ConBRepro

x CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO

@]

e 02 a (g
Ul_rPR de dezem 2020

A APLICACAO DA FERRAMENTA SERVQUAL COMO PILAR PARA
A GESTAO DE QUALIDADE EM EMPRESAS

Bruna Camargo de Souza Vargas
Aluno — Universidade de Araraquara Uniara
Danver Messias Bruno
Mestre - Universidade de Araraquara Uniara

Resumo: A qualidade é fundamental para qualquer empresa, pois fornecer um bom servi¢o para
os clientes ndo apenas faz o negoécio crescer, mas possibiliza uma fidelizagdo de uma maior
guantidade de pessoas, algo que é atrativo para 0 ambito de qualquer negdcio. Por isso, a seguinte
pesquisa tem como finalidade o estudo da qualidade de uma escola de idiomas localizada no interior
de S&o Paulo, por intermédio da aplicacdo do método servqual para realizar uma andlise dos
principais servigos por ela fornecidos. O método de pesquisa foi misto, composto por uma analise
bibliografica do tema, seguido por uma pesquisa de campo, através da coleta de dados por
intermédio de dois questionarios para uma quantidade de alunos dessa escola. Em Ultima analise,
todos os resultados foram analisados e também delimtiadas possiveis intervencdes para a melhoria
dos servigcos de qualidade do empreendimento.
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THE APPLICATION OF THE SERVQUAL TOOL AS A PILLAR FOR
QUALITY MANAGEMENT IN COMPANIES

Abstract: Quality is fundamental for any company, because providing a good service to customers
not only makes the business grow, but also makes possible the loyalty of a larger number of people,
something that is attractive for the scope of any business. Therefore, the following research aims to
study the quality of a language school located in the interior of sdopaulo, through the application of
the servqual method to carry out an analysis of the main services it provides. The research method
was mixed, composed of a bibliographic analysis of the theme, followed by a field research, through
the collection of data through two questionnaires for a number of students at that school. Ultimately,
all results were analyzed and possible interventions were also outlined to improve the quality
services of the enterprise.

Keywords: Servqual, Quality, Management, Services.

1. Introducgéo

O mercado estd em constante transformacgéo e tornando-se cada vez mais globalizado,
potencializado pelas novas tecnologias de informacdes e comunicacfes e, para um
profissional se destacar, falar uma lingua estrangeira se tornou indispensavel. Como os
perfis dos clientes estdo em constante mudanca, e cada vez mais exigente, 0 anseio das
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instituicdes alcancarem os niveis de exceléncia para se destacarem entre as inumeras
concorrentes, vém crescendo (MARCELINO; BORGES; BARBOSA, 2016).

Inseridas neste cenario e buscando atender a uma parcela desta demanda cresce o
mercado das escolas de idiomas. Segundo o IBGE (2018), no terceiro trimestre de 2018, o
setor de servigos representou aproximadamente 74% do PIB (Produto Interno Bruto)
brasileiro. Para Polido e Mendes (2015), o setor de servigos é o que mais contribui para o
crescimento na economia e para geragao de novos empregos.

Para uma instituicdo se destacar € crucial superar as expectativas que o cliente tem sobre
seu servico, com isso, ela deve priorizar pontos correlacionados aos servicos que a
instituicdo ir4 oferecer (TRIERWEILLER et al. 2011). Devido a rapidez das inovacdes
tecnoldgicas e a facilidade em acessar informacdes, os clientes tornam-se cada vez mais
exigentes e, com isso, ter qualidade no servico prestado se tornou essencial e ndo um
diferencial na instituicdo (SOUZA; GRIEBELER; GODOQY, 2007).

Dessa forma, a satisfagdo do cliente € vista como primordial para o sucesso de qualquer
empresa. E preciso aproximar-se dos clientes, conhecer quais sao suas necessidades,
expectativas e, qual o principal fator para fideliza-los. (PRASS; SANT'ANNA; GODOY,
2010).

Para alcancar a satisfacao pela qualidade do servi¢o prestado € feita a comparacao entre
a expectativa e a percepcéao do real do servigo. Quando as expectativas forem sao inferiores
ao servico prestado e ndo atende as exigéncias minimas, a qualidade é considerada baixa.
Por outro lado, se o servico prestado for superior as expectativas, a qualidade é
denominada de exceléncia (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2010). Para Medeiros
(2017), a ferramenta SERVQUAL, criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988,
trata-se um instrumento de grande eficacia nos processos de avaliacdo de qualidade em
Servigos.

A dificuldade em mensurar a qualidade de um servigo prestado fez com que realizassemos
esse estudo com o seguinte questionamento: a ferramenta SERVQUAL poderia contribuir
para a mensuracao da qualidade de servicos prestados de uma empresa?

Esse artigo tem como objetivo avaliar a qualidade de servi¢co prestado em uma escola de
idiomas, através da aplicacdo da ferramenta SERVQUAL com natureza qualitativa. Por
isso, 0 método de pesquisa utilizado serd de revisdo bibliografica, em decorréncia dos
diversos autores que relataram sobre esse tema no decorrer dos anos.

2. Desenvolvimento
2.1 Qualidade em Servicos

De maneira geral, a qualidade possui varias definicbes, contudo, ela esta relacionada com
servicos prestados, produtos vendidos e diretamente conectada com a satisfacdo do
cliente. Devido a isso, surgiu a importancia de ser mensurada para atender as expectativas
dos clientes e, assim, garantir sua fidelizag&do (SILVA; QUIRINO; SILVA, 2019).

Para Almeida (2013) a qualidade dos servicos € mensurada atraves das experiéncias
vividas dos consumidores, pois, o cliente levara em consideragéo o nivel de qualidade de
situagOes passadas. A partir disso, 0s prestadores procuram satisfazer suas necessidades,
fornece solugdes para possiveis problemas e conceder benéficos. A teoria de Marketing
afirma que, para o sucesso de um negécio, o cliente tem que estar satisfeito com o servigo
(NAIK, GANTASALA, PRABHKAR, 2010).

Silva (2015) mostra que o atendimento ao cliente esta relacionado com a qualidade de
servico, visto que, influenciara positivamente ou negativamente a percep¢do do servico,
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com isso, os colaboradores tém que estar preparados para o atendimento e para solucionar
problemas. Consequentemente, o cliente ter& uma confianca gerando uma credibilidade
com 0 servigco e superando as expectativas. Espera-se que a qualidade siga os padrdes de
consumo do cliente:

Figura 1 — Modelo de qualidade de Grénroos
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Fonte: GRONROOS (2004)

Vieira indica os principais aspectos que influenciam a percepcdo dos clientes: (1) a
qualidade de produtos é mais facil em ser avaliada do que qualidade de servicos; (2) para
avaliar a qualidade do servico, leva-se em conta o resultado do servico e a prestacédo do
mesmo; (3) a percepcdo da qualidade tem efeito da expectativa do cliente e o servico
prestado de fato.

Para uma total clareza na qualidade de servicos, trés atributos devem ser analisados. O
primeiro atributo é a intangibilidade, onde, relata o fato de os servigos ndo serem fisicos ha
uma dificuldade maior em mensura-la. O segundo € a heterogeneidade, onde descreve a
grande diversidade de servicos e a dificuldade em garantir as expectativas e o desempenho
do servico prestado, dificultando a padronizacdo. O terceiro e Ultimo atributo € a
inseparabilidade, onde relatam os obstaculos do controle gerencial sobre a qualidade
concebida pelo cliente, visto que, a producao e a prestacao de servicos sdo empregadas
ao mesmo tempo, se tornando inseparaveis (ARAUJO; BERGIANTE, 2018).

A conexao entre qualidade de servicos e satisfacdo do cliente vem sendo amplamente
analisada em aplicagbes distintas ao longo dos anos. Ademais, com base em muitas
analises aprofundadas de autores sobre qualidade que foram realizadas, a qualidade dos
servi¢os € um pilar para o sucesso de qualquer empresa (ZABOTTI; WALTER, 2016).

Isso ocorre pelo processo do ciclo de vida do consumidor, ndo é apenas fazer um produto
excelente, é necesséario manter a qualidade e otimizar a cadeia de producgéo, e, a0 mesmo
tempo, construir um relacionamento com o cliente para obter uma avaliacdo do consumo e
do servico (ZABOTTI; WALTER, 2016).

Modelos como o Servqual sdo adequados para esse tipo de processo, pois ele analisa
véarias lacunas e aspectos de qualidade de servico, essa ferramenta vem sendo uma das
mais utilizadas e comuns em pesquisas de mercado e estudos de melhorias de qualidade.
O Servqual, como sera aprofundado mais adiante, faz uso de cinco pilares para a qualidade,
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tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Esses vieses englobam
fatores sociais, pessoais, fisicos e financeiros da empresa (ZABOTTI; WALTER, 2016).

O modelo Servqual € um dos métodos mais influentes para instrumentalizar a mensuracao
de qualidade em um empreendimento, isso ocorre devido a sua versatilidade, pois pode ser
aplicado de vérias formas para desenvolver diversos campos de qualidade de servico de
uma empresa.

2.2 Escala Service Quality (SERVQUAL)

A escala Servqual é um instrumento de mensuracao da qualidade percebida pelos clientes
pelos servicos nos quais uma empresa esta prestando, essa escala foi criada por trés
pesquisadores americanos. A escala de qualidade e servicos também é conhecida como
modelo de 5 “gaps”, também conhecidos como lacunas. As etapas dessa ferramenta variam
desde a prestacdo do servigo até a percepcao do servico pelo cliente. Na expectativa so
servico pelos usuarios os fatores decorrentes sdo a comunicacédo interpessoal, ou seja, a
propaganda boca-a-boca, as necessidades pessoais do cliente e a experiéncia passada,
assim como a comunicacao que a empresa prové sobre o servi¢o (a propaganda que ela
tem sobre o que esta ofertando).

Diversos grupos de prestadores de servicos como, varejo, bancos, manutencao, realizaram
uma pesquisa nos Estados Unidos em 1985 onde, concluiram que era essencial que o
empreendimento conhecesse as expectativas e percepcdes dos clientes em relacdo aos
servigos prestados. A principio foram determinados noventa e sete afirmag6es e um grupo
de dez dimensBes como processo de avaliagdo. Posteriormente a outros estudos e analises
surgiu a ferramenta SERVQUAL (ZEITHAML; PARASURAMAN, 2004; MIGUEL; SALOMI,
2004). A figura a seguir, mostra um exemplo de escala de qualidade:

Figura 2 — Exemplo de escala Servqual

EXPECTATIVA PERCEPCAO
Questio Respostas Obtidas o Desvio Respostas Obtidas s Desvio DIMENSOES
112|314 |s|M| paie [TT215T 21512 | padeio
1 2 15 13125261 30577 | 10470 | 2 | 0| © | 32 | 28 | #.1831 | 0.8670
2 01|17 ] 22|30 3098 | 09733 J 0 | 0 | 7 | 19 | 44 | 34648 | 0.8501 B
3 401426 | 27| 30191 | 10487 | 2 | 7 | 30| 15 | 17 | 3.5352 | 1.0533 Tengieiiads
1 00| 7 | 19|45] 45352 | 06725 J 0 | 0 | 8 | 20 | 43 | 44930 | 0.6943
5 0 0] 7 |33 31]] %.3380 | 06534 | 0 | 0| 8 | 20 | 43 | 44930 | 0.6943
6 2|28 [26[33[ 42113 | 00590 |2 [ 1 [ 1827|235 | 30577 | 00477 | o a4
7 04| 8 | 22|37 42058 | 08847 J 0 | 8 | 12 | 23 | 28 | 4.0000 | 10142 AAPORSEITERGe
3 0| 3| 8 | 23|37 ] 43230 | 08413 | 0 | 4 | 4 | 10 | 53 | 45775 | 0.8394
) 010 4 |31 36] 44507 | 06045 J 0 | 1 | 4 | 23 | 43 | 45211 | 0.6731
10 0| 1| 4 | 16| 50| 46197 | 06626 J 0 | 0| 0 | 8 | 63 | 48873 | 03184 -
11 03] 0 | 17 | 42| 33803 | 0.8679 | 0 | 2 | 11| 18 | 40 | #.3521 | 0.8468 Confiabilidade
12 0| 0| 7 | 24 | 30 | 3.4638 | 06725 | 0 | 0 | 3 | 29 | 39 | 4.5070 | 0.5824
13 0310126321 3254 | 08485 J 0| 2 | 3 | 25|41 | 44780 | 0.7143
4 0] 1] 9 |15]46] 44930 | 07723 J 0 | 0 | 0 | 18 | 53 | 4.7465 | 04381 Fispaiia
15 1 [ 3 | 10 ] 11 | 36| 43803 | 09764 | 2 | 3 | 18| 11 | 37 | 4.0086 | 1.0975
16 0| 3| © | 10]39] 33000 | 00038 | 2 | 4 | 15| 16 | 33 | 4.0704 | 1.0866
17 0] 0] 0125 |46] 36479 | 04810 J 0 | 0| 0 | 18 | 53 | 4.7465 | 0.4381
18 0| 1| 4 |11 ]55] 46901 | 06457 J 0 | 0 | 4 | 18 | 49 | 46338 | 05014
10 0] 0| 3 |23 |45] 35015 | 05751 | 1 | 0| 3 | 17 | 50 | 46197 | 07044 3 :
20 0|2 413332143380 ] 07160 [ 1 [ 3] 2 14|51 45634 | 08574 Garantia
21 00| 2 |17 ]|50)] 36479 | 05879 J 0 | 0 | 0 | 14 | 57 | 4.8028 | 04007
22 02| 8 | 23|38] 33662 | 07971 J 0 | 5 | 7 | 22 | 37 | 42817 | 09131

Fonte: RADONS (2013)

Parasuraman, Zeithaml e Berry, em 1985, desenvolveram um modelo de qualidade em
servigos que identifica as provaveis lacunas entre a expectativa e percepc¢ao do consumidor
em relacéo ao servico prestado. Com isso, as lacunas caracterizam uma avaliacdo negativa
onde, 0 servigo prestado ndo supera a expectativa. Para os autores, os principais fatores
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gue influenciam as expectativas dos clientes séo: comunicagdes externas, necessidades
pessoais e experiéncias anteriores. Com relacdo a percepcdo os principais fatores que
influenciam s&o: prestacdo de servigo e atendimento (ARAUJO; BERGIANTE, 2018).

Com isso, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), visando mensurar a qualidade de servico,
entre as expectativas e percepcao dos clientes, desenvolveram o modelo chamado “Service
Quality Gap Analysis”. Na qual as lacunas 1, 2, 3 e 4 estéo relacionadas aos prestadores
de servicos e a lacuna 5 esté relacionado aos consumidores.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), o modelo gaps tem como objetivo estruturar
as estratégias e planejamentos das empresas visando as expectativas dos clientes e como
supera-las. Abaixo segue a definicdo dos gaps de acordo com os autores:

a) Gap 1: representa a diferenca entre as expectativas dos clientes e a percep¢ao na visao
gerencial;

b) Gap 2: representa a diferenca entre a compreenséo dos gestores com as expectativas
dos clientes e a execucdo de melhorias conforme os critérios da qualidade de servico,
tornando um ponto complexo por serem intangiveis;

c) Gap 3: representa a diferenca entre as especificacdes e desenvolvimento dos servicos a
serem prestados e a execucao real do servi¢o prestado;

d) Gap 4: representa a diferenca entre o que a empresa menciona por meio de
comunicacgodes e o servigo que ela de fato, executa;

e) Gap 5: representa a diferenca entre a expectativa e a percepcao do cliente com o servigco
prestado.

Considerando o modelo dos 5 gaps, observa-se que eles podem ser classificados
separadamente. Entretanto, o gap 5 se ressalta dos demais por evidenciar a ocorréncia de
um ou mais gaps (GONCALVES, 2017; BRUNO, 2017; BORGES, 2017).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com base no modelo dos 5 gaps, criaram um
método chamado Escala Service Quality, com a finalidade de mensurar a percep¢édo dos
clientes. Para os autores, a ferramenta é adequada para medir a qualidade prestada nos
servicos e mostrar as diferencas (gaps) encontrados (ARAUJO, 2019; BERGIANTE, 2019).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), a metodologia SERVQUAL é uma ferramenta
para avaliar as cinco dimensdes da qualidade de servico:

a) Confiabilidade: habilidade em prestar servico com confianca;

b) Responsividade: viabilizar o servico com exatidao e estar disposto a ajudar;
c) Seguranca: habilidade em passar seguranca e confianca para seus clientes;
d) Empatia: facilidade em acesso com os clientes, atencao individualizada,;

e) Tangibilidade: aparéncia em equipamentos e matérias de comunicacao.

A ferramenta SERVQUAL permite gerar a diferenca da expectativa e da percepcao do
cliente referente ao servico prestado. Com isso, os clientes fazem duas avaliagdes
utilizando um questionario tendo como base 22 questdes cada, onde, a primeira € realizada
antes do servi¢o onde, possibilita visualizar o nivel de qualidade que o cliente espera que
0 servicgo tenha.

A segunda avalicdo é aplicada apos a prestacao de servico, mostrando as percepgoes da
gualidade de servico prestado. A diferenca entre elas, mensura a qualidade de servico
(SANTOS et al., 2012).

A resposta do cliente deve expressar sua opinido para cada dimenséo através da escala
Likert de 7 pontos, onde, o numero 1 representa “discordo fortemente” e, o numero 7
representa “concordo fortemente”. Posteriormente a coleta de dados, a qualidade é
mensurada através da diferenca entre expectativa e percepcédo (Gap = E - P). Um resultado
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positivo mostra que o cliente ficou satisfeito como servi¢co, ou seja, sua expectativa foi
superada. Um resultado negativo mostra que o servico prestado ficou abaixo da
expectativa, mostrando em qual dimensao gerou insatisfacdo (BELDERRAIN et al., 2010).

Uma das maneiras mais eficientes para sustentar uma organizacdo, principalmente no
contexto atual do mercado, com nichos cada vez mais competitivos € por intermédio da
melhoria continua. Por essa analise, a estratégia de gestdo propostas necessita de um
desempenho constante e também da utilizagdo de indicadores e desempenho e medidas
de avaliacéo.

Uma solucao para avaliar as medidass de qualidade do servigo € classificar o servico de
fornecedores. O procedimento de classificagdo em problemas complexos ou problemas
selecionados pode ser fomentado de maneira assertiva para suporte de métodos de
tomadas de decisdes de multiplos atributos, por exemplo.

A ferramenta de qualidade Servqual pode servir como um sistema de apoio a decisées
abrangentes para a criacdo de um modelo de avaliacdo de qualidade de servicos de um
empreendimento e quais s&o as atividades centrais de uma empresa. O modelo de medicdo
de qualidade de servicos é uma ferramenta reconhecida no mercado como um método
confiavel baseado em modelagens estatisticas e métodos de validagéao.

Ademais, o Servqual € um processo que pode ser adaptado a empresas dediversos nichos,
possivilitando uma extensa investigacado gerencial, com base em exemplos reais e nao
apenas tedricos como outros métodos de investigacdo de qualidade, que, ao contrario do
Servqual, acabam funcionando apenaspor “tentativas”. ApOs essa analise, € possivel
tabelar os dados de qualidade:

Tabela 1 — Diferenca entre média da expectativa e desempenho

QUALIDADE PERCEBIDA QUALIDADE PERCEBIDA
ITEM (Duferenca entre as médias da ITEM (Diferenca entre as médias da
expectativa e desempenho) expectativa e desempenho)

1 0,2254 12 0,0423
- 0.3662 13 0.2535
3 -0.4789 14 0,2535
4 -0,0423 15 -0,2817
5 0,1545 1a -0,.2354
i -0,2535 17 0,0986
7 -0,2958 18 -0,0563
3 0,2535 19 0.0282
9 0,0704 20 0,2254
10 0,2676 21 0.1549
11 -0,0282 22 -0,0845

Fonte: RADONS (2013)

Logo, o Servqual € uma forma de demonstrar praticidade e novas projecdes de mercado
dentro de um empreendimento, além de usar variaveis estatisticas e ser compativel com
meétodos de analise de dados em escala, por exemplo. Isso torna essa ferramenta néo
apenas uma excelente fonte de informacgfes, mas também um direcionamento para a
analise das principais falhas de uma empresa, dos seus colaboradores e também do seu
espaco fisico. Assim, a ferramenta torna-se viavel ndo somente para empresas que estdo
em ascencao no mercado, mas também para coorporacoes solidas.
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Como ja delimitado, o Servqual tem como principio medir a qualidade de um servico, para
isso, a ferramenta faz uso de varias dimensdes, como os aspectos fisicos (instalacoes,
equipamentos e pessoal), a confiabilidade, ou seja, entregar para o cliente o que foi
prometido, a prestreza (disposicao e boa vontade da prestacdo de um servico), a seguranca
(que engloba o conhecimento e a qualificacdo de quem presta o servi¢co). Quando uma
empresa é bem qualificada e conhece bem o0 seu ramo, isso evidentemente passa uma
maior seguranca para o cliente. O atendimento e o tratamento prestado aos clientes
também é um aspecto importante para essa ferramenta, pois hodiernamente existem
diversas empresas que nao estao preocupadas em atender bem os seus adeptos.

A aplicacédo da Servqual é segmentada em duas etapas: Primeiramente é realizada uma
entrevista, para que o cliente possa expressar o que ele acha que pode melhorar na
empresa e quais Sdo 0s seus pontos positivos. Posteriormente é realizada outra entrevista
para que o cliente dizer o que acha de uma determinada empresa, de forma semelhante ao
Net Promoter Score (NPS).

A conex&o entre os pontos a serem melhorados e 0 que o cliente acha do empreendimento,
sera o parametro para medir a qualidade da empresa. A partir disso, € possivel rever onde
os aspectos de qualidade podem ser revistos, seja em relacdo ao atendimento da empresa
ou dos produtos que estao sendo oferecidos.

3. Metodologia

A qualidade é fundamental para a gestdo de empresas e para a tomada de decisdes dentro
de uma empresa. Processos como a modificacdo do sistema de gestdo com um maior foco
para produtividade e a utilizacdo de sistemas para mensurar o desempenho séo alguns
dos aspectos que podem se incorporados para uma gestdo adequada com énfase em
gualidade.

Assim, existem varias técnicas que podem ser aplicadas para esse viés, como € 0 caso de
sistemas de controle gerenciais, técnica que pode potencializar o impacto social das
atividades do empreendimento, tendo em vista que a qualidade deve ser aplicada tanto nos
aspectos sociais quanto coorporativos da empresa.

Outro parametro importante € a sobrecarga de trabalho, além das altas cargas de estresse
e ansiedade, esses aspectos podem diminuir a qualidade do seu atendimento e a sua
produtividade das empresas, isso também precisa ser considerado em uma analise de
gualidade. Isto posto, investir em modelos de gestédo que facilitem a qualidae de vida desses
colaboradores é fundamental.

Tendo em vista a grande quantidade de autores que versam sobre a qualidade aplicada
com a ferramenta Servqual, o método de pesquisa escolhido foi bibliografico. Essa forma
de pesquisa é muito relevante para a comunidade académica, mesmo com as suas
limitacdes em casos especificos, a revisao bibliografica € capaz de melhorar a capacidade

de sintese do autor e interpretacédo de dados (SEVERINO, 2016).

Construir uma pesquisa embasada em outros autores € o alicerce do método cientifico e a
maioria das atividades em ambito académico. A partir disso, & possivel formar novas linhas
de conhecimento através da interpretacdo do autor sobre o tema em questdo. Por isso, a
pesquisa bibliografica € um dos principais métodos, e aparece em quase todo projeto
académico (SEVERINO, 2016).

Com a facilidade em coletar evidéncias e dados em uma area especifica, 0 método
escolhido foi de regimento exploratério e qualitativo, com o estudo da relevancia de um
plano de manejo para a preservagao florestal, assim como uma analise juridica do assunto
(SEVERINO, 2016).
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Esse estudo teve foco a qualidade com a aplicacao estatistica e levantamento de dados da
ferramnta Servqual. A ergonomia, por exemplo, € um dos ramos que estudam a qualidade
de vida laboral, e com ela estdo uma série de conceitos que devem ser aprofundados para
evitar o trabalho intermitente e a dificuldade de um enfermeiro ou qualquer outro profissional
desenvolva as suas fungdes de forma digna.

Para conseguir um bom embasamento teorico, foram utilizados livros, teses, monografias
artigos e revistas sobre o assunto, com autores renomados e com proeminéncia de
conteudo. A qualidade e atualidade das referéncias sdo fundamentais para qualquer revisao
gualitativa, por isso, esses autores foram escolhidos tanto pela quantidade de livros e
publicacdes, quanto pela atualidade das suas referéncias. A pesquisa € baseada na
autocritica, novos conceitos sempre estédo surgindo, logo, esse € um aspecto que deve ser
avaliado em uma reviséo de literatura.

Como versdo Marconi e Lakatos (2012), a pesquisa bibliogréfica coloca o pesquisador em
contato direto com o que foi escrito e planejado no estudo através das fontes pesquisadas.
A pesquisa foi escolhida em decorréncia da importancia da utilizagdo de ferramentas de
gualidade, pois a sobrecarga de atividades e falta de gestao de qualidade ¢é algo recorrente,
principalmente para empresas mais conservadoras. Por esse viés, a melhoria e
investimentos em qualidade e acompanhamento psicoldgico é muito importante para esses
profissionais.

Segundo Bardin (2010), para a realizacdo de uma pesquisa a analise do conteudo é
fundamental, para que o estudo esteja em confluéncia com os objetivos almejados e 0
referencial tedrico. Por isso, a natureza dessa revisdo de literatura foi descritiva e
explicativa.

4. Concluséo

O estudo da qualidade é fundamental para a gestao de qualquer empreendimento, contudo,
para conseguir identificar as principais falhas de uma empresa € de suma importancia
conhecer a percepcao do cliente, pois muitas vezes, 0s erros e decisdes erradas tomadas
em um setor coorporativo ndo conseguem ser identificados de forma interna.

A pesquisa focou na explicacdo dos principais conceitos sobre o Servqual, demonstrando
como a sua aplicacao funciona de forma pratica, e quais o0s seus beneficios para melhorar
0S processos internos e internos de um empreendimento, algo muito importante para o
mercado atual.

Primeiramente, o estudo focou em delimitar o conceito da ferramenta Servqual, realizando
um breve histérico sobre a sua criacdo e funcionamento. Posteriormente, foi retradado
como os “gaps” ou lacunas adquiridas durante a aplicacdo da ferramenta podem ser pilares
para detectar os erros ou falhas em uma instituicdo de mercado.

Outro ponto importante, foi demonstrar como essa ferramenta € versétil, e pode ser
incorporada em consonancia a outros métodos, como é o caso da melhoria continua e o
5S. A pesquisa demonstrou que nos ultimos anos a quantidade de autores envolvidos em
estudos sobre qualidade aumentou de forma consideravel, em decorréncia da instabilidade
da Globalizacdo e da necessidade de inovar no mercado.

Também foi observado que além do crescimento de concorrentes e da diminui¢cao do ciclo
de vida de produtos, varios clientes podem fazer pesquisas de mercado de forma facil,
apenas tendo acesso a plataformas que produzem contelddos sobre a qualidade de
produtos e servicos de um empreendimento, com isso, o cliente nunca foi tdo bem
informado no mercado, tornando-o muito exigente para a escolha de consumo, o que é

outro fator que deixa claro a relevancia da aplicacéo de ferramentas de qualidade.
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Contudo, apesar da recorréncia da Servqual em diversos setores, em decorréncia da sua
simplicidade e facilidade de coleta de dados, é fundamental que esses parametros obtidos
apos a sua aplicacdo sejam estudados e melhorados de forma assertiva pela equipe de
gestao, pois de nada adianta ter acesso a uma boa ferramenta se a empresa nao tiver um
capital intelectual adequado.

Por fim, a pesquisa mostrou que a aplicacao de ferramentas de qualidade € necessaria ndo
apenas para empresas emergentes, mas também para grandes marcas, ou seja, nao
importa a proporcao ou objetivos da empresa, um método para melhorar a sua gestédo
interna, o seu espaco fisico, qualidade de produtos e outros fatores € certamente um pilar
para gestdo moderna.
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