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Resumo: O setor de servigos € um dos setores que mais cresce na economia brasileira. As
empresas tém sido desafiadas a realizarem uma excelente administragdo em servigos, sendo
imprescindivel compreender as necessidades e expectativas dos clientes. Diante desse quadro,
o presente trabalho foi desenvolvido em uma empresa que presta servicos de analises clinicas,
localizada na cidade de Anépolis, Goias, visando compreender como ocorre e quais fatores
influenciam a percepg¢ao de valor para os clientes, sendo notdria ou ndo, através dos servigos
prestados no atendimento. O método escolhido para mensurar esses niveis da qualidade foi o
Servqual, formulado através de meios estatisticos, tendo sua caracteristica explicativa
qualitativa e como instrumento de coleta de dados selecionou-se o questionario estruturado nao
disfarcado. O objetivo geral apresentado ¢ a avaliagdo da qualidade dos servigos de um
laboratorio que presta servigos de andlises clinicas, utilizando a ferramenta Servqual. Fez-se
necessario discutir os pontos mais sensiveis relacionados a garantia da qualidade em unidades
de saude e prestadoras de servigos; identificar o0 método mais adequado para medi¢do da
qualidade em empresas que prestam servigos e compreender sua realidade e fatores criticos de
sucesso. Concluiu-se que a pesquisa propde que a empresa analise cuidadosamente as falhas
ligadas a compreensdo dos servigos € que o plano estratégico seja reexaminado quanto aos
principios adotados pela empresa na gestdo da qualidade. Os valores que sdo: confianca,
presteza, empatia, segurancga ¢ tangibilidade, ndo estdo sendo notados de forma concreta pelos
clientes, de acordo com os servicos oferecidos pelo laboratorio.

Palavras-Chave: Servi¢os. Qualidade. Servqual.
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1. Introducio

Frente ao crescimento da concorréncia e consumidores mais exigentes, que deixaram de
serem apenas aqueles que consomem os bens ou servigos produzidos pelas empresas, hoje se
tornaram essenciais para a formulacdo de estratégias da gestdo empresarial. Os consumidores
tornaram-se mais exigentes, ¢ as empresas atualmente buscam formas e métodos voltados a
satisfagdo desse publico, no entanto, deve-se observar se os servigos ou produtos oferecidos
estdo correspondendo as expectativas dos clientes.

Atualmente o setor de servigos estd ganhando atencdo, pois o seu crescimento vem
impulsionando o desenvolvimento da economia, que segundo o Sebrae (2017) o setor
movimentou cerca de 75,2% do PIB brasileiro. No contexto apresentado, a gestdo da qualidade
esta se destacando dentro das organizagdes, € importante ter a compreensdo dos conceitos de
qualidade e a a¢do conjunta da empresa, com o envolvimento de cada um dos setores de maneira
integral trabalhando de forma sincronizada na busca dos resultados.

Devido ao aumento da concorréncia, as empresas precisam ganhar for¢a no mercado
através de um atendimento encantador e Unico, atendendo as expectativas dos clientes e o
surpreendendo de forma positiva, o que fard a empresa ser uma referéncia em seu segmento,
com relagdes duradouras. Nao basta apenas ter o melhor plano estratégico e aplicar as melhores
técnicas de gestdo ¢ indispensavel estabelecer relacionamentos que permanegam alinhados com
a cultura e os valores da empresa que s@o: credibilidade, ética, responsabilidade sécio
ambiental, inovagdo, qualidade, respeito a vida e simplicidade.

A pesquisa teve inicio com o intuito de mensurar a qualidade percebida pelos clientes
através do atendimento de uma empresa que presta servigos de analises clinicas, localizada na
cidade de Anapolis, Goids. Essa avaliagdo realizou-se por intermédio de pesquisas com o
método Servqual para analisar o nivel de qualidade que a empresa tem. Isto se deu através da
percepcdo dos clientes visto que hoje a empresa encontra-se estrategicamente em dez

localidades da cidade.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Historia da Qualidade
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A gestdo da qualidade avangou no século XX, marcado por quatro etapas importantes:
inspe¢do do produto, controle da técnica, modelo de garantia da qualidade e a gestdo da
qualidade total TOM- Total Quality Management. A partir da década de 1950, com a
propagacdo dos trabalhos de Joseph Juran, Deming em 1990 e Feigenbaun em 1951, entendeu-
se que a qualidade vai além do grau de exceléncia, mas esta relacionada as condigdes e
exigéncias dos clientes (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2007).

Carvalho E Paladini (2012), por sua vez, detalham essa fase da evolugdo da qualidade,
em que nos Estados Unidos a 4rea da qualidade se consolidou em 1951 com Juran divulgando
sua publicac¢do, Planning and Pratices in Quality Control, aonde expds um modelo que
envolvia a programacao e os resultados dos custos sobre a qualidade. Outros nomes também
tiveram contribuicdes relevantes, como o Armand Feigenbaum considerou que a qualidade ¢
analisada de forma integral entre todos os setores das organizagdes, formulando assim o modelo
de Controle da Qualidade Total T7QC- Total Quality Crosby, em 1957 e Philip B. Crosby por
sua vez apresentou os principios do programa Zero Defeito, sendo muito difundido na época,
induzindo grandemente no modelo da ISO International Organization for Standardizatio, na
série ISO 9000.

Enquanto isso, o Japao se esforgava pela reconstrucdo na fase pos-guerra, e dois teéricos
da qualidade foram ao Japao, W. Edwards Deming e Juran, para estudarem a linha de produg¢do
em massa, e eles proprios ficaram persuadidos pelo método japonés. Através das fortes nogdes
que Deming tinha em estatistica e controle da qualidade, sua participagdo na realizagdo do
método japonés foi elementar, atribuindo como pontos importantes para a boa gestdo da
qualidade a importancia da colabora¢do dos funcionarios e da geréncia. (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

Devido ao aumento da globalizacdo, em 1987, publicaram modelos de Sistemas de
Qualidade, para habilitar os paises a se padronizarem nos requisitos dos sistemas da qualidade,
surgindo assim a ISO International Organization for Standardization, de forma geral, houve
uma facilidade nas relagdes dos clientes e fornecedores agregados no sistema da cadeia

produtiva (CARVALHO; PALADINI, 2012).
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Essas épocas foram marcadas por fases bastante uteis para a historia da qualidade,
agregando melhorias constantes através de varios estudos e profunda analise de mercado,
trazendo um aperfeicoamento do sistema da gestdo da qualidade. No topico seguinte serdo

abordados os conceitos e defini¢des da qualidade.
2.1.1 Conceitos e Definicoes da Qualidade

A qualidade esta ligada a visao e percepg¢do da realidade de cada individuo, possuindo
o seu padrdo de qualidade que acredita mensurar, de forma a avaliar os produtos e servigos
ofertados.

Seu conceito se da pelos valores que os consumidores agregam nos produtos ou
servigos. A qualidade pode ser definida como a soma de elementos que constitui o produto ou
servigo, analisando o comportamento do cliente pelas suas necessidades e preferéncias,
buscando o avango constante (PALADINI, 2000). Dessa forma, muitos empregam o significado
de qualidade com a “exceléncia”, atribuindo a relagdo de um produto ou servigo, sua estimativa
sdo as verdadeiras necessidades e expectativas dos clientes, concluindo que a qualidade reflete
as exigéncias dos clientes (OAKLAND, 1994).

As empresas necessitam galgar diariamente a exceléncia no atendimento, se preparando
e avaliando o nivel de satisfagdo e percep¢do dos clientes, pois suas necessidades estdo
mudando e, para que se mantenha a qualidade e a diferenciacdo no atendimento € preciso fazer
um estudo constante, avaliando os perfis dos mesmos, acompanhando essas mutagdes para
garantir a fidelizag@o desses clientes (SILVA, 2015).

A qualidade dos produtos e servigos que os clientes almejam tem sido o diferencial das
empresas que visam esse aperfeigoamento para se manterem estaveis no mercado, com isso
existem ferramentas da qualidade que sdo muito importantes para o seu desenvolvimento e

aprimoramento, cOmMo veremos a seguir.

2.1.2 Ferramentas da Qualidade
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As ferramentas da qualidade auxiliam nos processos conforme as demandas previstas,
mantendo sua particularidade em cada método especifico.

Carvalho E Paladini (2012) afirmam que as ferramentas da gestdo da qualidade sdo
técnicas simples, no intuito de selecionar, introduzir ou analisar mudangas no sistema
produtivo, através de pesquisas objetivas, tendo como finalidade agregar expressivas melhorias.
Elas buscam direcionar as a¢des dos responsaveis, proporcionando aos usuarios o
conhecimento de cada etapa quanto as mudangas no processamento das operagdes, onde o seu
intuito € gerar qualidade.

De acordo com Carpinetti (2010) os métodos da qualidade contribuem no
desenvolvimento através da evolugao continua, devido sua importancia foram classificadas sete
ferramentas bastante significativas, sio elas: a estratificagdo, folha de verificagdo, grafico de
Pareto, diagrama de causa e efeito, histograma, diagrama de dispersdo e os graficos de controle,
cada uma serdo conceituadas quanto a sua funcionalidade. A estratificag¢do ¢ a subdivisdo de
um determinado grupo de diversos subgrupos, essa técnica consiste, por meio da separacéo,
visualizar determinado padr@o de comportamento; a folha de verificacdo é utilizada para
planejar a coleta dos dados e fazer sua andlise, que consiste em um formulério devidamente
estruturado adaptavel a necessidade de planejamento.

A utilizagdo destas ferramentas auxilia nas atividades, mantendo um planejamento
afirmativo, com metodologias que facilitam o aperfeicoamento constante. A seguir

abordaremos os conceitos e defini¢des de servigos.
2.2 Conceitos e Definicoes de Servigos

O setor de servigos possui uma posicdo de destaque na economia, sua importancia ¢
representativa, sendo responsavel pela estabilidade na economia brasileira.

Este setor mantém um ranking de maior participacdo na economia, no 4° trimestre de
2017 seu percentual foi de 75,2% do Produto Interno Bruto - PIB do Brasil (Servi¢o Brasileiro
de Micro e Pequenas Empresas — Sebrae 2017). Nos paises desenvolvidos, o setor de servigos
integra lugar de destaque na economia, este indicativo ocorreu pela atuacdo da mao de obra e

da geracdo de riquezas. Além de ser a maior parcela do PIB mundial, o setor de servigos agrega
123

ISBN: 978-85-5806-004-2



o

CONAD

uma quantidade expressiva de empregos e pela participagdo no PIB, o seu crescimento ¢
elevado, devido suas taxas serem maiores do que as outras areas econdmicas (CORREA;
CAON, 2011).

Dessa maneira, os servigos podem ser definidos pelas situagdes vivenciadas por cada
pessoa e suas particularidades, apresentando diversos tipos e categorias, umas mais intangiveis
e outras tangiveis. O servico é a execugdo e a representagdo que se expressa, sendo transferido
em diversos niveis, seja de continuidade ou de forma intangivel, chega-se a conclusdo de que
ndo se pode conceitud-lo de maneira tinica (LAS CASAS, 2010).

As particularidades concretas dos servigos sdo avaliadas pelas pessoas, e suas
experiéncias, chegando a satisfagdo que resultou no processo desse ciclo, logo a seguir serdo

classificadas suas principais caracteristicas.

2.2.1 Caracteristicas dos Servicos

Os servigos apresentam caracteristicas que complementam sua funcionalidade, através
das etapas que designam sua relevancia.

Gronroos (2009) afirma que os servigos sdo comparados com bens fisicos, sua
compreensdo ¢ especifica, pois existem servi¢os que sdo intangiveis, e o ideal para o cliente ¢
a sua percepcdo e 0 mesmo expora sua avaliagdo final.

A parte mais importante € o sentimento e as experiéncias que o servigo proporcionou
aos clientes, de forma tangivel ou intangivel. As trés caracteristicas basicas dos servi¢os sio:
utilizam-se métodos que constituem uma atividade; sdo produzidos e usados a0 mesmo tempo,
até determinado momento e os clientes contribuem com as etapas do servigo.

Os autores identificaram esses atributos contribuindo para o aprimoramento da
qualidade. A seguir veremos o topico da qualidade em servigos que complementard o

entendimento neste setor.

2.2.2 Qualidade em servigos
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A qualidade em servigos ¢ um desafio, pois os clientes devem identificar e perceber sua
presenga integralmente e consequentemente reconhecé-la.

Las Casas (2008) define que a qualidade em servigos passa por variagdes a medida que
as expectativas das pessoas sofrem mudangas, sendo que um servigo de qualidade ¢ aquele que
possa ocasionar ao consumidor satisfacdo. Os servi¢os possuem dois componentes no que tange
a qualidade: os servigos em sua totalidade e a forma como os clientes percebem essa qualidade.

Os servigos devem ser geridos em conformidade com as impressdes repassadas pelos
clientes, seguindo o modelo de Kotler (2005) sobre a administragdo da qualidade, ha pontos
cruciais considerados relevantes, portanto ndo basta possuir alta tecnologia ¢ mao de obra
qualificada, se os clientes ndo percebem a diferenciag¢do na prestag@o de servigos. As empresas
necessitam serem dinamicas, moldando-se com as variagdes do mercado, buscando o
aprimoramento, evitando retrabalhos e desperdicios.

A qualidade exige total engajamento dos colaboradores, gestores e diretoria, pois é
impossivel ofertar um atendimento de qualidade tendo parceiros descomprometidos. No
proximo topico sera abordado o método Servqual, incluindo seu conceito, dimensdes e

importancia.
2.3 Método SERVQUAL

O método Servqual faz a medi¢do da qualidade do servigo, em relagdo a necessidade e
expectativa dos clientes, a partir do respectivo atendimento recebido.

Zeithmal, Bitner E Gremler (2011) criaram essa escala apds uma pesquisa quantitativa
em busca de uma ferramenta capaz de mensurar a percepg¢o do cliente perante o servigo. Trata-
se de uma ferramenta para medir a qualidade de um servigo que busca fazer uma comparagao
sobre o que a empresa entrega e o que o cliente espera de qualidade do determinado servigo.

O Servqual tem seu principal foco nas qualidades percebidas e possui como base as
comparagdes entre as expectativas antes da aquisi¢do dos servigos, e as percepcdes apds e
prestacdo do servigo adquirido, representando um gap (COELHO, 2004 apud
PARASURAMAN et.al, 1985).
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Os gaps segundo Salomi, Miguel E Abackerli (2015) apud PARASURAMAN et al.
(1985) sdo a diferenga entre a qualidade que se pretende passar para os clientes ¢ a real
percepcdo deles perante o servigo. Entretanto CONSOLI E MARTINELLI (2001) esclarecem
que esses gaps contribuem para a deficiéncia no servigo, fazendo com que ndo se alcancem os
clientes em todos os sentidos.

Cada autor identifica os gaps segundo o seu entendimento e realidade, alguns aceitando
esse modelo de averiguacdo da qualidade e outros acreditando ser ineficiente, mas sua utilidade
varia com a propor¢do e aplicabilidade de cada servico, a seguir veremos as dimensdes dessa

estratégia.
2.3.1 Dimensodes do Método

O Servqual possui cinco dimensdes importantes da qualidade, através de elementos
importantes e que contribuem na prestagdo de servigos.

Segundo Farias (1998) o método Servqual apresenta as expectativas e percepcdes em
relacdo aos servigos prestados, apresentando uma dimensao inferior ou superior, por meio da
aplicag¢@o de questionarios, entre o que o cliente espera € o que realmente tem compreendido.
O seu principal fundamento sdo as cinco proporc¢des assimiladas que influenciam diretamente
na avaliacdo dos clientes, como: a capacidade de resposta e presteza dos funcionarios,
confianga, garantia, empatia do prestador do servigo e os resultados tangiveis do servigo.

Essas dimensdes sdo aplicadas a 22 itens da percepg¢ao do cliente que ocorre mediante
variagdo de pontuacdes entre 1 € 5 em uma escala de atribui¢do entre “discordo totalmente™ e
“concordo totalmente”. Com base nos resultados entre experiéncias e expectativas avaliadas
nos 22 tdpicos atribuird a pontuacéo total da qualidade. Esta avaliagdo com escala Servqual
deve ser feita cuidadosamente e revisada sempre que julgar necessario (GRONROOS, 2009).

Estas entrevistas irdo mensurar o nivel de qualidade dos clientes, favorecendo a empresa
a identificar realmente os pertfis de seus clientes, formando vinculos e progressos durdveis. No

préximo topico sera abordada a importancia da aplicacdo destes questionarios.

2.3.2 Importancia da Aplicabilidade
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A aplicagdo de questionarios no método Servqual ird definir o grau de satisfacdo dos
clientes na avaliacdo da qualidade, a partir das experi€ncias e expectativas, que somadas
resultara na nota final atribuida ao atendimento.

Na visdo de Zeithmal, Bitner e Gremler (2011) a Servqual ¢ uma ferramenta muito rica,
através do questionario pode-se entender a relagdo entre a empresa e o cliente. Os pontos fortes
sdo notados e se tornam uma ajuda para as vantagens competitivas, como também os pontos
fracos sdo avaliados para corrigir possiveis necessidades. As expectativas sdo visivelmente
experiéncias de situagdes anteriores, mas a satisfacdo do cliente estd diretamente atrelada a
prestacdo desses servigos.

Segundo Purcarea et al. (2013), o Servqual ressalta que a mente € que avalia a qualidade
dos servigos, quando se alcanga uma somatdria positiva alcangamos assim as expectativas desse
cliente, porém quando essa pontuagao se apresenta negativa existe alguma falha de percepgao.

Para Gronroos (2009), este instrumento apresenta a percep¢do da qualidade de um
servigo na visdo do cliente, porém a medi¢do da expectativa antes da experiéncia ndo é vista
como uma forma sensata de acontecer, pois a impressdo da realidade leva a experiéncia, e as

expectativas anteriores estio constituidas dessas percepgdes.

3 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do presente trabalho, as pesquisas bibliograficas deram-se com
base em livros e artigos cientificos que abordam o tema proposto, de forma descritiva, ou seja,
uma pesquisa aplicada, com caracteristica exploratoria por meio de um questionéario aplicado,
voltado ao levantamento de dados, com o objetivo de investigar a percep¢do da qualidade por
parte dos clientes frente aos servigos prestados pelo laboratério de analises clinicas.

Na abordagem adotou-se um estudo de natureza qualitativa, obtida por questionarios
com questdes objetivas, analisadas estatisticamente. Marconi E Lakatos (1999) afirmam que os
dados devem ser expressos em medidas numéricas. Para Richardson (2010) o método

quantitativo, tem como objetivo garantir a precisdo dos resultados obtidos, evitando distor¢des
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de andlise e interpretag@o, para que ocorra uma margem segura, esse tipo de pesquisa permite
a obtengdo de dados mais coesos e relevantes para o trabalho.

Referente ao objetivo pode-se classificar a pesquisa como descritiva, pois pelo método
adotado para o levantamento das informagdes, buscou-se uma forma de melhor interagdo com
o problema, com a inten¢do de deixa-lo mais evidente. Severino (2007) cita que a pesquisa de
natureza exploratdria averigua o levantamento de informag¢des sobre um determinado objeto,
balizando o campo de trabalho, fazendo um mapeamento das condi¢des do fenomeno.

Para o desenvolvimento do trabalho a unidade de andlise desenvolvida foi a nivel de
clientes, que, segundo Bertucci (2008) a pesquisa tem como objetivo identificar, descrever e
analisar os objetos da pesquisa, sob a perspectiva dos individuos na vivéncia de certas situagdes
ou experiéncias. Dessa forma, a amostra compds 73 clientes no total, sendo dividido em 71
clientes externos e 2 gestores representando os clientes internos, optou-se por realizar uma
amostragem de carater censitario, que nos remete a auséncia de erros amostrais.

O publico em estudo € formado por gestores e clientes que buscam os servigos prestados
pelo laboratério, localizado na cidade de Anapolis — GO, referente ao periodo da coleta dos

dados, os questionarios foram aplicados durante os periodos de 05 a 11 de maio de 2018.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa na qual foi realizada o estudo ¢ um laboratorio de analises clinicas situado
na cidade de Anapolis no Estado de Goias, sendo que possui sedes em 12 estados brasileiros, a
mesma tem ofertado mais de trés mil tipos de servigos de exames laboratoriais ao longo de sua
existéncia. A empresa passou por grandes decisdes, sendo que uma delas aconteceu no ano de
2005, quando as fundadoras se depararam com uma grande decisdo empresarial: crescer ou ser
incorporada por grandes grupos do setor. Ao escolher a primeira opg¢do, iniciou-se sua
expansdo, que hoje conta com mais de 4.000 funcionarios e esta presente nas cinco regides do
Brasil.

O Questionario Servqual foi aplicado na empresa para os gestores e clientes externos.
No primeiro questionario fez-se a pergunta: qual a expectativa dos gestores em relagdo a

prestacdo de servigos da empresa? No segundo questionario constou a seguinte pergunta: qual
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a percepcao do cliente em relagdo ao servigo prestado pelo laboratorio? Os resultados dos dados
levantados na pesquisa foram apresentados, analisados e calculados pela diferenga entre a
percepcao e a expectativa, concernente a cada item das cinco dimensdes da escala Servqual e
suas expectativas. Apos obten¢do dos dados dos questionarios, usou-se a ferramenta EXCEL
do pacote OFICCE da Microsoft e as médias de cada item foram calculadas conforme a formula

da Figura 1:

Figura 1: Descri¢cdo do método Servqual

Qservouar- My — M,
Onde:

QSERVQUA [ = refere-se a qualidade medida pela escala SERVQUAL;
M significa média da percepg¢do encontrada;
v

M @ significa a média da expectativa.

Fonte: Favero e Malaguti (2014).

A qualidade percebida ¢ definida pela diferenga entre a percepc¢do encontrada (Mp) e a
expectativa (Me), sendo a diferenca entre as percepcdes e as expectativas do cliente, que podem

apresentar trés possibilidades de resultados:

1. Expectativas > percepg¢des: a qualidade percebida € considerada ideal.
2. Expectativas = percepgdes: a qualidade percebida € considerada satisfatéria

3. Expectativas < percepgdes: a qualidade percebida é inaceitavel.

A andlise dos resultados deu-se a partir da qualificagdo do servigo, com o objetivo de
encontrar quais fatores eram responsaveis pela qualidade no atendimento e satisfagdo dos
clientes. Posteriormente, realizou-se uma analise procurando classificar as dimensdes que
foram mais bem avaliadas pelos clientes e as que precisavam ser melhoradas na satisfagdo, o
Quadro 1 apresenta os resultados encontrados sobre as expectativas dos clientes internos, ou

seja, os gestores da empresa pesquisada.

Quadro 1: Médias encontradas referente as expectativas dos clientes internos
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QUESTOES APLICADAS MEDIA 1
| 1. As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes? | | 4,32
= o >
Tangibilidade | 2. Os empregados estdo bem-vestidos/arrumados? | | 4,56
3. A aparéncia das instala¢des fisicas € condizente com o tipo 4,47
de ramo do laboratorio?
| 4. Os colaboradores sdo confiaveis? | | 4,40
5. Vocé se sente seguro ao negociar com os colaboradores? 4,38
6. O laboratdrio tem interesse em resolver os problemas do 4,57
cliente?
7. O laboratdrio atende os cronogramas prometidos 4,49
Confiabilidade (or¢amentos, contato com o cliente)?
8. Os profissionais do laboratério sdo bem qualificados? 4,50
9. O laboratdrio cumpre com a data combinada para entrega 4,53
dos resultados?
10. O laboratorio mantém registros de tudo que envolve o 4,56
servico?
11. Os colaboradores informam com precisdo a data de 4,60
entrega dos resultados?
12. Os colaboradores atendem rapidamente as demandas do 4,32
cliente?
13. Os colaboradores estio sempre dispostos a ajudar o 4,46
cliente?
Presteza 14. Os colaboradores estio sempre ocupados demais para 2,96
atender o cliente?
[ 15. Os colaboradores sio educados/gentis? [l 4,51
16. Os colaboradores sabem responder as perguntas do 4,43
cliente?
17. Os colaboradores carregam consigo os interesses do 4,32
cliente?
18. O laboratdrio da a cada cliente atengfo individualizada? 4,39
. 19. Os colaboradores d&o ateng8o individualizada a cada 4,44
Empatia .
cliente?
20. Os colaboradores compreendem plenamente as 4,39
necessidades/sentimentos do cliente?
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21. O Laboratorio funciona em horario(s) conveniente(s) para 4,54
Seguranga o cliente?
| 22. O laboratério € atualizado? | | 4,59 |

Fonte: Pesquisa dos autores (2018).

Analisando o quadro, as maiores médias foram concentradas em 4,60 (questdo 11)
representando que os clientes percebem positivamente a precisdo na data de entrega dos
resultados dos exames no laboratério e 4,59 (questdo 22) em relacdo a atualiza¢do do
laboratdrio, os clientes reconhecem que os sistemas sdo informatizados e atualizados com as
informagdes precisas, gerando assim satisfacdo no atendimento.

As menores notas foram consideradas em 2,96 (questdo 14), no quesito da presteza,
que para os clientes, os colaboradores estdo sempre ocupados demais, impossibilitados em
atendé-los no tempo oportuno, ndo estimando tanto os seus interesses e a média de 4,32 (nas
questdes 01, 12 e 17), se tratando da tangibilidade, aonde as instalagdes fisicas ndo atraem
significativamente os clientes, gerando insatisfagdo no atendimento.

O Quadro 2 por sua vez reflete a média da percepcdo dos clientes externos, ou seja, 0s
que consomem os servigos prestados pela empresa, sobre a qualidade no atendimento e servigos

prestados.

Quadro 2: Médias encontradas referente a percepgéo dos clientes externos

| || QUESTOES APLICADAS ||MEDIA2 |
| 1. As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes? | | 4,78 |
= e >
Tangibilidade | 2. Os empregados estdo bem-vestidos/arrumados? | | 4,89 |
3. A aparéncia das instala¢des fisicas é condizente com o tipo ||4,72
de ramo do laboratorio?
| 4. Os colaboradores sdo confiaveis? | | 4,75 |
| 5. Vocé se sente seguro ao negociar com os colaboradores? | |4,68 |
6. O laboratdrio tem interesse em resolver os problemas do 4,76
cliente?
Confiabilidade 7. O laboratdrio atende os cronogramas prometidos 4,63
(or¢amentos, contato com o cliente)?
8. Os profissionais do laboratorio s&o bem qualificados? 4,63
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9. O laboratdrio cumpre com a data combinada para entrega 4,76
dos resultados?

10. O laboratorio mantém registros de tudo que envolve o 4,78
servico?

11. Os colaboradores informam com precisdo a data de 4,79

entrega dos resultados?

12. Os colaboradores atendem rapidamente as demandas do 4,49
cliente?
13. Os colaboradores estdo sempre dispostos a ajudar o 4,64
cliente?

Presteza 14. Os colaboradores estdo sempre ocupados demais para 4,61

atender o cliente?

15. Os colaboradores sdo educados/gentis? | | 4,57

16. Os colaboradores sabem responder as perguntas do 4,51

cliente?

17. Os colaboradores carregam consigo os interesses do 4,36

cliente?

18. O laboratorio da a cada cliente atengdo individualizada 4,50
. 19. Os colaboradores ddo aten¢do individualizada a cada 4,50

Empatia .

cliente?

20. Os colaboradores compreendem plenamente as 4,49

necessidades/sentimentos do cliente?

21. O Laboratorio funciona em hordrio(s) conveniente(s) para ||4,64

Seguranga o cliente?

| 22. O laboratério € atualizado? | | 4,57

Fonte: Pesquisa dos autores (2018).

As médias variam entre 4,89 (questdo 2) muito satistatdrio até 4,36 (questdo 17) nem
satisfeito, nem insatisfeito.

As maiores médias 4,78 (questdo 1), os clientes percebem que as instala¢des fisicas s@o
visivelmente atraentes; 4,79 (questdo 11), os colaboradores informam aos clientes com precisio
as datas corretas da entrega dos resultados e 4,89 (questdo 2), para os clientes, os funcionarios
estdo bem vestidos e arrumados, essas notas estdo ligadas a tangibilidade e presteza, sendo
notério o nivel de satisfagao.

As menores notas estdo associadas a empatia, destacando-se a média 4,36 (questio 17),

em que os colaboradores ndo satisfazem os interesses que pertencem aos clientes, a média 4,49
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(questdo 12), esta relacionada a presteza, em que os colaboradores ndo atendem rapidamente as
demandas dos clientes e também 4,49 (questdo 20), referente a empatia, aonde os colaboradores
ndo compreendem plenamente as necessidades e sentimentos dos clientes.

Quanto mais positivo for o resultado da equagdo, maior serd a percep¢do de valor
encontrada pelos clientes, e quanto mais forem os resultados negativos, os clientes nao
conseguem perceber a qualidade que a empresa dispde, gerando a insatisfagao.

O Quadro numero 3 representa as médias gerais relativas nas questdes de tangibilidade,

confiabilidade, presteza, empatia e segurancga.

Quadro 3: Médias gerais referentes as percepgdes e expectativas dos clientes

EXPECTATIVAS PERCEPCOES
Tangibilidade 4,45 4,80
Confiabilidade 4,49 4,72
Presteza 4,24 4,57
Empatia 4,40 4,49
Seguranga 4,56 4,60

Fonte: Pesquisa dos autores (2018)

Analisando os resultados apresentados no quadro 5, pdde-se identificar que a coluna das
percepcdes obteve a maior média de 4,80, referindo-se a aparéncia da empresa, a apresentagao
dos funciondrios e as instalagdes fisicas em geral aplicadas na prestacdo dos servi¢os. A média
de 4,72 foi relacionada a confiabilidade, essa nota abrange o interesse dos funcionarios em
resolver os problemas dos clientes, realizar a entrega dos resultados dentro do tempo
estabelecido e executar as tarefas sem erros e retrabalho. Quanto a presteza obtivem média de
4,57, comparando a capacidade dos funciondrios em atender e se relacionar com os clientes
além da seguranca das informag¢des prestadas pelos colaboradores. A empatia obteve uma
média de 4,49, associada a atengdo dos funciondrios no geral e na compreensdo atribuida aos
clientes. Por fim, a seguranga alcangou a média de 4,60, abrangendo a tematica dos horarios de
atendimento adequado as demandas dos clientes e se a empresa esta atualizada com as
tecnologias de mercado em seu ramo de atuagdo, conclui-se que nos cinco tdpicos, conforme a
escala Servqual, o cliente estd nem satisfeito nem insatisfeito, gerando um resultado abaixo do
esperado pela empresa, segundo o critério do Servqual para se atingir a satisfagdo total do

cliente, a média precisa ser de 5,0.
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O Quadro 6 aponta consoante a escala Servqual, os resultados das percepgdes dos

clientes, quanto a satisfag¢do e a identificagédo de fator positivo.

Quadro 4: Resultado das percepgdes dos clientes em relagdo aos servigos prestados

QUESTOES Q servqual = Mp - Me
TANGIBILIDADE - 0,35
CONFIABILIDADE -0,23
PRESTEZA -0,33
EMPATIA - 0,09
SEGURANCA - 0,04

Fonte: Pesquisa dos autores (2018)

O Quadro 4 exibe os resultados das percep¢des dos clientes a partir dos servigos
prestados sendo que em todos os quesitos os valores finais foram negativos, chegando-se a
conclusdo de que as expectativas sdo menores que as percepgdes dos clientes.

Na seguranga segundo a escala Servqual, mesmo que o cliente esteja satisfeito com a
prestacdo de servigo do laboratorio em geral, ainda ndo se consegue perceber os beneficios
concretos ofertados pela empresa, e sua expectativa foi maior do que a sua real percepcdo. Na
empatia a média geral foi satisfatoria, mas segundo a escala Servqual o cliente ndo consegue
perceber valor nas questdes de confiabilidade dos servigos ofertados pela empresa. Ja na
tangibilidade, presteza e confiabilidade os resultados apresentados podem ser considerados
ruins, pois os clientes ndo percebem valores a esses itens pelos servigos ofertados pelo
laboratoério.

Pela visdo dos clientes, a qualidade que a empresa fornece ndo esta sendo percebida nem
vivenciada pelos mesmos, dificultando assim o alcance da fidelizagéo e a prospecgdo de novos
consumidores. Analisando de forma geral, a empresa necessita se readaptar através dos
resultados obtidos de forma negativa, alinhando os fatores que estdo gerando insatisfacdo dos

clientes, como a tangibilidade, presteza e confiabilidade.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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Visto que o sucesso e crescimento das empresas prestadoras de servigos dependem das
percepcdes dos clientes em relacdo as suas expectativas de qualidade e satisfagdo, é
extremamente necessario que elas facam constantemente a mensuracio da qualidade de seus
servigos com as ferramentas disponiveis e a utilizagdo do marketing de servigos para alcancar
vantagens competitivas.

Chegamos a conclusdo que o método Servqual foi adequado para avaliacdo que os
clientes fizeram, através de suas percepgdes, indicando as deficiéncias que o atendimento e
servigos prestados tiveram. O critério utilizado de inclusdo dos respondentes se deu através da
disponibiliza¢do do questionario online, pelo Google Forms, aonde toda pessoa de qualquer
faixa etaria que teve atendimento no laboratério estava apta para responder as perguntas,
agregando diversidade de respondentes.

De acordo com a pesquisa desenvolvida propde-se que a empresa faga uma andlise
meticulosa dos fatores correlacionados com as falhas nas percepgdes dos servigos. Assim sendo,
considerando as causas que geraram a insatisfa¢do dos clientes, realizou-se a comparag¢ao dos
resultados que impactaram negativamente a empresa, tanto na expectativa dos clientes internos
quanto na percepg¢ao dos externos, (quadro 1 e 2) do item 4, em que as menores médias obtidas
foram referentes a presteza, que os funcionarios estdo sempre ocupados e impossibilitados de
atender os clientes no tempo favoravel, ndo demonstrando agilidade nas demandas e ndo
acatando os seus interesses. Na expectativa dos clientes internos, quanto a tangibilidade, as
instalacdes fisicas ndo atraem os clientes significativamente, ja na percep¢do dos clientes
externos, relacionada a empatia, os colaboradores n3o compreendem totalmente as
necessidades e sentimentos dos clientes. Analisando os resultados pela média Servqual no
quadro 4, do item 4, os clientes ndo percebem valores positivos na percep¢do dos servigos
prestados e nos elementos: tangibilidade, presteza e confiabilidade. Através dessa andlise, os
Gaps 1,4 e 5 do quadro 2, do item 2.3, faz mengéo dessas comparagdes, que sdo as diferencas
entre a qualidade que se pretende passar para os clientes e a real percepcdo deles perante o
Servigo.

Os resultados apresentados convergem para uma revisdo geral das politicas de
tangibilidade, confiabilidade, presteza, empatia e seguranga que sio os pilares que sustentam

os servicos, aonde conforme a percepcdo dos clientes, esses fatores ndo estdo sendo
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classificados como satisfatorios. Se os clientes ndo conseguem ver o verdadeiro significado
nesses itens, € devido a falta de elementos indispensaveis no atendimento, levando-os a avaliar
de forma negativa, gerando descontentamento e insatisfagdo. Se ndo houver o alinhamento da
empresa conforme as necessidades dos mesmos, sua permanéncia na atividade economica sera
extinta, porque a concorréncia ira usar esse ponto fraco para se auto favorecer no mercado,
promovendo sua ascensdo definitiva.

Concluiu-se que a empresa deve procurar entender cada cliente, observando suas
particularidades, necessidades, anseios, queixas, dividas e urgéncias, levando em consideracao
suas expectativas de qualidade, pois influencia na percepcdo dos valores de seus servigos
impactando fortemente os mesmos. O estudo realizado alcangou os objetivos definidos e o
método Serqual identificou um nivel de satisfagdio abaixo da média desejada. E indispensavel
que a empresa se realinhe estrategicamente, por meio de treinamentos e capacitacdo dos setores,
e o envolvimento geral é primordial, pois o sucesso da empresa depende da participagdo macro

das areas e do seu legitimo comprometimento.
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