obteve resultados mais baixos e 

continuando a trabalhar na melhoria contínua das outras dimensões, será certamente premiada 

pela satisfação e fidelização dos seus clientes. A empresa Canana e Filhos, Lda. deverá manter 

o objetivo principal na qualidade dos seus serviços, maximizando o seu desempenho e 

procurando certificar os seus produtos, pois só assim poderá fazer face à variada concorrência 

existente no mercado da construção.  
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5. CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES 

5.1. Conclusões 

A apresentação desta dissertação teve como objetivo a avaliação da qualidade de serviços 

prestado pela empresa Canana e Filhos, Lda. através do método SERVQUAL. Para essa análise 

foi necessário o preenchimento de dois questionários por parte dos clientes da Canana e Filhos, 

Lda. em duas fases distintas, de forma a serem avaliadas as respetivas diferenças entre as 

expetativas e as perceções dos seus clientes.  

Numa primeira fase, quando adjudicado os serviços, era enviado um questionário a ser 

preenchido pelo cliente, onde iria avaliar as expetativas do serviço esperado (ver em Anexos 

“Modelo SERVQUAL – Expetativas”). Numa segunda fase, depois de concluído o serviço iria 

ser novamente enviado ao cliente o segundo questionário, mas desta vez para avaliar as 

perceções ao serviço recebido (ver em Anexos “Modelo SERVQUAL – Perceções”). 

Após recolha e tratamento de dados, procedeu-se a análise pelo método da SERVQUAL, 

percebendo se a qualidade de serviços prestada tinha avaliação positiva por parte dos seus 

clientes. A qualidade de serviços prestada pela empresa Canana e Filhos, Lda. revelou uma 

avaliação global positiva por parte dos seus clientes. 

Respondendo agora à pergunta de pesquisa, podemos concluir que o estudo pelo modelo 

SERVQUAL da empresa Canana e Filhos, Lda., demonstrou que a mesma garante um serviço 

de qualidade, embora existam pontos no seu funcionamento que devem ser melhorados. 

Analisando mais em pormenor, percebeu-se que as perceções não conseguiram superar as 

expetativas, logo apresentando diferenças negativas. A empresa Canana e Filhos, Lda. 

demostrou pontos fracos, passíveis de melhorias a curto prazo, como foi o caso das dimensões 

dos Tangíveis e da Fiabilidade. Os mesmos têm que ser revistos de forma a não ultrapassar para 

a zona de melhoramentos. As outras dimensões, independentemente de apresentarem valores 

aceitáveis, não poderão ser excluídas na continuidade de melhorias, visto que não conseguiram 

superar as expetativas dos clientes. 

É importante a empresa Canana e Filhos, Lda. proceder às melhorias anunciadas, focando-

se primordialmente na qualidade de serviços apresentada. De forma a facilitar essa qualidade 

de serviços, a empresa deveria potenciar os seus recursos, formando-os para os aspetos da 

qualidade, e desse modo, focando toda a estrutura para o caminho da melhoria da qualidade de 

serviços prestados. 
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Com a conjugação de toda a estrutura, será mais fácil atingir os objetivos propostos e 

consequentemente a satisfação e fidelização de todos os clientes. 

A ressalvar que todos os inquiridos neste estudo não eram clientes pela primeira vez, mas 

sim, clientes conhecedores dos serviços prestados pela empresa Canana e Filhos, Lda. Desse 

modo, é possível haver algum enviesamento de resultados.  

5.2. Limitações  

O modelo SERVQUAL demostra grande aptidão para a verificação de qualidade de serviços 

prestados, principalmente por estabelecimentos comerciais em nome individual, tipo dentistas, 

pastelarias, restaurantes, entre outros. A presente dissertação tem como base a empresa Canana 

e Filhos, Lda., uma empresa do ramo da construção civil, onde os seus serviços são a venda de 

agregados calcários e a execução de obras públicas e privadas. Um setor totalmente diferente 

da habitual utilização do método SERVQUAL. Devido à pouca ou nenhuma informação da 

utilização do método SERVQUAL no setor da construção civil, deparamos com algumas 

dificuldades na implantação do mesmo neste caso de estudo. Mesmo com as diversas 

adversidades encontradas, propusemo-nos a adaptar o método, sempre que necessário, à 

realidade da empresa Canana e Filhos, Lda.  

Como já anunciado anteriormente, a maioria dos inquiridos eram clientes habituais ou 

conhecedores dos serviços prestados da empresa Canana e Filhos, Lda. Este modelo é utilizado 

principalmente com a avaliação de clientes que não sejam conhecedores dos serviços prestados 

pela empresa em questão, o que desse modo poderá levar a algum enviesamento ou mesmo 

produzir inferências erradas. 

Outras das limitações detetadas ao longo do caso de estudo, foi a grande dificuldade na 

recolha dos questionários, obrigando sempre a contactos habituais com os clientes, mas nem 

sempre com o sucesso pretendido.  

5.3. Recomendações e Sugestões para Investigações Futuras 

A presente dissertação tinha como um dos seus objetivos, gerar capacidades relativas à 

metodologia utilizada, o modelo SERVQUAL. Quer nos aspetos teóricos, quer nos aspetos 

práticos e mesmo nas adversidades encontradas ao longo desta dissertação, o modelo 

SERVQUAL apresentou-se bastante útil na aprendizagem do educando. Ao longo deste 

trabalho foi possível verificar a satisfação dos clientes referente à qualidade de serviços prestada 

da empresa Canana e Filhos, Lda., e consequentemente analisar os pontos a melhorar. 
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No seguimento dessa análise, verificou-se ser de extrema importância, as empresas através 

do seu departamento de qualidade, realizarem regularmente uma análise através do método 

SERVQUAL, de forma a obterem uma perceção dos seus clientes sobre o serviço que foi 

prestado. Essa análise fará com que a empresa consiga compreender quais as dimensões a 

melhorar. Nesse sentido, a empresa trabalhará para apresentar um nível de qualidade de serviço 

de excelência, o que de certa forma acaba por manter a satisfação e fidelização dos seus clientes 

nos seus serviços.  

Para investigações futuras, seria importante desenvolver um estudo com um número maior 

de amostras, desenvolvendo um trabalho mais produtivo e fundamentado. 

Outra questão, também ela anunciada anteriormente, seria o facto da utilização num estudo 

futuro, das amostras serem só respondidas por clientes que iriam utilizar o serviço da empresa 

pela primeira vez. Assim, garantiria uma veracidade dos resultados, evitando enviesamentos 

nos valores obtidos.  

Outra questão pertinente, seria a reestruturação de algumas perguntas do questionário do 

modelo SEVQUAL. A Canana e Filhos, Lda., sendo uma empresa que presta serviços por todo 

o país, nem sempre os seus clientes são conhecedores das suas instalações físicas. Desse modo, 

poderia ser alvo de alguma alteração ou mesmo da introdução de outra questão, que fosse 

conhecedora na prestação dos serviços. 

 

5.4. Implicações para a Gestão das Conclusões do Estudo 

Os resultados do caso de estudo foram úteis para a empresa Canana e Filhos, Lda. ter 

conhecimento dos pontos fracos apresentados pelos seus clientes utilizadores dos serviços da 

empresa. Num panorama futuro e com a introdução do modelo SERVQUAL no departamento 

de qualidade da organização, o mesmo requer algumas modificações de forma a ficar mais 

adequado ao universo da Canana e Filhos, Lda. 

Para um conhecimento mais aprofundado, o modelo SERVQUAL deveria ser utilizado nos 

vários setores da empresa, ou seja, perceber a opinião dos clientes da pedreira, da central de 

misturas betuminosas a quente, e das empreitadas. Realizando essa análise, iria ter-se uma 

perceção mais minuciosa das lacunas existentes em cada setor. 

Dentro desse aprofundamento, devia perceber-se o “peso” de cada cliente nessa análise, ou 

seja, tentar perceber a sua assiduidade na procura dos serviços da Canana e Filhos, Lda. Essa 
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diferença de assiduidade poderá ter impacto na perceção dos clientes em relação ao serviço. 

Sendo um cliente assíduo na procura dos serviços da organização, terá uma opinião mais bem 

fundamentada quando comparada com outro cliente com menor assiduidade no relacionamento 

com a empresa. 

5.5. Entrevista Semiestruturada com o CEO da Canana e Filhos, Lda 

Após a análise de dados e conhecidas as nossas conclusões, reunimos com o CEO da 

empresa Canana e Filhos, Lda., o engenheiro Nelson Canana, para lhe dar a conhecer os 

resultados deste estudo. 

No seguimento dessa conversa (o guião da entrevista semiestruturada é apresentado no 

Anexo B) podemos observar que a realização deste estudo no seio da empresa foi bastante 

importante para encontrar lacunas e deficiências que a empresa não conhecia na realização do 

seu serviço. 

Após conhecer os resultados, o CEO considerou que se retiraram ilações e conclusões muito 

produtivas e exaustivas da realidade da empresa, e reforçou a ideia de que a empresa retirou 

muitos elementos positivos do estudo. Verificou também que existem coisas boas e outras 

menos boas, e face a isso, garantiu que se melhorariam os aspetos menos bons de forma a 

conseguir a fidelização e a satisfação dos seus clientes através do serviço prestado. 

O engenheiro Nelson Canana informou-nos também da eventual possibilidade de, no futuro, 

a Canana e Filhos, Lda. repetir este estudo, utilizando os seus resultados para ir conhecendo ao 

longo do tempo a realidade da empresa, caminhando sempre com o objetivo de crescimento e 

consolidação da empresa no mercado das obras públicas. 

Finalmente, o CEO considerou também importante o aproveitamento interno deste estudo, 

para que os recursos humanos da Canana e Filhos, Lda., possam perceber como aperfeiçoar o 

serviço ao cliente e propor melhoramentos no funcionamento da empresa, sempre com o 

objetivo último de aprimorar o serviço prestados aos seus clientes. 
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ANEXOS 

ANEXO A – QUESTIONÁRIO APRESENTADO AOS CLIENTES 

QUESTIONÁRIO 
 

Caro(a) Inquirido(a), 

Venho por este meio solicitar a sua contribuição para um projeto de investigação realizado no 

âmbito do meu Trabalho Final de Mestrado de Ciências Empresariais do ISEG - Instituto 

Superior de Economia e Gestão da Universidade de Lisboa. 

O questionário tem como objetivo, apurar o grau de satisfação dos clientes em relação ao 

serviço prestado pela empresa CANANA & FILHOS, - Empreiteiros, Lda., através do modelo 

SERVQUAL. 

Não existem respostas certas ou erradas, apenas a sua experiência e/ou opinião é importante. 

As respostas são estritamente confidenciais, sendo apenas utilizadas com um propósito 

científico. Assim sendo, não será possível identificar as pessoas que participaram no 

questionário. 

A sua cooperação é fundamental, pois o sucesso deste estudo depende do número de 

questionários obtidos. 

O tempo médio de resposta ao questionário é de 5 minutos. 

A entrega deste questionário pode ser em mão ou se for mais fácil, pode ser enviado por email 

para sergiocordeiro@aln.iseg.ulisboa.pt 

Assim, agradeço desde já o seu contributo. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

2. Idade Respostas 

18 a 24 anos   

25 a 34 anos   

35 a 44 anos   

45 a 54 anos   

55 a 64 anos   

65 ou mais anos   

1. Género Resposta 

Masculino   

Feminino   
3. Habilitações 

Literárias 
Respostas 

4º Ano   

9º Ano   

12º Ano   

Licenciatura   

Mestrado   

Doutoramento   

file:///C:/Users/Sérgio/Dropbox/Mestrado/sergiocordeiro@aln.iseg.ulisboa.pt
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MODELO SERVQUAL - EXPETATIVAS 

Com base na sua experiência como cliente, imagine uma empresa ideal que oferecesse 

serviços de excelência, e na qual se sentiria muito satisfeito. Demonstre nas questões abaixo 

a forma como classificaria essa empresa. 

Responda ao questionário, classificando cada afirmação assinalando uma das opções 

numéricas de 1 a 7, sendo que 1 corresponde a "Discordo Totalmente" e 7 corresponde a 

"Concordo Totalmente". 
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MODELO SERVQUAL – PERCEÇÕES 

As questões seguintes estão relacionadas com o serviço prestado pela empresa CANANA & 

FILHOS, - Empreiteiros, Lda. ao seu cliente, classificando assim o seu grau de satisfação. 

Responda ao questionário, classificando cada afirmação assinalando uma das opções 

numéricas de 1 a 7, sendo que 1 corresponde a "Discordo Totalmente" e 7 corresponde a 

"Concordo Totalmente". 
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ANEXO B – GUIÃO DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA 

 

Perguntas de resposta aberta e livre: 

• Sabendo que as organizações nem sempre estão recetivas a autorizar que se faça um 

estudo para conhecer a perceção dos seus clientes em relação ao serviço prestado, 

utilizando o modelo SERVQUAL, o que lhe fez aceitar de imediato este estudo? 

• Após conhecer os resultados deste estudo, qual a sua opinião sobre eles? 

• Gostaríamos de saber se este estudo foi útil para a empresa, e se no futuro pretende 

utilizar regularmente este modelo, de forma a ir melhorando alguns aspetos que sejam 

necessários, sempre com o objetivo da satisfação dos clientes? 

• Finalmente, qual a sua ideia sobre a importância a nível interno de um estudo desta 

natureza, e qual as perspetivas de aproveitamento deste estudo na melhoria do 

funcionamento interno da Canana e Filhos, Lda.? 

 


