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RESUMO

A presente dissertagdo tem como base a realizagcdo de um caso de estudo incorporado no

seio de atividade da empresa Canana e Filhos, Lda.

A empresa Canana e Filhos, Lda. € uma empresa familiar, que iniciou a sua atividade em
2002 no setor das obras publicas 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 servicos prestados
pela Canana e Filhos, Lda. através da analise das expetativas e percecdes dos seus clientes. Essa

andlise tem como base a metodologia utilizada no modelo SERVQUAL.

O modelo SERVQUAL ja sofreu algumas alteracGes ao longo dos tempos, sempre com 0
intuito de se aproximar cada vez mais a realidade das empresas e a exigéncias dos seus clientes,

e € um dos modelos mais utilizado na analise da qualidade de servicos.

Este modelo funciona através de questionarios que sdo adaptados face ao modelo original
em virtude dos objetivos, do contexto e também a éarea de atividade da empresa, e tém como
objetivo perceber as expetativas e percecdes dos clientes em relacdo a qualidade de servico

prestado pela empresa.

Com a utilizacdo do modelo SERVQUAL, foi possivel analisar a qualidade de servicos
prestados pela empresa Canana e Filhos, Lda. e em paralelo definir os clientes questionados.

Dessa analise foi possivel verificar que os clientes da empresa Canana e Filhos, Lda. se
encontram satisfeitos com a qualidade de servico prestado. Porém, as percecdes das dimensdes
do modelo SERVQUAL ndo conseguiram superar as expetativas. Nesse sentido, a empresa
Canana e Filhos, Lda. terd como objetivo rever e melhorar todas as dimensdes do modelo, para

que em estudos futuros seja possivel atingir-se uma maior satisfagdo dos seus clientes.

Palavras-Chave: SERVQUAL, Qualidade de Servigos, Empresas Familiares, Gestédo 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 ndo tenha conseguido fazer o melhor, mas lutei para que o melhor fosse feito.

N&o sou o que deveria ser, mas gragas a Deus, ndo sou o que era antes”.

(Marthin Luther King)
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1. INTRODUCAO

O estudo foi desenvolvido na empresa Canana e Filhos, Lda. com sede em Sesimbra. A
Canana e Filhos, Lda. é uma tipica empresa familiar, criada pelo progenitor em 2002 e neste
momento administrada pelos seus filhos. A empresa Canana e Filhos, Lda. tem como principais
servigos a venda de inertes, misturas betuminosas e a construcdo e/ou beneficiacdo de obras

publicas e privadas.

Para as pequenas e médias empresas, a aposta na qualidade tem uma relevancia muito
importante face as grandes empresas no mercado da construcdo, sendo que essa mesma aposta
garante uma competitividade extra, garantindo a sobrevivéncia no setor. Segundo Silva (2009),
a aposta na qualidade ganhou uma enorme importancia, conseguindo mesmo superiorizar-se a
produtividade, garantindo indmeras vantagens e beneficios, tais como reducdo de custos,

reducdo de falhas, ganhos nos aprovisionamentos de materiais e de tempos de fabricacéo.

Ao longo dos tempos a qualidade de servigos é cada vez mais uma exigéncia por parte dos
clientes, levando as empresas apostar na qualidade apresentada, fidelizando assim 0s seus
clientes. A diferenciacdo entre empresas que prestam um servico, passou a ser quantificada

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

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) defendem que a qualidade de servicos tera que ser
avaliada tendo por base dois fatores: a qualidade técnica do servico e a qualidade funcional. A
primeira tem como objetivo a credibilidade do servico, a analise através da percec¢do do cliente
sobre o servico recebido. A segunda tem como objetivo a avaliacdo da forma como o servigo €

desenvolvido.

Dessa forma e face ao apresentado, 0 método mais usado e mais pratico de avaliar a

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

O modelo SERVQUAL é um modelo que analisa as expetativas e as perce¢des dos clientes
em relacdo a qualidade de servico. O modelo é uma ferramenta simples, pratica e ndo necessita
de qualquer tipo de formacéo adicional, sendo constituida por um questionario com duas partes
distintas, as expetativas e as percecOes (Sousa, 2016). Na avaliacdo através do modelo
SERVQUAL, para se atingir um grau de exceléncia na questdo da qualidade de servigos, é
preciso garantir que as percegdes sdo superiores as expetativas. Esta € uma analise continua,
que permite apoiar as empresas a perceber as necessidades dos clientes e quais 0s pontos a

melhorar internamente (Sousa, 2016).
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Desta forma, o presente estudo, tem como objetivo mensurar a qualidade de servicos
prestados aos seus clientes pela empresa Canana e Filhos, Lda., atraves do modelo
SERVQUAL, onde 0 mesmo tem como base a comparacao das expetativas com as percecoes.

Essa avaliacao vai ser realizada com recurso a questionarios a clientes da Canana e Filhos, Lda.

O presente trabalho académico encontra-se dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo
corresponde a Introducéo, no qual corresponderd a uma breve descricao relativa a investigacdo
e 0s seus objetivos. No segundo capitulo estd a Revisao de Literatura efetuada com base no
tema de investigacdo. O terceiro capitulo esta atribuido a Metodologia, que tem como objetivo
descrever todos os métodos utilizados na realizagdo desta investigacdo. No quarto capitulo esta
o capitulo da Apresentacdo e Analise de Resultados. Este capitulo tem como funcgdo apresentar
e relacionar de forma detalhada, todos os resultados adquiridos nesta investigacdo. Por fim, no
quinto e ultimo capitulo, apresentam-se as Conclus@es, onde se relatam algumas hipoteses de

analise, melhorias e investigacdes futuras, baseadas nos resultados obtidos anteriormente.
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2. REVISAO DE LITERATURA
2.1.Empresas Familiares

As empresas familiares sdo uma alavanca muito importante para a conjuntura econémica
nacional, contando atualmente com cerca de 80% das empresas a nivel nacional, sendo
responsaveis por 60% do PIB, e criando 50% dos postos de trabalho existentes a nivel nacional
(AEP, 2011b). Sdo também peca-chave nas economias globais, ndo se limitando a regifes ou
paises, mas sim em todo o mundo (Charbel, Elie & Georges, 2013). Para a KPMG Enterprise
(2019), ndo é recente a importancia das empresas familiares na conjuntura econémica europeia,
sendo motores integrantes a nivel econdmico e social e, desse modo, prevé-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 importancia impar em termos
de desenvolvimento econémico, mas ndo menos importante no seio das familias, garantindo
assim uma diminuicdo do desemprego e consequentemente a uma diminuicdo da taxa de

pobreza.

Para Azoury, Daou e Sleiaty (2013), a melhor defini¢do para empresa familiar é aquela que
seja constituida por um ou mais membros da mesma familia, e que tenham uma participacao
maioritaria na empresa. Para 0s autores, com uma administracdo familiar, toda a familia fica

cingida ao sucesso da empresa.

Os mesmos autores afirmam que os pontos fortes deste tipo de empresas sdo o grande
compromisso familiar existente no seio administrativo, conseguindo passar a imagem de grande
conhecimento da dindmica empresarial. S&o constituidas geralmente por menos acionistas que
as empresas ndo familiares, o que leva a um grande entrosamento entre a administracdo familiar
nas mais variadas decisbes da empresa. S30 estas empresas que conseguem ter maior
flexibilidade, grande capacidade de adaptacdo as mutaces dos mercados e associado a estes

beneficios, o grande compromisso e lealdade dos seus funcionarios.

As diferencas entre empresas familiares e empresas n&o familiares sdo expressas na Tabela
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Tabela I- Diferencas entre empresas familiares e empresas ndo familiares

Empresas Familiares Empresas Nao Familiares

- Desenvolvimento e suporte no negécio de | - Lucro, receitas e crescimento
familia

- As relaces pessoais sdo de grande - Relagdes impessoais
importancia
- As regras sao informais - As regras sao escritas e formais

- Membros sdo compensados por quem sdo | - A avaliacdo é baseada no desempenho

- A sucessdo € causada pela morte, divorcio | - A sucessdo é causada por aposentacdo e

ou doenca promocao
- A autoridade é baseada na posicao da - A autoridade é baseada na posicao da
familia organizacgdo

- O compromisso é baseado na identidade da | - O compromisso é baseado em
familia recompensas

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

Uma das grandes dificuldades nas empresas familiares é a sucessdo, de tal modo que s
50% chega a 22 geracdo, e ainda menos, 20%, chega a terceira (AEP, 2011a). Gersick, Davis,
Hampton e Lansberg (1997) utilizam uma expressdo que demostra a grande preocupacdo na
preparacdo dos sucessores “Irmaos ¢ irmas aprendem o negdcio de seus pais quando criangas,
andando atras dos balcBes ou fora da doca de carga apo6s a escola. Ndo é apenas um sonho
americano fazer um negocio ter sucesso e depois adicionar "e Filhos,” (e recentemente "e

filhas™) ao letreiro na porta da frente”.

A sucessao de empresas no contexto familiar é considerada normal, incutindo sempre ao
sucessor a politica e o compromisso, com o foco no objetivo principal de manter a familia unida
em fungdo da continuidade do negdcio. Com esse grande objetivo atingido, garante-se o
principal segredo da empresa, 0 sucesso. Para se concretizar a harmonia entre familia e empresa,
0 que por vezes se torna uma situacdo delicada, existem empresas que criam regulamentos,
onde descrevem os direitos e deveres da familia sobre o negocio (AEP, 2011b). Este tipo de
empresas, quase sempre consideradas pequenas e médias empresas, tém particularidades
sempre entrelacadas na familia, onde conseguem transmitir a sua cultura e valores para toda a

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

Para Anderson e Reeb (2003), independentemente de haver distin¢do entre empresas
familiares jovens (< 50 anos) e mais antigas (> 50 anos), verificou-se que todas apresentaram

um melhor desempenho em relagdo as empresas ndo familiares. Esse tipo de empresas tende a

-4 -
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ser fiscalmente conservadora no longo prazo, levando-as a ter um sentido de orienta¢éo acima
da média e consequentemente uma intuicdo que Ihe ajuda a evitar a ocorréncia 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 administracdo direta da familia atuam com maior eficécia,
demostrando valores contabilisticos e capacidades de desenvolvimento nos mercados

significativamente superiores as suas oponentes.

No sentido oposto Barth, Gulbrandsen e Schenea (2005) citando varios autores, contam
com uma ideia contraria, onde as empresas familiares ndo apresentam melhores desempenhos
que as empresas nao 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 podera ser maléfico para o departamento de
recursos humanos, ficando sem capacidade de aumento de formacéo dos funcionarios e assim

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

Para varios autores contemporaneos (Azoury et al., 2013; Bernhardt, Donthu & Kennett,
2000), as empresas familiares levam o compromisso de manter 0s seus recursos humanos
satisfeitos, ao contrario das nao familiares, isto porque mantendo os recursos humanos
satisfeitos, 0s mesmos sentem-se comprometidos e posteriormente contribuem para uma melhor

qualidade de servico.
2.2. Qualidade dos Servicos

H& muito que a qualidade demostra uma grande importancia, no quotidiano da sociedade.
Nos séculos XVIII e XIX, onde o controlo de qualidade ndo tinha as caracteristicas dos dias de
hoje, a producéo artesanal era ajustada manualmente pelos arteséos qualificados, levando a uma
inspecdo 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 o0 seu fabrico, 0 mesmo deve seguir 0S
critérios iniciais e garantindo assim a conformidade, a seguranca 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 importancia extrema, tanto para o cliente como
para as organizacGes. A diferenciacdo entre organizacGes é uma consequéncia da grande
competitividade existente nos dias de hoje, em que o grande beneficiado desta situacdo é o
cliente, garantindo assim uma vasta gama de opc¢bes de escolha (Moura, Saldanha, Veiga,
Moura & Cunha, 2007)

Para Markovic e Raspor (2010), qualidade de servico 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
organizacOes. Estudos apontam cada vez mais para os beneficios das empresas em apostarem
fortemente na qualidade dos seus produtos ou servicos, traduzindo-se em beneficios futuros.
De acordo com Kotler (2000), qualguer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra
que é essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de nada. A qualidade de servicos
ao ser intangivel, ndo pode ser provado, testado ou mesmo carregada sem primeiro ser adquirida
(Moura et al., 2007). De acordo com a Republica Portuguesa, o conceito qualidade esta
referenciado no Decreto-Lei n°140/2004 de 8 de Junho, artigo 4°, alinea j, que a define como
um conjunto de atributos e caracteristicas existente numa entidade ou produto, em que
determinam as suas competéncias para satisfazer as suas necessidades e expetativas da
sociedade (Decreto-Lei n°. 140/2004).

A qualidade dos servigcos tem ganho ao longo dos anos uma importancia acrescida, sendo
responsavel por realcar os mercados em termos competitivos, e dessa forma obrigar cada vez
mais as empresas a olhar para a qualidade como uma vantagem competitiva. Essa mudanca de
pensamento poderd assumir-se que tenha sido provocada pela maior globalizacdo dos
mercados, e nesse contexto as empresas apostam cada vez mais na diferenciagéo dos servicos,
para satisfazer e fidelizar os seus clientes (Parasuraman et al., 1985; Kitapci, Akdogan &
Dortyol, 2014).

Segundo Juran e Godfrey (1999), a qualidade resume-se a capacidade de desenvolver
produtos ou servicos, que através dos seus atributos, consigam satisfazer as necessidades dos
clientes, provocando-lhes satisfacdo. Havendo qualidade, é sinal da ndo existéncia de
anomalias, que existindo, levam a perdas de tempo, perdas monetarias, reclamagfes ou mesmo

no limite a insatisfacdo dos clientes.
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A qualidade dos servigos ganha cada vez mais importancia no seio empresarial, atingindo a
satisfacdo de clientes e colaboradores, angariacdo de novos clientes, proxima interagdo com o
cliente, reducdo de custos e aumento das margens de lucro. A qualidade de servicos como ja
referido, tem o objetivo de conseguir atender as necessidades dos clientes, correspondendo as
expetativas e assim transmitir a sua opinido sobre o seu desempenho real, para que as empresas
consigam aperfeicoar e manter uma melhoria continua na qualidade dos servigos (Adil, Al
Ghaswyneh & Albkour, 2013).

Para Cronin e Taylor (1992), existem inumeras defini¢cdes para qualidade de servi¢os mas
que se resumem a um Unico objetivo, a satisfacdo do cliente. A compreensdo, a sensatez, a
honestidade sdo todos adjetivos importantes para garantir uma qualidade de servigo ao cliente
(Donabedian, 1992). N&do menos importante para a conquista do cliente, surge a
responsabilidade, o compromisso, a confianca e a empatia, valores importantissimos na

prestacdo do servigo, independentemente do setor de atividade (Parasuraman et al., 1985).

Na Tabela Il sdo apresentadas as cinco dimens6es que definem a realidade da qualidade de

servicos, depois de ajustadas as dez dimensdes iniciais.

Tabela 11- Dimensdes da qualidade de servicos

Dimensao Conceito

Tangiveis - Andlise as instalacgdes fisicas do prestador, equipamentos
utilizados e aparéncia fisica dos colaboradores na
prestacdo do servico.

Fiabilidade - Capacidade de desempenhar um servico correto na
primeira vez, manutencdo correta de registos e realizacao
do servico no prazo acordado

Capacidade de Resposta - Capacidade de atendimento ao cliente demostrando
prontiddo, responder a todas as questdes sempre com 0
objetivo do esclarecimento total e fornecendo servigos
prontamente.

Seguranga - Refere-se ao conhecimento e cortesia dos funcionarios
(provedor servico) e a sua capacidade de inspirar
confiancga e seguranca.

Empatia - Dimensao ligada com os aspetos relacionais da prestacéo
do servigo. O consumidor deseja atencdo individualizada
do prestador do servico.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
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A qualidade de servigos relaciona-se impreterivelmente com a satisfagdo do cliente, o que
desse modo impulsiona a aquisi¢cdo e recomendacdo dos servigos, garantindo recompensas
monetarias para as organizac6es (Brady, Cronin & Brand, 2002; Cronin, Brady & Hult, 2000;
Zeithaml, 1988). Uma organizacdo que aposte numa estratégia da qualidade, satisfagcdo e
fidelizagdo dos seus clientes, garantidamente que se encontra na estratégia correta para assim
garantir uma qualidade de servigos (Fojt, 1995).

Segundo Ghoshal e Bartlett (1994) as empresas que operam, utilizando 0s seus recursos e
as suas estratégias, conseguem garantir posicoes relevantes no mercado, mas nem sempre a
estimativa da qualidade de servicos através das expetativas e percecfes dos seus clientes se
torna mais facilitada. A estimativa da qualidade dos servigos é um processo complexo devido
as suas caracteristicas (Paul, 2003; Parasuraman et al., 1985). Desse modo, a percecdo da
qualidade de servigos baseia-se na avaliacdo que o cliente faz com a aquisicdo dos servicos, da
sua qualidade e da capacidade que a organizagdo teve em conseguir satisfazer as suas
necessidades (Zeithaml, 1988; Rust & Oliver, 1993). Na questdo das expetativas, as mesmas
sdo julgadas pelos clientes através de experiéncias anteriores, experiéncias interpessoais e

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

Em termos futuros, a qualidade de servicos tendera a sofrer mudancgas significativas para
continuar a conquistar e fidelizar clientes. Soares (1994, 2003) considera que as mais relevantes
tendéncias para o futuro séo o incremento da Qualidade nas empresas de prestac6es de servicos,
em virtude do cada vez maior peso dos servicos na economia atual, uma dindmica de
melhoramento da qualidade, ou seja o desenvolvimento de dinamicas de qualidade e a sua
integracdo nas estratégias globais das diferentes organizacdes, e a extensdo das operacOes de

qualidade a todas as func@es e niveis hierarquicos de uma organizacao.

Para Shepherd (1998) no século XXI a inser¢do da qualidade nas empresas vai ter que ser
uma realidade, de forma a conseguirem alcangar vantagens competitivas. O futuro da qualidade
nas empresas, vai ter que comecar a ser uma obrigatoriedade, mantendo-as certificadas segundo
referenciais especificos, estando assim capacitadas em determinados regulamentos do setor de
atividade em que estéo inseridos os seus clientes (Gordon, 2006). A qualidade de servigos esta
a assumir-se como uma das mais importantes no setor da qualidade, a medida que o mundo e
0s mercados se tornam mais tecnologicamente capazes e dessa forma os seus clientes alcangam
uma maior facilidade na aquisi¢do 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 servicos, garantindo
assim o reconhecimento da qualidade fornecida e consequentemente a fidelizacdo dos seus
clientes, tornou-se importante a avaliacdo do grau de satisfacdo. Para Shahin (2006) é
extremamente importante perceber o grau de satisfagdo dos clientes em relacdo a qualidade dos
servicos, porque sO dessa forma, se consegue garantir uma maior supervisdo e melhoramento
dos servicos desempenhados. Esse trabalho levara a credibilizacéo e eficiéncia aos olhos dos
clientes, traduzindo-se em maiores vantagens para as empresas (Wang, Luor, Luarn & Lu,
2015).

Desse modo, no inicio da década 90 do século passado, trés investigadores americanos, A.
Parasuraman, L. Berry e V. Zeithaml, tentaram perceber como avaliar a qualidade de servicos,
desenvolvendo o modelo SERVQUAL (Gibson, 2009). Esse modelo tem como base principal
a mensuracdo da qualidade dos servicos através das diferencas entre as expetativas do que
deveria ser o servico com as percecdes do servigo prestado (Bayraktaroglu & Atrek, 2010).
Desse modo pode referir-se que, para se atingir uma qualidade de servicos satisfatoria, a

percecdo tem que estar o0 mais aproximada possivel das expetativas (Moura et al., 2007).

Para Chen, Chang e Lai (2009), este modelo tem sido o mais aplicado na mensuracao da
qualidade de servigcos por parte das organizacbes no século XXI, demostrando garantias de
sucesso na sua utilizacdo, podendo ser utilizado em varios setores de atividade (Bayraktaroglu
& Atrek, 2010). Este método foi inicialmente testado e avaliado para garantir resultados que
levassem a sua fiabilidade e legalidade, podendo ser também restruturado de forma a torna-lo
mais adequado ao contexto da sua utilizacdo (Parasuraman et al., 1988). Para Louro (2000),
este método é til para definir a percecdo dos clientes em relacdo a qualidade recebida de um
servico em relagdo as funcionalidades das ofertas alternativas. O método SERVQUAL torna-
se vantajoso para as empresas, quando usado periodicamente para avaliagdo dos resultados
inerentes aos servicos apresentados, ajudando o departamento de qualidade a compreender as

mudancgas referentes a qualidade pretendida dos clientes (Parasuraman et al., 1985).

Das 10 dimensdes iniciais da qualidade de servigos, os autores depois de varias analises
constataram que poderiam ser reduzidas para cinco (Tabela Il), sendo que trés delas sdo
originais, Tangiveis, Fiabilidade e a Capacidade de Resposta e as outras duas sdo procedentes
da juncdo de dimensdes, como a Seguranca, onde se frisa a capacidade de demostrar ao cliente

a confianca e a seguranca em relacdo ao servicgo prestado, aliado a cortesia. A outra dimensao
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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 o0 processo de
avaliacdo do SERVQUAL ¢é a resposta a dois questionarios, sendo que o primeiro avalia as
expetativas do cliente em relagdo ao servico, e o segundo a percec¢do do cliente em relagdo ao
servico recebido. Os questionarios sdo compostos cada um por 22 questBes pré-estabelecidas
(ver nos Anexos 0s modelos), sendo apresentada na Tabela Il a esquematizacdo das questdes

em relacdo as dimens@es da qualidade e aspetos avaliados.

Tabela I11- Esquematizacdo do Contetido do Questionario do modelo SERVQUAL

Atributos

qualidade [tem Aspecto avaliado

1 Equipamentos de aspecto moderno
Elementos 2 Instalacdes fisicas visualmente atractivas
Tangiveis 3 Boa apresenta¢do dos colaboradores

4

5

Elementos tangiveis atractivos
Cumprimento de promessas

6 Interesse na resolugdo de problemas
Fiabilidade 7 Realizac¢do do servigo bem a primeira vez

8

9

Realizagdo do servi¢o no tempo prometido
Nio cometer erros
10 Colaboradores comunicativos
Capacidade de 11 Colaboradores rapidos
Resposta 12 Colaboradores dispostos a ajudar
13 Colaboradores que respondem
14 Colaboradores que transmitem confianca
Seguranca 15 Clientes seguros com o seu fornecedor
16 Colaboradores amaveis
17 Colaboradores com boa formacdo
18 Atencdo individualizada ao cliente
19 Horérios convenientes
Empatia 20 Atencdo personalizada dos colaboradores
21 Preocupacdo pelos interesses dos clientes
22 Compreensdo pelas necessidades dos clientes

Fonte: Adaptado de Lopes (2009)

Na resposta as questdes € pedido aos clientes que avaliem cada questdo através de uma
escala de Likert, escala essa que classifica de 1 a 7, onde 0 mais baixo corresponde a “Discordo

totalmente” e 0 mais alto a “Concordo Totalmente” (Gibson, 2009; Cronholm & Salomonson,

-10 -
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2014). A anélise desses questionarios é efetuada com base nas diferencas entre as expetativas
do servigco a receber com a percecdo do servico recebido por parte do cliente ou seja, um
confronto entre a qualidade e a satisfacdo, onde cada questdo é avaliada com uma medida que
relaciona a diferenca entre ambos, sendo denominada de Medida da Superioridade do Servigo
(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/Percecao da Gestdo — resulta das diferengas das expetativas
dos clientes com a percecédo da gestdo, demostrando uma falta de orientagcéo e de comunicagéo

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

Gap 2 — Percecdo de Gestdo/Especificacao da qualidade de servico — resulta das diferencas
entre percecdo da Gestéo e a expetativa do cliente no especificado para a qualidade de servicos,
demostrando falhas nos servicos apresentados, como por exemplo, falta de compromisso,

planeamento inadequado, recursos insuficientes, entre outros;

Gap 3 — Especificacdes de servi¢os/Entrega de servicos — resulta da diferenca entre o
especificado da qualidade de servicos com a rececdo dos servigos por parte do cliente, ou seja,
0 servico apresentado é diferente do servigo recebido. Esse erro podera ser resultado da falta de

formacéo dos colaboradores, falhas de comunicacao, deficiente supervisao, entre outros;

Gap 4 — Entrega de servigos/Comunicacao externa — resulta das diferencas entre 0s servigcos
oferecidos com a comunicagdo externa com os clientes, ou seja, criam-se expetativas e
promessas elevadas em relagdo ao servigo, que quando recebido se verifica serem exageradas,

lesando a empresa.

Gap 5 — Servico Esperado/Servigo Recebido — resulta da diferenca do servigo esperado com
0 servigo recebido, ou seja, permite perceber as falhas que ocorreram entre 0s Servicos
esperados e recebidos, e assim perceber que melhoramentos poderdo ser efetuados no futuro,

de forma a evitar essas falhas.

-11 -
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Figura 1- Diagrama de Qualidade dos Servigos

Fonte: Lopes (2009)

Conclui-se que o Gap 5 esta 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 deficiéncias dos Gaps e eliminando-as, existem condi¢cdes para garantir um Sservigo
desejado. Segundo os autores, 0 Gap 5 é considerado o Unico padrdo de medida da qualidade

de servigo, tal como demostra a Figura 3.

Gap 5= f(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4)

Figura 2- Dependéncia do Gap 5
Fonte: Lopes (2009)

N&o sendo o método SERVQUAL perfeito, existem sempre limitages ou criticas ao seu
funcionamento. Para Cronin e Taylor (1992) o método SERVQUAL apresenta evidéncias
empiricas e tedricas insatisfatdrias, de tal modo que questionam a eficacia do método. No

seguimento dessa analise, 0s mesmos autores propdem que a metodologia mais correta a ser
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aplicada, de modo a garantir uma medicao da qualidade dos servicos e da satisfagéo dos clientes
ao servico recebido passa por analisar o seu desempenho. Desse modo, 0s mesmos autores para
demostrar as varias divergéncias existentes no método SERVQUAL, criaram o método
SERVPERF, como outra possibilidade.

Outro critico ao método SERVQUAL foi feita por Carman (1990), que afirmou que o
preenchimento do questionario deveria ser feito em dois momentos distintos, numa primeira
fase a entrega do questionario de forma a perceber quais as expetativas sobre o servigo e, numa
segunda fase, ja depois de receber o servi¢o, a entrega da segunda parte do questionario para

analise a percecéo do servico, para eliminar a distor¢do da analise por parte dos clientes.

Independentemente das criticas 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 avaliacdo da qualidade de servigos e a satisfacdo por parte dos clientes
(Parasuraman et al., 1994; Miranda, 2010).

-13 -
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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 medicOes, e € essencialmente caracterizada pela
recolha de elementos tangiveis e quantificveis, baseados em factos, acontecimentos e
fendmenos diretos, independentemente do observador (Gillham, 2000; Freixo, 2011). Os
métodos quantitativos demostram um tipo de evidéncia, contribuindo para a percecdo das
atitudes e das vontades dos inquiridos, evidenciando os problemas e auxiliando na sua resolugédo
(Gillham, 2000). A mesma metodologia tem como estratégia a conceg¢do de hipoteses e atraves
de uma das variadas técnicas de verificagdo, 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 preocupacdo de todos os investigadores passa pelas
evidéncias e pela teoria, ou seja, para responder a questdo das evidéncias o investigador deve
demostrar capacidades para aquisi¢do de factos, por mais insuficientes que sejam, e em seguida
ter a capacidade e audacia 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
informac@es sobre um Unica unidade de estudo, podendo essa unidade ser um individuo, uma
comunidade ou até mesmo uma nacao (Yin, 2018; Santos & Lima, 2019). As técnicas de recolha
de dados mais utilizadas no procedimento da metodologia em questdo séo a observacgéo direta
participativa ou ndo-participativa, a entrevista (habitualmente semiestruturada), a andlise

documental e o questionario (Freixo, 2011).

Guimardaes (2008), afirma a existéncia de dois tipos de amostragem diferentes —amostragem
probabilistica e amostragem por conveniéncia ou ndo probabilistica. A primeira é caracterizada
por garantir que cada elemento da populagdo tema igual probabilidade se ser escolhido, e assim
ser considerado valido para os indices de representatividade, e a segunda amostragem ¢é
caracterizada pela ndo utilizacdo de métodos estatisticos, mas da capacidade de julgamento do
investigador. Dessa forma, a populacdo ndo garante a mesma importancia de selecdo para a
construcdo da amostra, anulando assim a determinacdo da margem de erro (Santos & Lima,
2019).
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3.2. Técnica Aplicada na Aquisi¢cdo de Dados

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

objetivos do estudo e garantido a exatiddo das informacdes, é o questionario.

Segundo Parasuraman et al. (1988), um questionario ndo é mais que um conjunto de
questdes capazes de produzir dados, de forma a serem analisados e dessa forma se conseguir
atingir os objetivos do estudo. Uma das principais caracteristicas de um questionario é a sua
elaboracdo, de maneira a ser respondido por qualquer pessoa, pois a recolha dos dados nédo
necessita de qualquer formacao especifica, e a sua simplicidade associada a sua acessibilidade
ajuda-o a ser uma das op¢des mais usadas na obtencao de dados (Gil, 2008). Para Fortin (2000),
0s questionarios sdo uma ferramenta capaz de mensurar, traduzindo elementos e com
capacidade de estudar através de variaveis, ou seja possibilitam a organizacdo, a normalizacao

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

Para a elaboracdo de um questionario Mattar (2012), refere que € necessario seguir uma
linha de ideias, que sdo: definir os objetivos do estudo através das hipoteses definidas, definir
a populacdo-alvo, e os métodos de recolha de dados. O mesmo autor apresenta como vantagens
do questionario a facilidade de execucao, 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 questionario de forma acertada.

Relativamente ao tipo de perguntas a adotar no questionario, 0 mesmo utiliza um modelo
de perguntas fechado, limitando a oportunidade do inquirido apresentar a sua opinido, para além
das possibilidades propostas pelo investigador. Em relacdo ao submodelo a utilizar € um
submodelo de pergunta de escolha multipla de avaliacdo ou estima. Este submodelo tem como
objetivo avaliar os diversos graus de intensidade em relacdo a avaliagdo em estudo, sendo
tratados a posteriori como ferramentas de mensuragéo. Estas perguntas de avaliacdo ou estima
sdo utilizadas pela sua facilidade de resposta, de tabulacdo, e de capacidade de vincar o
problema em estudo. Como ponto desfavoravel, é a grande dificuldade de interpretacdo da
escala utlizada (Pardal & Lopes, 2011; Santos & Lima, 2019).
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3.3. Questao de Investigacéo

Ap6s uma Revisdo de Literatura focada na administracdo de empresas familiares, qualidade
de servicos e SERVQUAL e, na apresentagdo de uma metodologia quantitativa através de
questionario, demostrando fundamentos sobre 0s mesmos, apresenta-se a pergunta a qual se

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

e Através do modelo SERVQUAL, e apos andlise das expetativas e percecOes por parte
dos clientes da empresa Canana e Filhos, Lda., serd que a mesma garante um
fornecimento de servigo de qualidade?
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4, APRESENTAC}AO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1. Apresentacdo e Caracterizacdo da Amostra

Apds o processo de envio dos questionarios e consequente rececdo dos mesmos ja
preenchidos, iniciou-se uma nova fase do estudo, a apresentacdo, caracterizacdo e andlise de
resultados. O método seguinte foi desenvolvido de forma faseada, iniciando-se pela parte da
confirmacdo de respostas. Nesta fase, excluiram-se todos 0s questionarios, que ndo se
encontravam conformes, ou seja, que apresentavam respostas em branco ou foram selecionadas

duas respostas para a mesma questao.

ApOs aprovacdo de todos os requisitos e garantindo assim a confirmagdo de todas as

respostas, foram aceites para fins do estudo 54 questionarios.

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

elaborando-se tabelas e graficos para melhor percecdo dos resultados obtidos.

Desse modo e para caracterizagdo da amostra, foram construidos trés graficos para
avaliacdo do perfil dos inquiridos, sendo eles o género, a faixa etéria e as habilitagdes literarias.

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%.

Género
80,0
60,0 -
(%) 40,0
27.8%
200
00 - T
Masculing Feminino

Figura 3- Género dos Inquiridos

Fonte: Elaboracdo propria

Em relacdo a faixa etaria dos inquiridos, 0 mesmo demostra um grande dominio na faixa

etaria entre 0s 35 a 44 anos, com uma percentagem de 53,7%, conforme demostra a Figura 4.
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Figura 4- Faixa Etéria dos Inquiridos

Fonte: Elaboracdo propria

Relativamente a ultima caracterizacéo do perfil dos inquiridos, as habilitacdes literérias, 0s
resultados apurados revelam que 42,6% possuem uma licenciatura, e logo de seguida com

24,1%, possuem o0 12° ano, tal como apresenta a Figura 5.
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Figura 5- HabilitagOes Literarias dos Inquiridos

Fonte: Elaboracéo propria

4.2. Andlise de Dados SERVQUAL

Conhecido o perfil dos inquiridos, segue-se a andlise de dados relativamente aos
questionarios recebidos, de forma a perceber-se a avaliacdo feita pelos clientes da empresa
Canana e Filhos, Lda. em relacdo as suas expetativas e percec¢des dos servicos recebidos.
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Através da Tabela 1V, verifica-se que os clientes da Canana e Filhos, Lda. demostram nas
suas expetativas, uma grande relevancia em todas as dimensdes evidenciando a Garantia,
Fiabilidade e Empatia como categorias chave para o sucesso de uma boa prestacéo de servigos.
Pode-se constatar-se que para os clientes da Canana e Filhos, Lda. a demostracdo de
conhecimento, a cortesia e a capacidade de inspirar confianca e seguranga é o ponto forte
quando procuram um servigo, agregado também a capacidade de resolucdo, a prontiddo com

que realizam o servico e a aten¢do individualizada que conseguem transmitir aos seus clientes.

Na questdo da analise de dados das percecdes, as mesmas em média ndo conseguiram
ultrapassar as expetativas, ressalvando a pergunta 17 do questionario (pergunta que avalia a
formacdo dos colaboradores da empresa e pertencente a dimensao da Garantia), demostrando
que todas as dimensdes necessitam de uma avaliacdo de melhoria, de forma a garantir uma
prestacdo de servicos mais fortalecida e consequentemente uma maior satisfacdo dos seus

clientes.

Em relacdo as diferencas entre as expetativas e as perce¢des do servico prestado, as mesmas
ndo apresentam diferencas significativas, revelando a dimensdo Tangiveis (-0,884) e
Fiabilidade (-0,674) as maiores diferencas, sendo por isso as dimensdes a ter mais em conta nas

mudancas a realizar para melhoria.

Em sentido contrario, a Empatia (-0,078) é a que apresenta a menor diferenca, levando os
clientes da empresa Canana e Filhos, Lda. a reconhecer a prontidao nos servicos prestados e a
atencdo especial que fornece cada cliente, assegurando sempre solugcfes as suas necessidades.
Sendo a Fiabilidade uma das dimensdes em que os clientes ddo maior importancia, é essencial
perceber o que poderad ser melhorando de forma a se atingir a satisfacdo por parte dos seus

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

Dimensoes Nume:o — Expetatltla.s — Percego'es. Diferencas
Questdo Media Media Total Media Meédia Total
1 5,074 4,074
g 2 474 414 b
Tangiveis - 5,065 Sah 4181 -0,884
3 5,333 4426
4 5,111 4074
5 5,463 4648
6 5,722 5,093
Fiabilidade 7 5,500 5,530 4,963 4,856 -0,674
8 5,593 4 889
9 5,370 4,685
10 5,389 5,111
11
Capacidade Resposta A0 5,417 245 5,282 -0,134
12 5,556 5,519
13 5,167 5,167
14 5,704 5,111
15 4 4
Garantia i 5,593 5,184 5,407 0,185
16 5,648 5,444
17 5,537 5,593
18 5,389 5,278
19 5,426 5,315
Empatia 20 5,352 5,433 5,315 5,356 -0,078
21 5,481 5,463
22 5,519 5,407

Fonte: Elaboracédo propria

Para a realizacdo deste estudo, foram fornecidos questionarios aos clientes da Canana e
Filhos, Lda. que na sua maioria ja conheciam 0s servicos prestados pela empresa. Nesse
contexto, pode-se avaliar que os mesmos se encontram de um modo geral satisfeitos com a
qualidade do servico recebido por parte da empresa. As diferencas entre as expetativas e a
percecdo dos servicos prestados apresentam valores razoavelmente bons, mas deixam a
indicacdo que a empresa Canana e Filhos, Lda. podera realizar algumas melhorias em todos as
dimensoes, de forma a tentar aproximar, ou mesmo superar, os valores das perce¢des aos das

expetativas e assim superar as expetativas dos seus clientes.

Apresentando de seguida a Figura 6, a mesma fornece uma melhor compreensdo das
diferengas existentes entre as expetativas e as percecdes entre as dimensdes do método
SERVQUAL, conseguindo definir-se as dimensdes que necessitam de um maior

melhoramento.
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Diferengas entre Expetativas / Percegbes

U T I I B |

QN WhHbNO

Tangiveis Fiabilidade Capacidade Garantia Empatia
de Resposta

Escala de Linkart

BN Expetativas ====Parcecdes

Figura 6- Diferencas entre Expetativas e Percecdes

Fonte: Elaboracdo propria

Para uma melhor andlise das diferencas entre as expetativas e as percecdes por cada questao,

apresenta-se agora a Figura 7.

Expetativas vs Percecoes

Escala de Linkert

Questoes

Figura 7- Diferencas entre Expetativas e Percecfes por cada Questao

Fonte: Elaboracéao prépria

Sdo visiveis as diferencas entre as expetativas e perce¢des nas duas primeiras dimensdes,
ou seja, entre a questdo 1 e a questdo 9, onde correspondem as dimens@es dos Tangiveis e da
Fiabilidade.
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Para uma analise mais rigorosa e minuciosa, passamos a apresentar individualmente as
dimensdes do método SERVQUAL.

Tabela V- Método SERVQUAL - Tangiveis

; 5 Nimero Expetativas Percegbes : Diferenca

Dimensoes o . oo el e Diferencas por
Questao Meédia Média Total Media Meédia Total =

Questdo

1 5,074 4074 -1,000

oo 2 4741 4148 -0,593

Tangiveis 5,065 4181 -0,884 2

3 5,333 4426 -0,907

4 5,111 4074 -1,037

Fonte: Elaboracéo propria

Esta dimens&o avalia as instalacdes fisicas da empresa, equipamentos utilizados e aparéncia
fisica dos colaboradores na prestacao do servico. Pela analise ao item Tangiveis, pode concluir-
se que, mesmo sendo atribuida nota positiva pelos clientes, esta é a dimensdo com a nota mais
baixa e a merecedora de melhorias profundas. Em anélise as respostas obtidas em comparagéo
com as expetativas, pode-se concluir que os clientes consideraram que a empresa nao apresenta
elementos tangiveis atrativos (-1,037), nem possuem equipamentos com aspeto moderno (-
1,000). Em relacdo a apresentacdo dos seus colaboradores, a diferenca também ndo é muito
diferente (-0,907), ficando aquém das percecdes dos clientes. Apresentando-se com a nota mais

alta da categoria (-0,593), ficou a avaliacao das instalaces fisicas.

Tabela VI- Método SERVQUAL - Fiabilidade

: 0 Narero Expetativas Percecbes . Diferenca

Dimensoes 2 > . . e Diferencas por
Questdo Media Media Total Media Média Total 2

Questao

5 5,463 4,648 -0,815

6 5,722 5,093 -0,630

Fiabilidade 7 5,500 5,530 4,963 4,856 -0,674 -0,537

8 5,593 4,889 -0,704

9 5,370 4,685 -0,685

Fonte: Elaboracédo propria

Esta dimensdo avalia a capacidade de desempenhar um servigo correto na primeira vez,
manutencdo correta de registos e realiza¢do do servi¢o no prazo acordado. Pela anélise ao item

Fiabilidade pode concluir-se que, mesmo sendo atribuida nota positiva pelos clientes, esta ndo
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apresentou um valor aceitadvel para uma das dimensdes chave nas expetativas dos clientes.
Sendo uma das dimensdes que os clientes consideram importantes nos servicos prestados, o
mesmo deveria ser reavaliado e aperfeicoado de forma a no futuro apresentar-se com uma
diferenca diminuta entre expetativas e percecfes. Todas as questdes desta dimensdo
apresentaram-se com diferengas muito aproximadas, demostrando como nota mais baixa o
cumprimento de promessas (-0,815), e como nota mais alta a satisfagdo dos clientes na

realizacéo dos servicos realizados bem a primeira vez (-0,537).

Tabela VII- Método SERVQUAL - Capacidade de Resposta

- 0 - if

: . Nimero Expetativas Percecdes _ Diferenca
Dimensoes & T S T A Diferencas por
Questdo Média Média Total Média Média Total <

Questdo

10 5,389 5,111 -0,278

- 11 5,556 5,333 -0,222

Capacidade Resposta 5,417 5,282 -0,132
12 5,556 5,519 -0,037
13 5,167 5,167 0,000

Fonte: Elaboracdo propria

Esta dimensdo avalia a capacidade de atendimento ao cliente demostrando prontidéo,
respondendo a todas as questdes sempre com o objetivo do esclarecimento total e fornecendo
servicos prontamente. Pela anélise ao item Capacidade de Resposta pode concluir-se que esta
foi uma das melhores dimensdes, conseguindo mesmo numa resposta igualar as percecoes as
expetativas, como foi 0 caso da boa resposta dos colaboradores. Outra avaliacdo positiva por
parte dos clientes, foi o facto dos colaboradores da empresa prestarem total assisténcia as
necessidades dos seus clientes (-0,037). As outras duas avaliagdes, no qual obtiveram as
pontuacOes mais baixas, foi a falta de comunicagdo dos colaboradores (-0,278) e a falta de

rapidez dos colaboradores (-0,222).

Tabela VIII- Método SERVQUAL - Garantia

: : Nénero Expetativas Percecoes . Diferenca
Dimensoes 2 < e = s Diferencas por
Questdo Média Média Total Meédia Média Total 2
Questdo
14 5,704 5,111 -0,593
15
Garantia onit 5,593 5481 5,407 0,185 L
16 5,648 5,444 -0,204
17 5,537 5,593 0,056

Fonte: Elaboracédo propria
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Esta dimensdo avalia o conhecimento e cortesia dos funcionérios (provedor servico) e a sua
capacidade de inspirar confianca e seguranca. Pela anélise ao item Garantia pode concluir-se
gue a mesma apresentou uma pontuacdo acima da média, conseguindo mesmo apresentar
percecdes superiores as expetativas como foi o caso da resposta 17 (0,056), que premeia a
formagé&o dos colaboradores da empresa. Na resposta 15, os clientes equipararam as percecgoes
as expetativas, demostrando que sentem confianga no prestador do servigo. Sendo esta uma
dimensdo chave nas expetativas dos clientes na procura de uma prestacdo de servicos de
qualidade, a mesma devera sofrer algumas melhorias em alguns aspetos tais como a melhoria
na demostracdo de seguranga por parte dos colaboradores (-0,593), e ainda na amabilidade dos
mesmos (-0,204). Sendo a dimensao que apresentou uma das respostas com percegédo superior
e outra igualando as expetativas, a mesma nao conseguiu equiparar todos 0s seus pontos de
avaliacdo. Desse modo e face ao sucedido, a dimensao da garantia foi lesada em relacéo ao seu

desempenho final por parte dos clientes.

Tabela IX- Método SERVQUAL - Empatia

» ~ ‘f

7 " Niimero Expetativas Percecoes ; Diferenca
Dimensoes & N T == TS Diferencas por
Questao Média Média Total Média Média Total ..

Questao

18 5,389 5,278 -0,111

19 5,426 5,315 -0,111

Empatia 20 5,352 5,433 5,315 5,356 -0,078 -0,037

21 5,481 5,463 -0,019

22 5,519 5,407 -0,111

Fonte: Elaboracéo propria

Esta dimensé&o avalia os aspetos relacionados coma prestacdo do servigo, tais como a atencéo
individualizada fornecida pelo prestador de servicos, e entender e solucionar as necessidades
do cliente. Pela anélise ao item Empatia pode concluir-se, que a mesma apresentou a melhor
avaliacdo entre as percegdes e as expetativas. Na avaliacdo de resultados, é percetivel a
preocupacdo dos colaboradores da empresa nos interesses dos clientes (-0,019) e a viséo
personalizada dada pelos mesmos (-0,037). Obtiveram-se diferengcas minimas, muito perto de
atingir a igualdade entre as percecoes e as expetativas dos clientes. Com valores mais altos, mas
de igualdade pontual, esteve a avaliagdo da atengdo individualizada a cada cliente, os horarios
convenientes e a compreensao pelas necessidades dos clientes (-0,111). Todas estas avaliagdes

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

PERCECOES 5

1
EXPETATIVAS

<€ TANGIVEIS
A - Zona de Melhoramentos

4

FIABILIDADE
B - Zona de Resultados Positivos

O CAPACIDADE
DE RESPOSTA

C - Zona de Dificuldades Relativas

D - Zona de “Perda de Tempo”
O GaranTIA

EMPATIA

Figura 8- Plano Bidimensional de Diferencas entre Expetativas e Percecdes

Fonte. Elaboracéo prépria

O grafico anterior (Figura 8) apresenta a localizacdo entre a juncdo das médias das
expetativas e das percecdes de cada dimensdo. Este grafico é composto pelos valores das
expetativas nas ordenadas e pelos valores das percecdes nas abcissas, sendo o ponto 4 o valor

de intersecdo entre os dois.

Cada quadrante define uma zona especifica, 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 grafico é extremamente importante, pois se analisarmos
a localizagdo das dimensfes sera possivel entender a zona onde essas estdo inseridas e desse

modo verificar se existe necessidade, ou ndo, de melhorias na qualidade de servigos prestados.

No caso de estudo, pode-se concluir que todas as dimensdes estudadas se localizam na zona
“B”, zona de resultados positivos. Independentemente de estarem numa zona de resultados
positivos, 0s mesmos deverdo ser sempre alvo de melhoramentos de forma a aumentarem o0s

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

superiormente pelos seus clientes.

Analisando as dimensGes com valores mais baixos, pode-se salientar a dimensdo dos
Tangiveis, onde apresentam valores no limite da zona “A”, zona de melhoramentos. Esta
dimensédo deveria ser alvo de melhorias imediatas, antes de transpor os limites de resultados
positivos. Essas melhorias deveriam passar pelo melhoramento dos seus equipamentos,

instalac@es fisicas e ainda melhorias ao nivel da aparéncia fisica dos seus colaboradores.

Outra das dimensdes a ter em consideracdo é o caso da Fiabilidade, porque nao
apresentando valores tdo baixos como os Tangiveis, apresenta igualmente um valor abaixo nas
percecOes, podendo mesmo ser alvo de melhorias futuras. As mesmas poderéo passar por
melhorias ao nivel do cumprimento de promessa com os clientes, na realizacdo do servigo no

tempo previsto e na margem de erro ser diminuta.

Através dos resultados obtidos e da avaliacdo realizada, a empresa Canana e Filhos, Lda.
apresenta resultados positivos nos servicos prestados aos seus clientes. Dessa forma,
apresentando melhorias ao nivel das dimensdes onde obteve resultados mais baixos e
continuando a trabalhar na melhoria continua das outras dimensdes, serd certamente premiada
pela satisfacdo e fidelizacdo dos seus clientes. A empresa Canana e Filhos, Lda. devera manter
0 objetivo principal na qualidade dos seus servi¢cos, maximizando o seu desempenho e
procurando certificar os seus produtos, pois s6 assim podera fazer face a variada concorréncia

existente no mercado da construcao.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES
5.1. Conclusdes

A apresentacdo desta dissertacdo teve como objetivo a avaliacdo da qualidade de servicos
prestado pela empresa Canana e Filhos, Lda. através do método SERVQUAL. Para essa analise
foi necessario o preenchimento de dois questionarios por parte dos clientes da Canana e Filhos,
Lda. em duas fases distintas, de forma a serem avaliadas as respetivas diferencas entre as

expetativas e as percecdes dos seus clientes.

Numa primeira fase, quando adjudicado os servicos, era enviado um questionario a ser
preenchido pelo cliente, onde iria avaliar as expetativas do servigo esperado (ver em Anexos
“Modelo SERVQUAL — Expetativas™). Numa segunda fase, depois de concluido o servigo iria
ser novamente enviado ao cliente o segundo questionario, mas desta vez para avaliar as

percecdes ao servico recebido (ver em Anexos “Modelo SERVQUAL — Percecdes”).

Ap0s recolha e tratamento de dados, procedeu-se a analise pelo método da SERVQUAL,
percebendo se a qualidade de servigos prestada tinha avaliagdo positiva por parte dos seus
clientes. A qualidade de servicos prestada pela empresa Canana e Filhos, Lda. revelou uma

avaliacdo global positiva por parte dos seus clientes.

Respondendo agora a pergunta de pesquisa, podemos concluir que o estudo pelo modelo
SERVQUAL da empresa Canana e Filhos, Lda., demonstrou que a mesma garante um servigo

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

Analisando mais em pormenor, percebeu-se que as perce¢des ndo conseguiram superar as
expetativas, logo apresentando diferencas negativas. A empresa Canana e Filhos, Lda.
demostrou pontos fracos, passiveis de melhorias a curto prazo, como foi o caso das dimensdes
dos Tangiveis e da Fiabilidade. Os mesmos tém que ser revistos de forma a ndo ultrapassar para
a zona de melhoramentos. As outras dimensdes, independentemente de apresentarem valores
aceitaveis, nao poderdo ser excluidas na continuidade de melhorias, visto que ndo conseguiram

superar as expetativas dos clientes.

E importante a empresa Canana e Filhos, Lda. proceder as melhorias anunciadas, focando-
se primordialmente na qualidade de servigos apresentada. De forma a facilitar essa qualidade
de servicos, a empresa deveria potenciar 0s seus recursos, formando-os para os aspetos da
qualidade, e desse modo, focando toda a estrutura para o caminho da melhoria da qualidade de

servigos prestados.
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Com a conjugacdo de toda a estrutura, sera mais facil atingir os objetivos propostos e
consequentemente a satisfacdo e fidelizagdo de todos os clientes.

A ressalvar que todos os inquiridos neste estudo ndo eram clientes pela primeira vez, mas
sim, clientes conhecedores dos servigos prestados pela empresa Canana e Filhos, Lda. Desse

modo, é possivel haver algum enviesamento de resultados.
5.2. LimitacGes

O modelo SERVQUAL demostra grande aptidao para a verificacao de qualidade de servi¢cos
prestados, principalmente por estabelecimentos comerciais em nome individual, tipo dentistas,
pastelarias, restaurantes, entre outros. A presente dissertacdo tem como base a empresa Canana
e Filhos, Lda., uma empresa do ramo da construcéo civil, onde os seus servigos sao a venda de
agregados calcarios e a execucao de obras publicas e privadas. Um setor totalmente diferente
da habitual utilizacdo do método SERVQUAL. Devido a pouca ou nenhuma informacdo da
utilizacdo do método SERVQUAL no setor da construgdo civil, deparamos com algumas
dificuldades na implantacdo do mesmo neste caso de estudo. Mesmo com as diversas
adversidades encontradas, propusemo-nos a adaptar o método, sempre que necessario, a

realidade da empresa Canana e Filhos, Lda.

Como ja anunciado anteriormente, a maioria dos inquiridos eram clientes habituais ou
conhecedores dos servicos prestados da empresa Canana e Filhos, Lda. Este modelo é utilizado
principalmente com a avaliacdo de clientes que ndo sejam conhecedores dos servi¢os prestados
pela empresa em questdo, o que desse modo podera levar a algum enviesamento ou mesmo

produzir inferéncias erradas.

Outras das limitacGes detetadas ao longo do caso de estudo, foi a grande dificuldade na
recolha dos questionarios, obrigando sempre a contactos habituais com os clientes, mas nem

sempre com 0 sucesso pretendido.
5.3. Recomendac0es e Sugestdes para InvestigacOes Futuras

A presente dissertacdo tinha como um dos seus objetivos, gerar capacidades relativas a
metodologia utilizada, 0 modelo SERVQUAL. Quer nos aspetos tedricos, quer nos aspetos
praticos e mesmo nas adversidades encontradas ao longo desta dissertacdo, o modelo
SERVQUAL apresentou-se bastante util na aprendizagem do educando. Ao longo deste
trabalho foi possivel verificar a satisfacao dos clientes referente a qualidade de servicos prestada

da empresa Canana e Filhos, Lda., e consequentemente analisar os pontos a melhorar.
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No seguimento dessa anélise, verificou-se ser de extrema importancia, as empresas através
do seu departamento de qualidade, realizarem regularmente uma andlise através do método
SERVQUAL, de forma a obterem uma percecdo dos seus clientes sobre o servico que foi
prestado. Essa andlise fara com que a empresa consiga compreender quais as dimensdes a
melhorar. Nesse sentido, a empresa trabalharé para apresentar um nivel de qualidade de servigo
de exceléncia, o que de certa forma acaba por manter a satisfacéo e fidelizagao dos seus clientes

NOS Seus servigos.

Para investigacdes futuras, seria importante desenvolver um estudo com um ndmero maior

de amostras, desenvolvendo um trabalho mais produtivo e fundamentado.

Outra questdo, também ela anunciada anteriormente, seria o facto da utilizagcdo num estudo
futuro, das amostras serem so respondidas por clientes que iriam utilizar o servico da empresa
pela primeira vez. Assim, garantiria uma veracidade dos resultados, evitando enviesamentos

nos valores obtidos.

Outra questdo pertinente, seria a reestruturacdo de algumas perguntas do questionario do
modelo SEVQUAL. A Canana e Filhos, Lda., sendo uma empresa que presta servigos por todo
0 pais, nem sempre 0s seus clientes sdo conhecedores das suas instalacdes fisicas. Desse modo,
poderia ser alvo de alguma alteracdo ou mesmo da introducédo de outra questdo, que fosse
conhecedora na prestacao dos servicos.

5.4. Implicacgdes para a Gestdo das Conclusdes do Estudo

Os resultados do caso de estudo foram Uteis para a empresa Canana e Filhos, Lda. ter
conhecimento dos pontos fracos apresentados pelos seus clientes utilizadores dos servigos da
empresa. Num panorama futuro e com a introdugdo do modelo SERVQUAL no departamento
de qualidade da organizacdo, o mesmo requer algumas modificaces 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
varios setores da empresa, ou seja, perceber a opinido dos clientes da pedreira, da central de
misturas betuminosas a quente, e das empreitadas. Realizando essa analise, iria ter-se uma

percecdo mais minuciosa das lacunas existentes em cada setor.

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

seja, tentar perceber a sua assiduidade na procura dos servi¢os da Canana e Filhos, Lda. Essa
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diferenga de assiduidade podera ter impacto na percecdo dos clientes em relacdo ao servico.
Sendo um cliente assiduo na procura dos servicos da organizacao, tera uma opinido 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

ApoGs a analise de dados e conhecidas as nossas conclusdes, reunimos com o CEO da
empresa Canana e Filhos, Lda., o engenheiro Nelson Canana, para Ihe dar a conhecer os

resultados deste estudo.

No seguimento dessa conversa (0 guido da entrevista semiestruturada é apresentado no
Anexo B) podemos observar que a realizacdo deste estudo no seio da empresa foi bastante
importante para encontrar lacunas e deficiéncias que a empresa ndo conhecia na realizacdo do

Seu servico.

Ap0s conhecer os resultados, o CEO considerou que se retiraram ilagdes e conclusdes muito
produtivas e exaustivas da realidade da empresa, e reforcou 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 fidelizacdo e a satisfacdo dos seus clientes através do servico 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

consolidacdo da empresa no mercado das obras publicas.

Finalmente, o CEO considerou também importante o aproveitamento interno deste estudo,
para que os recursos humanos da Canana e Filhos, Lda., possam perceber como aperfeicoar o
servigo ao cliente e propor melhoramentos no funcionamento da empresa, sempre com 0

objetivo altimo de aprimorar o servico prestados aos seus clientes.
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ANEXQOS
ANEXO A — QUESTIONARIO APRESENTADO AQOS CLIENTES
QUESTIONARIO

Caro(a) Inquirido(a),

Venho por este meio solicitar a sua contribuicdo para um projeto de investigagao realizado no
ambito do meu Trabalho Final de Mestrado de Ciéncias Empresariais do ISEG - Instituto
Superior de Economia e Gestao da Universidade de Lisbhoa.

O questiondrio tem como objetivo, apurar o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao
servico prestado pela empresa CANANA & FILHOS, - Empreiteiros, Lda., através do modelo
SERVQUAL.

N3o existem respostas certas ou erradas, apenas a sua experiéncia e/ou opinido é importante.
As respostas sdo estritamente confidenciais, sendo apenas utilizadas com um propdsito
cientifico. Assim sendo, ndao sera possivel identificar as pessoas que participaram no
questionario.

A sua cooperacdao é fundamental, pois o sucesso deste estudo depende do numero de
guestionarios obtidos.

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

A entrega deste questionario pode ser em mao ou se for mais facil, pode ser enviado por email

para sergiocordeiro@aln.iseg.ulisboa.pt

Assim, agradeco desde ja o seu contributo.

1. Género Resposta
Masculino 3. Habilitacdes
Feminino Literarias Respostas
2. ldade Respostas 4% Ano
18 a 24 anos 9 Ano
25 a 34 anos 122 Ano
35 3 44 anos Licenciatura
45 a 54 anos Mestrado
55 a 64 anos Doutoramento
65 ou mais anos
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MODELO SERVQUAL - EXPETATIVAS

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

servicos de exceléncia, e na qual se sentiria muito satisfeito. Demonstre nas questdes abaixo

a forma como classificaria essa empresa.

Responda ao questiondrio, classificando cada afirmacdo assinalando uma das opcgoes

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

"Concordo Totalmente".

OFSCC - Organizagdes de Fornecimento os Servigos e Construgdo Civil

CARACTERISTICAS

AVALIA

CAO

3

4

1. As OFSCC excelentestém instalagcdese equipamentos modarnos

2. As OFSCC excelantestém instalacdesvisualmente apelativas

3. Os funcionariosdas OFSCC excelentas ast3o vestidos adequadamente 2 tém
aparéncia limpa

4., As OFSCC excelentestém os materiais relacionados com os servigos [folhetos,
informacdes, etc.) visualmente apalativos

5. As OFSCC excelentesquando prometem realizar o servico num determinado
momento, cCumprem os prazos

6. Quando surgs um problems, as OFSCC excelentesdemonstram um interesse sincero
em soluciona-lo

7. As OFSCC excelentesrezlizam corretamente o servico logo da primeiravez

8. As OFSCC excelentasraalizam e entregam o servico dentro do prazo prometido

9. As OFSCC excelentes mantam osregistosinternoslivresde erros

10. Os funcionarios das OFSCC excelentesinformam com precis3o sobre = data de
entregado servico

11. Os funcionarios das OFSCC excelanteszatendem com prontid3o

12. Os funcionarios das OFSCC excelentesdemonstram sempre disponibilidade para
satisfazer as necessidades dos clientes

13. Os funcionarios das OFSCC excelentes nunca est3o demasiado ocupados para
responder 30s pedidosdos clientes

14, Os funcionarios das OFSCC excelentesinspiram confianca 20s clientes

15. Os clientesdas OFSCC excelentessentem-se SeguUros nas suas transacdes

16. Os funcionarios das OFSCC excelentess3o sempre corteses e simpaticos com os
clientes

17. Os funcionarios das OFSCC excelentestém osconhecimentos nacessarios para
responder 25 perguntas dos clientes

18. As OFSCC excelentasd3o atenc3o individualizada 20s clientes

19. As OFSCC excelentestém um horario de trabalho convenienta zosclientes

20. Os funcionarios das OFSCC excelentesd3o stenc3o personzlizada 20s clientes

21. As OFSCC excelentastém como objetivo o melhorinteresse dosclisntes

22. Os funcionarios das OFSCC excelentescompraendem as necessidadesdosclientes
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MODELO SERVQUAL — PERCECOES

As questdes seguintes estdo relacionadas com o servico prestado pela empresa CANANA &

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

Responda ao questiondrio, classificando cada afirmagdo assinalando uma das opgdes

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

"Concordo Totalmente".

CF - CANANA & FILHOS-Empreiteiros, Lda

CARACTERISTICAS

AVALIACAO

3

4

5

1. A CF tem instzlacdes 2 equipamentos modarnos

2. A CF tam instalagdes visuzlmanta apelativas

3. Os funcionariosda CF est3o vestidos adequadamente e tém 2paréncia limpa

4. A CF tem os materizis relacionados com os servigos [folhetos, informacdes, etc.)
visuzlmente spelativos

5.A CF quando promete realizar o servico num determinado momento, cumpre 0s prazos

6.Quando surge um problems, 2 CFdemonstra um interesse sincero em soluciona-lo

7.A CF rezlizam corretamente o servico logo dz primeiravez

8. A CF realiza & entrega o servigo dentro do prazo prometido

9. A CF mantem os registos internoslivresde erros

10. Os funcionarios dz CF informam com precis3o sobre = datz de entrega do servico

11, Os funcionarios da CF atendem com prontid3o

12. Os funcionarios da CF demonstram sempre disponibilidade para satisfazer as
necessidadesdos clientes

13. Os funcionarios da CF nunca est3o demasiado ocupados para responder 205 pedidos
dos clientes

14. Os funcionarios da CF inspiram confianga 20s clientes

15. Os clientes dz CF sentem-se seguros nas suas transagdes

16. Os funcionarios da CF s30 sempre corteses e simpaticos com os clientes

17. Os funcionzrios d= CF tém os conhacimentos nacessarios para responder as
perguntas dos clientes

18. A CF d2 atenc3o individualizadz 20s clientes

19. A CF tem um horario de trabalho conveniante zosclientes

20. Os funcionarios da CF d3o atenc3o personzlizadz 20s clientes

21. A CF tem como objetivo o melhorinteresse dosclientes

22. Os funcionarios dz CF compreendem as nacessidadesdos clientes
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ANEXO B — GUIAO DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

Perguntas de resposta aberta e livre:

Sabendo que as organiza¢Ges nem sempre estdo recetivas a autorizar que se faca um
estudo para conhecer a percecdo dos seus clientes em relacdo ao servigo prestado,

utilizando o modelo SERVQUAL, o que lhe fez aceitar de imediato este estudo?
Ap0s conhecer os resultados deste estudo, qual a sua opinido sobre eles?

Gostariamos de saber se este estudo foi Gtil para a empresa, e se no futuro pretende
utilizar regularmente este modelo, de forma a ir melhorando alguns aspetos que sejam

necessarios, sempre com o objetivo da satisfacdo dos clientes?

Finalmente, qual a sua ideia sobre a importancia a nivel interno de um estudo desta
natureza, e qual as perspetivas de aproveitamento deste estudo na melhoria do
funcionamento interno da Canana e Filhos, Lda.?
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