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RESUMO

O trabalho analisa a qualidade dos servicos prestados por uma empresa de
assisténcia de informatica em Guarabira, utilizando o modelo SERVQUAL. A pesquisa
foi realizada com o objetivo de medir a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade
dos servigcos, comparando as expectativas com a realidade. O SERVQUAL avalia
cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e
empatia. Os resultados mostraram que a empresa analisada geralmente superou as
expectativas dos clientes, especialmente nas dimensdes de empatia e seguranga. A
pesquisa destacou a importancia da melhoria continua dos servi¢os para a satisfacéo
e fidelidade dos clientes, além de sugerir que 0 sucesso organizacional depende da
capacidade de uma empresa em alinhar suas operacdes com as expectativas dos
consumidores.

Palavras-chave: Qualidade dos servi¢os; Servqual; Satisfagcéo do cliente.



ABSTRACT

This research analyzes the quality of services provided by a computer assistance
company in Guarabira, using the SERVQUAL model. The study aims to evaluate
customer satisfaction by comparing their expectations with the perceived reality in five
dimensions: Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The
methodology employed was quantitative, using questionnaires to gather data. Results
indicated that the company generally exceeded customer expectations, particularly in
the dimensions of Empathy and Assurance. These findings highlight the importance of
continuous service improvement to ensure customer loyalty and satisfaction,
emphasizing the relevance of service quality in a competitive market.

Keywords: Service quality; Servqual; Customer satisfaction.
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1 INTRODUCAO

A prestacao de servigcos atualmente tem sido afetada por grandes mudancas,
como a transformacéo digital, que altera a forma como as pessoas vivem e trabalham,
e a crescente demanda por personalizacédo e agilidade nos servigcos. Além disso, a
pandemia de COVID-19 acelerou a adocao de solucdes online e o trabalho remoto,
redefinindo as expectativas dos consumidores. Com isso, sao lancados
constantemente novos servicos, tanto para atender as necessidades ja existentes dos
consumidores quanto para suprir aguelas que nem mesmo eles percebem que
possuem (Lovelock, 2006).

Com o avanco das tecnologias e a rapidez na busca e troca de informacdes
pelas pessoas, vivencia-se um tempo de imediatismo, ou seja, na época da
modernidade liquida, a fluidez emerge como a regra predominante. O que antes era
estavel se desfaz e as fronteiras que costumavam separar o pessoal, o profissional e
0 publico se tornam cada vez mais difusas. Nesse contexto, a habilidade fundamental
passa a ser a capacidade de se adaptar e navegar com destreza pelas correntes
constantemente mutaveis (Bauman, 2001). Por isso, € de extrema importancia que as
empresas consigam ter esta percepc¢ao por parte dos clientes perante a instituicao.
Diante disso, € importante a criacdo e rotina de avaliagdes internas de servicos que
tem por objetivo medir o grau de qualidade dos servigos prestados.

Entender o comportamento do consumidor € crucial para manter sua fidelidade,
especialmente no setor de servicos, que € predominantemente intangivel. A
compreensao desses padrbes de comportamento permite que as empresas
desenvolvam estratégias eficazes para atender as expectativas dos clientes, fornecer
experiéncias personalizadas e criar vinculos duradouros com eles. Ao obter insights
sobre as necessidades, desejos e preferéncias dos consumidores, as empresas estao
melhor equipadas para oferecer servicos que agreguem valor e promovam a
satisfacdo do cliente (Kotler, 2000). Esta pesquisa é de grande importancia tanto para
a empresa analisada quanto para outras pequenas empresas de Guarabira - PB e
regides similares, pois oferece insights praticos sobre como alinhar a qualidade dos
servicos as expectativas dos clientes, essencial para garantir a fidelizacdo e a
competitividade no mercado local. Além disso, este estudo contribui para a literatura

ao aplicar o modelo SERVQUAL em um contexto de pequenas empresas em cidades
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do interior, reforcando a relevancia de avaliagfes de qualidade em diferentes cenarios
geogréficos e econémicos.

Ou seja, 0 consumo em si tornou-se alvo de investigacbes complexas por
muitos estudiosos, pois, trata-se de uma area ampla e que envolve muitos espacos.
Nesse caso, especificamente, ndo ha o trabalho com a compra de um produto, mas
sim com a satisfacdo de um cliente que recebeu um servigo, embora muitos autores
tendam a se concentrar em suas analises nos bens adquiridos no mercado, a
satisfacdo de um cliente com um servico recebido é igualmente importante (Barbosa;
Campbell, 2006).

Um servico é uma atividade econdmica que gera valor e proporciona beneficios
aos clientes em momentos e locais especificos (Lovelock, 2006). Por isso a
importancia de avalia-lo, pois, ao contrario do produto que podemos tocar ou até
mesmo experimentar antes, o servico sé se pode ter o entendimento se ele foi bem
realizado no final da prestacdo. Sabendo que toda pesquisa € gerada de algum
problema ou acontecimento especifico esta pesquisa surge da necessidade de nivelar
a qualidade dos servicos de informatica numa empresa de Guarabira - PB, utilizando
0 método SERVQUAL.

Esse método instrumental que hoje € muito usado, utiliza como base a
expectativa do cliente emrelacédo a um servico e contrapde com a percepgao que esse
mesmo cliente tem do servico que recebeu. O SERVQUAL trata-se de uma pesquisa
exploratdria com o tipo de concepc¢do de pesquisa que tem como principal objetivo
ajudar a compreender a situacado-problema enfrentada pelo pesquisador (Malhotra,
2012).

Portanto, nesse estudo foram analisadas as variaveis que interferem na
gualidade dos servicos prestados, para corrigir possiveis falhas evidenciadas pela
pesquisa e, consequentemente, diagnosticar de forma assertiva o desempenho da
empresa quanto os atributos relacionados a qualidade dos servigcos prestados a partir
da perspectiva do cliente. Esse trabalho também teve como uma de suas tarefas
principais trazer contribuicdes, ndo sé para a empresa analisada em questdo, como

também para pesquisas futuras utilizando este método.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Os servicos de uma forma geral s&o atividades que, sem criar objetos materiais,
se destinam direta ou indiretamente a satisfazer necessidades humanas (Machado;
Queiroz; Martins, 2006). Dito isso, é importante salientar também que os servigcos sao
intangiveis. Diferente de produtos em sua forma fisica, eles ndo podem ser vistos,
sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de serem adquiridos (Kotler, 2000).
A importancia do setor de servi¢cos na economia é notavel, pois desempenha um papel
significativo na geracao continua de empregos (Corréa; Caon, 2009).

De acordo com os dados da Pesquisa Mensal de Servicos (PMS), divulgada
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2020), o setor de servi¢os
no Brasil registrou um crescimento de 1% em 2019, marcando sua primeira alta em 5
anos. Entre as cinco categorias de atividades analisadas, que englobam servigos
prestados as familias, servigos de informacdo e comunicacao, servicos profissionais,
administrativos e complementares, bem como transportes, servicos auxiliares aos
transportes e correio, quatro delas apresentaram um aumento no mesmo periodo. ISso
resultou em taxas positivas para 55,4% dos 166 tipos de servigos investigados.

Aprimorar a qualidade dos servicos nas organizagbes tornou-se uma
necessidade estratégica vital, uma vez que é fundamental desenvolver processos de
servico que contribuam para o aperfeicoamento continuo da qualidade. Para esse
objetivo ser atingindo além de outros métodos, existem os 4Ps dos servicos que sao
uma adaptacdo dos conhecidos 4Ps do marketing (Produto, Preco, Praca e
Promocao) para o contexto especifico dos servicos. Eles fornecem uma estrutura para
a gestdo de marketing de servicos, considerando as particularidades dos elementos
intangiveis.

Os 4Ps dos servicos incluem o Produto, que se concentra nos beneficios e na
experiéncia do cliente; o Preco, que envolve a atribuicdo de valor monetario ao
servico; a Praca, que aborda a disponibilidade e acessibilidade dos servigos; e a
Promocao, que engloba as estratégias de comunicacdo para promover e informar 0os
clientes sobre os servigos oferecidos. Esses 4Ps sd0 essenciais para orientar as
decisGes de marketing e as estratégias de empresas e organizacbes que buscam
atrair e satisfazer seus clientes no setor de servicos (Pelissari et al., 2011). Se faz
necessaria a definicdo e o entendimento do que o cliente deseja para se conseguir

alcancar a satisfacdo do mesmo (Najafi; Saati; Tavana, 2015). Portanto, a perspectiva
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de qualidade do servico prestado ao cliente tem uma forte influéncia em sua satisfacéo
(Rossés; Sccott; Avila, 2014).

Independente da necessidade do cliente ser tangivel ou intangivel, é importante
considerar que todas as declaracdes ndo técnicas que expressam a necessidade ou
expectativa do cliente em relagcdo ao servico prestado devem ser traduzidas em
padrbes de projeto (Martins et al., 2012). No Quadro 1, é possivel denotar pontuacdes

cruciais para uma boa gestdo da qualidade.

Quadro 1 - Pontos importantes para a administracdo da qualidade
A percepcdo da qualidade pelos consumidores € essencial, 0 que significa que ter tecnologia
avancada e uma equipe qualificada ndo é suficiente se os clientes ndo perceberem a diferenca no
atendimento;

E fundamental que a qualidade seja evidenciada em todas as atividades da empresa, ndo se
restringindo apenas aos produtos. Ela exige total comprometimento por parte dos funcionarios. Sem
esse compromisso, € dificil fornecer um servico de atendimento de exceléncia;

A exceléncia em qualidade requer parceiros de alta qualidade. Isso envolve ndo apenas funcionarios
motivados, mas também fornecedores e distribuidores responsaveis e comprometidos;

A busca pela melhoria continua € fundamental para a qualidade. Se uma empresa estagnar,
acreditando que ja alcancou seu maximo potencial, ela corre o risco de ser superada pelo mercado;

Em algumas ocasibes, a melhoria da qualidade requer avancos significativos. E necessario
estabelecer metas quantitativas, mesmo que desafiadoras, e sempre buscar um objetivo mais
ambicioso do que o anterior;

Investir em qualidade ndo custa caro no fim das contas. Quando os colaboradores séo treinados
para fazerem corretamente desde o inicio, a empresa evita despesas futuras com treinamento e
recrutamento;

A qualidade é indispensavel, porém, por si sO, pode ndo ser mais um fator distintivo no mercado,
uma vez que os consumidores estéo elevando suas expectativas e demandando cada vez mais do
gque apenas qualidade;

Nenhuma iniciativa em busca de qualidade pode salvar um produto de mé qualidade. Nao importa
guéo eficaz seja a propaganda ou o servico oferecido, se o produto em si for significativamente
inferior, isso ndo sera suficiente.

Fonte: Kotler (2000 apud Pelissari et al., 2021)

Considerando que a qualidade do servico é determinada pelas experiéncias
dos clientes, a principal funcdo da ferramenta é identificar como a qualidade nos
servicos estd sendo percebida. Isso € feito por meio da realizacdo de pesquisas
periddicas com os clientes, permitindo avaliar e compreender suas percepcdes e
opinides sobre a qualidade do servico recebido (Parasuraman et al.,, 1985, 1988,
2004). O instrumento citado trabalha com base cinco fatores que serdo mostrados no
Quadro 2:
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Quadro 2 - Dimensbes da qualidade

Fatores Dimensdes

Essa dimenséo engloba a estética das instalagfes, equipamentos e materiais
utilizados pela empresa de servigos, assim como a aparéncia dos profissionais
que prestam o servico. E essencial que esses elementos sejam visualmente
atraentes, transmitindo uma imagem de qualidade e profissionalismo. A
aparéncia cuidada dos prestadores de servico, aliada a instalacbes e
equipamentos bem mantidos, contribui para a criacdo de um ambiente
agradavel e confidvel, promovendo a satisfacao dos clientes e fortalecendo a
percepcao positiva da qualidade dos servigos oferecidos.

Essa dimensado é responsavel por assegurar se uma empresa de servicos
Confiabilidade fornece aos seus clientes um servigo correto desde a primeira vez, sem
cometer erros, e cumpre o que foi prometido dentro dos prazos estabelecidos.
Essa dimenséo determina se os prestadores de servico estdo prontos para
Responsabilidade | auxiliar os clientes, compreender suas necessidades e informa-los sobre o
cronograma de prestacdo do servico, além de executa-lo prontamente.

Essa dimensdo enfatiza a importancia dos prestadores de servicos
transmitirem confianca e proporcionarem seguranca aos clientes em relacao
Seguranca aos servicos prestados. Isso implica que os colaboradores devem ser corteses,
além de possuirem o conhecimento necessario para responder as perguntas
dos consumidores de forma adequada.

Essa dimensdo avalia se a empresa compreende as necessidades dos clientes
Empatia e executa o servigo considerando seus melhores interesses, além de oferecer
atencdo personalizada e trabalhar em horarios convenientes.

Fonte: Grénross (2009)

Tangiveis

As cinco dimensdes de servicos destacadas sdo utilizadas como uma meétrica
para avaliar a qualidade e servem como guia para a empresa se destacar em um
mercado altamente competitivo. Ao analisar a percepcdo dos clientes internos e
externos em relacdo a qualidade, a empresa pode direcionar seus esforcos para
atender as expectativas do mercado. O uso adequado de métodos e ferramentas

apropriadas pode gerar melhorias significativas e conquistar novos clientes.

2.1 ANALISE SERVQUAL

Considerando o método SERVQUAL criado por Parasuraman et al. (1990), que
foram os pioneiros nesse estudo, pode-se afirmar que esse modelo de andlise
desenvolvido tem por objetivo avaliar a qualidade dos servi¢os. Ainda de acordo com
0s autores, 0s usuarios com essa ferramenta da qualidade, poderdo avaliar a
gualidade de um servico usando uma comparacdo entre o que desejavam ou
esperam, com o resultado do que foi recebido. Sao considerados critérios de avaliacao
gue levam em conta as lacunas e brechas (Gaps) existentes entre as expectativas

dos usuarios e o que é efetivamente oferecido. Essas diferencas sdo cuidadosamente
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analisadas para avaliar o desempenho e a satisfagdo do cliente (Zeithaml;

Parasuraman; Berry, 1990).

Gaps

Definicdo

As Expectativas do cliente e a
compreensao da empresa sobre
essas expectativas.

O préprio método apontou que, em muitos casos, 0s gerentes e
executivos ndo conseguem interpretar de forma precisa quais sédo
os fatores que realmente satisfazem as necessidades dos clientes
ou que proporcionam a percepcao de terem recebido um servigo
de alta qualidade (Zeithaml, Parasuraman; Berry, 1990).

Entendimento da empresa e o
que ela elabora para entender o
cliente.

Nesse ponto o foco é entregar para o cliente o que ele precisa com
0 objetivo de exceder suas expectativas. Para isso, as
organizacbes e 0s executivos criam regras, costumes e
especificacdes, visando nortear como o servico devera ser
prestado. Além disso, nesse ponto inclui também treinamento e
capacitacdo dos colaborares, que é algo muito importante para
atingir essa exceléncia.

Diferenciacéo entre o que foi
elaborado previamente e o
servigo que foi entregue para o
cliente.

Diversos fatores influenciam a prestacdo de um servicgo,
resultando em uma experiéncia para o cliente que pode diferir
daquela que foi planejada ou prevista inicialmente (Zeithaml,
Parasuraman; Berry, 1990). Nesse ponto os colaboradores tém
uma func&o muito importante, afinal séo eles que vao manter esse
contato diretamente com o cliente e também vao entregar esse
servico final de acordo com o planejado.

Discordancia entre o servico
prestado e o que foi comunicado
ao cliente.

Refere-se a comunicacdo de uma forma geral dentro da
organizacdo, objetivando o cliente final. Inclui-se nesse gap a
divulgacdo dos servicos, a troca de informacdes entre os
vendedores, as promessas que sao feitas aos clientes, gerando
consequentemente uma expectativa e como esse Servigco sera
entregue ao cliente.

Divergéncia entre o que era
esperado do servi¢o e 0 servico
oferecido.

Trata-se basicamente do produto final decorrente da operacéo de
julgamento. Nesse ponto € sustentada a ideia de que um servigo
de alta qualidade é aquele que atende ou supera as expectativas
dos clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa analisou a percepcao de satisfacdo dos consumidores em
relacdo ao servi¢o recebido numa loja de informatica da cidade de Guarabira - PB.
Para isso, foi utilizado como instrumento de coleta de dados o questionario, com o
intuito de levantar os dados para analise e avaliacdo. A partir dessa coleta, foi possivel
obter o grau de satisfacdo dos clientes.

A tipologia da pesquisa que fora utilizada na ocasido e de natureza descritiva
gue observa, registra, analisa e correlaciona fenbmenos sem manipula-los (Cervo;
Bervian; Silva, 2007). Ou seja, busca entender um fenbmeno, usando um questionario
para coletar dados. Ja referente a abordagem, nessa pesquisa especificamente
usamos 0 metodo de pesquisa quantitativa, sendo assim possivel recrutar pessoas de
acordo com a conveniéncia amostral (Aaker; Kumar; Day, 1995). Uma de suas
principais caracteristicas é ser conclusiva, quantificando um devido problema, fazendo
com que seja possivel estabelecer concretude sobre a realidade estudada.

No caso a pesquisa foi realizada numa empresa cujo 0 nome nao sera
divulgado e aqui trataremos esta empresa pelo nome Alpha, as questdes foram
formuladas empregando tanto o formato de perguntas abertas como o de perguntas
fechadas, utilizando a escala Likert. Essa abordagem permitiu uma anélise mais
aprofundada das razdes e consequéncias do comportamento dos consumidores
pesquisados. O questionario foi respondido de forma virtual, através da plataforma
Google Forms, sendo adaptado pelo autor deste manuscrito, levando em
consideracao o questionario de Pereira et al. (2019).

O instrumento de coleta de dados foi aplicado no periodo de julho a setembro
de 2023 e tivemos um total de 81 respondentes. Esses dados gerados por meio do
guestionario foram analisados a partir de medidas estatisticas descritivas (percentual,
média, minimo, maximo e quartis), com os resultados apresentados por meio de
tabelas. O processo de selecdo dos respondentes foi realizado por conveniéncia,
utilizando como critério a disponibilidade dos clientes da empresa de informatica
localizada em Guarabira - PB. A amostragem nao probabilistica visou alcancar uma
diversidade em termos de género, faixa etaria e renda, permitindo uma representacao

mais abrangente do perfil dos clientes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O obijetivo foi avaliar o grau de satisfacéo dos clientes da empresa citada quanto
ao servico recebido. Os resultados analisados sao baseados nas respostas individuais
de cada participante, com base nos dados coletados por meio do questionério

aplicado.

4.1 ANALISE DOS DADOS DOS RESPONDENTES

Os dados da Tabela 1 evidenciam que o publico feminino corresponde a uma
significativa parcela de 64,2%, enquanto o publico masculino representa apenas
35,8% dos respondentes. Emrelacdo ao estado civil, a pesquisa revelou que a grande
maioria dos respondentes € composta por pessoas casadas ou em uniao estavel,
totalizando 56,8%.

Quanto ao nivel de instrucdo dos participantes, a maioria indicou ter concluido
0 ensino superior, com 37% dos respondentes optando por essa alternativa. No que
diz respeito a faixa etaria dos participantes, a maioria esta na faixa etaria de 35 a 44
anos, correspondendo a 42% do total. Em relacédo a renda mensal dos participantes,
observou-se que a maior parte possui uma renda de R$ 1.320,00 (27,2%), seguida
por faixas de renda de R$ 1.320,01 a R$ 2.640,00 (23,5%), R$ 2.640,01 a R$ 3.960,00
(22,2%), R$ 3.960,01 a R$ 5.280,00 (16%), e acima de R$ 5.280,00 (11,1%). Arenda
dos respondentes foi analisada com base no salario minimo vigente a época da
pesquisa, que era de R$ 1.320,00. Essa categorizacdo permitiu uma melhor
compreensao do perfil socioeconbmico dos clientes, facilitando a andlise dos
resultados em relacdo ao poder aquisitivo e a percepcao de qualidade dos servi¢cos
prestados pela empresa.

Na pergunta seguinte, buscamos entender o numero de dependentes
financeiros dos participantes, revelando que a maioria ndo possui dependentes
(32,1%). Além disso, sobre o numero de pessoas gue residem com 0s respondentes,

a maioria respondeu que vive em residéncias com trés pessoas (32%).

Tabela 1 - Caracteristicas socioecondémicas dos respondentes
Categoria Respostas Frequéncia (%)

Masculino 29 35,8%
Feminino 52 64,2%

Género
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Categoria Respostas Frequéncia (%)
Solteiro 29 35,8%
o Casado(a)/Uniao estavel 46 56,8%
Estado Civil Separado(a)/Divorciado(a) 5 6,2%
Viavo(a) 1 1,2%
Sem instrugcéo 0 0%
Fundamental Incompleto 0 0%
Fundamental Completo 1 1,2%
Qual o seu grau de Médio Incompleto 4 4,9%
instrucéo Médio Completo 17 21%
Superior Incompleto 12 14,8%
Superior Completo 30 37%
P6s-Graduacéo 17 21%
Menos que 18 3 3,7%
De 18a24 11 13,6%
Qual sua idade? De 25 a 34 24 29,6%
De35a44 34 42%
De 45 anos ou mais 9 11,1%
Até R$ 1.320,00 22 27,2%
De R$ 1.320,01 a RS 2.640,00 19 23,5%
Renda mensal aproximada: De R$ 2.640,01 a R$ 3.960,00 18 22,2%
De R$ 3.960,01 a R$ 5.280,00 13 16%
Acima de R$ 5.280,00 9 11,1%
0 26 32,1%
1 21 25,9%
2 19 23,5%
Quanto;z depengentes 3 1 13,6%
financeiros vocé tem? 4 2 2 5%
5 1 1,2%
6 1 1,2%
0 1 1,3%
1 4 5,3%
2 19 25,3%
Quantas pessoas moram 3 24 3204
com vocé _(mclumdo 0 4 23 30.7%
entrevistado)?
5 1 1,3%
6 2 2,7%
7 1 1,3%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

A tangibilidade desempenha um papel crucial na percepc¢éo dos clientes sobre
a qualidade dos servigos prestados. Na assisténcia de informatica, onde a natureza
dos servicos muitas vezes € intangivel, elementos tangiveis como equipamentos
modernos, boa localizacéo, instalacdes agradaveis e a aparéncia dos funcionarios
desempenham um papel fundamental na formacao das percepcdes dos clientes. A

partir da Tabela 2, é possivel verificar os resultados referentes a variavel tangibilidade.



Tabela 2 - Dimenséo de Tangibilidade.
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Expectativa

As empresas A aparéncia
de assisténcia dos
As empresas As empresas deinformatica  funcionarios
de assisténcia  de assisténcia devem das empresas
de informéatica  de informatica possuir de assisténcia Médi
; . . ~ . » édia Geral
devem possuir  devem possuir  instalagbes  de informatica
equipamentos uma boa visivelmente deve ser
modernos localizacdo agradaveis adequada
(limpas e (uniforme
organizadas) padronizado)
tc[)’t;fﬁéﬂ?e 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% ad7
Discordo 1,23% 2,47% 1,23% 2,47%
’\r'gcr’ncgigigrr‘;g’ 7,41% 12,35% 2,47% 8,64% s2 Geral
Concordo 35,80% 48,15% 30,86% 48,15%
Concordo 55,56% 37,04% 65,43% 40,74% 0,46
Média 4,46 4,2 4,6 4,27 s Geral
s2 0,48 0,56 0,37 0,53 068
s 0,69 0,75 0,61 0,72 '
Realidade
A Alpha A aparéncia
possui dos
A Alpha possui A Alphapossui  instalagbes  funcionarios da
equipamentos uma boa visivelmente Alpha é Média Geral
modernos localizagao agradaveis adequada
(limpas e (uniforme
organizadas) padronizado)
tgg‘r’;’é‘r’]‘é’e 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 473
Discordo 2,47% 2,47% 1,23% 1,23%
Nao cancordo, 2,47% 0,00% 0,00% 0,00% s2 Geral
Concordo 30,86% 14,81% 17,28% 20,99%
Concordo 64,20% 82,72% 81,48% 77,78% 0,31
Média 4,57 4,78 4,79 4,77 s Geral
s2 0,45 0,33 0,24 0,21
s 0,67 0,57 0,49 0,45 0.56

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Em relacdo as expectativas dos clientes sobre tangibilidade, € evidente que

uma proporcao significativa espera que as empresas de assisténcia de informatica

atendam a esses critérios. A presenca de equipamentos modernos é percebida como

um indicador de competéncia e confiabilidade, enquanto uma localizagéo estratégica
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é valorizada pela sua capacidade de transmitir conveniéncia e acessibilidade
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988). A realidade percebida na Alpha, superou essas
expectativas em todos os aspectos avaliados. A titulo de exemplo, enquanto 91,36%
dos clientes esperavam equipamentos modernos, 95,06% concordam totalmente que
a Alpha os possui. A andlise comparativa entre expectativas e realidade na dimensao
de tangibilidade, indica que a Alpha tem sido bem-sucedida em fornecer uma
experiéncia superior aos seus clientes.

Na Tabela 3, € possivel perceber os resultados sobre a variavel confiabilidade.
Em relacdo a expectativa, a maioria dos clientes concorda totalmente que os precos
expostos devem ser coerentes com 0s registrados no caixa, em torno de 97,53%,
enquanto uma parcela menor concorda totalmente que os precos devem ser

facilmente visiveis nos produtos 96,3%.

Tabela 3 - Dimensao de Confiabilidade

Expectativa

Os precos
expostos devem  Os precos devem é)esvgﬁgsoesr
ser coerentes ser facilmente faciimente Média
com os visiveis nos RO Geral
registrados no produtos VISIVEIS oS
caixa produtos
Discordo totalmente 0,00% 0,00% 1,23% 461
Discordo 1,23% 1,23% 0,00% '
N&ao concordo, nem s2
discordo 1,23% 2,47% 2,47% Geral
Concordo 25,93% 30,86% 34,57% 038
Concordo totalmente 71,60% 65,43% 61,73% '
Média 4,68 4,60 4,56 s Geral
s2 0,32 0,37 0,45 062
S 0,57 0,61 0,67 '
Realidade
Os precos Existe prontidao
= da equipe da
expostos na Os prec¢os séao Alpha para .
Alpha sado facilmente visiveis resolver os Média
coerentes com nos produtos da bl Geral
0s registrados Alpha problemas &
no Caixa solicitagbes dos
clientes
Discordo totalmente 0,00% 0,00% 0,00% 472
Discordo 1,23% 2,47% 1,23% '
N&o concordo, nem s2
discordo 0,00% 0,00% 0,00% Geral
Concordo 19,75% 14,81% 17,28% 026
Concordo totalmente 79,01% 82,72% 81,48% '
Média 4,72 4,78 4,68 s Geral
S2 0,31 0,20 0,27
s 0,55 0,45 0,52 051

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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Ja em relagéo a realidade, a maioria dos clientes concorda totalmente que os
precos expostos s&o coerentes com 0s registrados no caixa em 98,76% e que o0s
precos sdo facilmente visiveis nos produtos 97,53%. Esses resultados séo positivos
para a realidade da empresa, demonstrando que a percepg¢ao dos clientes sobre a
confiabilidade dos servicos supera as expectativas. Isso sugere que a Alpha esta
atendendo, ou até mesmo superando, as expectativas dos clientes em relacdo a
confiabilidade dos servicos oferecidos.

A dimenséo responsividade abrange aspectos cruciais como prontiddo da
equipe, prestatividade e educacdo dos funcionérios, além do conhecimento para
responder as duvidas dos clientes. Inicialmente, é possivel observar que, no que tange
as expectativas, a maioria dos clientes espera que a equipe seja rapida e eficiente na
resolucdo de problemas e solicitagcdes. A média geral para essa dimenséo é de 4,53,
com um destaque significativo para a prontiddo da equipe, onde 75,31% dos clientes
"concordam totalmente” com essa afirmativa. Isso reflete uma expectativa alta em
relacéo a eficiéncia operacional dos servicos prestados, um ponto crucial que esta
fortemente associado a percepcao da qualidade do servico (Parasuraman; Zeithaml;
Berry, 1988).

Comparando essa expectativa com a realidade percebida na empresa Alpha, a
tabela de realidade apresenta uma média geral ligeiramente superior, de 4,70. Esse
dado sugere que a empresa conseguiu atender, e em alguns casos, superar as
expectativas dos clientes. Notavelmente, 80,25% dos clientes "concordam totalmente™
gue os funcionarios séao prestativos e educados, indicando um desempenho positivo

em relacdo a expectativa original de 61,73%.

Tabela 4 - Dimensao de Responsividade

Expectativa

- Os Os funcionarios
Deve haver prontidao da O
. funcionarios devem ter .
equipe para resolver os d heci Média
roblemas e solicitagcdes evem ser con emmentq para Geral
P dos clientes prestativose  responder a dividas
educados dos clientes
Discordo totalmente 0,00% 0,00% 0,00% 453
Discordo 1,23% 1,23% 2,47% !
Nao concordo, nem
discordo 2,47% 4,94% 4,94% s2 Geral
Concordo 20,99% 32,10% 46,91% 0.43
Concordo totalmente 75,31% 61,73% 45,68% ’
Média 4,70 4,54 4,36 s Geral
S2 0,34 0,43 0,48
s 058 0.65 0.69 0,66

Realidade
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Os Os fungionérios O
funcionarios tem atendlmep t , -
<30 conhecimento o no ba_lcao O tempo defilaou Média
. pararespondera e no caixa é espera é toleravel Geral
prestativos davi P~
e educados uvidas dos ra_pl_do e
clientes eficiente
Discordo
totalmente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 4,70
Discordo 1,23% 1,23% 1,23% 2,47%
N&o concordo,
nem discordo 0,00% 1,23% 1,23% 1,23% s2 Geral
Concordo 18,52% 25,93% 22,22% 28,40%
Concordo 0,32
totalmente 80,25% 71,60% 75,31% 67,90%
Média 4,78 4,68 4,72 4,62 s Geral
s2 0,25 0,32 0,31 0,41 057
S 0,50 0,57 0,55 0,64 '

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Ao analisar os dados sobre o conhecimento dos funcionarios para responder
as davidas dos clientes, percebe-se que a expectativa dos clientes era relativamente
alta, com 46,91% "concordando" e 45,68% "concordando totalmente” com a
necessidade desse atributo. Na realidade percebida, a Alpha alcangcou uma média de
4,68, com 71,60% dos clientes "concordando totalmente". Essa perspectiva positiva
pode indicar que a empresa tem investido em treinamentos e capacitacoes.

Por outro lado, a Tabela 4 também destaca que a expectativa em relacdo a
prontiddo da equipe teve uma meédia de 4,70, e na realidade, esse aspecto foi bem
avaliado com uma média de 4,78. O fato de 80,25% dos clientes "concordarem
totalmente” que a equipe da Alpha é prestativa e educada demonstra um ponto
positivo para a empresa.

No que tange ao atendimento no balcdo e no caixa, a realidade superou
levemente a expectativa. A maioria dos clientes, 75,31%, "concorda totalmente" que
o atendimento é rapido e eficiente, resultando em uma média de 4,72, o que sugere
uma execucao eficaz por parte da empresa nesse quesito.

A andlise da variacdo nas respostas, refletida pelos valores de s? e s, mostra
gue a dispersdo das opinides € menor na realidade do que na expectativa. Por
exemplo, a variancia geral na tabela de expectativa é de 0,43, enquanto na realidade
€ de 0,32. Isso sugere que os clientes tém percepcdes mais homogéneas e positivas
sobre 0s servigos recebidos na pratica, uma constatacdo que pode ser associada a
consisténcia na entrega do servi¢o, conforme discutido por (Zeithaml; Bitner e Gremler
(2017).
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Em suma, a empresa Alpha demonstra um desempenho satisfatorio, alinhando-
se as expectativas dos clientes, ou até mesmo superando-as em diversas dimensodes
da responsividade. Ao analisar a Tabela 5 de expectativa e realidade sobre seguranca
da pesquisa realizada na Alpha, destaca-se um alinhamento notavel entre as

expectativas dos clientes e suas percepcdes da realidade em relacdo aos servicos
oferecidos.

Tabela 5 - Dimenséo de seguranca

Expectativa

As empresas de O horério de
assisténcia de funcionamento Deve haver
informatica ' das e_mpresas de erX|b|I_|d§1de nas Média Geral
devem possuir assisténcia de condigbes de
produtos de informéatica deve pagamento
qualidade ser conveniente
Discordo totalmente 0,00% 0,00% 0,00% 443
Discordo 1,23% 1,23% 2,47% '
N&ao concordo, nem
discordo 7,41% 8,64% 6,17% s2 Geral
Concordo 28,40% 48,15% 35,80% 049
Concordo totalmente 62,96% 41,98% 55,56% ’
Média 4,53 431 4,44 s Geral
s2 0,48 0,47 0,53
s 0,69 0,68 0,72 0.70
Realidade
A Alpha possui O horério de Existe fle>§|b~|lldade
produtos de funcionamento da ~ "as condicoes de Média Geral
gualidade Alpha é conveniente paga/\Ar\T;hn;o na
Discordo totalmente 0,00% 0,00% 0,00% 474
Discordo 1,23% 1,23% 1,23% ’
Nao concordo, nem
discordo 2,47% 0,00% 0,00% s2 Geral
Concordo 23,46% 20,99% 18,52% 0.29
Concordo totalmente 72,84% 77,78% 80,25% ’
Média 4,68 4,75 4,78 s Geral
s2 0,35 0,26 0,25 053
s 0,59 0,51 0,50 3

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Na tabela de expectativa, a maioria dos participantes demonstrou concordancia
significativa em relacdo a qualidade dos produtos oferecidos pela empresa, com
91,36% dos clientes concordando. Da mesma forma, a conveniéncia do horario de
funcionamento recebeu uma forte concordancia, com 90,13% dos participantes
expressando concordancia. Além disso, a flexibilidade nas condi¢bes de pagamento
também foi bem avaliada, com 91,36% dos clientes concordando com essa dimenséo.
No guesito realidade, a maioria concorda totalmente que a empresa oferece

produtos de qualidade, com 96,03% dos participantes expressando concordancia.
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Além disso, a conveniéncia do horario de funcionamento e a flexibilidade nas
condicdes de pagamento também sdo altamente valorizadas pelos clientes, com
98,77% dos participantes concordando, respectivamente. Esses resultados sugerem
gue a Alpha estd ndo apenas atendendo, mas superando as expectativas dos clientes
em relacdo a seguranca dos servicos oferecidos.

A dimenséo de seguranga no modelo SERVQUAL refere-se a confiabilidade e
precisdo na execucdo do servico, bem como a transparéncia e honestidade nas
transacdes comerciais (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1991). Essa dimensdo é
fundamental para construir a confianga dos clientes e garantir a integridade das
interacdes comerciais. Essa teoria argumenta que as empresas devem ser capazes
de atender as expectativas dos clientes em termos de qualidade, conveniéncia e
flexibilidade. Os resultados da pesquisa da Alpha corroboram com essa teoria,
demonstrando a relevancia da seguranca para a satisfacdo do cliente e para o
sucesso organizacional.

Diante disso, é fundamental que a Alpha mantenha seus padrdes de qualidade
e continue aprimorando seus servicos para garantir que as expectativas dos clientes
sejam atendidas e superadas. Investir na capacitacdo da equipe, monitorar
constantemente o feedback dos clientes e buscar solu¢des inovadoras sao estratégias
essenciais para manter a exceléncia na prestacdo de servicos e garantir a satisfacéo
e fidelidade dos clientes.

A empatia, conforme discutido, € um dos pilares essenciais do modelo
SERVQUAL, sendo diretamente relacionada a capacidade da empresa em entender
e atender as necessidades individuais dos clientes (Parasuraman; Zeithaml; Berry,
1988). Ao observar a Tabela 6, nota-se que 46,91% dos clientes "concordam
totalmente”, que devem receber um atendimento individual e atencioso, enquanto
41,98% compartilham essa opinido em relacdo a gentileza e compreensao dos
funcionérios diante de reclamacfes. A média geral para essa dimensédo é de 4,36,
com a maior expectativa sendo direcionada para o interesse da equipe em servir e

atender as necessidades dos clientes, que obteve uma média de 4,52.

Tabela 6- Dimensao de Empatia

Expectativa

. Osfunciondrios A equipe deve
Os clientes devem demonstrar total
devem receber - Média Geral
. permanecer interesse em
atendimento

gentis e servir os clientes




23

individual de

compreensiveis

e atender suas

forma atenciosa diante de necessidades
reclamacotes
Discordo totalmente 0,00% 1,23% 0,00% 436
Discordo 2,47% 3,70% 2,47% '
N&o concordo, nem
discordo 8,64% 8,64% 3,70% s2 Geral
Concordo 41,98% 44,44% 33,33% 059
Concordo totalmente 46,91% 41,98% 60,49% ’
Média 4,33 4,22 4,52 s Geral
s2 0,55 0,73 0,48 077
s 0,74 0,85 0,69 '
Realidade
A equipe
Os clientes tém Os funcionarios demonstra total
atendimento  permanecem gentise  interesse em Médi
e o= . édia
individual de compreensiveis servir os G
' . eral
forma diante de clientes e
atenciosa reclamacdes atender suas
necessidades
Discordo totalmente 0,00% 0,00% 0,00% 474
Discordo 1,23% 1,23% 1,23% '
N&o concordo, nem discordo 0,00% 1,23% 0,00% s2 Geral
Concordo 22,22% 20,99% 20,99% 028
Concordo totalmente 76,54% 76,54% 77,78% ’
Média 4,74 473 4,75 s Geral
s2 0,27 0,30 0,26 052
s 0,52 0,55 0,51 3

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Quando confrontamos essas expectativas com a realidade percebida na Alpha,
a empresa parece superar as expectativas dos clientes em todas as subdimensdes
avaliadas. A média geral sobe para 4,74, indicando que a maioria dos clientes
"concorda totalmente” com a afirmativa de que os funcionarios da Alpha séo gentis e
compreensiveis, e que a equipe demonstra total interesse em servir 0os clientes. A
diferenca entre expectativa e realidade sugere que a Alpha conseguiu ndo apenas
atender, mas também exceder as expectativas dos clientes, o que é um indicativo
positivo da qualidade do servico prestado.

Além disso, a variancia (s?) e o desvio padrao (s) menores nas tabelas de
realidade, comparados as expectativas, indicam uma consisténcia maior na
experiéncia do cliente em relacéo ao atendimento individualizado e a resposta as suas
necessidades. Isso reflete um alinhamento entre o servico idealizado pelos clientes e
o servico efetivamente entregue pela Alpha, corroborando com as afirmacdes de
sobre a importancia da consisténcia na prestacdo de servicos para a satisfacdo do

cliente (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014).
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Ao analisar mais profundamente, é possivel observar que, embora a
expectativa em relacdo a gentileza dos funcionarios diante de reclamacdes fosse um
pouco mais baixa 4,22, a realidade apresentou um resultado superior, com uma média
de 4,73. Esse resultado pode ser interpretado como uma demonstracdo de que a
Alpha investe na capacitacdo de seus funcionérios para lidar adequadamente com
situacdes adversas, o0 que € essencial para a manutencado de uma boa relacdo com
os clientes (Lovelock; Wirtz 2011).

Em sintese, a analise comparativa entre expectativa e realidade na dimenséao
de empatia para a Alpha mostra que a empresa tem superado as expectativas dos
clientes, especialmente em aspectos como atendimento individualizado e resposta a
reclamacdes. Esses resultados sugerem que a Alpha néo so entende as expectativas
de seus clientes, mas também se esforga continuamente para excedé-las, o que € um
indicador claro de exceléncia no servico prestado. A capacidade de superar
expectativas € fundamental para a fidelizacdo do cliente e o sucesso sustentavel de
uma empresa (Kotler; Keller 2012). Na Tabela 7, € possivel visualizar as diferencas

de valores entre as pontuacdes de expectativa e realidade entre as dimensdes.

Tabela 7- Diferenca entre Dimensdes

Dimenséao Expectativa (E) Realidade (R) Diferenca (R - E)
Tangibilidade 4,47 4,73 0,26
Confiabilidade 4,61 4,72 0,11

Responsividade 4,53 4,7 0,17

Seguranca 4,43 4,74 0,31

Empatia 4,36 4,74 0,38

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Na dimenséo de tangibilidade, a expectativa dos clientes foi avaliada em 4,47,
enquanto a realidade percebida foi de 4,73, resultando em uma diferenca positiva de
0,26. Essa diferenca indica que o desempenho do servico em termos de aspectos
tangiveis, como a aparéncia das instalacdes e a apresentacdo dos funcionarios,
superou as expectativas dos clientes. A tangibilidade € crucial para a primeira
impressao e pode influenciar significativamente a percepcdo geral de qualidade
(Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990). O fato de a empresa ter uma pontuacgéo
superior & expectativa pode refletir investimentos em melhorias visuais e na formacéo

dos colaboradores, contribuindo para uma percepg¢ao mais positiva dos clientes.
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Para a dimensao de confiabilidade, a expectativa foi de 4,61 e a realidade de
4,72, resultando em uma diferenca positiva de 0,11. Embora a diferenca seja menor
em comparacgao com a tangibilidade, ela ainda indica que o desempenho da Alpha em
termos de confiabilidade, que se refere a capacidade de fornecer o servico prometido
de forma precisa e consistente, superou ligeiramente as expectativas dos clientes. A
confiabilidade é fundamental para construir a confianca e a lealdade do cliente
(Parasuraman et al., 1990). A pequena diferenca positiva sugere que a Alpha esta
conseguindo atender bem a essa expectativa, o que é essencial para a satisfacdo dos
clientes.

Na dimensao de responsividade, que avalia a prontiddo e a disposicdo para
ajudar os clientes, a expectativa foi de 4,53 e a realidade de 4,70, resultando em uma
diferenca positiva de 0,17. Essa diferenca sugere que os clientes percebem o servico
como mais responsivo do que o esperado. A responsividade € um aspecto crucial para
a satisfacdo do cliente, e a pequena diferenca positiva sugere que a empresa esta
conseguindo atender rapidamente as solicitacdes dos clientes. A responsividade € um
dos fatores determinantes da percepcdo de qualidade e pode melhorar
significativamente a experiéncia do cliente (Berry et al., 1988).

A dimensao de seguranca apresentou uma expectativa de 4,43 e uma realidade
de 4,74, com uma diferenca positiva de 0,31. Esta diferenca positiva é a maior
observada entre as dimensdes e indica que a Alpha esta superando as expectativas
dos clientes em termos de seguranca. A seguranca envolve a competéncia dos
funcionéarios, a cortesia e a capacidade de transmitir confianca aos clientes. A
seguranca é essencial para criar um ambiente de servi¢o confiavel e seguro (Zeithaml,
Parasuraman; Berry,1990). Uma diferenca significativa nessa dimensao sugere que a
Alpha estd demonstrando um desempenho forte, criando um ambiente seguro e
confiavel para os clientes.

Por fim, a dimenséo de empatia, que mede a aten¢ao personalizada e o cuidado
com os clientes, apresentou uma expectativa de 4,36 e uma realidade de 4,74,
resultando na maior diferenca positiva de 0,38. Essa diferenca sugere que a Alpha
estd superando amplamente as expectativas dos clientes em termos de empatia. A
empatia é crucial para criar uma conexao emocional com os clientes e entender suas
necessidades individuais. A empatia € uma dimensdo chave que pode levar a uma

alta satisfacao e lealdade dos clientes (Berry et al., 1988). A diferenca positiva nessa
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dimenséo indica que a Alpha est4 se destacando no atendimento personalizado e no
cuidado com os clientes, o que pode ser um diferencial competitivo importante.

Em resumo, a analise das diferencas entre expectativa e realidade revela que
a Alpha, em geral, est4 atendendo, e até superando, as expectativas dos clientes em
varias areas. As dimensdes de tangibilidade e seguranca mostram diferencas
significativas, indicando um desempenho superior as expectativas. Responsividade e
confiabilidade também mostram diferencas positivas, sugerindo um bom nivel de
atendimento e consisténcia. A maior diferenca positiva na dimensao de empatia
sugere que a empresa esta se destacando no atendimento personalizado, o que pode
contribuir para a fidelizagdo dos clientes e para uma avaliagdo positiva geral do

Sservigo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O cruzamento entre expectativa e realidade revelou que, de maneira geral, a
empresa conseguiu atender e, em muitos aspectos, superar as expectativas dos
clientes nas dimensdes avaliadas, como empatia, seguranca, responsividade,
confiabilidade e tangibilidade. Esses resultados demonstram uma efetiva entrega de
valor ao cliente, um fator que € essencial para a fidelizacédo e retencao de clientes a
longo prazo (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2011).

Os principais resultados indicam que a empresa apresentou um desempenho
acima da expectativa em dimensdes cruciais como empatia e responsividade. Em
especial, a equipe demonstrou uma capacidade consistente de atender de forma
individualizada, prestativa e com profundo conhecimento sobre os servigos prestados,
gerando altos indices de satisfacdo. Esse ponto €, particularmente, relevante para
negocios de servigos, onde a interacao pessoal e a capacidade de resolver problemas
em tempo habil sdo determinantes para a percepcdo de qualidade (Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2014).

A relevancia desses resultados se torna evidente quando envolve a importancia
da qualidade percebida no contexto competitivo. As empresas que conseguem alinhar
suas operacdes com as expectativas dos clientes, ou supera-las, tém uma vantagem
competitiva consideravel. Além disso, esses resultados reforcam a importancia de
manter um processo continuo de monitoramento da qualidade e adaptacdo as
mudancas nas expectativas dos clientes. Assim, é crucial manter um ciclo de melhoria
continua para sustentar a lealdade do cliente Kotler et al., (2012).

No que diz respeito as limitacdes da pesquisa, € importante considerar que 0s
dados analisados refletem um determinado momento e um conjunto especifico de
clientes. A pesquisa ndo contempla variacdes sazonais, mudancas de comportamento
de consumo ao longo do tempo ou a percepc¢ao de diferentes segmentos de clientes.
Além disso, o método deste estudo ndo contempla uma analise qualitativa das
percepcdes dos clientes, o que poderia gerar resultados adicionais sobre aspectos
emocionais ou subjetivos da satisfacdo. Essas limitacdes, sdo comuns em avaliacdes
de qualidade de servico e indicam a necessidade de uma andlise complementar
(Lovelock; Wirtz 2011).

Oportunidades futuras de pesquisa envolvem expandir o campo de estudo,

incorporando avaliagbes em diferentes momentos do ano e segmentos de clientes,
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para verificar se a qualidade percebida se mantém consistente. Além disso, a incluséo
de pesquisas qualitativas, como entrevistas detalhadas com os clientes, poderia
fornecer um entendimento mais profundo das motivacdes que levam a satisfacéo ou
insatisfacdo. Outro ponto que poderia ser explorado é o impacto de novas tecnologias
no atendimento ao cliente, como o uso de ferramentas de automagé&o e inteligéncia
artificial, uma vez que esses fatores podem influenciar significativamente a
experiéncia do cliente no futuro (Sheth; Mittal; Newman, 2001).

Por fim, é relevante ressaltar que, embora a Alpha tenha apresentado
resultados benéficos, ha sempre espaco para melhorias continuas. A empresa poderia
considerar a ado¢cao de programas de treinamento ainda mais robustos para sua
equipe. Além disso, o uso de sistemas para coletar e analisar o feedback dos clientes
poderia oferecer apoio na identificacdo de areas de melhoria. Assim, a Alpha
fomentara chances de obter vantagem competitiva em um mercado voltado a

experiéncia do cliente.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

A fim de aprimorar constantemente nosso servi¢o de informatica, valorizamos

sua opinido e expectativas. Gostariamos de saber quais sdo suas perspectivas em

relagcdo ao desempenho ideal de nosso servico com base em sua experiéncia como

usuario. Sua visao € essencial para nos ajudar a fornecer um servigo excepcional que

atenda as suas necessidades. Agradecemos antecipadamente por compartilhar suas

expectativas conosco.

Parte 1 — Expectativas dos Usuarios

Tangibilidade

1.

Confiabilidade

5. Os precos expostos devem ser coerentes com o0s registrados no caixa

6. Os precos devem ser facilmente visiveis nos produtos

As empresas de assisténcia de informatica devem possuir equipamentos
modernos

Nem
concordo/
Nem discordo

Discordo
totalmente

Concordo

Concordo totalmente

Discordo

As empresas de assisténcia de informatica devem possuir uma boa localizacéo

Nem
concordo/
Nem discordo

Discordo
totalmente

Concordo

Concordo totalmente

Discordo

As empresas de assisténcia de informatica devem possuir instalacoes
visivelmente agradaveis (limpas e organizadas)

Nem

Discordo
totalmente

Discordo

concordo/
Nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

A aparéncia dos funcionarios das empresas de assisténcia de informatica deve

ser adequada (uniforme padronizado)

Discordo
totalmente

Discordo

Nem
concordo/
Nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

Discordo
totalmente

Discordo

Nem
concordo/
Nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

Discordo
totalmente

Discordo

Nem
concordo/
Nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente
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7. Deve haver prontidéo da equipe para resolver os problemas e solicitagcdes dos
clientes

. Nem
Discordo . Concordo
totalmente Discordo concordo/ Concordo totalmente

Nem discordo

Responsividade

8. Os funcionarios devem ser prestativos e educados

Nem
Discordo concordo/ Concordo
Nem discordo

Discordo
totalmente

Concordo
totalmente

9. Os funcionarios devem ter conhecimento para responder a duvidas dos clientes

. Nem
Discordo . Concordo
totalmente Discordo concordo/ Concordo totalmente

Nem discordo

10. O atendimento no balcéo e no caixa deve ser rapido e eficiente

. Nem
Discordo . Concordo
totalmente Discordo concordo/ Concordo totalmente

Nem discordo

11.0 tempo de fila ou espera deve ser toleravel

. Nem
Discordo . Concordo
totalmente Discordo concprdo/ Concordo totalmente
Nem discordo
Seguranca

12.As empresas de assisténcia de informatica devem possuir produtos de

gualidade
. Nem
tg;ﬁgﬂi’e Discordo concordo/ Concordo tgg;cmoggt%
Nem discordo

13. O horéario de funcionamento das empresas de assisténcia de informatica deve
ser conveniente

Nem
. Concordo
Discordo concprdo/ Concordo totalmente
Nem discordo

Discordo
totalmente

14.Deve haver flexibilidade nas condi¢bes de pagamento

Nem
Discordo concordo/ Concordo
Nem discordo

Discordo
totalmente

Concordo
totalmente
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Empatia

15. Os clientes devem receber atendimento individual de forma atenciosa

Discordo
totalmente

Discordo

Nem
concordo/
Nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

16.0s funcionarios devem permanecer gentis e compreensiveis diante de

reclamacodes
Discordo Discordo Nerrli / Concordo Concordo
totalmente concordo totalmente
Nem discordo

17. A equipe deve demonstrar total interesse em servir os clientes e atender suas
necessidades

Discordo
totalmente

Discordo

Nem
concordo/
Nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

1. A Lider Informética possui equipamentos modernos

Parte 2 — Percepc¢éo dos Usuéarios

Discordo
totalmente

Discordo

N&o
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

2. A Lider Informatica possui uma boa localizacéao

Discordo
totalmente

Discordo

Né&o
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

3. A Lider Informatica possui instalacdes visivelmente agradaveis (limpas e

organizadas)

Discordo
totalmente

Discordo

Né&o
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

4. A aparéncia dos funcionarios da Lider Informatica € adequada (uniforme

padronizado)

Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

Confiabilidade

5. Os pregos expostos sao coerentes com o0s registrados no caixa



Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

6. Os precos séo facilmente visiveis nos produtos

Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente
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7. Existe prontiddo da equipe para resolver os problemas e solicitacdes dos

clientes
. Néo
Discordo . Concordo
totalmente Discordo conc_ordo, Concordo totalmente
nem discordo

Responsividade

8. Os funcionarios sao prestativos e educados

Discordo
totalmente

Discordo

Nao
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

9. Os funcionarios tém conhecimento para responder a duvidas dos clientes

Discordo
totalmente

Discordo

N&o
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

10. O atendimento no balcéo e no caixa € rapido e eficiente

. Né&o
Discordo . Concordo
totalmente Discordo concprdo, Concordo totalmente
nem discordo
11.0 tempo de fila ou espera € toleravel
Discordo Discordo Néod Concordo Concordo
totalmente concorao, totalmente
nem discordo
Seguranca

12. A Lider Informética possui produtos de qualidade

Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

13. O horéario de funcionamento da Lider Informéatica é conveniente

Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente




14. Existe flexibilidade nas condi¢bes de pagamento

. N&o
Discordo . Concordo
totalmente Discordo conc_ordo, Concordo totalmente
nem discordo
Empatia

15. Os clientes tém atendimento individual de forma atenciosa

Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

16. Os funcionarios permanecem gentis e compreensiveis diante de reclamacgfes

Discordo
totalmente

Discordo

Néo
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

17.A equipe demonstra total interesse em servir os clientes e atender suas

necessidades

Discordo
totalmente

Discordo

N&o
concordo,
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente
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