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RESUMO

Este estudo objetivou verificar a percepgao dos clientes varejistas de uma industria do setor
téxtil a respeito da qualidade dos servicos por ela prestados. Alguns estudos tém investigado
a percepcao da qualidade de produtos téxteis, porém ainda sdo incipientes os que analisam
a percepcao da qualidade dos servicos prestados por essas empresas. Pesquisas dessa
natureza tornam-se importantes, pois, além de produzir e comercializar produtos, as
industrias do setor téxtil atuam na prestagdo de diferentes servigos a seus clientes, mesmo
gue agregados a venda dos produtos. A qualidade desses servicos pode se tornar um
diferencial dessas empresas na satisfacao de seus clientes, agregando valor aos produtos.
Realizou-se um levantamento, por meio da aplicacdo de um questionario estruturado,
baseado no modelo SERVQUAL, a 130 clientes varejistas de uma empresa téxtil. Para a
analise dos dados, empregou-se estatistica descritiva para identificar os gaps oriundos da
anadlise deste modelo. O modelo SERVQUAL permitiu identificar os maiores gaps existentes
entre expectativa e percepcdo da qualidade, o que pode auxiliar a empresa a definir
prioridades e acOes de melhoria. Nesse sentido, apresentaram-se algumas implicacoes
gerenciais na empresa pesquisada. Este estudo também intenciona contribuir para que a

empresa implante critérios explicitos de qualidade na prestacdo de servigos.

Palavras-chave: qualidade dos Servicos. SERVQUAL. IndUstria Téxtil.

1 INTRODUCAO

A industria téxtil é um dos segmentos que vem enfrentando, nos ultimos anos,
uma acirrada competicdo mundial (QUINTELA; MOREIRA; SILVA, 2004), o que tem
contribuido para uma redug¢do no nimero de industrias no ramo (MASSUDA, 2002). Esse e
outros fatores tém impulsionado uma reformulagdo do setor, o qual vem-se reestruturando
progressivamente (MASSUDA, 2002), buscando manter a competitividade, satisfazer os

clientes e, consequentemente, sobreviver no mercado (SILVA, 2011).
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Nesse contexto, torna-se fundamental, para as empresas desse setor, manter
seus clientes satisfeitos. Para tal, é importante identificar os aspectos que contribuem para a
satisfacdo dos clientes e os aspectos que necessitam ser melhorados visando a essa
satisfacdo. De acordo com Hayes (2001), conhecer as percepgdes dos clientes auxilia a
organizacao a tomar decisdes mais eficazes.

Nesse sentido, embora alguns estudos tenham investigado a percepc¢do da
qualidade de produtos téxteis, como os de Quintela, Moreira e Silva (2004) e de Moreira
(2004), ainda sdo incipientes os que analisam a percep¢dao da qualidade dos servicos
prestados por essas empresas. Pesquisas dessa natureza, portanto, tornam-se importantes,
pois, além de produzirem e comercializarem produtos, as industrias do setor téxtil atuam na
prestacao de diferentes servicos a seus clientes, mesmo que agregados a venda dos
produtos.

Como exemplos desses servicos prestados aos clientes por indUstrias téxteis,
destacam-se: atendimento por telefone e internet; atendimento na sede da empresa, para
conhecer os produtos e para a realizacdo dos pedidos; portal de informacdes sobre produtos
e acompanhamento dos pedidos; emissdo de notas fiscais e duplicatas; entrega dos pedidos;
visitas de vendedores a sede dos clientes; fornecimento de informacdes e material para
acOes de publicidade; organizagdo de eventos para a apresentagdo dos produtos; servigos de
pos-venda etc. A qualidade de tais servicos pode se tornar um diferencial dessas empresas
na obtencdo da satisfacdo de seus clientes, agregando valor aos produtos.

Para auxiliar as empresas a conhecerem as percepg¢des de seus clientes a
respeito da qualidade dos servigos que oferecem, existem diferentes modelos: Matriz de
Importancia versus Desempenho, Modelo Kano de Qualidade, SERQUAL, SERPERF, entre
outros. Sdo ferramentas empiricas desenvolvidas pela area de marketing com a finalidade de
dar suporte as decisdbes dos gestores de empresas. Entre os modelos encontrados na
literatura, da-se destaque ao SERVQUAL, desenvolvido e aprimorado ao longo do tempo por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988). Essa ferramenta considera a qualidade de um
servico como o gap existente entre expectativa e percep¢do dos clientes. Apesar de

existirem criticas a esse modelo (ver CRONIN; TAYLOR, 1992; TEAS, 1994), ele continua
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sendo a ferramenta mais tradicional e amplamente empregada para a mensuracdo da
qualidade percebida de servicos (HUGHEY; CHAWLA; KHAN, 2003; LOPES et al., 2009).

Diante do apresentado, este estudo tem por objetivo analisar qual a percepcao
dos clientes varejistas de uma industria do setor téxtil a respeito da qualidade dos servigos
por ela prestados. Para tal, emprega-se o modelo SERVQUAL de mensuragao da qualidade
percebida de servicos. Assim, pretende-se responder a seguinte pergunta de pesquisa: qual
a expectativa e a percepc¢ao de clientes varejistas de uma centendria companhia téxtil
brasileira a respeito da qualidade dos servicos prestados? Esse tema de estudo se mostra
relevante para a drea de conhecimento, bem como para os gestores das organizacdes téxteis
brasileiras, pois ndo se encontraram estudos que analisassem a qualidade de servico nesse
ramo.

Este artigo encontra-se estruturado em quatro secoes, além desta introdugdo.
Na segunda, apresenta-se a base tedrica a respeito dos servicos, da qualidade em servicos e
do modelo SERVQUAL; na terceira, destacam-se os procedimentos metodoldgicos
empregados neste estudo; na quarta, descrevem-se os resultados obtidos e, em seguida, faz-
se sua andlise e, por fim, na quinta secdo, exibem-se as consideracdes finais, limitacdes da

pesquisa e sugestbes para futuros estudos.

2 BASE TEORICA

Nesta secdo, apresenta-se a base tedrico-empirica sobre servicos, abrangendo
sua relacdo com produtos, suas caracteristicas, a percepcdo dos clientes e o modelo

SERVQUAL.

2.1 OS SERVICOS E SUA RELAGAO COM PRODUTOS

Os servigos consistem em um conjunto de prestagdes esperadas pelos clientes

gue extrapolam o produto base (HOROVITZ, 1993). Kotler, Hayes e Bloom (2002) defendem
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que um servigo consiste em uma a¢dao, um desempenho ou um ato que é essencialmente
intangivel e ndo acarreta, necessariamente, a propriedade do que quer que seja. Isso
porque, segundo esses autores, um servico pode ou ndo estar vinculado a um produto
material.

Apesar dessas definicdes considerarem que os servicos podem estar vinculados a
produtos e, dessa forma, ndo serem exclusividade de empresas conhecidas como
prestadoras de servigos, as industrias normalmente estao voltadas para a qualidade de seus
produtos, esquecendo-se de enfocar, também, a qualidade dos servigos. Esta, por sua vez,
ocorre por meio de uma série de operagdes, nas quais 0s servigos possuem, no que se refere
a competitividade, importante papel. Nessa perspectiva, os servicos sdo considerados como
todas as operagdes que acrescentam valor ao produto, dentro e fora da organizagao
(CARDOSO, 1995).Carlzon e Lagerstrom (2005) afirmam que, cada vez mais, as empresas ndo
conseguem obter vantagem por meio de seus produtos, necessitando investir em seus
servicos. Segundo Cardoso (1995), nesse contexto, as empresas estdo se orientando para
servicos como uma oportunidade de diferencial competitivo. Assim, um servico pode ser
uma forma de ampliar a satisfagdo ou insatisfagdo com um produto, tornando-se um fator

de sucesso ou de fracasso.

2.2 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS E PERCEPCAO DOS CLIENTES

Para melhor compreender os servigos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
apresentam quatro caracteristicas inerentes a eles, conforme o Quadro 1. Além disso, neste
guadro, os autores apresentam os problemas de marketing decorrentes de cada
caracteristica dos servigos, bem como estratégias de marketing que podem ser empregadas

para minimizar estes problemas.
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Quadro 1 — Caracteristicas, problemas e estratégias na qualidade dos servigos
Caracteristicas Problemas de marketing Estratégias de marketing
- Servigos ndao podem ser provados ou | - Usar fontes pessoais.
experimentados antes de serem |- Simular ou estimular comunicagGes de

Intangibilidade

comprados.

- Ndo se podem proteger servicos por
meio de patentes.

- Ndo é possivel prontamente dispor ou

conversa boca a boca.

- Criar forte imagem organizacional.

- Usar contabilidade de custos para auxiliar a
fixacdo de preco.

prestacdo do servigo.

comunicar servigos. - Informar, nas comunica¢des, postos de
- Dificuldade para estabelecer precos. compra.
- Servigos sdo produzidos e consumidos
ao mesmo tempo, ou seja, o|- Enfatizar selegdo e treinamento dos
- consumidor  estd envolvido na | funcionarios.
Inseparabilidade N . .
producdo. - Administrar consumidores.
- Acgbes do consumidor afetam a |- Usar localizagGes de multiposicdes.

Heterogeneidade

- Servicos sdo altamente variaveis a
medida que dependem de quem,
quando e onde sdo executados.

- Industrializar servigos.
- Servigos customizados.

Perecibilidade

- Servicos ndo podem ser estocados,
pois a entrega é imediata e o sistema
de producdo é sempre acionado pelo
cliente.

- Estratégias para competir com flutuagGes na
demanda

- Ajustes simultaneos
capacidade produtiva.

na demanda e na

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985.

As caracteristicas particulares dos servicos, expostas no Quadro 1, tém implicacGes

em como os clientes percebem sua qualidade. No Quadro 2, destacam-se os fatores que, de

acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), influenciam a percepcdo dos clientes

sobre um servigo.

Quadro 2 — Fatores que afetam a percepgdo e a avaliagdo da qualidade do servigo

Fator

Descrigao

Acesso

Facil contato, proximidade, instalagdes adequadas e tempo de espera.

Comunicagao

Ouvir sempre os clientes, manté-los informados e empregar linguagem compreensivel.

Competéncia

Habilidades e conhecimentos requeridos para desempenhar o servigo.

Cortesia Respeito, educacdo, consideragdo e contatos amistosos.
Credibilidade Fidelidade, honestidade e confianca.

Confianga Consisténcia de desempenho, precisdo e honrar compromissos.
Receptividade | Prontid3do e criatividade quanto as solicitagdes e aos problemas.
Seguranga N3o oferecer perigo, risco ou duvida.

Tangibilidade | Evidéncia fisica do servigo, dos equipamentos e dos materiais visuais.
Compreensdao | Compreensdo do cliente e de suas necessidades.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) ressaltam que a percepc¢ao que os clientes

possuem a respeito da qualidade de servigo ocorre a partir da comparagao entre a qualidade

R. eletr. estrat. neg., Floriandpolis, v.5, n.1, p. 200-223, jan./abr. 2012

MC MO




QUALIDADE DOS SERVICOS EM INDUSTRIA TEXTIL: AVALIACAO DE CLIENTES VAREJISTAS
Leomar dos Santos - Gildo José Koerich - Tatiana Marceda Bach - Silvana Anita Walter

206

esperada — as expectativas dos clientes a respeito da qualidade do servico — e a qualidade
experimentada — a efetiva percepg¢ao de qualidade do que foi ofertado. A qualidade
esperada é anterior a realizacdo do servico, enquanto a experimentada é posterior.

Nesse mesmo sentido, o paradigma da desconformidade, de acordo com
Johnston (1995), consiste na visdo de que a satisfagdo do consumidor é determinada a partir
da comparacdo entre a percepg¢do do desempenho do produto ou servico e a expectativa
inicialmente estabelecida. Sendo assim, a satisfacdo do consumidor pode ser expressa como
uma funcdo das expectativas pré-compra e do desempenho pés-compra. Como Swan e Wick
(1981) destacam, a satisfagdo dos clientes aumenta a medida que aumenta a
desconfirmacdo positiva, ou seja, a medida que a percepg¢do do desempenho excede as
expectativas iniciais.

A partir dessa ideia de gap entre expectativa e percepg¢dao, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) apresentam cinco falhas realizadas pelas empresas em relagdo a
seus servigcos: a) distancia entre a expectativa do consumidor e a percep¢do da empresa
sobre tal, em termos do qué e de como o cliente julga; b) distancia entre a percepcdo da
empresa e as especificacbes/padroes da qualidade do servico; c¢) distancia entre
especificacdes da qualidade do servico e sua execucdo (falta de treinamento, sobrecarga,
baixo moral, equipamentos deficientes etc.); d) distancia entre a execugdo do servico e as
comunicagles externas, pois as expectativas de clientes sdo baseadas em promessas
comunicadas pelo fornecedor; e) distancia entre o servigo percebido e o esperado, que
ocorre quando uma ou mais das anteriores ocorrem.

Para evitar essas falhas, é essencial que as organizagdes se aproximem de seus
clientes, investigando como eles avaliam a qualidade dos servigos, pois este é um fator
importante para identificar oportunidades estratégicas para as empresas. Isso pode auxiliar
na definicdo de procedimentos e métodos para os servigos que transmitam eficiéncia e

eficacia aos clientes (CARDOSO, 1995).
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2.3 MODELO SERVQUAL

Em seus estudos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) construiram um
guestionario com cerca de cem perguntas, no qual os clientes classificam um servico com
relacao as expectativas e ao desempenho em fatores especificos. As perguntas construidas
pelos autores se encontram organizadas em dez dimensdes: a) confiabilidade (servico
desempenhado com consisténcia e precisdo); b) presteza (rapidez e espontaneidade dos
funciondarios da empresa de servico na solucdo de problemas dos consumidores); c)
competéncia (funcionarios possuem habilidades e conhecimentos para a execu¢do do
servico); d) acesso (facilidade de contato e uso dos servicos); e) cortesia (funcionarios
corteses e respeitosos para com os consumidores); f) comunicacdo (servico descrito
acuradamente na linguagem do consumidor); g) credibilidade (empresa preza os interesses
do consumidor, sendo digno de sua confianga); h) seguranca (servico ndao oferece perigo,
risco ou duvida); i) compreensdo e conhecimento do consumidor (esforco para a
compreensao das necessidades do consumidor pelos funcionarios); e j) tangibilidade
(evidéncias fisicas do servico que projetam a sua qualidade).

Em seguida, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) analisaram os dados,
agrupando um conjunto de perguntas que mediam a mesma dimensdo bdsica, ou seja, o
objetivo era determinar quais perguntas mediam cada uma das dimensdes, quais ndo
distinguiam as dimensdes e qual o numero de dimensdes. Subsequentemente, os autores
reformularam o questiondrio e o agruparam com uma nova amostra, na qual os itens das
questdes foram testados outra vez. Assim, os dez fatores foram reagrupados em cinco
dimensdes e o questionario ficou composto com quarenta e quatro questdes, dando origem
ao instrumento denominado SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), que se
tornou um dos métodos mais populares na medigao da qualidade do servigo. Nele, analisa-
se a qualidade percebida pelo cliente, destacando os pontos fortes e os que necessitam de
melhorias no servico. As cinco dimensdes gerais que, de acordo com o modelo SERVQUAL,

influenciam a qualidade do servico prestado ao cliente sdo descritas no Quadro 3.
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Quadro 3 — Dimensoes da qualidade do servigo segundo modelo SERVQUAL
Dimensdao Descrigao
Tangivel Aparéncia de instalagGes fisicas, pessoal e materiais de comunicagdo,

equipamentos.
Capacidade de realizar o servico prometido de modo confidvel e com precisao,
satisfazendo as necessidades primarias de prazo e de qualidade dos clientes.

Confiabilidade

Capacidade de | Boa vontade, disposicao para ajudar e com presteza, proporcionando um servico
respostas de nivel.

Seguranca Conhecimento e cortesia na transmissdo de confianga e confiabilidade.

Empatia Cortesia, gentileza, apoio e atencao individualizada aos clientes.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

O questionario SERVQUAL é constituido de duas se¢des, ou seja, uma possui 22
itens que visam a medir as expectativas dos clientes em relacdo as organizacdes de um ramo
geral, e outra, 22 itens que medem as percepgdes do cliente com relagdo ao servico de uma
organizacdao em particular. Para cada item de uma secdo, existe um correspondente na
outra. Assim, os itens refletem, em ambas as secdes, as cinco dimensdes. Esses itens sdo
acompanhados por escalas de sete pontos, ancoradas por rotulos “discorda totalmente”
(posicdo 1) e “concorda totalmente” (posicdo 7).

A partir desses dados, faz-se a mensuracdo do gap, que consiste em calcular a
diferenca entre as analises de cada afirmacdo nas sec¢6es denominadas de expectativas e
percepg¢des. Logo, quanto menores forem os gaps, mais proximas as expectativas e as
percepcoes dos clientes estardo.

Como exemplos de estudos que empregaram o modelo SERVQUAL para avaliar a
qualidade de servicos associados a produtos, podem-se citar o de Carvalho et al. (2008), de
Mundin e August (2008) e de Silva (2011).

Carvalho et al. (2008) analisaram, por meio do modelo SERVQUAL, a qualidade
dos servicos prestados por uma empresa distribuidora de produtos capilares. Os autores
identificaram que as maiores expectativas estavam nas dimensdes seguranga, confiabilidade
e receptividade (ou capacidade de respostas); porém, o maior gap entre expectativa e
percepcdo foi na dimensdo seguranca, seguida das dimensdes tangivel (principalmente com
relacdo a material de divulgacdo) e confiabilidade (principalmente com relagdo a capacidade

dos funcionarios de lidarem de maneira cuidadosa com os clientes).
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Mundin e August (2008), valendo-se das dimensdes do modelo SERVQUAL,
verificaram os gaps existentes entre expectativa e percepcao de qualidade a respeito dos
servicos de pds-venda de uma concessionaria de automoveis. Os autores perceberam que,
de maneira geral, os clientes se apresentaram satisfeitos com o0s servigos nas cinco
dimensdes avaliadas. Contudo, verificaram a existéncia de lacunas entre a expectativa e a
percepc¢do dos clientes no que se refere a algumas varidveis: preco, horario da oficina e
reincidéncia de retornos para solucionar problemas de ruidos nos veiculos.

Silva (2011) empregou a escala SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servicos
vinculados a compra de imdveis habitacionais. O autor identificou, como aspectos de maior
importancia para os clientes: transacdes serem imediatas; atendimento individualizado com
conhecimento e cortesia; buscar entender e atender as necessidades e aos desejos dos
clientes.

Como destacado anteriormente, ndo se identificaram, na literatura, estudos que
analisassem a percepgao que clientes varejistas de uma industria téxtil possuem a respeito
da qualidade dos servicos, como realiza esta pesquisa por meio da utilizacdo do modelo

SERQUAL.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para responder aos objetivos propostos, realizou-se este estudo, que se
caracteriza como descritivo quanto aos objetivos, e de levantamento quanto aos
procedimentos. Segundo Hair et al. (2005), a pesquisa descritiva visa a descricdo de
determinada situacdo e pode fazer uso da mensura¢do de um evento ou de uma atividade. O
levantamento, de acordo com Gil (2009), consiste na coleta de informagdes perante um
grupo significativo de pessoas e na obteng¢ao das conclusdes a partir de andlise quantitativa.
Quanto a abordagem do problema, a pesquisa € quantitativa.

Realizou-se a coleta de dados por meio de um questiondrio autoadministrado, de

acordo com o modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). O instrumento
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avalia, em uma escala de 1 (“discorda totalmente”) a 7 (“concorda totalmente”), a
percepc¢do dos clientes varejistas a respeito de servicos prestados pela empresa avaliada,
como atendimento por telefone e internet, bem como atendimento na sede da empresa
para conhecer os produtos e realizar os pedidos; portal de informacdes sobre produtos e
acompanhamento dos pedidos; emissdo de notas fiscais e duplicatas; entrega dos pedidos;
visitas de vendedores a sede dos clientes; fornecimento de informacdes e material para
acOes de publicidade; organizacdo de eventos para apresentacdo dos produtos; servicos de
pés-venda etc. Compuseram o questionario 44 questdes, sendo metade sobre expectativa e
metade sobre percepcdo de 22 atributos. Os atributos mensurados no questiondrio estado

apresentados no Quadro 4.

Quadro 4 — Dimensdes e atributos analisados

Dimensoes Atributos
1 Equipamentos modernos
Tangibilidade 2 InstaIAagées fisicas v'isivEeI'mente atraentes
3 Aparéncia dos funcionarios
4 Aparéncia das instalagOes fisicas
5 Cumprimento de prazos
6 Presteza na resolugdo de problemas
Confiabilidade 7 Confiabilidade da empresa
8 Fornecimento de servicos no prazo
9 Registros atualizados
10 Informar com exatiddo o prazo de execucdo do servico
. 11 Rapidez no atendimento
Capacidade de resposta 12 Vontade dos funciondrios em ajudar
13 Prontidao nas respostas aos clientes
14 Confiabilidade dos funcionarios
Seguranca 15 Seguranga nas transa¢des com a empresa
16 Gentileza dos funcionarios
17 Suporte da empresa para que os funcionarios realizem o servigo
18 Atencdo individual aos clientes
19 Atencdo personalizada ao cliente
Empatia 20 Conhecimento das necessidades dos clientes
21 Interesse no bem-estar do cliente
22 Horario de atendimento adequado

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

Anteriormente ao inicio da coleta de dados por questiondrio, aplicou-se um pré-
teste a cinco clientes que estavam em visita a3 empresa para avaliar a compreensdo das

questdes. Estes clientes leram o questiondrio e indicaram aos pesquisadores se tinham
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alguma duvida em relagdo as questdes, a escala e ao objetivo do questionario. A partir dos
seus relatos, fizeram-se algumas alteragdes no texto das instrugdes e das questdes, visando
a ampliar a compreensdo dos respondentes.

Para obtencdo dos respondentes, inicialmente foram identificados os clientes
varejistas que realizavam compras frequentes na empresa pesquisada (a0 menos seis
compras nos ultimos doze meses). Destes, verificou-se quais clientes e a pessoa vinculada a
esses clientes (proprietario, gerente ou outro) que havia visitado as instalagdes da empresa
analisada. A esse respeito, destaca-se que a empresa em questdao oferece eventos em sua
sede em cada lancamento de cole¢do. Assim, os clientes podem realizar visitas
acompanhadas as instalagdes da industria, conhecendo todos os processos fabris e
administrativos. Esse foco nos individuos que visitaram a empresa pesquisada deve-se ao
fato do questionario incluir a avaliacdo de aspectos tangiveis das instala¢des.

Como essa amostra abrangia 426 clientes de diferentes regides do Brasil,
realizou-se a coleta com o auxilio dos gerentes regionais de vendas. Cada gerente regional
de vendas recebeu uma listagem dos respondentes e cdpias dos questiondrios a serem
respondidos. Destaca-se que os gerentes foram instruidos pessoalmente quanto as
caracteristicas da pesquisa e aos objetivos desejados. Dois meses apds, 130 questionarios
haviam sido devolvidos com dados completos, os quais foram utilizados para as analises.

Durante a realizacdo da pesquisa, realizaram-se visitas a empresa como forma de
conhecer suas caracteristicas, identificar os clientes que comporiam a amostra, apresentar a
pesquisa aos gerentes regionais de vendas e realizar outros procedimentos necessarios ao
andamento da pesquisa. Também se realizaram consultas a documentos internos e ao site
da organizacdo para descrever a empresa analisada.

Para a analise dos dados, empregou-se estatistica descritiva por meio das médias
obtidas em relagdo a expectativa e a percepgdao da qualidade de atributos e dimensdes. O
gap (diferenca) existente entre o indice de expectativa e o de percepcdo em cada atributo
foi verificado por meio do uso de estatistica multivariada (teste t pareado), a qual visa a
identificar diferencas estatisticamente significantes entre respostas oriundas da mesma

populagdo.

R. eletr. estrat. neg., Floriandpolis, v.5, n.1, p. 200-223, jan./abr. 2012

EY MG MDD



QUALIDADE DOS SERVICOS EM INDUSTRIA TEXTIL: AVALIACAO DE CLIENTES VAREJISTAS
Leomar dos Santos - Gildo José Koerich - Tatiana Marceda Bach - Silvana Anita Walter

212

4 RESULTADOS

Nesta secdo, descreve-se a empresa analisada e os resultados obtidos por meio

do emprego do modelo SERVQUAL.

4.1 EMPRESA ANALISADA

Nesta subsecdo, descreve-se a organizacao foco com os dados obtidos a partir da
consulta ao site da empresa e a documentos internos.

A empresa pesquisada consiste em uma industria familiar do ramo téxtil que,
fundada na década de 1880 por dois irmdos, iniciou suas atividades como uma pequena
tecelagem e, na década de 1890, obteve juridicamente o porte de empresa. Na década de
1910, a empresa estabeleceu uma fiacdo, passando a produzir, também, fio de algodao. A
partir da década de 1920, estabeleceu novas unidades em outros municipios da regido e se
tornou uma sociedade por acdes. Ja a partir da década de 1960, deu inicio a exportacao de
produtos. Ainda nesse periodo, experimentou grande impulso expansivo, iniciando um
programa de reorganizagdo, modernizagao e ampliagao de todo o parque industrial, o que a
tornou, em seu ramo, a maior da América Latina. Na década de 1970, langcou uma marca
destinada ao publico infantil e criou novas unidades no sul e no nordeste do Brasil. Na
década de 1990, atingida pela desvalorizacdo cambial do ddlar, optou por ampliar seu capital
por meio da subscricdo publica, com entrada de novos acionistas. A partir disso, uma
reestruturacdo operacional, do passivo financeiro e comercial (novas marcas e canais de
distribuicdo) iniciou-se. Algumas das novidades nesse periodo foram a criacdo de franquias
para comercializagao das marcas da empresa, do Servigo de Atendimento ao Consumidor e
do Sistema de Gestdo Ambiental. Na década de 2000, ocorreu uma nova reestruturacao
organizacional das unidades de negdcios, com foco nas marcas préprias, na contratagao de
uma empresa de consultoria na area de planejamento estratégico, no ingresso na carteira do
indice de agdes com governanga coorporativa diferenciada da BOVESPA e no

desenvolvimento de um novo projeto arquitetonico para as franquias da empresa.
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Atualmente, a empresa emprega cerca de 4.200 pessoas e esta
hierarquicamente organizada em conselho administrativo, presidéncia, diretorias
(administrativa; comercial; cadeia de suprimentos e logistica; marketing e produto;
financeira; e industrial) e 29 geréncias em diversas areas, sendo quatro administrativas, dez
comerciais, quatro na area de logistica, cinco em marketing e cinco de produgao. No tocante
a relacdo entre participacdo familiar e profissionalizacdo, destaca-se que o presidente e o
diretor administrativo sio membros da familia e os demais diretores sdo profissionais nao
pertencentes a familia.

A empresa possui cerca de 180 lojas que comercializam exclusivamente suas
marcas, além de mais de 9.000 pontos de venda (lojas que também comercializam outras
marcas). A empresa igualmente possui cerca de 20 franquias no exterior (América Latina e

Oriente Médio). O faturamento estimado para 2011 é de RS 1 bilhdo/ano.
4.2 QUALIDADE DOS SERVICOS

Nesta subse¢ao, destacam-se os resultados obtidos por meio do questionario
sobre a qualidade dos servicos prestados aos clientes varejistas. Na Figura 1, tém-se as

médias obtidas para a expectativa e para a percepgao dos 22 atributos de qualidade

analisados.
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Figura 1 — Expectativa e percepgdo dos atributos de qualidade dos servigos
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Legenda dos atributos:

clientes

1 | Equipamentos modernos 14 | Confiabilidade dos funcionarios
2 InstalagGes fisicas atraentes 15 | Seguranga nas transagdes com a empresa
3 | Aparéncia dos funcionarios 16 | Gentileza dos funcionarios
4 | Aparéncia das instalagdes fisicas 17 | Suporte da empresa para os funcionarios realizarem o
servico
5 | Cumprimento de prazos 18 | Atencdo individual aos clientes
6 | Presteza na resolugdo de | 19 | Atengdo personalizada ao cliente
problemas
7 | Confiabilidade da empresa 20 | Conhecimento das necessidades dos clientes
8 Fornecimento de servicos no | 21 | Interesse no bem-estar do cliente
prazo
9 Registros atualizados 22 | Horério de atendimento adequado
10 | Informar com exatidao o prazo
11 | Rapidez no atendimento
12 | Vontade dos funciondrios em
ajudar
13 | Prontiddo nas respostas aos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2011.

Por meio da Figura 1, fica evidenciado que a percepc¢do da qualidade superou a

expectativa no atributo confiabilidade dos funciondrios (14), que pertence a dimensdo

seguranca. Isso revela que, nesse atributo, a empresa analisada extrapola o que os clientes

esperaram de empresas do ramo. Esse resultado é importante porque, como destaca

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a prestacdo dos servicos sofre variagdo visto que uma

de suas caracteristicas é a heterogeneidade. Assim, a confiabilidade dos funciondrios torna-

se um importante fator de percepcao da qualidade dos servicos.
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Também se percebe que expectativa e percep¢do sdo mais baixas no atributo
informar com exatiddo o prazo (10), da dimensdo capacidade de resposta, o que indica que
os clientes possivelmente percebem a dificuldade que as empresas encontram em estipular
um prazo exato para realizagdo de um servigo, visto que essa dificuldade esta relacionada
com as proprias caracteristicas dos servicos de heterogeneidade e perecibilidade
(PARASURAMAN, ZEITHAML; BERRY, 1985).

Na Tabela 1, destacam-se os resultados obtidos agrupados nas dimensdes do

modelo SERVQUAL.

Tabela 1 - Expectativa e percepgao das dimensdes de qualidade dos servigos

Dimensoes Atributos Expectativa Percepgao Gap
Tangibilidade la4d 6,67 6,43 -0,24
Confiabilidade 5a9 6,80 5,83 -0,97
Capacidade de resposta 10a 13 6,07 5,65 -0,42
Seguranga 14a17 6,63 6,55 -0,08
Empatia 18a22 6,30 5,82 -0,48

Fonte: Elaborado pelos autores, 2011.

Como destacado por meio da Tabela 1, todas as dimensdes apresentaram um
gap negativo entre expectativa e percepcao da qualidade dos servicos, demonstrando que
os respondentes possuem uma expectativa mais elevada em relagao as empresas do setor
do que o que percebem no tocante a empresa pesquisada.

A dimensdo com menor gap entre expectativa e percepcao de qualidade foi
seguranca, ao contrario do encontrado por Carvalho et al. (2008). Nota-se que essa
dimensdo apresenta o maior indice de percepcao de qualidade entre os respondentes.

Em contraposicao, a dimensdao que apresentou o maior gap entre expectativa e
percep¢do de qualidade foi confiabilidade. Essa dimensdo apresentou um gap elevado
também na pesquisa de Carvalho et al. (2008). Tem-se, ainda, que essa dimensdo exibe o
maior indice de expectativa entre as avaliadas, o que também corrobora o encontrado por
Carvalho et al. (2008).

Na Tabela 2, destaca-se o resultado do teste t pareado entre expectativa e

percep¢do dos atributos analisados.
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Tabela 2 - Teste t pareado entre expectativa e percepgao para os atributos avaliados
Percep¢ao | Expectativa ﬁ ° §
g2l o | 8
8 g |58 § |2
Atributos © k] © k] o §_ © -‘.: t
(5|18 5|2s| 5|8
=3 |=]| 3 |s5| ° |*%
I I S+ ]
a a O =
1 Equipamentos modernos 6,51 | 1,11 | 6,72 | 0,89 0,21 0,09 |1,36 | 1,76*
2 InstalagOes fisicas atraentes 6,33 | 1,28 | 6,50 | 1,44 | 0,17 | -0,05 [ 1,97 | 0,99
3 Aparéncia dos funcionarios 6,58 | 1,21 | 663 | 0,90 | 0,05 | -0,02 | 1,52 | 0,37
4 Aparéncia das instalag0es fisicas 6,38 | 1,36 | 6,60 | 1,25 0,22 0,38 | 1,45 | 1,73*
5 Cumprimento de prazos 5,00 | 2,55 | 6,85 | 0,87 1,85 | -0,02 | 2,71 | 7,79**
6 Presteza na resolucdo de problemas 6,20 | 1,37 | 6,70 | 1,08 0,50 0,57 | 1,17 | 4,89**
7 Confiabilidade da empresa 6,60 | 1,07 | 6,83 | 0,76 0,23 0,17 | 1,20 | 2,18**
8 Fornecimento de servigos no prazo 5,00 | 2,24 | 6,80 | 0,96 1,80 | 0,04 |2,41 | 8,52**
9 Registros atualizados 6,40 | 1,19 | 6,75 | 0,87 | 0,35 0,40 | 1,16 | 3,44**
10 | Informar com exatid3do o prazo 4,80 | 2,64 | 5,70 | 1,78 0,90 | -0,19 | 3,46 | 2,96**
11 | Rapidez no atendimento 555 | 1,92 | 580 | 1,65 0,25 | -0,16 | 2,73 1,04
12 | Vontade dos funciondrios em ajudar 6,25 | 1,50 | 6,50 | 1,25 0,25 | -0,09 | 2,04 | 1,39
13 | Prontiddo nas respostas aos clientes 6,00 | 1,57 | 6,30 | 1,08 0,30 0,13 | 1,79 | 1,91*
14 | Confiabilidade dos funcionarios 6,51 | 1,27 | 6,32 | 1,35 0,19 | -0,30 | 2,11 | 1,03
15 | Segurancga nas transag¢des com a
empresa 6,52 | 1,13 | 6,60 | 0,93 0,08 | -0,65 (1,87 | 0,49
16 | Gentileza dos funcionarios 6,65 | 1,07 | 6,75 | 1,07 0,10 | -0,16 | 1,62 | 0,70
17 Supgrte da empre;sa para os funcionarios 650 | 1,17 | 680 | 0,83 | 0,30 | =035 | 1,65 | 2,07**
realizarem o servico
18 | Atencéo individual aos clientes 560 | 1,88 | 6,25 | 1,58 | 0,65 | -0,26 | 2,76 | 2,68**
19 | Atencéo personalizada ao cliente 580 | 1,80 | 6,30 | 1,28 | 0,50 | -0,22 | 2,43 | 2,34**
20 Cc?nhemmento das necessidades dos 582 | 173 | 635 | 157 | 0,53 | 015 |2,15 | 2,81**
clientes
21 | Interesse no bem-estar do cliente 583 | 1,64 | 6,45 | 1,40 | 0,62 0,04 | 2,11 | 3,35**
22 | Horério de atendimento adequado 6,05 | 1,46 | 6,22 | 1,26 0,17 0,28 | 1,64 | 1,18

* Significante a 10%

** Significante a 5%

Fonte: Elaborado pelos autores, 2011.

Na Tabela 2, observa-se que os gaps encontrados entre expectativa e percepcao

nos atributos instalacbes fisicas atraentes (2), aparéncia dos funcionarios (3), rapidez no

atendimento (11), vontade dos funciondrios em ajudar (12), confiabilidade dos funciondrios

(14), seguranca nas transacoes com a empresa (15), gentileza dos funcionarios (16) e horario

de atendimento adequado (22) ndo apresentaram diferenga estatisticamente significante.

Assim, destaca-se que nestes atributos os clientes varejistas da empresa pesquisada estao

tendo uma percepcao de qualidade bem proxima as suas expectativas em relacdo a

empresas do ramo. Destaca-se, portanto, que, apesar do atributo confiabilidade dos

R. eletr. estrat. neg., Floriandpolis, v.5, n.1, p. 200-223, jan./abr. 2012

@080

EY MG MDD



QUALIDADE DOS SERVICOS EM INDUSTRIA TEXTIL: AVALIACAO DE CLIENTES VAREJISTAS
Leomar dos Santos - Gildo José Koerich - Tatiana Marceda Bach - Silvana Anita Walter

217

funcionarios (14) ter apresentado percepg¢do acima da expectativa, essa diferenca ndo é
estaticamente significante.

Os atributos instalacdes fisicas atraentes e aparéncia dos funcionarios faz parte
da dimensdo tangibilidade. De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), esses
servigos sao intangiveis, pois ndo podem ser experimentados antes da compra. Assim, as
empresas necessitam desenvolver estratégias para atribuir tangibilidade a seus servicos,
criando uma forte imagem organizacional, o que inclui a aparéncia dos funcionarios.

Rapidez no atendimento e vontade dos funcionarios em ajudar, por sua vez,
agrupam-se na dimensao capacidade de resposta. Como destacam Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), a capacidade de resposta é um fator importante para proporcionar um servico
de nivel elevado.

J4 os atributos confiabilidade dos funcionarios, gentileza dos funcionarios e
seguranga nas transagdes com a empresa integram a dimensdo seguranga. Para
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a cortesia no atendimento aos clientes e a seguranca
transmitida pela empresa (ndo oferecer perigo, risco ou duvida) sdo fatores que influenciam
a percepcado dos clientes sobre um servico. Silva (2011) identificou, em seu estudo, que um
dos aspectos de maior importdncia para os clientes é o atendimento individualizado com
conhecimento e cortesia.

Por fim, o atributo hordrio de atendimento adequado compde a dimensdo
empatia. Em contraposicdio ao observado neste estudo, Mundin e August (2008)
identificaram uma lacuna entre expectativa e percepcdo no horario de atendimento da
empresa por eles pesquisada.

Por outro lado, tem-se que todos os gaps entre expectativa e percepcdo dos
atributos que integram a dimensdo confiabilidade (atributos 5 a 9) apresentaram diferenca
estatisticamente significante. Ressalta-se também que os dois maiores gaps encontrados sdo
de dois atributos desta dimensdo: cumprimento de prazos (5) com 1,85 e fornecimento de
servicos no prazo (8) com 1,8. Percebe-se, assim, que a confiabilidade da empresa perante
seus clientes varejistas esta sendo prejudicada pela dificuldade em cumprir prazos, tanto em
geral quanto na prestacdo dos servicos. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), uma das

dificuldades na prestacdo dos servigcos ocorre pela perecibilidade dos servicos, visto que ndo
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podem ser estocados. Na pesquisa de Silva (2011), transacdes serem imediatas figurou entre
as variaveis consideradas mais importantes para os clientes. Para minimizar esse problema,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) sugerem que as empresas adotem estratégias para
competir com flutuagdes na demanda e realizem ajustes simultaneos entre demanda e
capacidade produtiva. Acredita-se que o que mais tenha contribuido com o alto gap entre as
expectativas e a percepcao das atividades que envolvem a dimensdo confiabilidade seja o
acumulo de faturamento da empresa nos ultimos dias de cada més. Alguns casos de nao
sincronismo entre a drea de vendas e as areas responsaveis pela elaboracdo dos produtos
causam atraso na entrega dos pedidos solicitados pelos clientes.

Além disso, na dimensdo empatia (atributos 18 a 22), apenas um atributo nao
apresentou diferenga estatisticamente significante entre expectativa e percepgao. Segundo
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a empatia abrange cortesia, gentileza, apoio e

atencdo individualizada aos clientes.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Desenvolveu-se esta pesquisa visando a verificar qual a percepg¢do dos clientes
varejistas de uma industria do setor téxtil a respeito da qualidade dos servicos por ela
prestados. Utilizou-se, para mensuracdo da qualidade percebida dos servicos, o modelo
SERVQUAL, o qual permitiu identificar os gaps existentes entre expectativa e percepgao da
gualidade. Dessa forma, destacaram-se as dimensGes confiabilidade e empatia por
apresentarem gaps estatisticamente significantes na maioria de seus atributos.

A identificacao destes gaps pode auxiliar a empresa a definir prioridades e agdes
de melhoria para ampliar a satisfacdo de seus clientes. Nesse sentido, identificaram-se como
prioridades de melhoria, a dimensdo confiabilidade e, principalmente, os atributos
cumprimento de prazos e fornecimento de servigos no prazo.

Além disso, este estudo também pode contribuir para que a empresa implante

critérios explicitos de qualidade na prestacdo de servicos. Acredita-se que a boa prestacdo

R. eletr. estrat. neg., Floriandpolis, v.5, n.1, p. 200-223, jan./abr. 2012

EY MG MDD



QUALIDADE DOS SERVICOS EM INDUSTRIA TEXTIL: AVALIACAO DE CLIENTES VAREJISTAS
Leomar dos Santos - Gildo José Koerich - Tatiana Marceda Bach - Silvana Anita Walter

219

dos servicos com a satisfacdo das expectativas dos clientes varejistas possa se refletir na

satisfacdo das expectativas dos consumidores dos produtos da organizacao.

A partir da pesquisa realizada, podem-se apresentar algumas sugestfes de

implicagOes gerenciais para a empresa pesquisada:

a) supervisdo dos representantes por meio de um sistema de acompanhamento
de roteiro: o representante realiza o planejamento ou roteiro de viagem, repassa
para o supervisor e para o gerente de vendas para que estes possam melhor
gerenciar os fluxos de vendas.

b) disponibilizacdo de consultas remotas para os representantes terem acesso as
informacgdes corporativas que dizem respeito a sua carteira de clientes. Assim,
cria-se a possibilidade de planejar melhor o roteiro de viagem e fornecer
informacgdes precisas quanto as situagdes dos pedidos e notas fiscais.

c) atuagdo do representante como consultor de varejo, ou seja, o representante
atua como aliado do cliente no intuito de ajuda-lo a melhor administrar o seu
giro dos estoques e, consequentemente, aumentar as vendas e a rentabilidade.
O representante ndao pode atuar como uma pessoa que satura o cliente de
mercadorias as quais, futuramente, podem contribuir com os maus resultados da
loja.

d) ampliar as oportunidades nas quais os clientes possam visitar o parque fabril
da empresa para aumentar a empatia. Com isso, os lacos de relacionamento
ficam mais estreitos, e a empresa tem a oportunidade de receber informagdes
Uteis do mercado quanto a producdo e qualidade.

e) revisdo das rotinas de informatica quanto aos critérios de producdo e
faturamento, visto que os sistemas de controle e a programacao da producdo,
bem como os sistemas de entrada de pedidos, atendimento e faturamento, tém,
em média, dez anos de existéncia. Os sistemas transacionais possuem muitas
regras de negdcios implicitas em seus comandos, tornando-se indispensavel a
revisdo dessas rotinas para a verificagdo da validade das mesmas quanto ao

contexto atual da companhia. Essa recomendacdo é essencial como
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procedimento para a reducdo do gap percebido nos atributos cumprimento de
prazos e fornecimento de servigos no prazo.
f) desenvolvimento de pesquisas de expectativas e percep¢do da qualidade dos

servicos prestados e dos produtos da empresa.

A partir do apresentado, espera-se contribuir para o conhecimento da area por
meio da analise dos gaps estatisticamente significantes entre expectativa e percepc¢do dos
clientes varejistas a respeitos dos servicos associados a produtos de uma indudstria téxtil. A
esse respeito, os resultados sugerem que, das dimensdes do modelo SERVQUAL,
confiabilidade e empatia apresentam gaps estatisticamente significantes nos atributos
avaliados.

Destaca-se, ainda, que, apesar de esta pesquisa apresentar a limitacdo de que
seus resultados ndo possam ser generalizados para outras empresas, acredita-se que essa
analise possa contribuir para o conhecimento sobre os servicos prestados por industrias do
ramo téxtil, como a alta expectativa dos clientes varejistas na confiabilidade de empresas
desse setor. Assim, sugere-se que sejam realizadas pesquisas em outras empresas do ramo a
respeito da qualidade dos servicos prestados, empregando o modelo SEVQUAL e/ou outras
ferramentas de mensuracdo da qualidade percebida de servicos.

Outra possibilidade para pesquisas futuras seria aprofundar as investigagdes,
qualitativamente, nas dimensdes que apresentaram maior gap, que foram confiabilidade e
empatia, para indicar como e por que este gap se manifesta. Sugere-se ainda que em
estudos futuros sejam analisados quais servicos de uma industria téxtil mais afetam a
percepcdo da qualidade ou a satisfacdo de seus clientes, o que poderia ser analisado
utilizando técnicas ndo lineares como Andlise do Contraste da Penalidade e da Recompensa

(PRC) ou Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatdria.
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QUALITY OF SERVICE IN TEXTILE INDUSTRY: EVALUATION OF CUSTOMERS RETAILERS

ABSTRACT

This study aims to analyze the perception of the retail customers of a textile industry about
the quality of services. Some studies have investigated the perception of quality of textile
products, but are still incipient the studies that analyze the perceived quality of services
provided by these companies. Researches of this nature become important because, besides
of producing and marketing products, the textile industries also operate in providing various
services to its customers, even those integrated in the sale of household products. The
quality of these services can make a difference on how these companies obtain the
satisfaction of its customers, adding value to products. We conducted a survey with the
application of a structured questionnaire based on SERVQUAL model, on 130 retail
customers of a textile company. For data analysis, descriptive statistics was used to identify
the gaps in the analysis of this model. The SERVQUAL model has identified the major gaps
between expectation and perception of quality, which can assist the company in defining
priorities and actions for improvement. In this sense, are presented some managerial
implications for the company studied. This study also intends to help the organization on

implementing explicit criteria of quality in service delivery.

Key-words: quality of Services. SERVQUAL. The Textile Industry.
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