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Resumo

Alcangar a satisfagdo e fidelizacdo dos clientes vem se mostrando algo
indispensavel para uma empresa se mantar no mercado que atua. Assim o setor
de servigos, mais especificamente o setor de internet vem tendo expressivo
crescimento. Esse estudo tem como objetivo analisar a satisfacdo dos usuarios
de internet via radio na cidade de Itapororoca-PB, levando em consideracao a
comparacao entre as trés empresas atuantes, o plano de velocidade contratado
e a comparacao por finalidade de uso. A ferramenta utilizada para mensurar a
qualidade percebida foi a escala SERVQUAL. Como resultado da pesquisa,
espera-se obter um uma andlise que identifigue o grau de satisfacdo ou
insatisfacdo dos usuarios.

Palavras-chave: Qualidade de servicos; Internet via radio; SERVQUAL.

Abstract

Achieving customer satisfaction and loyalty has proven to be indispensable for a
company to remain in the market that acts. Thus the service sector, more
specifically in the internet sector has been expressively growing. This study aims
to analyze the Internet users' satisfaction through radio in the city of Itapororoca-
PB, taking into consideration a comparison in three updated companies, the
contracted sales plan and a comparison by purpose of use. The tool used to
measure a perceived quality for a SERVQUAL scale. As a result of the survey,
wait for us, find an analysis, identify the degree of satisfaction or dissatisfaction
of users.

Key words: Quality of services; Internet via radio; SERVQUAL.
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1. Introducéao

Num mundo em constante mudanca uma sociedade informada € naturalmente
exigente, fazendo com que a busca por qualidade seja cada vez maior. Mesmo
abordado por diversas vezes em pesquisas cientificas, o termo “qualidade em
servicos” é ainda questdo para discussao entre profissionais da area de
pesquisa, gerencia e administracdo (FREITAS, 2005).

Para que se possa compreender melhor o termo “servigos” Gronroos
(1995), “entende que servico € uma atividade de natureza mais ou menos
intangivel, que normalmente, mas ndo obrigatoriamente, acontece durante a
interacdo entre o cliente e o prestador de servico”. Para se obter a qualidade
Juran (1992) afirma que a qualidade é a conformidade ao uso. Essa expressao
quer dizer que o produto ou servi¢co oferecido tem que se adaptar conforme o
que for solicitado.

O setor terciario (Comercio e servicos) € o responsavel pelo crescimento
da taxa do produto interno bruto (PIB) nos paises pelo mundo,
consequentemente as taxas da ocupacao da mao de obra se mostram elevadas.
Gronroos (2007) afirma, “no ano de 2003, esse setor era responsavel por 77%
do PIB gerado nos EUA. ” No Brasil a economia comporta-se de forma similar,
segundo dados das Contas Nacionais Trimestrais do IBGE, a participacdo do
setor terciario (comércio e servigos) no produto interno bruto de 65,8% no ano
de 2003 para 73,3% em 2016.

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) divulgada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 2016, mostra que o setor
de servicos que mais cresceu no Brasil nos ultimos anos foi o de internet, o
namero de pessoas conectadas com a internet ultrapassa 100 milhdes de
usuarios em 2015 que o que vale por 57,5% da populacdo naquele ano. A
popularizacdo dos smartphones, Smart tvs e outros aparelhos que se conectam
a rede e 0 avanco e-commerce Sao 0S principais responsaveis por esse
crescimento, segundo essa pesquisa. O faturamento estimado das empresas

gue atuam nesse setor teve uma estimativa de R$ 139,61 bilhées segundo dados
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da ABRANET (Associacdo Brasileira de Internet) e pesquisa realizada pelo
Instituto Brasileiro de Planejamento e Tributagcdo (IBPT), mostra que as
empresas que atuam na area de internet no ano de 2000 eram de 23 mil com
faturamento anual de R$ 64 bilhdes.

Segundo a RNP (Rede Nacional de Ensino e Pesquisa) (2011) a internet
no Brasil surgiu a partir do ano de 1995 com uma infraestrutura fragil e que nédo
atendia a demanda dos novos clientes. N&o diferente como nos Estados Unidos,
onde ela surgiu, a internet voltada aos usuarios comerciais caiu rapidamente no
gosto dos usudrios, isso se deu devido a popularizacdo da web e também o vasto
crescimento do comercio eletronico.

Com o crescimento de um setor € comum que haja uma disputa por
parcela de mercado por parte das empresas que atuam na area, para isso, esta
tem de inovar e investir em qualidade para atender a demanda desse mercado
emergente. Basicamente, um fator basico para obtencdo de qualidade é atender
as expectativas dos clientes.

Qualidade é um conceito dinamico em virtude de sua temporalidade, ou
seja, muda com o decorrer do tempo. De acordo com ZEITHAML,
PARASURAMAN E BERRY (1990) “a qualidade de servi¢o pode ser atribuida a
discrepancia entre as expectativas e as percepc¢des dos clientes sobre um
servico experimentado [...]". O segredo para a obtencéo de qualidade ao oferecer
um servico é garantir que os usuarios tenham suas expectativas superadas.
“Por muitos anos foi pesquisado e constatado que a qualidade em servigos €
uma ferramenta crucial em uma disputa entre empresas, pois a boa qualidade

dos servigos contribui para manter clientes” (LADHARI, 2009).

Esse estudo tem entdo como objetivo Analisar a qualidade percebida dos
servigcos de internet e como esta varia de acordo com o perfil e padrdo de uso

dos individuos.
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2. Fundamentacédo Tedrica

2.1 SERVICOS

Segundo Kotler (2000), “os servigos séo qualquer ato desempenhado que
seja totalmente intangivel, que nao resulte na posse de algo material.” Desta
forma (KOTLER, 1998) afirma que os servicos ndao podem ser acumulados ou
guardados para serem consumidos depois, assim, e apenas podem ser
consumidos no ato de sua producdo, caracterizando-os como elementos
intangiveis.

Para reforcar esse conceito sobre servico, Lovelock, Wirtz e Hemzo
(2011) definem servico como “as atividades econémicas que uma parte oferece
a outra. Oferecendo em troca dinheiro, tempo e esforgo, os consumidores
recebem os resultados desejados (objetos ou outros ativos).” De acordo com
esses respectivos autores existem forcas que vem transformando o referido
mercado, tendéncias sociais (maior expectativa por parte dos consumidores,
mais pessoas que nao dispdéem de tempo, maior consumismo, dentre outros) e
tendéncia de novos negdécios, como uma atencdo voltada no aumento da
qualidade e maior satisfacéo dos clientes. “Essas forcas agem em conjunto de
forma a impactar no sucesso de um negacio, pois remodelam a demanda, oferta,
0 cenario competitivo e estilos de vidas|...]” (Lovelock et al. 2011).

Segundo GIANESI e CORREA (1994) “as principais dimensbes dos

servigos que afetam a gestédo de suas operacdes séo:

Quadro 1: Definicao das principais dimensdes dos servi¢os que afetam a gestéo
de suas operacdes

Dimenséao Definicdo
A énfase dadaas @ Sado em geral, mais flexiveis do que processos
pessoas ou a baseados em equipamentos, mais adequados a
equipamentos no | padronizacao;
processo
O grau de contato A Operagbes de alto contato, devido a presenca do
com o cliente cliente, ttm um ambiente mais carregado de incerteza e

variabilidade, resultando em menor produtividade e

controle mais dificil;
O grau de Podem ser vistos como uma sequéncia de transacoes,
participacdo do | as quais podem se classificar em algum ponto entre 0s
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cliente no
processo

O grau de
personalizacao do
servigo

O grau de
julgamento
pessoal dos
funcionérios

O grau de
tangibilidade do
servigo

seguintes extremos: servi¢co total, em que todas as
atividades sédo executadas pelo servidor, e 0 em que
guase todas as atividades sdo executadas pelo cliente;
Personalizar o servigco significa montar um pacote de
servicos visando atingir as necessidades e expectativas
de um cliente especifico. O grau de personalizacdo
pode variar desde 0 aumento de opc¢des padronizadas
até a resposta perfeita a necessidades especificas de
determinado cliente;

Refere-se a autonomia do pessoal de contato com o0s
clientes para atender suas necessidades e expectativas.
Processos em que ha alto grau de julgamento pessoal
dos funcionarios oferecem mais personalizacdo aos
clientes;

Refere-se a relevancia do bem facilitador no pacote
produto/servico. Esta dimensdo ajuda a definir se o
processo se aproxima mais do servico puro ou da

manufatura, colocando a énfase mais no processo ou
no produto, respectivamente;
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1994).

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Paladini (2000), “qualidade € um conceito dindmico em
virtude de sua temporalidade, ou seja, muda ao longo do tempo, de acordo com
as mudancas de suas referéncias”. Esse autor ainda afirma que o conceito de
gualidade é algo comum e todos tem um senso natural do que seja qualidade.

Qualidade de servico é um fator muito subjetivo, tem conceito diferente
entre as pessoas, muitas vezes decorre de seu estado de espirito no momento
da prestacdo do servigco. “Torna-se entéo dificil estabelecer o que é qualidade
uma vez que os clientes reagem diferentemente ao que parece ser 0 mesmo
servico, ou seja, haveria uma forte subjetividade quanto a percepcédo de
qualidade” (JOHNSTON; CLARK, 2002).

No ambito da qualidade, ao perceber-se essa necessidade de mensurar
a qualidade dos servicos, varias formas de medir a qualidade de um servicos
foram apresentadas por diversos autores, entre elas a proposta por
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY et al., (1985), o modelo tenta levar em

consideracao o individuo relacionando a percep¢cdo do mesmo com o que ele
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espera receber ao se obter um servico. O modelo consiste em 5 dimensdes
subdivididas em 22 pontos, denominado SERVQUAL que tem como dimensdes
a confiabilidade, a presteza, a seguranga, a empatia e tangibilidade, € composto
por duas etapas que onde na primeira € perguntado o grau expectativa do
usuario e na segunda é perguntado o grau de percepcao.

Quadro 2: Dimensobes da escala SERVQUAL e suas respectivas defini¢oes.

Confiabilidade Refere-se a capacidade de a empresa em cumprir
com o contratado de modo confiavel e preciso;

Presteza Avalia a disposicdo de ajudar os clientes e de
fornecer os servicos com prontidao;

Seguranca Observa-se a capacidade dos funcionarios das

empresas em inspirar credibilidade e confianca nos
clientes, além de conhecimento e cortesia;

Empatia Analisa 0 grau em que a empresa € capaz de
adequar-se para atender as especificidades de cada
usuario, ou seja, a atencdo individualizada e
cuidadosa que as empresas proporcionam aos
clientes;

Tangibilidade Abrange os elementos fisicos, como madveis, escritorio,
formularios, aparéncia fisica dos empregados, roupas e
uniformes, equipamentos e disposi¢éo fisica.

Fonte: Adapatado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

2.3 INTERNET NO BRASIL

Para Fuoco (2003), “o que atualmente € a grande rede mundial de
computadores iniciou-se no final da década de 1960, com o surgimento da
ARPAnet, uma rede que interligava laboratérios de pesquisa norte-americanos.”
De acordo com Straubhaar e LaRose (2004) a ARPAnet criou uma forma na qual
dados seriam transmitidos a grandes distancias, permitindo que usuario daquela
rede pudessem compartilhar dados de forma muito rapida. O primeiro uso para
fins comerciais da internet foi em 1987 nos estados unidos. “Esta abertura foi o
primeiro passo para que fosse explorado o potencial comercial da rede”
(FUOCO, 2003).

No inicio da década de oitenta comecou, no Brasil e no mundo, a
disseminacédo do uso de microcomputadores, ndo s6 nas organizacdes
mas também nas residéncias, 0 que fez aumentar o interesse na
comunicacdo entre as pessoas através da interligacdo de seus
computadores pessoais, com o uso do modem e da rede de telefonia
convencional (CARVALHO, 2006, p.107).
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Segundo a Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU), em novembro de
2005 o Brasil ja era o décimo pais em namero de usuarios da Internet com mais
de 22 milhBes de internautas, em 2015 esse numero representa 59,1% da
populacao, ou seja, cerca de 122,8 milhdes de usuarios ativos (TERRA, 2017).
Com a proliferacdo desta ferramenta muda-se a forma que as pessoas se

relacionam-se e o0 jeito com que as empresas interagem com seus clientes.

3. Metodologia

Para realizacdo desse estudo foi utilizado uma pesquisa de finalidade
descritiva e exploratoria e abordagem quantitativa. O instrumento de estudo foi
baseado no Modelo da Qualidade de Servicos (SERVQUAL) de Parasuraman,
Berry e Zeithaml (1985), o qual € composto por um questionario estruturado
versando sobre qualidades perceptiveis dos aspectos envolvidos nos servicos.
A SERVQUAL segmenta o instrumento em cinco dimensdes, dentre elas estédo
confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia. O emprego
desta se da em duas etapas: na primeira sdo mensuradas as expectativas
prévias dos clientes em relacdo ao servico e na segunda as percepcdes dos
clientes acerca do desempenho do servico prestado.

Foi adotado, para a SERVQUAL, uma escala de com cinco pontos, sendo
“1” a discordo totalmente e “5” a concordo totalmente. Introduziu-se ainda no
instrumento algumas questdes relativas a perfil com finalidade de obter-se dados
socioeconémicos dos entrevistados.

A populagéo alvo da pesquisa foram os 500 usuarios dos servigos
oferecidos pelas trés empresas, estes foram amostrados de forma aleatéria em
locais de grande movimento ou diretamente em suas residéncias, obteve-se
assim ao final uma amostra de 218 usuarios, a confiabilidade da pesquisa foi de
95% e 5% de erro amostral. A duracdo média de cada aplicacdo de questionério
foi de 5 minutos.

A coleta dos dados ocorreu nos meses de julho e agosto do ano de 2016.
Os dados foram tabulados e processados pelo programa Statistical Package for
Social Science (SPSS) versao 22. Estes foram tratados por meio de estatistica

descritiva.
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4. Resultados e discussdes
4.1 APRESENTA(;AO DOS RESULTADOS

Com a aplicacdo dos questionarios era esperado obter o nivel de
satisfacdo dos usuarios de internet via radio na cidade de Itapororoca-PB,
levando em consideracgao o plano de velocidade, o provedor contratado e a idade
e finalidade de uso do usuario. O roteiro do questionario seguiu com guestdes
estruturadas sobre qualidade de servicos, adaptado do modelo proposto por

Parasuraman, Zaithaml e Berry (1985), denominado de escala SERVQUAL.

4.2 CARACTERIZACAO DOS USUARIOS DOS PROVEDORES DE
INTERNET

Foram adicionadas ao questionario, perguntas socioeconémicas, afim de
caracterizar o perfil o usuario. Foram avaliados os critérios género, faixa etaria.
Renda e finalidade de uso da internet. A amostra de 219 entrevistados coletada
na cidade € composta por 38,8 % de usuarios do sexo masculino e 61,2% do
sexo feminino, revelando uma discrepancia consideravel entre os géneros em
termos de utilizagéo dos servigos.

No que diz respeito a faixa etaria a maioria dos usuarios entrevistados
(50,2%) séo jovens entre 18 e 25 anos, assim, constatou-se que: 7,8% dos
pesquisados estdo na faixa etaria entre 13 e 17 anos; 29,7% estéo na faixa entre
25 a 35; 7,3% entre 36 a 45 e 5% acima dos 46 anos.

Com relacdo a renda, a maioria dos usuarios entrevistados (53,9%) possui
renda entre 1 e 2 salarios minimos; 21,5% possuiam até um salario minimo e

24,7% possuiam acima de 3 salarios minimos.

Quando se refere a finalidade de uso da internet a grande maioria (72,6%)
utiliza a internet para trabalho e redes sociais; 20,4% para estudo e 7% para

entretenimento.
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4.3 QUALIDADE PERCEBIDA DA INTERNET VIA RADIO

Os dados apresentados neste item se referem as expectativas e
percepcdes dos usuarios. A média das notas dadas em cada questdo mostra o
valor de equilibrio entre os varios usuarios com referéncia a mesma questao. O
desvio padrdo (DP) apresenta a margem de erro, ou seja, 0 quanto as notas
variam em torno da média.

De modo geral pode-se afirmar que as notas se mostraram medianas em

todos os quesitos, com uma leve média entre indiferente e satisfeito (3 e 4).

Ao analisar a dimensao da Tangibilidade, percebe-se através da tabela 1,
gue o0s usuarios tiveram uma percepcao de qualidade abaixo da média quanto
aos quesitos de instalacéo fisica das empresas e quanto aos empregados e
elementos materiais tiveram suas expectativas superadas, apresentando notas

acima das expectativas dos entrevistados.

Tabela 1 — Médias das percepcdes e expectativas dos usuarios da
dimenséo tangibilidade.

Tangibilidade Média Média Qualidade Desvio
percepcao expectativa  percebida padrdo

A empresa tem

equipamentos de
aparéncia moderna 3,19 3,45 -0,26 1,16

As instalacdes
fisicas da empresa
sdo visualmente 3,22 3,33 -0,11 1,05
atrativas

Os empregados da
empresa tem uma 320 0.6
aparéncia agradavel 3,46 ’ ’ 1,05
Na empresa os
elementos materiais
relacionados com o
servico (folhetos,
faturas, etc.) sdo 3,76 3,01 0,75 1,19
visualmente
atrativos e de facil
compreensao.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa.
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Quanto a dimensao confiabilidade, a tabela 2 mostra que todos os
quesitos da referida dimenséo tiveram notas abaixo das expectativas dos
usuarios, mostrando que 0s mesmos se preocupam com a confianca que a
empresa oferece aos seus contratantes em resolver problemas e cumprir prazos.
O fato dos usuarios estarem insatisfeitos com a questédo da confianca passada
pelas empresas esti associado ao fato das empresas ndo cumprirem com o

prometido e ndo entregar planos de acordo com o contratado.

Tabela 2 - Médias das percepcbes e expectativas dos usuarios da
dimenséo confiabilidade.

Confiabilidade Média Média Qualidade Desvio
percepcao expectativa  percebida padréo

A empresa cumpre
prazos estipulados
dos servicos 3,25 3,55 -0,30 1,17
prestados

Quando um cliente

tem um problema, a

empresa mostra um

interesse sincero em 3,52 3,75 -0,23 1,18
soluciona-lo.

A empresa realiza
bem o servico logo 3,99 -0,55

a primeira vez. 3,44 1,26

A empresa conclui
0 Servigo no tempo 3,43 4,13 0.72 1,16
prometido.

A empresa insiste
em manter registos 3.75 -0,34
isentos de erros. 3,41 1,09

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa.

Levando em consideracdo a dimensdo presteza, pode-se perceber
atraves da tabela 3, que as notas se mostraram mais uma vez a baixo da média
esperada, levando a entender que o0s usuarios estdo preocupados com a
disponibilidade que as empresas tém a ajudar o cliente quando eles tém um
problema.

10
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Tabela 3 — Médias das percepcdes e expectativas dos usuarios da
dimenséo Presteza.

Presteza Média Média Qualidade Desvio
percepcao expectativa percebida padréo

Na empresa, 0s
empregados
comunicam aos
clientes qu'apdo se 3.36 4,02 -0,66 1,20
concluird a
realizagcéo do
servico.

Na empresa, os

empregados

oferecem um 3,44 3,99 -0,55 1,18
servigo rapido.

Na empresa, 0s
empregados
estdo sempre

dispostos a
ajudar.

3,49 1,18
3,88 -0,39

Na empresa, os
empregados
estdo sempre

livres para
atender pedidos.

3,27 -4,10 -0,83 1,08

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa.

Quanto as expectativas em relagdo a dimensao seguranga, a tabela 4
mostra que os entrevistados atribuiram notas abaixo das suas expectativas em
gquase todos os quesitos dessa dimensao, apenas quanto aos conhecimentos
dos empregados da empresa, onde o resultado da qualidade percebida ficou
positivo (0,12), dessa forma, 0s usuarios se mostraram preocupados quanto a

seguranca transmitia pela empresa.

11
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Tabela 4 — Médias das percepcdes e expectativas dos usuarios da
dimensédo Seguranca.

Seguranca Média Média Qualidade Desvio
percepcao expectativa  percebida padréo

O comportamento
dos empregados
da empresa
transmite
confianga.

3,56 3,77 -0,21 1,09

Vocé sente-se
seguro nas suas
transacgfes com a 3,50 3,71 -0,21 1,07
empresa.

Na empresa, 0s

empregados séo

sempre amaveis 3,53 3,99 -0,46 1,05
(simpéticos).

Na empresa, 0s
empregados tém
conhecimentos 3,33 0,12
. 3,45
suficientes para
responder as
perguntas.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa.

1,22

Em relacdo a dimensao empatia, a tabela 5 mostra nimeros positivos nas
perguntas sobre atencdo individualizada, se os horarios da empresa sao
convenientes e se a empresa se preocupa com os interesses dos clientes tendo
notas acima das expectativas. J4 nas perguntas sobre a quantidade e qualidade
dos funcionarios em dar atencdo e sobre a capacidade dos clientes em
compreender as necessidades especificas dos clientes, a empresa deixou a

desejar.

12
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Tabela 5 — Médias das percepcdes e expectativas dos usuarios da
dimensé&o Empatia.

Empatia Média Média Qualidade Desvio
percepcao expectativa  percebida padréo

A empresa da uma
atencao
individualizada. 3,28 3,25 0,03 1,14

A empresa tem
horarios de
trabalho
i 0,23
convenientes para 3,44 3,21
VvOCé.

1,13

A empresa tem

empregados em

guantidade e com
a qualidade

necessaria, para 3,20 3,99 -0,79 1,16
dar atencgéo
pessoal aos

clientes.

A empresa se
preocupa com o0s
melhores
i 0,22
interesses dos 3,23 3,01
seus clientes.

1,08

Os empregados da
empresa
compreendem as 3,58 -0,10
necessidades 3,48 1,12
especificas dos
seus clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa.

De modo geral, a média de notas recebidas nas variaveis se
apresentarem entre 3 e 4, ou seja, notas consideradas boas, mas em muitos
casos elas nao foram suficientes para superar as expectativas dos usuarios, isso
mostra que as empresas precisam ter uma atencao voltada para varios aspectos
dos seus servigos, principalmente nas questdes de segurancga e pontualidade,

onde os clientes se mostraram mais preocupados.

13
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4.4 AVALIACAO DE QUALIDADE PERCEBIDA DE ACORDO COM O
PROVEDOR

Na situacao atual, atuam trés empresas no segmento de internet via radio
na cidade de Itapororoca, entre essas trés empresas, a empresa A e B sao
empresas locais e a empresa C é uma empresa externa, 68% dos entrevistados
sao cliente da empresa C, 16,4% e 15,5% da empresa B e A, respectivamente.
Levando em consideracdo os dados obtidos na pesquisa é possivel afirmar que
as notas se mostraram entre 3 e 4 em quase todos os itens no questionério. Na
dimensao tangibilidade, os usuarios da empresa C se mostraram mais satisfeitos
com os servicos recebidos, sendo 33,6% dos respondentes terem assinalado
nota 4, mostrando estar de acordo, os usuarios das demais empresas se
mostraram menos satisfeitos, assinalando notas 3 em todos os quesitos desta
dimensdo. Na dimensao presteza, onde pergunta sobre a disponibilidade que a
empresa tem para ajudar os clientes e a quantidade de funcionarios é suficiente,
0os entrevistados das empresas A e B se mostraram consideravelmente
satisfeitos, onde 29,4% na empresa A e 25 % da empresa B deram notas entre
4 e 5, e quanto a empresa C 42,3% deram nota 3 nesses guesitos, 0 que mostra
gue a empresa C tem aspectos fisicos que estdo de acordo com os clientes mas,
em contra partida, ndo tem um corpo de funcionarios suficientes para atender a

quantidade de clientes que atende.

O fato da empresa C possuir uma quantidade consideravelmente maior
de clientes do que as outras duas empresas, pode causar um estado de
estagnacgédo por parte desta empresa que podera estar deixando de investir em
atendimento uma vez que seus funcionarios nao sdo mais suficientes ou a forma
de se relacionar com os clientes veio a se tornar obsoleta. Cabe a empresa C
tomar medidas de avaliagao e ter um feedback mais eficiente junto aos seus
clientes. As empresas A e B se mostraram dispostas a estar buscando a
satisfagdo do seu cliente, afim de passar uma imagem boa para possiveis futuros

contratantes,
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45 A QUALIDADE PERCEBIDA DE ACORDO COM O PLANO
CONTRATADO

Ao analisar os dados desta pesquisa com enfoque na comparacao da
percepcdo dos usuarios quanto ao plano de velocidade contratada, os dados
mostram que a maioria sado usuarios do plano de 1 MB (40,2%), 29,7% sao
contratantes de 2 MB, 12,8% contratam 3MB, 11% utilizam planos acima de 3
MB e apenas 6,4% utilizam abaixo de 1 MB. De modo geral, comparando 0s
planos de velocidade, constatou que em todas as questdes os usuarios que
contratam planos de 3MB e acima de 3 MB avaliaram com notas entre 4 e 5,
mostrando estar satisfeitos com o0s servicos recebidos, mostrando que as
empresas oferecem um servico diferenciado aos que contratam planos de maior
velocidade, uma vez que usuérios de planos de menor velocidade atribuiram
notas abaixo de suas expectativas, ficando insatisfeitos. Quando foi perguntado
se os funcionarios das empresas transmitem confianca, 37,5% dos usuarios que
utilizam planos acima de 3 MB atribuiram nota 5 e os que utilizam planos de
menos de 1 MB e 1 MB atribuiram nota 3. Quanto a rapidez ao realizar servi¢os,
mais uma vez é constatado que usuarios dos planos de maior velocidade tiveram
suas expectativas superadas, 39,3% dando nota 4 e os que utilizam planos de 1
MB, 28% marcando nota 2.

Com essas informacdes, € possivel afirmar que as empresas nao estao
satisfazendo as necessidades da maioria dos seus clientes, sendo que 69,7%
das pessoas contratam planos de 1 e 2 MB e sdo 0s usuarios menos satisfeitos,
entdo as empresas estdo se mostrando mais preocupadas com contratantes de

planos maiores, mesmo sendo considerada uma parcela pequena de usuarios.

4.6 QUALIDADE PERCEBIDA DE ACORDO COM A FINALIDADE DE
USO E A FAIXA ETARIA

Ao se analisar a finalidade de uso da internet, foi perguntado se o usuario
utilizava a internet para redes sociais, estudo, trabalho, entretenimento (videos
e jogos) e outros. E com relacéo a faixa etaria, os usuarios tinham entre 14 a 69

anos. Ao relacionar a qualidade percebida dos usuarios de acordo com a
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finalidade de uso, em todas as dimensfes quem utiliza a internet para redes
sociais se mostraram satisfeitos com o0s servicos recebidos, onde 47,1%
classificou 0s servicos com notas entre 3 e 4 para todas as perguntas. Os que
utilizam a internet para entretenimento, se mostraram mais exigentes, 59,9%
atribuindo notas entre 3 e 2 nas dimensdes confiabilidade e presteza, mostrando
que os clientes que utilizam a internet para jogos e videos se preocupam com a
capacidade que a empresa possui em cumprir com o contratado e a capacidade
de oferecer o servico com prontidao, ou seja, a empresa nao entrega velocidade
na velocidade contratada e demora para resolver problemas. Os entrevistados
que utilizam para estudo e trabalho se mostraram preocupados com a dimenséo
seguranca, onde 53% e 47% respectivamente, atribuiram notas entre 3 e 2,
mostrando que a capacidade dos funcionarios da empresa em inspirar confianca

e cortesia esta abaixo da média segundo os usuarios.

Analisado a qualidade percebida dos usuarios de acordo com a faixa
etaria, de modo geral, 50,2% dos entrevistados tem entre 26 a 35 anos
classificaram 0s servicos recebidos entre 3 e 2 para todas as dimensdes do
qguestionario. J4 as pessoas que tem entre 36 a 45 anos, correspondendo a
29,7% dos entrevistados, se mostraram indiferentes, classificando nota 3 para

as dimensoes.

Ao fazer uma relacao entre a finalidade de uso da internet e a faixa etaria
do entrevistado, pode-se afirmar que pessoas entre 26 e 35 anos que tem mais
frequéncia de uso para entretenimento (jogos e videos) se mostraram mais
exigente do que os demais entrevistados, pois sao jovens e que estao dispostos
a exigir mais porque 0 seu uso exige uma internet de maior velocidade do que
as pessoas que apenas utilizam para redes sociais que muitas vezes nao

possuem computador e utilizam apenas o celular.

5. Considerac0es finais

Neste artigo buscou-se aplicar na pratica 0s conceitos referentes a

qualidade de servicos com o intuito de empregar a escala SERVQUAL na
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avaliacdo da qualidade dos servicos dos provedores de internet via radio na
cidade de Itapororoca.

De maneira geral, a qualidade dos servigos de internet foi bem avaliada
pelos usuarios, levando em consideracdo que as notas foram medianas, porém
o nivel de expectativa que os entrevistados possuem com relacdo aos servicos
nao foram superados em varios pontos, mostrando que as empresas estudadas
devem explorar os pontos fracos e buscar melhora-los e busquem também
elevar seus indicadores de qualidade para atrair novos clientes e aumentar sua

participacdo no mercado atual.

A comparacao entre as trés empresas mostrou que a empresa C possui
grande parcela do mercado da cidade e mesmo assim ndo investe em uma
estrutura adequada para conseguir atender os clientes com a qualidade
esperada, deixando oportunidade para as demais empresas investirem e
conquistar parte desse mercado, a qualidade percebida dos planos de
velocidade se mostrou abaixo do esperado pelos usuarios para quem utiliza os
planos mais basicos, como menos de 1 MB e 1 MB, os que utilizam planos mais
avancados recebem mais atencdo por parte das empresas e a andlise da
finalidade de uso mostrou que pessoas que utilizam a internet para
entretenimento e jogos sao clientes mais exigentes e querem receber o que
contratam, diferente das pessoas que utilizam apenas para rede sociais, que ndo

tem uma exigéncia tdo grande.

Através deste estudo é possivel afirmar que a ferramenta de medida de
qualidade SERVQUAL €& um importante instrumento para se detectar falhas e

pontos fracos/fortes em servigos que precisam ser melhorados.

Esta pesquisa deixa varios pontos abertos para serem explorados, um
ponto muito importante é o estudo para descobrir se a empresa C por ser uma

empresa externa influéncia no mercado atual.
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ANEXOS/APENDICE
®
L]
- - - INSTITUTD FEDERAL DE

. - EDUCACAD, CIENCIA E TECNOLOGIA
PARAIBA

Pesquisa de gualidade dos servicos de internet via radio no
municipio de Itapororoca-PB

Questiondrio

01. Qual & 0 seu género?
(1) Masculino. (2) Feminino.
02. Qual sua idade?

Anas
02. Qual scu provedor de internct?
(1) Ponto Com (Junior) (2} Vupt (Ivan) (3) BR net
04. Qual plano vocé utiliza?
(1) Menos de 1 MB (2) 1 MB (3) 2 B (4) 3 MB (5) Acima de 3 MB

04. Para que fins vocé usa a internet?
(1) Redes Socigis (2] EnbrelenimentoJoyus, Videos)  (3) Eslude  (4) Trabalhw  (3) Oulios
05. Com que frequéncia vocé usa a internet por dia?

(1) Menas de 2 hr (2)de 23 4hr (31de5a 8hr (4) Mais de 8 hr

06. Qual a faixa de renda da sua familia?

(1) Até 1 saldrio minimo (2} del a 2 saldrios minimo (3} acima de 2 saldrios minimos
ku
Classificacao dos Servicos
Dizcordo Ceoncordo

Totalmente Totalmente
1. & empresa fem equipamentos de aparéncia modema. 1 3 5 4 5
2. As instalacbes fisicas da empresa sdo visualmente atrativas. 1 3 3 4 5
3. Os empregados da empresa tem uma aparéncia agradavel. 1 3 5 4 5
4. Na emoresa os elementos materiais relacionados com 2 servico
(folhetos, faturas, etc) sdo visuaimente atrativos e de facl]l 1 2 3 4 5
compreensan.
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6. A empresa cumpre prazos estipulados dos servicos prestados. 1 2 3 4 5
6. Quando um cliente tem um problema, a empresa mostra um
inferesse sincero em soluciona-lo. 1 2 3 4 5
7. A empresa realiza bem o servico logoe 3 primeira vez. 1 3 3 4 5
3. A empresa conclui o servico no tempo prometido. 1 2 3 4 5
19. A empresa insiste em manter registos isentos de emos. 1 2 3 4 5
10. Ma empresa, os empregados comunicam aos clientes quando 9 2 3 4 5

(s concluira a realizagdo do semvico.

11. Ma empresa, os empregados oferecem um senvigo rapido. 1 2 3 4 5
12. Ma empresa, os empregados estdo sempre dispostos a ajudar. 1 3 3 4 5
13. Ma empresa, oz empregados estdo sempre livres para atender 1 2 3 4 5
pedidos.

14. O comportamento dos empregados da empresa fransmite

iconfianca. 1 2 3 4 5
15. Veoce senfe-se seguro nas suas iransagiies com a empresa. 1 2 3 4 5
16. Ma empresa, os empregados sdo sempre amaveis (simpaticos). 1 2 3 4 5
17. Na empresa, oz empregades tém conhecimentos suficientes 1 7 3 F) 5
para responder a3 perguntas.

18. A empresa da uma atencdo individualizada. 1 3 3 4 g
19. & empresa tem haorarios de trabalho convenientes para vocé. 1 2 3 4 5
120. & empreza tem empregados em quanfidade & com a gualidads 1 2 3 4 5

necessaria, para dar atencio pessoal acs clientes.

121, A empresa se preocupa com o melhores interesses dos seuy 1 2 3 4 5
iclientes.
122, Os empregados da empresa compreendem as necessidadey 9 3 3 4 5

lespecificas dos seus clientes.




