UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRAGAO, ATUARIA E CONTABILIDADE
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGAO
CURSO DE ADMINISTRAGAO

RANIERI LEMOS DIOGENES PINTO MOTA

ANALISE DA PERCEPGAO DO CLIENTE COM A QUALIDADE DOS SERVIGOS
DE INSTALAGCAO E MANUTENGCAO DE SISTEMAS DE AR CONDICIONADO EM
UMA PEQUENA EMPRESA DE REFRIGERAGAO

FORTALEZA - CEARA

2021



RANIERI LEMOS DIOGENES PINTO MOTA

ANALISE DA PERCEPGAO DO CLIENTE COM A QUALIDADE DOS SERVIGOS
DE INSTALAGAO E MANUTENGAO DE SISTEMAS DE AR CONDICIONADO EM
UMA PEQUENA EMPRESA DE REFRIGERAGAO

Monografia apresentada ao Curso de
Graduagdo em Administragdo do
Departamento de Administragcdo da
Universidade Federal do Ceara, como
parte dos requisitos para obtengao do
grau de Bacharel em Administragao

Orientadora: Profa. Dra. Marcia
Zabdiele Moreira

FORTALEZA - CE
2021



Dados Internacionais de Catalogagéo na Publicagao
Universidade Federal do Ceara
Sistema de Bibliotecas
Gerada automaticamente pelo médulo Catalog, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

M871a  Mota, Raniere Lemos Diégenes Pinto.
Analise da percepgao do cliente com a qualidade dos servigcos de instalagao e
manutengéo de sistemas de ar condicionado em uma pequena empresa de refrigeragéo /
Raniere Lemos Didgenes Pinto Mota. — 2021.
57 f. :il. color.

Trabalho de Concluséo de Curso (graduagao) — Universidade Federal do Ceara,
Faculdade de Economia, Administragdo, Atuaria e Contabilidade, Curso de Administragéo,
Fortaleza, 2021.

Orientacao: Profa. Dra. Marcia Zabdiele Moreira.

1. Atendimento ao cliente. 2. Qualidade em servigos. I. Titulo.

CDD 658




RANIERI LEMOS DIOGENES PINTO MOTA

ANALISE DA PERCEPGCAO DO CLIENTE COM A QUALIDADE DOS SERVICOS
DE INSTALACAO E MANUTENCAO DE SISTEMAS DE AR CONDICIONADO EM
UMA PEQUENA EMPRESA DE REFRIGERACAO

Monografia apresentada ao Curso de
Graduagdo em Administragdo do
Departamento de Administragdao da
Universidade Federal do Ceara, como
parte dos requisitos para obtengao do
grau de Bacharel em Administragao

Orientadora: Profa. Dra. Marcia
Zabdiele Moreira

Aprovado em / /

BANCA EXAMINADORA

Profa. Dra. Marcia Zabdiele Moreira (Orientadora)

Universidade Federal do Ceara

Prof.? Dr.2 Fabiana Nogueira Holanda Ferreira

Universidade Federal do Ceara

Prof. Dr. Bruno Chaves Correia Lima

Universidade Federal do Ceara



RESUMO

O mercado de aparelho de condicionadores de ar € um mercado maduro e
expandido que vem se desenvolvendo e crescendo ao longo do tempo com um
aumento de demanda na area. Por outro lado, a satisfagdo do consumidor é
caracterizada por uma busca das organizagdes, por causa de sua relagdo direta
com lealdade a marca, repeticdo de compras, comunicagdo boca a boca positiva,
lucratividade e participacdo de mercado, que se da por meio da qualidade do
servico, que € uma avaliagao direcionada que reflete as perspectivas do cliente
sobre certas dimensdes especificas do servigco: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, garantia e flexibilidade, as quais fazem parte da escala Servqual que € um
instrumento multidimensional reconhecido como uma das ferramentas de maior
sucesso para medir a qualidade do servigo. Diante disso nasce a necessidade de
dar resposta a nosso objetivo geral que foi: Identificar a satisfacdo dos
consumidores, por meio das dimensdes da Escala Servqual, quanto a prestacéo de
servicos de instalagdo e manutencdo em sistemas de ar condicionado da empresa
CriAr Refrigeracdo. O método utilizado foi um estudo de caso que se enquadra no
perfil de uma pesquisa descritiva e de abordagem qualitativa. A técnica de coleta de
dados foi um formulario estruturado com 14 perguntas, realizado pela plataforma do
Google Forms, enviado via Whatsapp a 26 clientes da empresa, selecionados pelo
tipo de amostragem nao probabilistica por conveniéncia. O tamanho da amostra foi
obtido quando a saturacdo do tema foi alcangada, com 12 entrevistas que foram
analisadas, apos a eliminagdo de outras 12, que tinham respostas curtas e ja havia
saturacdo. Na analise dos resultados, indicaram que a empresa possui uma
percepcgao satisfatoria geral entre todas as dimensdes. Entretanto, ha muitos pontos
que devem ser observados e priorizados pela empresa, para buscar ter uma
melhora continua, preservando seus clientes e adquirindo novos clientes. Conclui-se
que a importancia desta pesquisa se justifica pela identificacdo da satisfagcéo e a
experiéncia dos consumidores a luz de dimensées de um modelo reconhecido na
literatura. O modelo SERVQUAL mostrou-se adaptavel as questbes avaliadas, pois
utiliza um método que possibilita a adaptacdo das questbes de acordo com o perfil
da organizacao e confiavel as necessidades de avaliagdo da qualidade de servigos
que esta diretamente relacionada com a satisfagdo do cliente. Dessa forma, a

pesquisa tem contribuigdo académica de mercado, podendo servir como apoio para



as decisdes dos proprietarios e diretores da empresa CriAr Refrigeragcao para a
tomada de iniciativas relacionadas ao melhoramento dos servigcos de instalacao e

manutencdo em sistemas de ar condicionado.

Palavras-Chave: Satisfacdo do consumidor; Qualidade em servigos; Escala

Servqual;



RESUMEN

El mercado de aparatos de aire acondicionado, es un mercado maduro y expandido
que viene desenvolviéndose y creciendo a lo largo del tiempo con un aumento de la
demanda en el area. Por otro lado, la satisfaccién del consumidor es caracterizada
por una busqueda de las organizaciones por causa de su relacion directa con lealtad
a la marca, repeticion de compras, la comunicacion boca a boca positiva, el lucro y
la participacion en el mercado, que se da por medio de la calidad del servicio, que es
una evaluacion direccionada que refleja las perspectivas del cliente sobre ciertas
dimensiones especificas del servicio: tangibilidad, confiabilidad, presteza, garantia 'y
flexibilidad, las cuales hacen parte de la escala Servqual, que es un instrumento
multidimensional reconocido como una de las herramientas de mayor suceso para
medir la calidad del servicio. Ante esto, nace la necesidad de dar respuesta a
nuestro objetivo general que fue: Identificar la satisfaccion de los consumidores, por
medio de las dimensiones de la escala Servqual, cuanto a la prestacion de servicios
de manutencién e instalacién de sistemas de aire acondicionado de la empresa
CriAr Refrigeracion. EI método utilizado fue un estudio de caso que se encuadre en
el perfil de una investigacion descriptiva con un abordaje cualitativo. La técnica de
colecta de datos fue un formulario estructurado con 14 preguntas realizado por la
plataforma de Google Forms, enviado via WhatsApp a 26 clientes de la empresa,
seleccionados por el tipo de muestra no probabilistica por conveniencia. El tamafio
de la muestra fue obtenido cuando la saturacion del tema fue alcanzada con 12
entrevistas que fueron analizadas después de la eliminacion de otras 12 que tenian
respuestas cortas y ya habia saturacion. En el analisis de los resultados, indicaron
que la empresa tiene una percepcion general satisfactoria entre todas las
dimensiones; entre tanto, existen muchos puntos que deben ser observados y
priorizados por la empresa para buscar tener una mejora continua preservando sus
clientes y adquiriendo nuevos clientes. Se concluye que la importancia de esta
investigacion se justifica por la identificagdo de la satisfaccién y la experiencia de los
consumidores. El modelo Servqual mostré ser adaptable a las cuestiones
evaluadas, pues utiliza un método que posibilita la adaptacion de las cuestiones de
acuerdo con el perfil de la organizacion y confiable a las necesidades de evaluacion
de la calidad de servicios que esta directamente relacionada con la satisfacciéon del

cliente. De esta forma, esta investigacion tiene contribucion académica y de



mercado, pudiendo servir como apoyo para las decisiones de los propietarios y
directores de la empresa CriAr Refrigeracion para la toma de iniciativas relacionadas
al mejoramiento de los servicios de instalacion y manutencién de sistemas de aire

acondicionado.

Palabras claves: Satisfaccion del consumidor; Calidad de los servicios: Escala

Servqual
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1 INTRODUGAO

As empresas de servigos estdo sujeitas a mudangas de grande importancia
como globalizagdo, recessdo econbmica, concorréncia no mercado, essas
mudangas afetam a atividade econbdmica das empresas e fazem com que elas
tenham que aumentar seus esforgos para atender as necessidades de seus clientes.
(CHOQUE, 2014).

Dessa forma, o crescimento progressivo na participacédo do setor de
servigos na economia brasileira e mundial é algo bastante evidente. Esse fendmeno
faz com que haja um maior numero de empresas disputando um mesmo nicho de
mercado e, consequentemente, faz com que os clientes sejam mais criteriosos na
escolha de uma organizagao prestadora de servico (CALARGE, FUJII, SANTANA,
SILVA & MIGUEL, 2016; SPINA, GIRALDI & OLIVEIRA, 2013).

Por outro lado, a satisfacdo do cliente tem sido relacionada ao
desempenho das organizagbes, e é medida pelo aumento de vendas, participagao
de mercado e presenga da marca, entre outros aspectos fundamentais (Guzman,
Mena, Morales & Santiesteban-Lopez, 2016). Nesse sentido, a satisfacdo do
consumidor € uma das questbes mais importantes e complexas da area de
marketing (DEFANTE, OLIVEIRA, BARBOZA & MANTOVANI, 2013).

E nesse contexto que, a qualidade do servico e a satisfacdo dos clientes
encaixa como algo relevante, como diz também, |barra L, Espinoza B.(2014), a
satisfagdo do consumidor esta relacionada a qualidade percebida, pois além desse
comportamento criterioso do consumidor, Demir, Talaat e Aydinli (2015) afirmam que
o cliente esta mais disposto a fazer um sacrificio financeiro maior por um bem ou
servico que ele acredita ter um nivel mais elevado de qualidade do que pagar uma

guantia menor em dinheiro por um produto de péssima qualidade.

Em concordancia com o que foi afirmado, Zeithaml et al (2009), indicam
que a satisfacado do cliente é identificada na avaliagao feita a um produto ou servico,
dependendo se ele atendeu as suas necessidades e expectativas. Hoffman e
Bateson (2008), acrescentam que a satisfagao do cliente proporciona uma série de
beneficios para o fornecedor do produto ou servigo, pois permite a fidelizagdo do

cliente para a empresa, onde o consumidor estaria disposto a pagar mais e ficar
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com a empresa se atende as suas necessidades, enquanto a insatisfacao do cliente
pode, por meio da chamada comunicacdo boca a boca, multiplicar por dez a
publicidade negativa que a empresa recebera sem ser capaz de neutraliza-la no
curto prazo, o que leva a perda de clientes e a uma imagem ruim para clientes

atuais e futuros.

Segundo Zeithaml e Bitner (2002), a satisfacao é a avaliacado efetuada
pelo cliente relativamente ao servico, em termos de o servigo responder as suas
necessidades e expectativas, presume-se que quando o cumprimento das
necessidades e expectativas falha, o resultado que vocé obtém é a insatisfagdo com

esse servico.

Por conseguinte, Bolton (1998) comenta que o custo de retencdo de um
cliente atual € menor que o custo de atragdo de um novo cliente. Para melhorar sua
performance junto aos clientes, as empresas “tém envidado grandes esforgos para
atender suas necessidades e exceder suas expectativas” (OLIVEIRA; FERREIRA,
2009, p.134).

Sendo assim, a relevancia da satisfacdo do cliente para as organizagbes
esta relacionada ao fato de que altos niveis dessa variavel podem gerar maior
retencdo de clientes, o que, por sua vez, leva a melhores lucros, ‘boca a boca’
positivo, e menores gastos com marketing (HESKETT, SASSER; SCHLESINGER,
1997). Portanto, considerando-se como primordial a satisfagdo do cliente no
segmento de prestacdo de servigos, muitos sdao os estudos que buscam
compreender como a participagao do cliente pode influenciar sua satisfagcédo (CHAN;
YIN; LAM, 2010).

Pensando-se dessa forma, ha uma consideravel discussdo académica
sobre o significado da satisfagao; conforme explicitado por Rossi e Slongo (1998) e
Garbarino e Johnson (1999), a satisfagdo do cliente pode ser avaliada sob dois
conceitos distintos: satisfacdo especificamente com uma relacdo e satisfacéo
acumulada. A primeira relaciona-se a avaliacdo imediata pds-consumo de uma
transacao, enquanto a segunda se refere a avaliagao de varias transag¢des ao longo

de um periodo.
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Assim também, quando uma organizacdo consegue superar as
expectativas de um bom atendimento aos seus clientes, eles ficam satisfeitos e
podem conquistar sua fidelidade. A empresa também tera a recomendacao desse
cliente para outras pessoas, 0 que permitira que mais clientes se aproximem da
empresa. Isso se da por meio da qualidade do servigo, que € uma avaliagado
direcionada que reflete as perspectivas do cliente sobre certas dimensdes
especificas do servigo: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e
tangibilidade (ZEITHAML E BITNER, 2003).

A escala Servqual que averigua as lacunas na qualidade de servigos foi
desenvolvida e validada pelos pesquisadores Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985). A escolha da abordagem métrica Servqual pela presente pesquisa deve-se a
sua larga utilizacdo por diversos pesquisadores — Rebello (2004); Dlaci¢ et al.
(2014); Soares e Sousa (2015); Miguel (2017); Miguel e Silveira (2017) — que
validaram esse instrumento em estudos organizacionais, bem como a flexibilidade e
a adaptabilidade da escala Servqual a avaliar um amplo rol de servigos. A
denominagédo Servqual sucede da jungao dos prefixos ‘serv’, de servigcos, e de ‘qual’,

qualidade.

Nesse cenario, a escala SERVQUAL (Anexo A) foi criada para medir a
qualidade do servigco baseando-se nas expectativas do cliente, em contrapartida
com a percepgao que o cliente tem em relagcdo ao servigco que recebeu. A
abordagem dessa escala é fundamentada pela quantificagdo das caracteristicas do
servico, baseadas na percepgdo e julgamento do cliente (KHORSHIDI,
NIKFALAZAR; GUNAWAN, 2016).

Assim, neste estudo, foi feito um questionario baseado nas 5 dimensbes
do modelo SERVQUAL (Apéndice A), tendo em conta sua grande validade cientifica

e a direta relacdo que existe entre a qualidade do servico e satisfacdo do cliente.

Mostra-se interessante o tema para pesquisa pois, O crescimento
econdmico estimulou uma melhoria nos padrdes de vida e no aumento da demanda
residencial por ar condicionado, além de outros produtos associados ao consumo de
energia elétrica. Estatisticamente, o Brasil se encontra entre os dez maiores

consumidores de condicionadores de ar do mundo. O consumo estimado de energia
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elétrica para aparelhos no setor residencial mais que triplicou nos ultimos doze anos,

enquanto que seu uso domeéstico aumenta 9% por ano (TOCCHIO, 2020).

1.2 PERGUNTA DA PESQUISA

Qual é a percepgao dos clientes na qualidade dos servigos prestados de instalagao

e manutencao em sistemas de ar condicionado na empresa CriAr Refrigeragao?

1.3 OBJETIVO GERAL

Compreender cada uma das dimensdes da Escala Servqual na percepg¢ao de

qualidade dos clientes quanto a prestagcao de servigos de instalacdo e manutencao

em sistemas de ar condicionado em uma pequena empresa de refrigeragao.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analisar os resultados da dimensao Tangibilidade da Escala Servqual

2. Analisar os resultados da dimenséo Confiabilidade da Escala Servqual.

3. Analisar os resultados da dimensao Presteza da Escala Servqual.

4. Analisar os resultados da dimensao Garantia da Escala Servqual

5. Analisar os resultados da dimenséo Flexibilidade da Escala Servqual

18



3 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo foram apresentados conceitos, relevancia, bem como estudos
anteriores avaliativos sobre a relacio entre satisfacdo do consumidor e qualidade do

servigo com o uso da escala SERVQUAL e o setor onde a empresa atua.

3.1 SATISFAGAO DO CONSUMIDOR

Czepiel, Rosenberg e Surprenant (1980) citam o ano de 1972 como a
data em que o estudo da satisfagdo do consumidor surgiu como campo legitimo de
pesquisa, embora Cardozo (1965) seja o autor citado como o pioneiro nesta area. A
formacgdo ou operacionalizagdo da satisfagdo do consumidor ocorre em ambiente
dindmico, que exige constante atualizagdo e enriquecimento da teoria e da pratica
que lidam com este construto tdo relevante para o marketing e para o
comportamento do consumidor (EWALD, 1993).

As empresas que focam na satisfacdo do cliente sdo aquelas que
definiram a qualidade de forma operacional, algumas das técnicas de satisfagao do
cliente sdo sutis e outras sdo 6bvias. Alguns envolvem um comprometimento no
gerenciamento do tempo, enquanto outros se concentram no monitoramento

extensivo das necessidades e atitudes dos clientes (DENTON, 1999).

Segundo Marchetti e Prado (2001), a satisfacdo das necessidades do
cliente € um dos objetivos centrais das organizagdes, razado pela qual muitos
estudos tém sido desenvolvidos nessa area. A satisfacdo é definida por varios
especialistas da area podendo ser “o nivel de sentimento de uma pessoa resultante
da comparacado do desempenho (ou resultado) de um produto em relagao a suas
expectativas” (Kotler, 1996, p.50) ou, conforme Gonzales, Amorim e Ramos (2004),
a satisfagdo do cliente é vista como resultado da avaliacdo feita depois de uma
determinada compra, isto €, indica quao satisfeito o cliente estd com o produto ou
servico depois de concretizada certa transacdo. Segundo Falcao et al. (2017), as

organizagdes de servigcos devem sempre buscar entender os clientes, identificar o
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que eles consideram "valor", conhecer suas necessidades e satisfazé-las da melhor

forma possivel.

Diante a isso, Oliver (1980) salienta que mesmo compreendendo que a
satisfacdao do consumidor parte da relagdo entre desempenho e expectativa, existe
uma complexidade bem maior, o que passou a ser verificado por diversos estudos
de laboratorio e pesquisas longitudinais no campo. Rosito e Carvalho (2016) dizem
que é fundamental dominar quais atributos atraem o cliente que decide pagar mais
caro por determinado produto, uma vez que o mesmo apresenta uma qualidade

superior ao padronizado.

Continuando, Farias e Santos (2000) afirmam que a satisfacdo do
consumidor caracteriza-se como uma dimensao que todas as organizagdes buscam,
por causa de sua relagdo direta com lealdade a marca, repeticdo de compras,
comunicacao boca a boca positiva, lucratividade e participacdo de mercado. Como o
ambiente em que ocorre a satisfacdo do consumidor é dinamico, torna-se
imperativo, tanto em termos académicos quanto gerenciais, que novas variaveis
sejam incluidas na analise, proporcionando constante atualizagdo e enriquecimento
da teoria e da pratica. A satisfacao do cliente esta se tornando um dos objetivos
essenciais para qualquer empresa que busca um relacionamento de longo prazo
com o cliente, passando a ser considerada como a principal prioridade da
organizagao (NGO E NGUYEN, 2016).

Conforme afirmado por Jamaluddin e Ruswanti (2017), para sobreviver
em uma industria de servigos, uma empresa deve desenvolver uma nova estratégia
para satisfazer seus clientes; desenvolver a fidelidade do cliente nao € uma opcéao

nos negdcios, € uma forma de desenvolver exceléncia competitiva sustentavel.

Ferreira (2016) afirma que em um mercado cada dia mais competitivo,
descobrir uma forma de obter maior visibilidade e atrair mais consumidores deixou
de ser um diferencial e se tornou um item de necessidade primaria. Para isso, as
empresas necessitam entender o comportamento de seu consumidor, com propdsito
de torna-los cada dia mais presentes ao estabelecimento. Por isso, Zeithaml e Bitner
(2003) afirmam que os clientes percebem e formam sua satisfagdo de acordo com o

conjunto total de suas experiéncias com o servigo prestado. Sendo assim, é
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possivel inferir que a satisfagcao do cliente é resultado ndo somente de sua relagao
como servigo principal, mas também de todo o conjunto, passando por todo
processo de prestagdo do servigo. Originando-se dessa presungdo, para
compreender adequadamente como se molda o nivel de satisfagcdo do cliente, é
importante a analise do servigo completo: todo o percurso do cliente e suas

interagdes nos diferentes momentos vividos entre cliente e empresa.

A satisfagdo é a resposta de realizacdo do consumidor. E um julgamento
que uma caracteristica do produto ou servigo proporciona um nivel agradavel de
satisfacdo em relacdo ao consumo (GREMLER, ZEITHAML, & BITNER, 2009, PAG.
104). Devido a importancia da satisfacdo do cliente para as empresas e instituicbes
em geral, surgiram ferramentas para medir a qualidade do servigo prestado e assim
conhecer o seu nivel de satisfagdo; como a ferramenta SERVQUAL; Foi
desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1993) onde sdo avaliados os
fatores-chave para determinar a qualidade do servigo prestado. A Figura 1 mostra o
modelo de avaliacido do cliente sobre a qualidade do servigo no qual se baseia a

metodologia Servqual.

3.2 QUALIDADE DO SERVICO

Ainda que, pouco foi escrito sobre a qualidade do servigo até a década de
1970, logo comecou a se fazer visivel seu vinculo com as experiéncias vividas do
cliente durante a prestacédo do servigo, se abriu caminho para pesquisas sobre sua
conceituacao e medicdo. Como parte dessa dinamica, pesquisas importantes vém
sendo realizadas desde entdo sobre a qualidade dos servigos. (ROJAS-RIOS et al,
2016)

De acordo com Ribeiro (2007), por qualidade, entende-se a busca
constante da exceléncia em tudo o que uma empresa faz, sem se limitar a area de
producdo. Ela tem por base a geragcdo de produtos ou servicos que atendam
inteiramente aos pedidos dos clientes. Ja, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000),

destacam “a satisfacdo do cliente com a qualidade do servigo pode ser definida pela
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comparagao da percepcao do servigo prestado com a expectativa do servigo
desejado”. Complementando, Félix (2017) diz que a qualidade de servigo € baseada
na satisfagdo dos requisitos do cliente, contando com a capacidade da organizagao
de determina-los e, em seguida, atendé-los. Por fim, a qualidade de servigo é
definida como a totalidade de caracteristicas que influenciam a capacidade de
satisfazer as necessidades dos clientes (SAID, O. A. E., FATHY, E. A. 2015)

Por outra otica, as expectativas do consumidor, no que diz respeito a
qualidade do servigo, exercem efeito direto e positivo em sua satisfacdo (FORNELL
et al. 1996). As expectativas estao relacionadas as previsdes que o cliente faz sobre
a qualidade do servigco que |Ihe sera oferecido (Anderson; Fornell; Lehmann, 1994;
Gronroos, 1984; Spreng; Mackenzie; Olshavsky, 1996) por meio de expectativas, o
cliente cria padrées de qualidade que norteiam sua avaliacdo na experiéncia de
consumo (OLIVER, 1980;)YI, 1993). Antes de adquirir o produto ou servigo, o
consumidor cria expectativas por meio de diversas fontes, como publicidade,
precificacdo, experiéncias anteriores, noticias na midia, comunicag¢ao boca a boca e
valores intrinsecos as pessoas (ANDERSON; FORNELL; LEHMAN, 1994). As
organizagbes (Morales, Hernandez, & Blanco, 2009) apostam na qualidade dos
servicos e isso se deve principalmente ao conceito de exceléncia que ela implica:
aumentar a incorporagao de novos clientes, fidelizar os clientes potenciais, oferecer
oportunidades objetivas para melhoria e desenvolvimento organizacional, otimizando
a relacao custo / beneficio. Ou seja, a qualidade do servigo e satisfagdo do cliente
tém sido reconhecidas como os principais antecedentes da fidelizacdo do cliente
(SULISWORO, D., MANIQUIZ, N. 2012).

A gestdo da qualidade em servicos tem sido um tema frequentemente
abordado hoje como um fator de diferenciagdo para as organizagdes (CALARGE ET
AL., 2016). Nessas circunstancias, as mudangas que acentuam uma orientagao
cada vez mais predominante para o cliente, conduzem as organizag¢does a ressaltar a
importancia do servico prestado. E mais concretamente, a considerar a Qualidade
de Servico como o valor adicionado para oferecer, a um cliente cada vez mais
exigente, que busca na atividade de consumo, aquele produto ou servigo que pode
satisfazer de uma melhor forma suas necessidades, oferecendo, em definitiva,

melhores resultados.
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Varios autores ratificaram a importadncia da qualidade do servico,
argumentando que ela tem sido cada vez mais reconhecida como um determinante
da eficiéncia e eficacia nas operagdes comerciais (CABANA et al, 2015;
PARASURAMAN et al, 1994). Nesse sentido, € importante buscar melhorias nos
servicos e isso pode ser alcangado através da aplicagdo de ferramentas de
qualidade adequadas ao fim pretendido. De acordo com a visdo de Falcao et al.
(2017), as necessidades dos clientes mudam a cada dia e, portanto, os esforgos

para melhorar a qualidade do servigco devem acompanhar essas mudangas.

Dessa forma, esse tema estd totalmente ligado com os resultados
financeiros da empresa, tanto os atuais quanto os esperados (NEJADJAVAD &
GILANINIA, 2016). Em outras palavras, a qualidade € o fator mais importante para
se atingir o sucesso no mercado atual (KHAIRANI & HATI, 2017).

No que diz respeito a relacédo entre a qualidade do servigo e a satisfagcao
do cliente, esse tema tem recebido consideravel atengdo académica nos ultimos
anos; Ambos os conceitos tiveram um efeito positivo direto nas intengdes de
retengdo do cliente, embora a satisfagdo do cliente seja considerada um indicador
mais forte para retencdo (HENNAYAKE, 2017). Numerosas investigagdes suportam
o fato de que esses termos estdo intimamente relacionados (Rahman et al., 2012);
Outros argumentam que a qualidade do servigco € um antecedente e indicador da
satisfagéo do cliente (CRONIN E TAYLOR, 1992; FELIX, 2017). Tendo em conta que
a prestacao de um servico de qualidade € a chave do sucesso nas industrias de
servicos, visto que, nestas, a melhoria da qualidade é o principal factor que
influencia a satisfagao do consumidor. (A MEESALA AND J. PAUL. 2018)

3.3 SERVQUAL

Desde o inicio dos anos 80 do século XX, os cientistas tém tentado
desenvolver indicadores de qualidade de servico e modelos de qualidade. Trés
cientistas dos EUA, A. Parasuraman, V. Zeithaml e L. Berry propuseram um modelo
conceituado de estimativa da qualidade de servico como uma diferenga entre

desempenho percebido e expectativa do consumidor, e foi fundamentada a
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diferenca fundamental entre uma qualidade de servico e uma qualidade de bens
(PARASURAMAN, et al. 1985).(Anexo A)

Devido a natureza multidimensional e subjetiva dos servigos, medir sua
qualidade é dificil em comparagdo com qualidades tangiveis do produto (Giannakos
et al. 2012). Com o aumento da industria de servigos, examinar a qualidade do
servico tornou-se uma necessidade. Este modelo SERVQUAL é um instrumento
multidimensional que é reconhecido como uma das ferramentas de maior sucesso
para medir a qualidade do servigo. Originalmente proposto por Parasuraman et al.
(1985) em dez dimensbes de qualidade de servigo, Parasuraman et al. (1988)
simplificou 0 modelo com apenas cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
capacidade de resposta, garantia e empatia (PRESBURY, 2009;GIANNAKQOS et al.
2012; KIM-SOON et al. 2014).

Quadro 1 Dimensdes da qualidade utilizadas na pesquisa:

~ DESCRICAO
DIMENSOES
TANGIBILIDAD Aparéncia das instalacoes fisicas, equipamentos, pessoas e
E materiais de comunicacao
CONFIABILIDA
DE Habilidade de realizar o servigo prometido de forma fiavel e segura

Disposi¢ao para ajudar o usuario e fornecer um servigo com
PRESTEZA rapidez de resposta e presteza

Conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em
GARANTIA transmitir seguranga

Atencéo individualizada aos clientes, facilidade de contato e
FLEXIBILIDADE comunicagao

FONTE: ADAPTADO DE PARASURAMAN, BERRY E ZEITHAML (1985).
Encontra as percepcboes e expectativas do cliente sobre o servico

prestado e identifica fatores especificos que influenciam significativamente o
resultado do servigo prestado (PRESBURY, 2009).
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Segundo os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), dependendo
do tipo de servigo prestado algumas dimensdes podem se destacar mais do que as
outras. Podendo assim, a pesquisa ser devidamente adaptada, e complementam
dizendo que utilizando a escala é possivel também verificar qual a dimensao que
necessita de maior atengao por parte dos gestores. Dessa forma, a andlise dessas
cinco dimensdes demonstrou que os usuarios as utilizam como critérios de
julgamento da qualidade do servigo. As dimensdes nao sao mutuamente exclusivas,
ainda assim, fornecem uma importante estrutura para a compreensdo das
expectativas dos usuarios, sendo aspectos que delineiam o servigo sob o ponto de
vista de quem ira julga-lo (BERRY et al. 1994).

Em um debate realizado no ano de 2016 por um estudante de pés
graduacdo em administracdo da qualidade, o autor fala que: o modelo Servqual é
uma das principais fontes de informacao para as empresas de servigos saberem o
nivel de satisfacdo do cliente, localizar areas de oportunidade e propor e/ou
implementar melhorias para ter clientes satisfeitos. A satisfagdo do cliente € o mais
importante para as empresas, por isso comegam a procurar uma forma de crescer
neste sentido, prestando um servigo de qualidade para estar na vanguarda de outras
empresas e fidelizar clientes. (JUAN S. MARTINEZ BARRIOS, 2016).

O modelo Servqual tem sido o método de pesquisa mais amplamente
nomeado e usado no mundo académico e empresarial. (Martinez, M.D.J. 2006). Ha
autores como Quddus e Hudrasyah (2014) que observaram que, em sua pesquisa,
as dimensdes da qualidade exercem influéncias significativas no que tange a
satisfagdo do consumidor e na sua lealdade. Também ha estudos, como o de Melia
(2016) que, em seu estudo, mostrou que as dimensdes tangibilidade, empatia e
confiabilidade influenciam a satisfagdo do consumidor. Nao faltam evidéncias da
importancia do modelo mencionado. Em um outro estudo publicado na Revista de
Investigagdo e Negocios, em 2017, concluiram que com o uso do SERVQUAL foi
possivel identificar a percepcao, expectativa e satisfacdo dos clientes, de acordo
com as dimensdes avaliadas. Por fim, em mais um estudo publicado em 2019 pela
revista Chilena Ingenieria conclui-se que o modelo SERVQUAL foi uma boa
alternativa para identificar os atributos de um servico em torno do qual se

configuram as expectativas e a satisfagdo dos usuarios (CONTRERAS, 2019).
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A abordagem dessa escala é fundamentada pela quantificacdo das
caracteristicas do servico, baseadas na percepcdo e julgamento do cliente
(KHORSHIDI; NIKFALAZAR; GUNAWAN, 2016). Maia e Alencar (2017) dissertam
que é a partir das dimensdes que os clientes irdo julgar o prestador do servigco e
conhecer o pensamento dele sobre o processo € de grande valia, ja que isso
possibilita ao gestor empenhar seus colaboradores a satisfazer as necessidades
mais latentes em cada tipo de consumidor. O Servqual permite determinar o que os
clientes de sua organizagdo desejam e o que eles percebem ao encontrar, bem
como lacunas de insatisfagcao especificas e a ordem das lacunas de qualidade, das

mais graves e urgentes as menos graves (COLMENARES, L.C. (2008).

Embora o Servqual seja fundamentado em uma escala que quantifica as
caracteristicas do servico, ela pode ser adaptada para efeitos de conhecer a
qualidade do servico e a satisfagao do cliente, como afirma Parasumaran; Zeithaml;
Berry, 1988; 1991, que a SERVQUAL pode ser adaptada ou complementada para
atender as caracteristicas ou necessidades especificas de avaliagdo numa

organizagao particular

3.4 PRESTAGAO DE SERVIGOS EM AR CONDICIONADOS

Segundo Cantu (2001), um servico é uma atividade ou conjunto de
atividades de natureza quase sempre intangivel que se realiza através da interagao
entre o cliente e o empregado e / ou instalagdes fisicas de atendimento, com o
objetivo de satisfazer um desejo ou uma necessidade. Dada a natureza dos
servigos, o cliente os julga pelo que eles percebem e como eles percebem. Tanto
Mdller (1999), Payne (1996), Evans e Lindsay (2000) definem o servigo como um ato
social que ocorre no contato direto entre o cliente e os representantes da empresa

prestadora de servigos.

Ao analisar o mercado de aparelhos de condicionadores de ar
observamos que se trata de um mercado maduro e expandido, um mercado com
varios tipos de produtos e que continua em crescimento. Podemos dizer que no
mercado tem grande influéncia os fatores demograficos que causa fortes impactos
no mercado de ar condicionado, ou seja, nas regidées que o clima é mais favoravel

ao verao o aparelho tem uma climatizagdo voltada para a refrigeragéo, e nas regides
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que o clima é mais para inverno a climatizacdo € voltada ao aquecimento
(ADMINISTRADORES, 2016).

Quando se trata do historico recente do setor Refrigeracdo, Ar
condicionado, Ventilagdo e Aquecimento (AVAC-R), embora reconhegamos a forte
queda de produgao desta area nos anos de 2015 e 2016, a sua recuperagao entre
0s anos seguintes trouxe a intensidade de vendas em 2020. Isso se da, também,
pelo aumento do consumo variavel de ar condicionado nas residéncias como chave
para abertura das portas dos investimentos. O cenario macroeconémico voltado ao
crescimento do setor cresceu em ritmo consistente ainda no 3° trimestre de 2019,
subindo 2% do acumulado. O ar condicionado residencial, por fim, se mantém ao
longo de 2020, segundo dados da Associagcdo Brasileira de Refrigeragdo, Ar
condicionado, Ventilagdo e Aquecimento (ABRAVA). Nao obstante, outra forte
alianga do setor de AVAC-R amplamente beneficiado € a dos varejistas. Refletindo o
aumento da utilizagdo e consumo de ar condicionado no cenario mencionado sobre
0 aumento do uso dos produtos nas residéncias e em ambientes familiares, o
comeércio alavanca ndo somente as vendas, como e principalmente a demanda
aquecida do mercado.(ABRAVA, 2020)

A Associagao Brasileira de Refrigeragdo, Ar condicionado, Ventilagéo e
Aquecimento ABRAVA, fez um boletim de dados econdmicos de 2020 de previséao
de faturamento do setor AVAC-R. A imagem traz a crescente vendas no setor, como

mostra o grafico a seguir:
Grafico 1 - Boletim de Dados 2020 - Faturamento do setor AVAC-R Vendas
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FONTE: ABRAVA (2016)

Dessa forma, espera-se que a demanda por eletricidade devido ao uso de
ar condicionado aumente nas proximas décadas, como resultado do crescimento
populacional, maior renda e preferéncias individuais por espacgos refrigerados.
(TOCCHIO, 2020).

Diante dessa discussdo e o aumento da demanda na area, nasce a
necessidade de identificar qual é a satisfacdo dos consumidores na qualidade dos
servigos prestados de instalagdo e manutencao em sistemas de ar condicionado na
empresa CriAr Refrigeragdo baseado na Escala Servqual. Ja que, de acordo com
Kotler e Keller (2006) constatam que é necessario medir a satisfagdo do cliente
frequentemente para se obter um parametro de avaliagdo, pois a chave para reter

clientes esta em satisfazé-los.
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4 METODO DA PESQUISA

A metodologia explica como foi feita a pesquisa. Esta pesquisa é
qualitativa, conforme ensina Richardson (1999) “os estudos que empregam uma
metodologia qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema,
analisar a interacdo de certas variaveis, compreender e classificar processos

dindmicos vividos por grupos sociais”.

4.1 TIPO DE ESTUDO, LOCAL E PARTICIPANTE

A pesquisa foi realizada na empresa CriAr Refrigeragdo, que oferece
servicos de instalacdo e manutencido em sistemas de ar condicionado. A coleta de
dados comegou no dia 09/03/2021 nas instalagbes da empresa CriAr Refrigeragao,
inicialmente foram captados 26 numeros de clientes atendidos nos dias anteriores,
com até 3 semanas antes do dia da coleta. O contato foi realizado via Whatsapp. O
investigador apresenta-se e explica ao cliente a finalidade do trabalho, pergunta se o
mesmo poderia participar respondendo o formulario e o envia, em seguida, o link,
onde o formulario ja se encontrava devidamente estruturado pela plataforma do
Google Forms. Na apresentagcdo também é feito referéncia que as respostas séo
abertas e ndo sado do tipo "sim” ou "nao". Ressalta-se que a entrevista nao tera
nenhum tipo de identificacdo (nome, género, idade, classe social, etc), portanto,
suas respostas sdao 100% andnimas, pois ndo era interessante para a pesquisa o
perfil respondente do publico alvo, ja que era interessante somente o critério de
consumidores que haviam realizado um servico na empresa recentemente. As
respostas do formulario sobre a satisfacdo gerada do servigo foram recebidas e
analisadas. Também, foi expressado que seus nomes nido seriam compartilhados.
Neste contexto, o estudo de caso em questdo se enquadra no perfil de uma
pesquisa descritiva e de abordagem qualitativa, ja que o foco qualitativo foi
selecionado quando o propdsito € examinar a forma em que os individuos percebem
e experimentam os fenbmenos que os rodeiam, aprofundando em seus pontos de
vista, interpretagdes e significados (PUNCH, 2014; LICHTMAN, 2013; MORSE,
2012; LAHMAN Y GEIST, 2008; CAREY, 2007, Y DELYSER, 2006).
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4.2 AMOSTRA

Questdes sobre amostragem sao das mais recorrentes em pesquisa
qualitativa. Tanto quem trabalha com o tema como os que o estranham querem
saber até que ponto uma quantidade pequena de entrevistas, realizada com um
grupo restrito e delimitado, assim como a prépria forma intersubjetiva de atuagao do
pesquisador em campo, podem ser considerados cientificos. O parametro para
esses questionamentos sdo as regras da ciéncia hegemonica cujos calculos
estatisticos e os procedimentos a eles inerentes sdo considerados os meios corretos
e fidedignos de verificacdo e de busca da verdade (MARTIN-SALGADO, 2012).

Amostras por conveniéncia podem ser facilmente justificadas em um
estagio exploratério da pesquisa, como uma base para geragao de hipdteses e
insights (Kinnear & Taylor, p. 187; Churchill, p. 301), e para estudos conclusivos
onde o gerente aceita os riscos da imprecisdo dos resultados do estudo (KINNEAR,
T.C. & TAYLOR, P. 187).

E seguindo com a sequéncia légica do projeto, a investigacdo qualitativa
foca em compreender os fenbmenos explorando-os desde a perspectiva dos
participantes em um ambiente natural e em relagdo com seu contexto. (SAMPIERI,
COLLADO, LUCIO, 2014).

4.3 TAMANHO AMOSTRAL

Saturagdo € um termo criado por Glaser e Strauss (1967) para se
referirem a um momento no trabalho de campo em que a coleta de novos dados nao
traria mais esclarecimentos para o objeto estudado. Inicialmente, encontramos que
dos 26 numeros de consumidores captados, s6 24 entrevistas foram respondidas, 2
entrevistados n&o responderam. Portanto, o tamanho da amostra foi obtido quando
a saturacdo do tema foi alcangada. 12 entrevistas foram validadas, apds a
eliminagao de outras 12, que tinham respostas curtas e ja havia saturagéo, por isso

nao se viu a necessidade de ser enviadas para mais consumidores.

4.4 INSTRUMENTO UTILIZADOS

30



Para criar nosso questionario (Apéndice A), nos baseamos no
questionario Servqual, (Anexo A) que € um questionario criado para medir a
qualidade através da diferenca entre expectativa e percepgédo. Como ja foi explicado
anteriormente, a satisfacdo dos clientes € um elemento essencial diretamente
relacionado com a qualidade dos servigos. Portanto, foi elaborado um questionario
com 14 perguntas abertas, de modo que as pessoas possam se sentir a vontade
para dar a resposta amplas (que n&o respondam sim ou n&o e se vejam limitados),
nos focando e nos baseando nas 5 dimensdes do Servqual (confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade), selecionado as variaveis que

se adequam a pesquisa e a empresa.

4.5 JUSTIFICATIVA DE ESCOLHA DA EMPRESA

O comércio interno chama atengdao pela receita com um mercado
consumidor de grande potencial, com arrecadacéo que representa a 62 maior receita

do pais. O setor de servigos representa a 72 maior receita do pais. (SANTUR, 2016).

De acordo com a American Society of Heating, Refrigerating and Air
Conditioning Engineers (ASHRAE), o conforto térmico pode ser definido como: “O
estado mental que expressa satisfagdo do homem com o ambiente térmico que o
circunda” (ANSI/ASHRAE 55-2017, 2017).

Atualmente observa-se que a energia utilizada para o conforto térmico em
edificagdes apresenta uma elevada ascensao nado apenas no Brasil, mas também a
nivel mundial. Estima-se que entre os anos de 1990 e 2016 a demanda elétrica para
climatizagdo mais que triplicou. (SLADE, 2018) O crescimento econémico indicado
pelo produto interno bruto (PIB) € um fator determinante no aumento do consumo de
energia. No Brasil, o PIB cresceu de US$1.953 bilhdes em 1990 para US$ 2.894
bilhdes em 2017, enquanto a oferta de energia elétrica aumentou de 141,9 milhdes
de toneladas equivalentes de petroleo (Mtep) para 292,1 Mtep (MME; EPE, 2018).

No Brasil em 2017, segundo a Empresa de Pesquisa Energética (EPE)
(2018), o consumo final referente a utilizacdo de aparelhos de ar condicionado foi de

18,7 TWh, isso apenas no setor residencial, e as projecdes mais recentes apontam
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para um crescimento de aproximadamente 40% nos préoximos 10 anos, como é

retratado no grafico 2.

GRAFICO 2 - CONSUMO FINAL REFERENTE A UTILIZACAO DE APARELHOS
DE AR CONDICIONADO
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FONTE: NOTA TECNICA EPE 030/2018 (2018).

A Criar Refrigeracao € uma empresa do grupo GSP(Grupo Simdes
Pereira). Fundada em 27/04/2012. Conta atualmente com 24 funcionarios. Atua no
campo de refrigeragdo buscando atender clientes pessoas fisicas e pessoas
juridicas, contratos no setor publico e privado. Trabalha com servigos de
refrigeracdo (ar condicionado), manutencgdes preventivas e corretivas. Existe um
valor humano que é aplicado no dia a dia nas atividades administrativas que é a
honestidade, comecgando pelos diretores e vai até o colaborador de nivel

hierarquico menor.

Se partirmos da premissa de que a qualidade do servigo aumenta a
satisfacao do cliente e ao mesmo tempo se aceita que ao prestar o servico ao
cliente procuramos desenvolver, manter e aumentar a sua satisfacdo, € possivel
pensar que qualidade-atendimento e satisfacdo constitui um continuo esforco matuo
(Penaloza, 2004).

A importancia de estudar a satisfagao do cliente reside no fato de que um
cliente satisfeito deixa de fora a concorréncia e geralmente readquire o servigo,

comunicando suas experiéncias positivas a outros clientes em potencial. Por esses
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motivos, a fidelidade do cliente é determinada como a percepcéao de qualidade ao
receber um servico ou produto com base na sua satisfagdo. A satisfacao do cliente
sempre teve um grande interesse para gestores e pesquisadores devido aos
resultados positivos que existem entre a satisfacdo e a retencéo. Portanto, e levando
em consideragdo que a satisfagdo € uma previsdo de futuras intengbes de
re-adquirir um servico ou produto, € de vital importancia determinar quais sao os

atributos que precedem este (Jeronimo Garcia Fernandez, 2012).

A escala SERVQUAL, por avaliar as 5 dimensbes da qualidade de um
servico, muito se tem usado para estudo de empresas de varios setores, mas na
area de climatizacdo ha uma caréncia grande. E importante que o cliente tenha uma
boa percepgéo da organizagdo, pois € necessario trabalhar e se fortalecer em cada
uma das dimensdes da Servqual. Para que o cliente tenha sempre uma boa
percepcao e recomende a outras pessoas e volte a utilizar os servigos prestados
(Liz Nufez, 2017). Portanto, a pesquisa tem contribuicdo académica de mercado,
podendo servir de base para gestores e investidores no setor em que a empresa
atua, para tomada de decisées em melhoria na satisfacdo do cliente e na qualidade

do servico.

Os resultados obtidos na seguinte pesquisa permitem-nos conhecer as
expectativas e satisfacées do cliente, embora se saiba que a qualidade do servigo e
a satisfacdo sdo eixos muito importantes em todas as empresas e por isso, €
extremamente necessario buscar conhecer melhor o proprio servico prestado e
consequentemente a satisfagdo gerada no consumidor para gerar um resultado
financeiro agradavel.

Ndo menos importante, servira de base para a propria empresa para
melhorar seus servicos e processos e consequentemente a satisfacdo do
consumidor/cliente, j& que a empresa tem uma caréncia no conhecimento da

satisfagao do cliente, mencionado pelo préprio dono.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Para Lakatos e Marconi (2017, p.182) a importancia dos dados esta nao
em si mesmos, mas em proporcionarem respostas as investigacées. Dessa forma,
no presente trabalho, aplica-se que, do conjunto do material generosamente
oferecido a nds pelos nossos informantes, sé nos interessa aquilo que esta
diretamente relacionado aos objetivos da nossa pesquisa (QUEIROZ, 1988)
Portanto, os seguintes resultados estdo baseados em 12 consumidores da empresa
CriAr Refrigeragdo que responderam, com respostas significativas, ao formulario
enviado, gerando 14 respostas por entrevista, num total de 168 respostas.

Sendo assim, foram analisadas todas as respostas e retiradas 37
respostas que eram mais interessantes para os objetivos da pesquisa.

Em vista disso, nesta secdo, as respostas foram separadas por
dimensao, escolhendo as que serviriam como base para a respectiva analise, sem
nenhum tipo de alteragdo das respostas, preservando sua grafia original. Depois,
foram comparadas com as propriedades de cada dimensdo descritas por
PARASURAMAN ET AL. (1985) e (BATESON, 2001).

Dando continuidade, a primeira analise se encontra na tabela 2, aqui
foram divididas as dimensdes e separada cada uma das perguntas e respostas da
entrevista como positivas, no caso do respondente julgar o servigo como satisfatorio,
e negativas, em caso do comentario possuir julgamento insatisfatério ou
contradizente, ja que, como disserta Maia e Alencar (2017), é a partir das dimensodes
que os consumidores irao julgar o prestador do servigco e conhecer o pensamento

dele.

Tabela 2 - ANALISE DOS RESULTADOS. DESCRICAO DAS DIMENSOES,
PERGUNTAS CORRESPONDENTES A CADA DIMENSAO E A FREQUENCIA
POSITIVA E NEGATIVA NAS RESPOSTAS DOS CONSUMIDORES

FREQUENCIAFREQUENCIA
DIMENSAO PERGUNTA DE ANALISE | DE ANALISE
POSITIVA NEGATIVA
Quanto a apresentagao 10 2

TANGIBILIDADE | pessoal, o que vocé achou
dos funcionarios da empresa?
Eles tinham uma boa
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aparéncia fisica?

Eles estavam com todos os
materiais necessarios para
garantir um bom trabalho?

10

CONFIABILIDADE

A empresa cumpriu 0s prazos
repassados?

Se surgiu algum problema, os
funcionarios tiveram uma boa
disposigao para solucionar o
problema?

Como foi o contato com a
empresa até o término do
servigo?

10

PRESTEZA

Como vocé considera o
atendimento da empresa em
relacédo a agilidade?

11

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

11

GARANTIA

Os funcionarios foram
capazes de dar respostas
satisfatérias as suas
perguntas, aclarando suas
duvidas?

11

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

Vocé achou que os
funcionarios foram educados
e corteses”?

10

FLEXIBILIDADE

Vocé recebeu um atendimento
personalizado?

Vocé achou que a empresa
possui um horario de
funcionamento conveniente?
As formas de entrar em
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contato sao interessantes?

Vocé sabe quais sao as
formas de entrar em contato 5 7
com a empresa?

Vocé acha que a empresa 8 4
esta atenta em oferecer o
melhor servigo ao cliente?

125 43

FONTE: ELABORADO PELO AUTOR

Prosseguindo com a analise, baseado nos dados da tabela 2, foi criada
uma nova tabela com um fim de detalhar cada resultado, mostrando a percepgao

percebida dos clientes por dimensao, segundo as respostas do formulario:

Tabela 3 - PERCEPGOES DOS CLIENTES

DIMENSAO PERCEPGAO POSITIVA | PERCEPGAO NEGATIVA

PERCEBIDA DO CLIENTE | PERCEBIDA DO CLIENTE
TANGIBILIDADE 20 4
CONFIABILIDADE 28 8
PRESTEZA 22 2
GARANTIA 30 6
FLEXIBILIDADE 25 23
SOMA 125 43

FONTE: ELABORADO PELO AUTOR.

A analise demonstra que todas as dimensdes estdo com uma percepgao
positiva percebida do cliente maior que uma percepgao negativa percebida do
cliente. Sendo a Presteza, a dimensao melhor avaliada. A Tangibilidade e a Garantia
aparecem com a mesma percepcao percebida proporcionalmente, a Confiabilidade
com uma percepcdo positiva percebida de 28 comentarios e por ultimo a

Flexibilidade, 25 comentarios positivos contra 23 comentarios negativos.
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Entretanto, ha muitos pontos a serem observados que serdo descritos na
continuacao da analise, separadamente e detalhado, por cada dimenséao, ainda que
os pontos a serem analisados se complementam na avaliagdo, pois de acordo com
Berry (1994), as dimensdes nao sdao mutuamente exclusivas, ou seja, fornecem uma
importante estrutura para a compreensdo das expectativas dos consumidores,

sendo aspectos que delineiam o servigo sob o ponto de vista de quem ira julga-lo.

5.1 TANGIBILIDADE

Esta dimensdo estd mais relacionada a apresentacdo fisica dos
funcionarios, ja que a empresa atende normalmente por telefone ou de forma virtual
e também da condicdo do material usado no servico como discorre Parasuraman et
al. (1985). Assim, das 24 perguntas direcionadas para 12 respondentes, na parte de
tangibilidade, apenas 4 respostas se destacaram de forma negativa. A pesquisa
mostra que a empresa, em relagdo ao fardamento e identificagdo dos funcionarios,
estd bem avaliada, como justificam os entrevistados 3 e 4 dizendo que: “Sim.
Todos vestidos e padronizados com identificagdo da empresa.”(Entrevistado 3) “Sim,

devidamente fardados.”(Entrevistado 4). Ja o Entrevistado 10 enfatiza a identificagcao

por crachas: “Funcionarios devidamente fardados com identificagéo de crachas”.

Melia (2016) ressalta, em seu estudo, que a dimensdo da tangibilidade
influencia diretamente na satisfagcdo do consumidor, dessa forma, acredita-se que a
satisfagdo do consumidor esteja elevada, ja que essa dimensao contou com 83,33%

de respostas positivas nas duas perguntas correspondentes.

Em relagdo a segunda pergunta realizada sobre tangibilidade, a grande
maioria, respondeu positivamente também, mas muitos desconhecem o material
necessario para realizagao de um servico de instalacdo e manutengdo, como diz o
Entrevistado 24. “Eu acredito que sim, como sou leiga no assunto, ndo sei se eles
podem improvisar na auséncia de alguma ferramenta ou material.” Entretanto,
quando um funcionario faz um pedido de algum equipamento, eles passam a
verificar a auséncia de algum material, como esclarece o Entrevistado 22.

“Precisaram de um cavalete emprestado p realizar o servigo.”
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5.2 CONFIABILIDADE

A dimensdo de confiabilidade diz respeito a prestacdo do servigo de
forma confiavel e com acuracia desde a primeira vez em que o servigo € ofertado,
cumprindo o prometido e sendo consistente em seu desempenho (PARASURAMAN
ET AL., 1985). A adaptacédo feita para a empresa foi em relagdo aos prazos
estabelecidos, disposicao dos funcionarios de resolver possiveis problemas e do
contato da empresa do comego ao fim do servigo. Denton (1999) confirma que as
empresas que focam na satisfacdo do consumidor sdo aquelas que definiram a
qualidade de forma operacional. Alguns envolvem um comprometimento no
gerenciamento do tempo. As respostas foram satisfatérias, de modo geral, cerca de
77,77%, eles argumentam que a empresa cumpre 0s prazos, entretanto ha

excegoes em relagao ao horario, como explica o Entrevistado 1:

“Em relacdo ao prazo do dia da realizacido do
servico, sim. Mas em relagao aos horarios nao,
havia sido marcado as 8 da manha, e o servico
comegou as 11 da manha, devido a esse
atraso, atrapalho o servico do eletricista.”
(Entrevistado 1)

A segunda pergunta também tiveram respostas satisfatorias, passaram
bastante confianca a maioria dos entrevistados, porém os funcionarios nao tém
muita liberdade para resolver um possivel problema apresentado, buscando sempre
a resposta da empresa. Nos feedbacks dos entrevistados 7,10 e 24, eles confirmam:
“Certamente. Intermediaram os problemas junto ao proprietario.”(Entrevistado 7) ;
“Sim, em casos de duvidas a empresa envia supervisor pra auxilio nos
servicos”(Entrevistado 10) e “Sim, eles sempre entram em contato com a empresa e

buscam ver como resolver o problema.”(Entrevistado 24)

A terceira e ultima pergunta era em relagcédo ao contato do inicio ao fim do
servigo. Félix (2017) diz que a qualidade de servigo é baseada na satisfacdo dos
requisitos do cliente, contando com a capacidade da organizagado de determina-los

e, em seguida, atendé-los. Os respondentes avaliaram muito bem a agilidade do
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servico e eficacia da empresa em resolver os problemas do consumidor, além de
serem sempre informados pelos funcionarios a respeito da situagcdo do servico
prestado, como comenta o Entrevistado 4: “Bom. Os proprios funcionarios me
passavam a situagdo sobre o servigco.” e o Entrevistado 16 reforga, dizendo que a
relacao foi: “Satisfatoria, sempre repassam as atualizagbes dos procedimentos,
principalmente os que n&o conseguem concluir por algum motivo.”. Entretanto, é
visto como um contato simples e sem muita atencao por parte da empresa, como
contesta o Entrevistado 24: “O contato com a empresa se limita ao pagamento e se

o servigo foi concluido.”

5.3 PRESTEZA

A presteza diz respeito a capacidade de resposta rapida do servidor em
relacdo as necessidades do consumidor, atendendo-o prontamente
(PARASURAMAN ET AL., 1985). Segundo, Zeithaml e Bitner (2003) quando uma
organizagao consegue superar as expectativas de um bom atendimento aos seus
clientes, eles ficam satisfeitos e podem conquistar sua fidelidade, portanto, a
empresa também tera a recomendacao desse cliente para outras pessoas, o que
permitira que mais clientes se aproximem da empresa. Se faz referéncia aos
autores, ja que a presteza foi a dimensdo melhor avaliada entre os respondentes,
onde o atendimento e a disposicdo dos funcionarios foram bem qualificados nos
comentarios de quase todos os 12 entrevistados. E a dimensdo onde foi
mencionado um nome de um funcionario pelo 6timo atendimento realizado e foi a
dimensao onde também indicaram os servicos da empresa. Como respondeu o
Entrevistado 7: “Excelente. Indico para outras pessoas.” Vale destacar que em
apenas um entrevistado o servico ndo foi como o esperado, como respondeu o
Entrevistado 1: “Dado ao histérico de atendimento, imprevisivel, um atendimento de

limpeza no local ja demorou mais de 1 semana para ser realizado de fato.”

Outro detalhne a ser comentado €é que tanto os funcionarios
administrativos quanto os que vao realizar os servicos no local, estdo atentos a
realizar o procedimento e finalizar o trabalho, como destacam os entrevistados 17 e
24, onde um fala de forma positiva, que o atendimento, em relacéo a agilidade foi:

‘Rapida e resolutiva”(Entrevistado 17), ja o entrevistado 24 comenta, quando
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perguntado sobre a boa vontade dos funcionarios, parece satisfeito com a rapidez
do servico, mas ressalta que os funcionarios ou a empresa estao focados na
solucdo: “Em partes, a sensacao é que eles estdo focados em realizar o servigo.”.
(Entrevistado 24).

5.4 GARANTIA

Esta dimensdo abrange a competéncia, cortesia e certeza da empresa. A
competéncia relaciona-se ao conhecimento, habilidade da empresa em prestar o
servigo. A cortesia espelha como os funcionarios agem com seus clientes e seus
pertences € a certeza € o que o cliente precisa para saber que esta, inclusive
fisicamente, seguro (BATESON, 2001).

Foram realizadas 3 perguntas para os entrevistados destinadas a parte
de garantia/seguranca da empresa. Na primeira pergunta sobre se os funcionarios
foram capazes de dar respostas satisfatérias as perguntas dos entrevistados, os
respondentes foram quase unanimes, afirmando que sim, s6 o Entrevistado 24 que
disse que os funcionarios ndo tratam de tirar duvidas, mas so se precisar de
algo(“Na verdade, n&o! eles néo tratam de conversar muito, mas se necessitar
alguma coisa.”).(Entrevistado 24) Enquanto na segunda pergunta, os entrevistados
responderam positivo, sobre o que acharam do comportamento dos funcionarios
dentro da sua casa e se havia gerado confianga, mas as respostas ndao confirmam o

que diziam, como na resposta do Entrevistado 5:

“‘“Aqui € uma empresa. A Equipe tem bom
comportamento, porém, como toda a equipe
operacional, precisam serem acompanhados

nas tarefas pelo o Gestor.”, (Entrevistado 5)

Assim como o respondente 24: “Normal, como sempre os acompanhei.”.
Demonstrando que os funcionarios precisam de acompanhamento. Portanto, gera
uma duvida, ja que com essas respostas, fica subentendido que os respondentes
ndo se sentiam totalmente a vontade em deixar os funcionarios sem

acompanhamento permanente.

Por ultimo, é interessante destacar que a terceira pergunta (Vocé achou

que os funcionarios foram educados e corteses?), consumidor Entrevistado 18
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afirma que em suas experiéncias, os funcionarios sdao sempre 0os mesmos, gerando
uma familiaridade entre funcionarios e consumidores, o que faz com que tenha
maior possibilidade de um atendimento cortés(“Sempre sédo pq na maioria das vezes
sdo os mesmo, o que demonstra a baixa rotatividade de funcionarios dentro da
empresa.”)(Entrevistado 18) e em somente uma experiéncia do Entrevistado 1, em
uma situacao especifica, o funcionario nao foi educado e/ou cortés(“Em apenas uma
situagdo, ndo.”) (Entrevistado 1) Por isso, as expectativas do consumidor, no que diz
respeito a qualidade do servigo, exercem efeito direto e positivo em sua satisfagao
(FORNELL et al. 1996).

5.5 FLEXIBILIDADE

De acordo com Parasuraman et al. (1988), a dimensao que versa sobre
flexibilidade diz respeito a prestacdo do servico com zelo e atencao personalizada

do prestador em relagao ao contratante do servico.

A flexibilidade €& a dimens&o pior avaliada pelos entrevistados, foram
realizadas 4 perguntas para 12 entrevistados, totalizando 48 perguntas, sendo 23
dessas negativas e 25 positivas. A primeira pergunta sobre se eles teriam recebido
um atendimento personalizado, algumas respostas foram boas, mas ndo de que
receberam um atendimento personalizado como se observa nos entrevistados 1:
“Néo recebi um atendimento personalizado.” (Entrevistado 1) , 18: “Sempre sou
muito bem atendido, ndo se faz necessario definir como um tratamento
personalizado”(Entrevistado 18), 22: “Sim. Atenderam a minha
necessidade”(Entrevistado 22) e 24: “Nao, acredito que sejam atendimentos

padrdo.”(Entrevistado 24).

A segunda pergunta era referente ao horario de funcionamento e se o
horario era conveniente. Alguns dos respondentes acharam o horario conveniente,

como demonstra os entrevistados 1:

“Horarios dentro do padrdo para prestadores
de servigos em Fortaleza, lembrando das

regras de condominios que interferem
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diretamente. Sim, o whatsapp facilita a

agilidade do atendimento.”, (Entrevistado 1)

Entrevistado 3 (“Sim. Sempre do horario de trabalho.”) e Entrevistado
17(“Muito conveniente e o contato foi por whatsapp.”) ja o respondente 4 comentou
que desconhece o horario de funcionamento da empresa (“Eu realmente nédo sei o
horério de funcionamento. Sempre entro em contato por WhatsApp e sou atendido
de forma rapida.”)(Entrevistado 4), também ha outros(respondentes 15 e 24) que
entraram em contato diretamente com a empresa ou o dono(“Sim. Eu procurei a
empresa na propria empresa.”)(Entrevistado 15) (Como conheg¢o o dono, pedi o
contato da empresa direto. O horario, eu nao sei.”’)(Entrevistado 24) e um
respondente(16) sugeriu a empresa funcionar aos sabados(“Poderia abrir excessoes
aos sabados, sim.”)(Entrevistado 16) Entdo, em concordancia com o que foi dito
pelos entrevistados, € importante lembrar o que diz Falcdo et al. (2017), as
organizagdes de servigcos devem sempre buscar entender os clientes, identificar o
que eles consideram "valor", conhecer suas necessidades e satisfazé-las da melhor

forma possivel.

A terceira pergunta realizada na dimensao flexibilidade trata-se se os
consumidores conheciam as formas de entrar em contato com o0 que a empresa
disponibiliza. Juntamente com a pergunta anterior, foi a pergunta com maior
quantidade de avaliagbes negativas. A pergunta buscava saber se os entrevistados
sabiam quais eram as formas de entrar em contato com a empresa. Segundo os
entrevistados é percebido o desconhecimento das possibilidades de entrar em
contato com a empresa, como afirma o Entrevistado 4: “N&o todas, sempre entro em
contato por WhatsApp.”. O entrevistado 15 expressa seu achismo e diz preferir ir
pessoalmente a loja: “Eu acredito que seja por telefone e pessoalmente. Eu preferi ir

pessoalmente na propria empresa.” (Entrevistado 15)

A Uultima pergunta era se achavam que a empresa estava atenta em
oferecer o melhor servigo ao cliente. De acordo com os consumidores respondentes,
a empresa teve 66,66% de respostas positivas, como estdo expressas nos
entrevistados 1: “Acredito que ela se destaca positivamente nesse requisito.” e 7:
“Sim. Ha muita comunicacao, credibilidade e prontiddo.”. Entretanto também ha

criticas explicitas nas respostas 17: “Poderia ser mais atenta...ligar e oferecer
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produtos e servigos .... promogébes.” e 24: “"N&o, apenas em resolver o problema”.
Ja que, de acordo com a visdo de Falcéo et al. (2017), as necessidades dos clientes

mudam a cada dia e, portanto, os esforcos para melhorar a qualidade do servigo
devem acompanhar essas mudancgas.

6.CONSIDERAGOES FINAIS

Respaldado na analise dos resultados fundamentado pela estruturagao
do trabalho tedrico escrito, admite-se que o objetivo geral do presente trabalho, que

€ identificar a satisfacdo dos consumidores, por meio da Escala Servqual, na
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prestacao de servigcos de instalagdo e manutencdo em sistemas de ar condicionado
na empresa CriAr Refrigeragdo, no que se refere as dimensdes de tangibilidade,

confiabilidade, presteza, garantia e flexibilidade, foi atingido.

Os resultados obtidos certificam que a empresa CriAr Refrigeragéo possui
uma percepgao geral percebida positiva com 125 comentéarios positivos e 43
negativos, 0 que é considerada satisfatoria, na qualidade dos servicos prestados
pela empresa, como a tabela 3 corrobora. Embora, existam algumas dimensdes e
pontos especificos que devam ser priorizados pela empresa, como explica
detalhadamente a se¢édo de analises dos resultados, dando resposta ao primeiro
objetivo especifico, que foi “Analisar quais das 5 dimensdes da Escala Servqual
estdo bem avaliadas e as que ndo estdo bem avaliadas, de acordo com a
perspectiva dos consumidores”, tendo como conclusdo geral que todas as
dimensbes contam com comentarios mais positivos que negativos em todas as
dimensbes, evidenciando as falas dos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1990): “dependendo do tipo de servigo prestado algumas dimensbées podem se

destacar mais do que as outras.”

O segundo objetivo especifico que € “Conhecer a experiéncia de
satisfagdo na qualidade dos servicos de instalacdo e manutencdo de ar
condicionados da empresa CriAr Refrigeragcdo na perspectiva dos consumidores”,
foi constatado através da experiéncia de 12 entrevistados, que € uma empresa que
presta um servigo adequado, ja que todas as dimensdes contaram com uma
quantidade maior de respostas positivas que negativas. Desta forma, é interessante
para a empresa, analisar os dados e resultados deste trabalho, buscando ter uma

melhora continua, preservando seus clientes e adquirindo novos clientes.

Por isso, conclui-se que a importancia da pesquisa se justifica pela
relevancia das perguntas feitas, através do formulario, baseadas nas dimensodes
para conhecer a satisfacdo e a experiéncia dos consumidores dos servicos

prestados de instalacdo e manutencao em sistemas de ar condicionado.

O modelo SERVQUAL mostrou-se adaptavel as questdes avaliadas, pois
utiliza um método que possibilita a adaptacéo das questdes de acordo com o perfil
da organizacao e confiavel as necessidades de avaliagao da qualidade de servigos.

Existe ainda a necessidade da aplicacdo de novas pesquisas para buscar uma

44



maior precisdo a fim de melhorar a qualidade dos servicos e, por conseguinte, a

satisfacdo do consumidor da empresa.

O estudo apresentou algumas limitagdes, como: o grau de maturidade
profissional dos entrevistados, o tamanho reduzido da coleta de dados para avaliar a
satisfagdo com uma maior precisdo e a outra limitagdo € de que foi realizado uma
observacao transversal, e nao ao longo do tempo. A maior dificuldade foi ter mudado
de empresa durante a realizacdo do trabalho, além do momento em que nos
encontramos em pandemia do COVID-19, onde prejudicou em todos os sentidos a
realizacédo do trabalho. Um grande problema enfrentado é a dificil comunicagdo com

a propria empresa, onde foram coletados os dados.

Por ultimo, ndo era intencdo da pesquisa propor acdes a partir das
informacdes para intervencao direta nos servigos da empresa CriAR Refrigeragao.
Contudo, é possivel visualizar possiveis resultados de uma potencial utilizacdo das
informagdes para analise e geragédo de planos de agao para melhoria dos servigos
para a satisfacdo do consumidor. Dessa forma, a pesquisa tem contribuigdo
académica de mercado, podendo servir como apoio para as decisdes dos
proprietarios e diretores da empresa CriAr Refrigeragdo para a tomada de iniciativas
relacionadas ao melhoramento dos servicos de instalacdo e manutencdo em

sistemas de ar condicionado.
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ANEXO

ANEXO A - VERSAO ORIGINAL DA ESCALA SERVQUAL
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APENDICE

APENDICE A - QUESTIONARIO ADAPTADO DA ESCALA SERVQUAL

DIMENSOES

PERGUNTAS

TANGIBILIDADE

Quanto a apresentagéo pessoal, o que vocé achou dos
funcionarios da empresa? Eles tinham uma boa aparéncia
fisica?

Eles estavam com todos os materiais necessarios para
garantir um bom trabalho?

CONFIABILIDADE

A empresa cumpriu 0s prazos repassados?

Se surgiu algum problema, os funcionarios tiveram uma boa
disposigéo para solucionar o problema?

Como foi o contato com a empresa até o término do servigo?

PRESTEZA

Como vocé considera o atendimento da empresa em relagcao
a agilidade?

Os funcionarios da empresa tiveram boa vontade de fazer o
atendimento/servico?

GARANTIA

Os funcionarios foram capazes de dar respostas satisfatorias
as suas perguntas, aclarando suas duvidas?

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

Vocé achou que os funcionarios foram educados e corteses?

FLEXIBILIDADE

Vocé recebeu um atendimento personalizado?

Vocé achou que a empresa possui um horario de
funcionamento conveniente? As formas de entrar em contato
sao interessantes?

Vocé sabe quais sédo as formas de entrar em contato com a
empresa?

Vocé acha que a empresa esta atenta em oferecer o melhor

servigo ao cliente?
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