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Resumo

Com o constante crescimento do setor de beleza e estética no Brasil, explicado
principalmente pelo aumento da expectativa de vida e uma cultura voltada ao cuidado com
salde e bem-estar, a concorréncia entre as organizacdes cresce, fazendo-se necessario cada
vez mais estabelecer uma relagdo duradoura com os clientes ao satisfazé-los por atender
suas expectativas. Portanto, o trabalho a seguir busca avaliar o nivel de qualidade de
servicos prestados por um saldo de beleza localizado na cidade de Maringa-PR. Como
metodologia para atingir tais objetivos foi utilizado o método SERVQUAL, buscando as
lacunas (gaps) existentes entre as expectativas e percepcOes dos clientes, e as respostas
foram ponderadas com o uso do método DEMATEL, que busca a importancia das dimensdes
da qualidade para os clientes. Para minimizar a incerteza do decisor e obter respostas mais
consistentes, a logica Fuzzy é incorporada na aplicacdo dos metodos. Através da andlise
realizada na pesquisa verificaram-se questfes consideradas satisfatdrias, mas principalmente
questdes que sdo pontos de atencdo para o saldo de beleza em estudo, permitindo que
decisdes gerenciais possam ser tomadas de forma mais assertiva através de uma analise dos
resultados obtidos na coleta de opinides das clientes.

Palavras-chave: Qualidade em servicos; Satisfacdo do Cliente; SERVQUAL; Fuzzy;
DEMATEL;

1. Introducdo

O momento atual em que o pais se encontra estimula os empreendedores e as micro e
pequenas empresas a agirem buscando contornar a crise econdémica. Essas sdo estruturas
flexiveis que conseguem melhor responder a crise, €, segundo Koteski (2004), o Brasil esta
em 6° lugar entre os 31 paises mais empreendedores do mundo, contribuindo para a crescente
participacdo desse tipo de empresa na economia brasileira. As micro e pequenas empresas
vém adquirindo um papel fundamental no contexto econémico brasileiro, e segundo o
SEBRAE (2014), esse segmento empresarial representa 27% do Produto Interno Bruto (PIB),

gerando 14 milhdes de empregos.

Com o setor de servicos representando cada vez mais grande parte do emprego urbano
metropolitano, respondendo por 55,4% do PIB, a necessidade de controlar e inovar o setor
vem se mostrando cada vez mais indispensavel (JACINTO E RIBEIRO, 2015).
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E junto ao crescimento do setor de servigos, tem-se o crescimento do setor de beleza e
estética, onde 0 maior acesso aos meios de comunicacdo trouxeram padr@es de imagens
alimentados pela midia, provocando a expansao destes servigos no Brasil a partir da década de
1990, sofisticando assim um mercado empregador de expressiva mao-de-obra
(GARBACCIO, 2012). Essa performance conta com a maior participagdo da mulher no
mercado de trabalho, o interesse crescente dos homens por produtos de beleza, o aumento da
expectativa de vida e a cultura voltada ao cuidado com a saude e bem-estar. (ABHIPEC,
2018).

De acordo com 0 RUCKHABER (2016), o Brasil figura entre os paises mais vaidosos,
ocupando o sétimo lugar no ranking, indicando que 30% dos brasileiros pensam na aparéncia
o tempo todo. Esse dado reforca a necessidade em oferecer qualidade, seguranca, confianca,
sofisticacdo e tecnologia nos servicos ofertados ao mercado, de modo a potencializar a forca

competitiva do negdcio e garantir a qualidade do servigo prestado (DWEK, 2006).

Com a concorréncia acirrada, ha a necessidade de estabelecer uma relagdo duradoura
com o cliente (NORONHA; OLIVEIRA; LEITE, 2006). Para isto, as empresas devem
concentrar seus esforcos na qualidade do servico, pois afeta diretamente o desempenho do
servigo e a satisfacdo dos clientes (RIBEIRO; THIESEN; TINOCO, 2013).

Segundo Stefano et al (2015),

considerando que a qualidade do servigo é um construto abstrato e elusivo devido a
trés caracteristicas dos servicos: intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade
de producédo e consumo, entender como o consumidor interpreta a satisfacdo e como
julga o processo de compra € muito importante pois a qualidade do servigo é
definida conforme percebida pelo cliente.

A qualidade percebida é a comparacdo entre a percepcdo e a expectativa do cliente,
sendo essas explicadas em como o cliente percebe o0 servico prestado e o servi¢o esperado
decorrente das necessidades dos clientes, respectivamente. Portanto, interpretar as
necessidades do cliente é critico, pois manter o desempenho superior ao mercado auxilia a
empresa a lidar com a competitividade, manter melhor relacionamento com o cliente e
consolidar a marca se comunicando melhor com o publico (STEFANO ET AL, 2015).

Para a avaliacdo da qualidade do servigo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998)
propGe a metodologia SERVQUAL, composta por um questionario capaz de rastrear a
qualidade do servico e determinar a importancia das principais expectativas e percep¢des do
consumidor, baseado em cinco principais dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, garantia e empatia (PENA ET AL, 2013).
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Stefano et al (2015) e Pakdil e Aydin (2007) afirmam que a estratégia de medicdo
utilizada pelo método SERVQUAL faz uso de escalas ordinais e ha criticas de que a
pontuacdo nao represente necessariamente a preferéncia do usuario em relacdo a um
determinado elemento de medicéo. Isto pode tornar o julgamento vago, tornando a estratégia
de escalas ordinais ineficiente. Como solucdo a esta ineficiéncia, recomenda-se utilizar termos
linguisticos para descrever o valor e 0 peso da importancia dos critérios de avaliacdo
considerados na estrutura SERVQUAL. Estes termos tém sua origem na logica Fuzzy,
amplamente utilizada em casos de dados mal definidos ou incompletos, bem como para
expressar a preferéncia de satisfacdo em avaliacGes pessoais. A incerteza no modelo pode ser
eliminada utilizando nimeros difusos e intervalos nitidos fornecidos para os tomadores de
decisdo (PAKDIL; AYDIN, 2008).

O método de auxilio a decisdo denominado Decision Making Trial and Evaluation
Laboratory (DEMATEL) permite converter as relagdes de causa e efeito entre as dimensdes
em um modelo estruturado mostrando a hierarquia de critérios (NEVES ET AL, 2011). No
entanto, o julgamento humano é em grande parte dificil de avaliar por valores exatos e
precisos, pela imperfeicdo de alguns critérios de avaliacdo e de fatores incertos, tornando 0s
valores nitidos ndo eficazes (NAZERI; NADERIKIA, 2017), e devido a isso aplica-se a logica
fuzzy no método DEMATEL para resolver esse problema (MUHAMMAD; CAVUS, 2017).

Logo, o presente trabalho consiste na aplicagdo da metodologia fuzzy SERVQUAL
para encontrar a lacuna entre as expectativas e as percep¢des das clientes e minimizar as
incertezas dos avaliadores consultados e, com apoio do método multicritério fuzzy
DEMATEL evidenciard a importancia das dimensdes de desempenho avaliadas, a fim de
mensurar a qualidade dos servicos prestados por um saldo de beleza situado na cidade de
Maringa — PR.

1.1 Justificativa

A qualidade do servico no referido saldo de beleza, localizado na cidade Maringa-PR
foi avaliada por Cardoso e Gomes (2018), com apoio da metodologia SERVQUAL
fundamentada nos principios dos questionarios preconizados por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1998). De modo a minimizar a incerteza nas avaliagbes e consequentemente nos
resultados, gerando uma avalicdo mais proxima de uma avaliacdo real, o presente trabalho
busca resolver a incerteza do decisor por meio da incorporacdo da logica fuzzy ao método
SERVQUAL, portanto utilizando o método fuzzy SERVQUAL (BATISTA, 2009;
STEFANO, VERGARA, CASAROTTO FILHO; 2017).
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Com o intuito de identificar a importancia que os respondentes ddo para as dimensdes
da qualidade do servico, utiliza-se 0 método fuzzy DEMATEL (CHANG; CHANG; WU,
2011) para identificar as relacdes de influéncia entre as dimens@es da qualidade propostas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998) e, conforme explicam Dalalah, Havaineh & Batieha
(2011) e Pamucar & Cirovié¢ (2015), estas relacdes permitirdo a quantificacio do peso dessas
dimensGes da qualidade do servico que o SERVQUAL preconiza, na perspectiva dos clientes,
da empresa objeto deste estudo, atraves da aplicacdo do método do SERVQUAL ponderado
(KO; CHOU, 2018).

1.2 Definicdo e Delimitacdo do Problema

Avaliar a qualidade de um determinado servico com a metodologia SERVQUAL
requer a aplicacdo de questionarios com decisores capazes de avaliar 0s aspectos que definem
a qualidade em servigos. Esta avaliacdo é estruturada por meio de escalas de Likert com
respostas discretas que, por natureza, ndo consideram a incerteza do decisor em escolher um
determinado ponto da escala. Uma das estratégias para minimizar a incerteza do decisor e
obter respostas mais consistentes € incorporar a logica fuzzy na escala do questionario
utilizado para a avaliacdo da qualidade dos servigos, implementada pela metodologia Fuzzy
SERVQUAL.

A metodologia SERVQUAL foi aplicada em um estudo prévio em um saldo de beleza
localizado na cidade de Maringd/PR, o qual atual ha 20 anos nesta regido. Entretanto, esta
aplicacdo ndo considerou que os decisores apresentam incerteza nas suas respostas. Desta
forma, é importante revisar o processo de avaliacdo realizado com o intuito de minimizar as
incertezas existentes e, portanto, promover um diagnéstico mais assertivo para a organizacdo

objeto deste estudo.

1.3 Objetivos
Essa secdo ira abordar o objetivo geral e os objetivos especificos da realizacdo do

projeto.

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a qualidade dos servicos prestados por um saldo de beleza localizado na
cidade de Maringd — PR por meio da ferramenta fuzzy SERVQUAL, com apoio do fuzzy
DEMATEL.

1.3.2 Obijetivos Especificos
Tém-se como objetivo especifico:
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e Desenvolver um corpo teorico dos temas correlatos do trabalho como: qualidade em
servigcos, SERVQUAL, logica fuzzy, fuzzy SERVQUAL, fuzzy DEMATEL,;

e Reestruturar o questionario de Cardoso e Gomes (2018), para atender as necessidades
do fuzzy SERVQUAL;

e Aplicar o método fuzzy DEMATEL para medir as relagbes de influéncia entre as
dimensGes avaliadas no SERVQUAL e calcular o peso das dimensdes;

e Aplicar o método fuzzy SERVQUAL com o questionario reestruturado;

e Compilar dados;

e Cruzar andlises da aplicacdo do fuzzy DEMATEL com anélises do fuzzy SERVQUAL,
ao aplicar o método SERVQUAL ponderado.

2. Referencial Teodrico

Essa secdo apresenta a base teorica desenvolvida para dar suporte ao trabalho
realizado. Os tdpicos estdo relacionados com as tematicas Qualidade em Servigos,
metodologia SERVQUAL, Logica Fuzzy, Fuzzy SERVQUAL e Fuzzy DEMATEL.

2.1 Qualidade em Servicos

A qualidade em servicos surge como uma das contribui¢Ges a evolucdo do paradigma
do marketing tradicional onde a qualidade é considerada uma resposta subjetiva do
consumidor sobre o desempenho do prestador de servi¢os. Tanto o mercado quanto a busca
pela melhoria continua da tecnologia, dos processos internos, das metas e valores da
organizacdo impde a busca pela qualidade (ROCHA e OLIVEIRA, 2003).

A avaliacdo da qualidade é realizada ao longo do processo de prestacdo de servico e
cada contato com o cliente é uma oportunidade de satisfazé-lo. Segundo Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014), é um desafio conseguir mensurar a qualidade do servi¢co pois a
satisfacdo dos clientes é determinada por muitos fatores intangiveis, diferentemente de um
produto que possui caracteristicas fisicas objetivamente mensuraveis. Mas, segundo Rocha e
Oliveira (2003), mesmo que a percepg¢éo do servico dependa de um certo grau de julgamento
pessoal, as empresas devem tentar conhecer as expectativas de seus clientes para buscar

melhorias de desempenho que favorecam uma percepgéo positiva.

Considerando que as expectativas dos clientes derivam de diversas fontes entre as
quais estdo a propaganda boca a boca, onde os clientes mostram suas opinides negativas ou

positivas em relacdo ao servico, suas necessidades pessoais e também pela experiéncia
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anterior dele com o servico apresentando um parametro de comparacdo, a satisfagcdo do
cliente com a qualidade do servico vem da comparacdo da percepgdo do servico percebido
com as expectativas do servigo esperado. Estudos de pesquisadores de marketing mostram
que as principais dimensdes que os clientes utilizam para avaliar a qualidade dos servicos sao:
confiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2014). Kotler (2000) complementa que fica claro que satisfacdo é funcéo do
desempenho e expectativas percebidos, logo se o desempenho néo alcancar as expectativas, o
cliente ficara insatisfeito, se alcancar o cliente ficara satisfeito e se for além das expectativas
sera percebida uma qualidade excepcional. Esta percepc¢do da qualidade do servico é ilustrada
pela Figura 1.

Figura 1 — Percepcéo da Qualidade em Servigos.
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Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)

Pensando na forga competitiva no mercado e analisando a relagdo de qualidade do
servico, satisfacdo do cliente e lucratividade da empresa, verifica-se que 0s niveis mais
elevados de qualidade resultam em niveis mais elevados de satisfacdo de clientes, e a0 mesmo

tempo sustentam precos mais altos e custos menores (KOTLER, 2000, p.79).

2.2 Metodologia SERVQUAL

Por ser intangivel e heterogénea, a qualidade do servigo é dificil de ser medida e esta
diretamente ligada aos conceitos de percepcdes e expectativas (NAIK; GANTASALA,
PRABHAKAR, 2010). Diversos modelos foram desenvolvidos ao longo dos anos com o
intuito de avaliar a qualidade dos servicos, e a comparacdo da qualidade percebida com a
expectativa do cliente, como visto na figura 1, da origem aos gaps de desempenho, gerando o
modelo dos 5 Gaps de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998). Este modelo foi desenvolvido
com o intuito de auxiliar os gestores a compreender as fontes dos problemas da qualidade dos
servicos para poder melhora-los, como é possivel ver na figura 2 (FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008).
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Figura 2 - Modelo dos 5 Gaps da Qualidade em Servico

Comunicachio Necessidades Experiéncia
interpessoal [EENETE passada
L |

| Expectativa do
SETVIGO Usud
. Isufirio
- - ¥
GAFS
¥
Percepgiio do _
SErVIgD
[
GAP Entrega do servigo Comunicacio
AR (incluindo contatos 4 | EXIETRA 308
anterionss |h:lh'.|.':il.l:\."-;l usErios
GAP3 k GAFA 1
r
Tradugho de percepgbes em
eapecificaghes de
qualidade de servigo.
GAFP2 - Geréncia
F
- Percepclio gerencial das

expectativas

Fonte: Da Cruz e Melleiro (2010)

O Gap 1 busca mensurar a discrepancia entre as expectativas dos clientes e como 0s
gerentes percebiam essas expectativas, 0 Gap 2 entre as percepcOes da geréncia em relacdo as
expectativas dos clientes e as especificacbes da qualidade do servigo, 0 Gap 3 entre as
especificacOes da qualidade do servico e a qualidade do servico prestado, 0 Gap 4 mensura a
discrepancia entre o servi¢co realmente prestado e 0 que é comunicado ao usuario a respeito
dele, e por fim 0 Gap 5 entre as expectativas dos clientes em relacdo ao servico e a percepcao
destes em relacdo ao desempenho do servigo prestado (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA,
2008).

Com base na mensuracdo do Gap 5 separadamente, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1998) desenvolveram o método SERVQUAL para medir a qualidade do servigo coletando e
quantificando as percepgfes dos clientes em relagcdo aos servigos oferecidos, com base nas
dimensbes da qualidade. O método consiste em uma escala que calcula a diferenca entre
expectativas e percepcbes em relacdo aos 22 itens que representam cinco dimensdes, sendo
elas: tangibilidade, confiabilidade, presteza, empatia e garantia (NAIK; GANTASALA,
PRABHAKAR, 2010), apresentados no Apéndice 1. As dimensdes sdo avaliadas conforme as

defini¢bes descritas no Quadro 1.
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Quadro 1 - As dimensdes da qualidade e suas defini¢bes
Dimensao Definicéao

Tangibilidade Analisa a aparéncia fisica das instalacdes,
funcionarios, meios de comunicacdo e

equipamentos utilizados pra realizar 0s servigos.

Confiabilidade Analisa a capacidade da empresa de realizar o

servico de forma correta e confiavel.

Presteza Analisa a credibilidade e honestidade do saldo

em realizar o servigo como prometido

Seguranga Analisa a capacidade de transmitir confianca
para o cliente, demonstrar conhecimento ao fazer

0s procedimentos

Empatia Analisa a demonstracdo de interesse, atencédo
individual e especial aos clientes
Fonte: Behdioglu (2019); Singh e Prasher (2019)

Para comparar a performance da empresa frente a um ideal, atraves de questionarios, a
aplicacdo dessa ferramenta € realizada em trés etapas: a primeira avaliando a expectativa dos
clientes, a segunda avaliando as percep¢des dos servicos prestados e a Ultima etapa realizando
a comparacdo entre os dois grupos de resultados para obter a qualidade do servico (CABRAL,
2007). Segundo Ling (2015), cada item é avaliado numa escala de cinco pontos variando de
“Muito sem importancia” (1) a “Muito importante” (5) para o questionario de expectativa, e
de “Muito insatisfeita” (1) a “Muito satisfeita” (5) para o questionario de percepg¢do. A

pontuacdo final é gerada pela diferenca entre elas, como visto na equacao (1).

Parametro = Percepc¢do — Expectativa (@8]

O resultado positivo indica que o prestador de servico estd oferecendo um servigo
superior ao esperado. Caso o resultado seja negativo, este indica que as percepcdes estdo
abaixo das expectativas, mostrando quais as falhas do servico que geraram essa insatisfacao
no cliente, possibilitando criar planos de acdo para melhora-los. (OLIVEIRA; FERREIRA,
2008).

Para avaliar a confiabilidade do questionario o calculo do alfa de Cronbach é utilizado,

medindo a correlacdo entre respostas em um questionario através da analise do perfil das
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respostas dadas pelos respondentes. Considerando que todos os itens utilizam a mesma escala
de medigdo, o coeficiente o ¢ calculado a partir da variancia dos itens individuais e da

variancia da soma dos itens de cada avaliador, conforme a equacéo (2).

az(ﬁ)x(l—zk—t) @)

Sendo k o nimero de itens do questionario, s? a variancia de cada item e s%
corresponde a varidncia total do questionério, determinada como a soma de todas as
variancias (DA HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010).

Com isso, Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988) estabeleceram valores minimos de
alfa para cada dimensao para que o questionario se apresente confidvel estatisticamente, esses

séo apresentados na tabela 1 a seguir.

Tabela 1 - Alfa de Cronbach modelo SERVQUAL

Dimensao Alfa de Cronbach
Tangibilidade 0,72
Confiabilidade 0,83

Presteza 0,82

Segurancga 0,81

Empatia 0,86

Fonte: Adaptado Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)
Logo, o valor calculado do alfa de Cronbach para cada dimenséo utilizando a equacao

(1) deve ser igual ou superior ao estipulado pelo modelo, como visualizado na Tabela 1.

2.3 Logica Fuzzy

A sociedade esta cercada de problemas reais tanto nas indUstrias, no comércio ou
mesmo no dia a dia das pessoas que fica evidente a auséncia de certezas absolutas quanto a
alguns aspectos. Segundo Aguado e Cantanhede (2010), o principio da incerteza auxiliou no
desenvolvimento da logica fuzzy, onde sua forma de raciocinar € semelhante ao modelo de
raciocinio humano, baseado em aproximacoes e cercado de incertezas e suposicoes.
A ldgica fuzzy é baseada na teoria dos conjuntos fuzzy. Segundo Gomide e Gudwin (1994), ela
difere dos sistemas l6gicos tradicionais pelas suas caracteristicas e detalhes. Nesta l6gica, o
valor verdade de uma proposicdo pode ser um subconjunto fuzzy de qualquer conjunto
parcialmente ordenado, diferente dos sistemas 16gicos binarios que s6 assumem dois valores e
dos sistemas multi-valores onde o valor verdade pode ser um elemento de um conjunto finito
ou uma algebra booleana. Na logica fuzzy, os valores verdade sdo expressos linguisticamente

onde ada termo linguistico € interpretado como um subconjunto fuzzy do intervalo unitario.
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A modelagem e o controle fuzzy sdo técnicas para se manusear informacgdes
qualitativas de uma maneira rigorosa, pois consideram o0 modo como a falta de exatiddo e a
incerteza sdo descritas e com isso, tornam-se suficientemente poderosas para manipular de
maneira conveniente o conhecimento (GOMIDE; GUDWIN; TANSCHEIT, 1995).

O sistema légico fuzzy consiste em trés operagdes bésicas. A figura 3 revela essas
operacOes basicas.

Figura 3 - Sistema Logica Fuzzy

Val riave.is Inferéncia ™ Resu!"afjos
Linguisticas o Linguisticos

~

Fuzzificagao
oedea|)zznysaqg

Dados . Dados
Iniciais Finais

Fonte: Aguado e Cantanhede (2010)

Na primeira etapa, o problema ¢é analisado e os dados de entrada sdo transformados em
variaveis linguisticas. Na etapa de inferéncia sdo criadas as regras ou proposicOes através da
associacao das variaveis ja criadas. As proposicOes sdo geradas do relacionamento entre as
variaveis do modelo e a regido Fuzzy, essas regras resultantes das associa¢fes podem ser
condicionais ou ndo condicionais. Esta fase pode ser dividida em dois componentes:
agregacao e composicao, onde a agregacdo define a validade de uma regra e a composicao
define o resultado obtido através de uma inferéncia. A desfuzzificacdo é a terceira etapa, na
qual os valores fuzzy sdo convertidos em nimeros reais tendo assim um conjunto de saida
matematicamente definido (AGUADO; CANTANHEDE, 2010).

Os numeros fuzzy traduzem a avaliagdo da subjetividade determinada pelas variaveis
linguisticas, onde para cada uma dessas variaveis havera um numero fuzzy, o qual sera
utilizado o conjunto em forma triangular. Uma forma de representar esses numeros € atraves
de equacOes, onde a fungdo de pertinéncia dos numeros fuzzy triangulares sdo descritos
conforme a equacéo (3) (BATISTA, 2009).
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Batista (2009) também explica que o célculo algébrico dos operadores béasicos é
descrito da seguinte forma, considerando A e B dois nimeros fuzzy triangulares definidos

pelas triplas (a1, az, az) e (by, by, b3):

Adicéo: (aq,a;,a3) @ (by, by, b3) = (ay + by, a, + by, a3 + bs) 4)
Multiplicagdo: (a4, a,,a3) @ (by, by, b3) = (ay.by,ay. by, as.bs3) (5)
Subtracéo: (a;,a;,a3) © (by, by, b3) = (a; — by,a; — by,az3 —b3)  (6)

Divisédo: (a4,a,,a3) @ (by, by, b3) = (a1/by,a,/by, a3/bs) (7)

2.4 Fuzzy SERVQUAL

Os modelos que utilizaram fuzzy SERVQUAL objetivaram avaliar a qualidade atraves
das percepcdes e expectativas dos consumidores nas dimensdes da qualidade, utilizando o
SERVQUAL para aplicar questionarios para avaliar o grau de importancia e satisfacdo dos
atributos analisados, e os numeros fuzzy para transcrever os termos linguisticos em avaliacdes
numeéricas. Apds aplicacdo do questionario utilizando a escala SERVQUAL com variaveis
linguisticas, € preciso transforma-las em numeros fuzzy. Os numeros sdo desenvolvidos a
partir da avaliacdo da escala na qual melhor se representa o intervalo de cada termo, descrito
nas respostas dos questionarios definidos através do conjunto de referéncias [0,10]
(BATISTA, 2009). O questionario de expectativa e percepcdo do fuzzy SERVQUAL sao
aplicados conforme apéndices B e C, respectivamente.

Segundo Batista (2009), para tratar os dados obtidos a partir da pesquisa, 0
procedimento de calculo do fuzzy SERVQUAL apresenta algumas etapas. A primeira etapa
consiste em calcular a média dos resultados obtidos, seguindo as equacdes (8) para percepcao

e (9) para expectativa:

A= (ay,byer) = (%) R UA1PA2D ...An) = {2?=1ax'2?=1bx,2?=16x } (®)

n

B=(abyc) = (D)@ BI@B2® ..Bn) = (ErleinbeIbice ) (q)

n
Onde, A e B representam a média global de cada conjunto fuzzy avaliado por n
clientes. Apos isso, escores da qualidade séo determinados segundo as equagdes (10), (11) e
(12):

v, = @) hara (ay, by, ) (10)
v, = @2t 22t) hara (ay, by, cy) (11)
V=1V, -V, (12)
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Onde Va corresponde as expectativas e Vb as percepcoes avaliadas. Se V<0 é dito que
a qualidade é considerada baixa pois o grau de satisfacdo dos consumidores é menor do que o
grau de importancia. Se V>0 a qualidade é considerada alta e se VV = 0 indica que a qualidade
¢ aceitavel, ou seja, estd em condicOes satisfatorias.

Conforme Ko e Chou (2018), o resultado pode ser complementado ao ponderar por
importancia relativa, obtendo o0 SERVQUAL ponderado, para demonstrar como os clientes
preferem o servico e para que os provedores de servicos facam melhorias, atraves do
conhecimento de qual dimensdo € mais importante para os clientes em comparacdo com
outras. Este modelo evita a limitacdo do modelo original, o qual negligencia a importancia das
dimensdes. O método propde uma multiplicacdo entre fatores de ponderacdo, pela pontuacao

obtida no SERVQUAL original em cada critério avaliado, conforme a equacéo (13)
WSS = WF * §S (13)

Sendo WSS a pontuagdo do SERVQUAL ponderada em cada dimensdao, WF 0s
escores de ponderacdo e SS a pontuacdo do SERVQUAL em cada dimenséo.

2.5 Fuzzy DEMATEL

O método Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) é utilizado
para transformar a relacdo entre as causas e os efeitos dos critérios de um modelo imprevisivel
para um modelo justificavel do sistema escolhido, gerando uma representacdo visual de
digrafos, que separa 0s componentes em grupos de causa e efeito. E um método estendido
para construir e analisar um modelo estrutural para analisar a relacdo de influéncia entre os
critérios complexos. A teoria fuzzy é usada no método DEMATEL para resolver o problema
dos valores nitidos ndo serem eficazes, pelo julgamento humano ser amplamente indistinto e
dificil de avaliar por valores exatos e precisos (MUHAMMAD; CAVUS, 2017). Chang,
Chang e Wu (2011) divide, a analise dos dados em etapas.

A primeira etapa consiste no desenho do questionario fuzzy DEMATEL com a
comparacao de pares para avaliar a influéncia entre os critérios com pontuagdes 0, 1, 2, 3 e 4
representando "nenhuma influéncia", "muito baixa influéncia ", “baixa influéncia”, " alta
influéncia”, e "influéncia muito alta”, respectivamente.

A segunda etapa é o processo de calculo do método fuzzy, a qual consiste em:

1) Estabelecer uma matriz de relacéo direta T a partir dos dados coletados;
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2) Projetar as variaveis linguisticas difusas, transformando a matriz de relagdo direta T
em uma matriz de relacdo direta com nameros fuzzy triangulares;

3) Transformar os numeros fuzzy triangulares em numeros crisp interpretaveis em uma
matriz inicial de relacdo direta F, conforme o método proposto por Chang, Chang e
Wu (2011);

E entéo as etapas do método DEMATEL, definidas por:

1) Obter o valor médio das matrizes iniciais de relagédo direta F de todos os respondentes;

2) Normalizar a matriz de relagdo direta generalizada S onde todos o0s principais
elementos diagonais estdo entre 1 e zero, com a multiplicacdo dos valores da matriz T

pela constante K, definida pela equacéo (14):

K= - (14)

n
max; <j<p Xj-q dij

3) Configurar a matriz de relacdo total M de acordo com a equacéo (15), sendo | a matriz
identidade;
M=SI-S5"1 (15)
4) Obter a soma das linhas e das colunas, sendo representadas por D e R
respectivamente;
5) Configurar graus de papel central e relacdo, colocando na tabela D, R, (D + R) e (D —
R) para cada critério;
A terceira etapa € analisar os critérios de avaliacdo de significancia, para analisar o
grau de papel central e relacdo, entendendo a forca das influéncias enviadas e recebidas.
Segundo Dalalah, Hayajneh e Batieha (2011), o eixo horizontal, ou de proeminéncia,
no diagrama causal mostra qudo importante € um critério relativo aos critérios de
disponibilidade, enquanto o eixo vertical, ou de relacdes, dividira os critérios em grupos de
causa e efeito. Quando o valor (D-R) é positivo, o critério pertence ao grupo de causa e se for
negativo pertence ao grupo de efeitos. Assim, os diagramas causais mostram as relagdes
causais complicadas entre os critérios em um modelo estrutural visivel e fornecem
informacdes valiosas para a solucdo de problemas. Utiliza-se o diagrama causal para definir
0s pesos de critérios que serdo usados no processo de tomada de decisdo, utilizando a formula
(16):

w; = {(D; + RD*+ (D; — R)? }/? (16)
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Sendo w 0 peso de cada critério, serd realizada a normalizacdo dos parametros
w; utilizando a férmula (17):
Wi

wy = —2  vi=12..n (17)

maXj<isn Wi

Essa informacdo possibilita obter uma andlise dos critérios baseada nos pesos, sendo
w; 0 peso final do critério. O questionario € aplicado para analisar a influéncia entre os

dimensdes da qualidade avaliadas conforme apéndice D.

3. Meétodo de Pesquisa

Quanto a natureza, o trabalho em questdo se enquadra em uma pesquisa aplicada, que
de acordo com Barros e Lehfeld (2000 apud Vilaga, 2010), tem como motivagdo a
necessidade de produzir conhecimento para aplicacdo de seus resultados, com o objetivo de
“contribuir para fins praticos, visando a solu¢do mais ou menos imediata do problema
encontrado na realidade”.

Quanto a abordagem, a pesquisa é quantitativa, pois Fonseca (2002) esclarece que
diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa quantitativa podem ser
guantificados. Com amostras grandes e representativas da populacdo, os resultados séo tidos
como um retrato real de toda a populacdo alvo da pesquisa. A pesquisa gquantitativa visa
objetividade, considerando que a realidade é compreendida baseada na andlise de dados
brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos padronizados e neutros.

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa é descritiva e segundo de Andrade (2002),
estuda os fenbmenos do mundo fisico e humano preocupando-se em observar, registrar,
analisar, classificar e interpretar os dados sem que o pesquisador interfira neles.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa é um estudo de caso, que segundo
Fonseca (2002) procura compreender como € o0 mundo do ponto de vista dos participantes, ou
visa simplesmente apresentar uma perspectiva global do objeto de estudo do ponto de vista do
investigador.

Para atingir os objetivos especificos, 0s seguintes passos devem ser realizados:
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Figura 4 — Etapas para atingir o objetivo do projeto

PREPARAGAO DO ANALISE DOS
INSTRUMENTAL RESULTADOS
Verificar aspectos de Compilar dados na planilha e
melhoria no questionario; aplicar calculos necessarios;
Adaptar escala para logica fuzzy; Cruzar analises dos métodos
Inserir comentarios; aplicados (fuzzy DEMATEL e
Criar questionario para aplicacio fuzzy SERVQUAL);
O O ) Y
o/ o/ o/ o/
CRIAR CORPO @ COLETA DE Etapa 4
TEORICO DADOS
Revis&o bibliografica dos Aplicar questionarios do fuzzy
temas: qualidade em SERVQUAL e fuzzy
servicos, SERVQUAL, lagica DEMATEL;
fuzzy, fuzzy SERVQUAL, Entrevista presencial e via
fuzzy DEMATEL; Google Formularios;

Fonte: Autoria Prépria (2019)

A etapa 1 consiste na realizacdo de uma revisdo bibliografica, levantando artigos,
dissertacdes e livros que abordem o assunto em questdo para obter um melhor embasamento
tedrico visando criar o corpo tedrico dado como primeiro objetivo especifico.

Na etapa 2, visando atingir o segundo objetivo especifico, o questionario de
SERVQUAL utilizado por Cardoso e Gomes (2018) sera analisado a fim de verificar aspectos
de melhoria, como a necessidade de insercdo de comentarios para torna-lo mais instrutivo,
sendo suficientes para descrever o que se busca medir na empresa em questdo. O questionario
sera adaptado com a ldgica fuzzy ao alterar a escala ordinal para termos linguisticos para

melhor captar a expectativa e percepcdo do cliente sob o servico, sequndo escala utilizada por
Batista (2009) visualizada na Tabela 2.

Tabela 2 - Escala de avaliac@o para valores linguisticos fuzzy

Numeros Variaveis Linguisticas Numeros fuzzy
Fuzzy triangular
5 Muito satisfeito/Muito importante (9,0;9,5; 10,0
4 Um pouco satisfeito/Um pouco importante (8,0; 8,5; 9,5)
3 Sem opiniéo (7,0; 7,5; 8,5)
2 Um pouco insatisfeito/Um pouco sem importancia (4,0;5,5;7,5)
1 Muito insatisfeito/ Muito sem importancia (0,0; 4,0; 5,0)

Fonte: Batista (2009)
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Além disso, para atingir o terceiro objetivo especifico, 0 questionario para avaliacdo
no método DEMATEL serd desenvolvido visando avaliar a importancia dos critérios e
construir relacGes causais entre 0s mesmos, levando em consideragéo os critérios analisados
no fuzzy SERVQUAL. As dimens@es utilizadas no questionario de fuzzy SERVQUAL serdo
comparadas em pares em termos de influéncia entre os critérios, nos quais é denotado como o
grau em que um critério influencia outro critério, considerando uma escala de cinco pontos
variando entre sem influéncia, muito baixa influéncia, baixa influéncia, alta influéncia e muito

alta influéncia, utilizando os valores para numeros fuzzy conforme a Tabela 3.

Tabela 3 - Medidas de influéncia usando termos linguisticos

Termos linguisticos Valores linguisticos

Muito alta influéncia (0,75; 1,0; 1,0)
Alta influéncia (0,5; 0,75; 1,0)
Baixa influéncia (0,25; 0,5; 0,75)

Muito baixa influéncia (0,0; 0,25; 0,5)
Sem influéncia (0,0; 0,0; 0,25)

Fonte: Adaptado de Dalalah, Hayajneh e Batieha (2011)

Para a etapa 3, 0s questionarios prontos serdo aplicados com entrevista presencial
estruturada pelo questionario ou por meio da plataforma Google Formularios com os clientes
do saldo de beleza. O questionario de expectativa do fuzzy SERVQUAL pode ser visualizado
no apéndice B, o de percepcdo no apéndice C e o de fuzzy DEMATEL se encontra no
apéndice D. E por fim, para atingir o quinto e o sexto objetivos especificos, a etapa 4 busca a
analise de resultados, onde os dados coletados na aplicacdo dos questionarios serdo
compilados em uma planilha de analise de dados, e ap6s sera aplicado os procedimentos de
calculos necessarios dos métodos utilizados, sendo o fuzzy SERVQUAL preconizado por
Batista (2009) e Stefano, Vergara e Casarotto Filho (2017) e o fuzzy DEMATEL por Chang,
Chang e Wu (2011), para gerar as informacdes necessarias para analise.

Primeiramente é feita a aplicacdo do fuzzy DEMATEL com as clientes para
compreender a influéncia dos critérios, utilizando os passos propostos por Chang, Chang e
Wu (2011), normalizando a matriz através da formula (14) e configurando a matriz de acordo
com a equacdo (15). Além disso, sera calculado o peso das dimensdes com o método
preconizado por Dalalah, Hayajneh e Batieha (2011), por meio da formula (16), a partir dos

resultados obtidos com o método DEMATEL. Apos essa etapa, é feita a aplicacdo do
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questionario do fuzzy SERVQUAL e as respostas sdo compiladas, dando inicio ao calculo do
escore total utilizando as formulas (8) e (9) e em seguida o célculo dos valores médios pelas
formulas (10) e (11) para entdo calcular o Gap 5 entre a percep¢do e expectativa dos
entrevistados conforme a equacdo (12). Por fim, é calculado o ranking de classificacdo dos
critérios utilizando a desfuzzificagdo e multiplicado pelo resultado do SERVQUAL para
ponderar as dimens@es. Os resultados do desempenho das dimensdes para cada aplicacdo

serdo analisados para verificar os pontos de melhoria do saldo de beleza em questéo.

4. Resultados e Discussoes

Essa secdo apresenta a 0s resultados obtidos na aplicacdo dos questionérios do
trabalho realizado, bem como a discussao dos mesmos, a fim de interpretar as andlises para

entregar um direcionamento para o saldo de beleza.

4.1 Caracterizacdo da Empresa

O saldo em estudo é uma microempresa prestadora de servico do setor de beleza e
estética, localizado na cidade de Maringa - Parana, atuando principalmente em servigos de
estética capilar em geral, manicure e maquiagem. O saldo possui 10 anos de mercado e 0
responsavel pelo mesmo atua na area ha 20 anos, contando com um faturamento anual médio
de 180 mil reais. Com 4 colaboradores, sendo uma manicure, um auxiliar, um caixa e um
cabeleireiro, o saldo possui servicos cotidianos como quimicas para 0s cabelos, cortes,

escovas, manicure, pedicure e depilacao.

4.2 Coleta de Dados

Os questionarios utilizados para o estudo em questdo foram aplicados em trés etapas,
tanto com questionarios impressos respondidos in loco quanto na plataforma do Google
Formularios. A primeira etapa foi realizada com o questionario desenvolvido pela autora com
20 questdes de andlise de influéncia das dimensdes da qualidade para aplicagdo do metodo
fuzzy DEMATEL, conforme apéndice C, o qual obteve 52 respostas. A segunda etapa foi a
aplicacdo do questionario de expectativa do SERVQUAL, conforme apéndice A, contendo 26
questdes, sendo 4 para identificacdo do perfil do respondente, e obteve 21 respostas. E por
fim, a terceira etapa de aplicacdo foi o questionario de percepcdo do SERVQUAL, conforme
apéndice B, contendo também 26 questdes, e obteve 25 respostas. Apos a coleta, foi
executada a tabulacdo e a mensuracdo dos dados para contabilizar e gerar os resultados
obtidos por dimensdo do SERVQUAL, assim também como o levantamento do perfil dos

respondentes.
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4.3 Perfil dos Respondentes

Para analisar qual o perfil dos clientes do saldo para facilitar o entendimento do que os
mesmos buscam e consideram um servico de qualidade, foi adicionado ao questionario quatro
questdes, referentes a idade, faixa de renda familiar, grau de escolaridade e tempo que
frequenta o saldo. Abaixo na figura 5 é possivel visualizar a faixa etéaria dos respondentes.

Figura 5 - Faixa Etéaria

Qual a sua idade?

32,6%

28,3%
19,6%
10,9%
I 8,7%

Até 24 anos 25a 34 anos 35a44anos 45 a 54 anos 55 anos ou mais

B Respondentes

Fonte: Autoria Prépria (2019)

E possivel perceber que grande parte dos respondentes esta dentro da faixa etaria de 25
a 34 anos, sendo 32,6% dos respondentes. Os dados se confirmam ao analisar o perfil de
usuarios que curtem a pagina da empresa na rede social Facebook, sinalizando que o perfil

das clientes, de fato, esta neste intervalo etario, conforme € possivel visualizar na Figura 6.

Figura 6 - Andlise do perfil de usuarios do Facebook

31%
24%
16%
0‘59800 -
1347 18-24 25.34 35-44

Fonte: Perfil do Facebook da Empresa (2019)

13%
- =
_ rEE—,

2%
4554 55-84 85+

Para a segunda questao de perfil do respondente, analisou-se a faixa de renda familiar,
a qual é possivel visualizar na Figura 7 a seguir.
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Figura 7 —Faixa de Renda Familiar

Qual é a sua faixa de renda familiar?

30,4%

26,1%
21,7% 21,7%

Até R$998,00 De R$998,00a DeR$2.994,00a De R$4.990,00 a Mais de RS
R$2.994,00 RS 4.990,00 RS 14.970,00 14.970,00

B Respostas

Fonte: Autoria Propria (2019)

Ao analisar o grafico é possivel observar que o maior nimero de respondentes se

encontra na faixa entre R$4.990,00 e R$14.970,00, ou seja, entre 5 a 15 salarios minimos,

mas também com grande frequéncia na faixa de mais de R$14.900,00 (15 salarios minimos) e

pouca diferenca das demais faixas, mostrando uma grande diversidade econdmica e com isso

demonstrando a capacidade da empresa em atender publicos com perfis distintos, sendo isso

uma vantagem competitiva para o negécio.

A terceira questdo do questionario de perfil buscou entender o grau de escolaridade

dos respondentes, a qual é possivel visualizar na Figura 8 a seguir.

Figura 8 - Tempo em que Frequenta o Saldo

Qual o grau de escolaridade?

74%

26%

0% 0% 0%
Fundamental Fundamental Ensino Médio Ensino Médio Superior
Incompleto Completo Incompleto Completo Completo

MW Respostas

Fonte: Autoria Propria (2019)
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Ao analisar o grafico percebe-se que a grande maioria dos clientes do saldo possui
superior completo, sendo este representado por 74% dos respondentes. A Ultima questdo do
perfil do respondente se trata do tempo que o mesmo frequenta o saldo em estudo, podendo

ser visualizado na Figura 9 abaixo.

Figura 9 - Tempo em que Frequenta o Saldo

Ha quanto tempo vocé frequenta o salao?

33%

26% 26%

11%

4%
Menosde 1ano dela2anos de 2 a3 anos de3adanos Mais que 4 anos

W Respostas

Fonte: Autoria Prépria (2019)
E possivel observar que a maioria das clientes sio novas no salfo, sendo que 59% das
respondentes do questionario frequentam o saldo hd no maximo 2 anos, sendo 33% clientes

que frequentam a menos de 1 ano e 26% que frequentam de 1 a 2 anos.

4.4 Resultado Fuzzy DEMATEL

Com a aplicagdo do questionario de andlise de influéncia entre as cinco dimensfes da
qualidade, e entdo realizada a tabulacdo dos dados, utilizou-se a Tabela 3 com a relagdo do
conjunto fuzzy triangular com as medidas de influéncia em termos linguisticos junto as etapas
dos métodos fuzzy e DEMATEL, também com as formulas (14) a (17), para obter um peso
para cada dimenséo.

A primeira etapa da analise do fuzzy DEMATEL configura uma matriz de relagéo

direta T a partir dos dados coletados como a tabela 4 a seguir para cada questionario aplicado.

Tabela 4 - Matriz de Relacéo Direta T do questionario 1

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
Tangibilidade X Muito baixa influéncia Muito baixa influéncia Muito baixa influéncia  Sem influéncia
Confiabilidade Sem influéncia X Muito alta influéncia  Muito alta influéncia Muito alta influéncia
Presteza Muito baixa influéncia Muito alta influéncia X Muito alta influéncia Muito alta influéncia
Seguranca Muito baixa influéncia Muito alta influéncia  Muito alta influéncia X Muito alta influéncia
Empatia Muito baixa influéncia Muito alta influéncia  Muito alta influéncia ~ Muito alta influéncia X

Fonte: Autoria Prépria (2019)
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Utilizando a Tabela 3 com a relagéo do conjunto fuzzy triangular com as medidas de
influéncia em termos linguisticos, os dados foram transformados na matriz inicial de relagdo

direta com numeros fuzzy triangulares, conforme a tabela 5 a seguir para cada questionario

aplicado.
Tabela 5 - Matriz de Relagéo Direta com ndmeros fuzzy triangulares
Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
Tangibilidade 0 (0.25; 0.5; 0.75) (0.25; 0.5; 0.75) (0.25; 0.5; 0.75) (0.0; 0.0; 0.25)
Confiabilidade (0.0; 0.0; 0.25) 0 (0.75; 1.0; 1.0) (0.75; 1.0; 1.0) (0.75; 1.0; 1.0)
Presteza (0.0; 0.25; 0.5) (0.75; 1.0; 1.0) 0 (0.75; 1.0; 1.0) (0.75; 1.0; 1.0)
Segurancga (0.0; 0.25; 0.5) (0.75; 1.0; 1.0) (0.75; 1.0; 1.0) 0 (0.75; 1.0; 1.0)
Empatia (0.0; 0.25; 0.5) (0.75; 1.0; 1.0) (0.75; 1.0; 1.0) (0.75; 1.0; 1.0) 0

Fonte: Autoria Prépria (2019)
Apds isso, 0s questionarios sdo desfuzzificados, ou seja, os numeros fuzzy triangulares

sdo transformados em ndmeros crisp interpretaveis, onde o valor médio das matrizes de todos
0s respondentes é disposto em uma matriz inicial de relagdo direta F, vista na Tabela 6 a

seguir, conforme 0 método proposto por Chang, Chang e Wu (2011).

Tabela 6 - Matriz Inicial de Relagdo Direta F com o valor médio dos respondentes

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
Tangibilidade 0,00 0,72 0,70 0,72 0,66
Confiabilidade 0,70 0,00 0,84 0,60 0,75
Presteza 0,66 0,80 0,00 0,82 0,75
Seguranca 0,69 0,56 0,77 0,00 0,52
Empatia 0,68 0,76 0,76 0,81 0,00

Fonte: Autoria Propria (2019)
Seguindo o préximo passo, a matriz F é normalizada na Matriz de relacdo direta

generalizada S onde todos os principais elementos diagonais estdo entre 1 e zero, vista na
Tabela 7.

Tabela 7 - Matriz de Relag8o Direta Generalizada S

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
Tangibilidade 0,00 0,24 0,23 0,24 0,22
Confiabilidade 0,23 0,00 0,28 0,20 0,25
Presteza 0,22 0,26 0,00 0,27 0,25
Seguranca 0,23 0,19 0,26 0,00 0,17
Empatia 0,22 0,25 0,25 0,27 0,00

Fonte: Autoria Prépria (2019)
Uma matriz de relagéo total M é configurada, conforme a Tabela 8.
Tabela 8 - Matriz de Relacéo Total M

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
Tangibilidade 2,85 3,14 3,33 3,24 3,00
Confiabilidade 3,12 3,04 3,45 3,31 3,10
Presteza 3,22 3,35 3,35 3,47 3,20
Seguranca 2,82 2,88 3,11 2,82 2,75
Empatia 3,21 3,33 3,53 3,44 2,99

Fonte: Autoria Propria (2019)
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E entdo, a soma das linhas e das colunas sdo compiladas na Tabela 9, sendo
representadas respectivamente por D e R, bem como o eixo horizontal (D+R) e 0 eixo vertical

(D-R) do diagrama causal.

Tabela 9 - Soma das linhas e das colunas dos critérios

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
D 15,56 16,03 16,60 14,39 16,50
R 15,22 15,74 16,78 16,28 15,05
D+R 30,79 31,77 33,38 30,67 31,55
D-R 0.34 0.28 -0.19 -1.89 1.46

Fonte: Autoria Propria (2019)
Com isso, sdo definidos os pesos de critérios que serdo usados no processo de tomada

de decisdo e os parametros sdo normalizados, definindo o ranking com o peso de cada critério,

como visto na Tabela 10 a seguir.

Tabela 10 - Ranking do Peso dos Critérios

Peso Normalizado Ranking
Presteza 1,000 1
Confiabilidade 0,952 2
Empatia 0,946 3
Tangibilidade 0,922 4
Segurancga 0,920 5

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Os pesos, ao demonstrar 0 quanto cada critério é importante perante a expectativa do
mercado nos servicos de um saldo de beleza, conseguem ser aplicados na analise da aplicacdo
do método SERVQUAL ao cruzar os gaps obtidos com os pesos, ponderando 0s gaps para
verificar se os critérios que precisam de atencdo sdo realmente 0s mais importantes para o
mercado, realizando assim uma analise mais profunda do resultado. A expectativa do mercado
avaliada sobre os servicos realizados, através do estudo realizado com as cinquenta e duas
clientes entrevistadas, nos mostra que para as mesmas, 0 critério mais importante é a presteza,
seguido por confiabilidade, empatia, tangibilidade e por fim seguranca. Ou seja, as clientes do
saldo em estudo se atentam principalmente pela credibilidade e honestidade do prestador de
Servicgo e se 0 servico serd executado de forma confiavel, logo essas questdes devem superar

as expectativas dos clientes para que a cliente retorne ou indique para amigas.

4.5 Resultado Fuzzy SERVQUAL
Com os dados compilados e tabulados atraves da aplicacdo dos questionarios do
SERVQUAL, e fazendo o uso das formulas (8) a (12), utilizando os valores da Tabela 2 de
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escala de avaliacdo para valores linguisticos fuzzy no SERVQUAL, obteve-se o resultado

contido na tabela 11 abaixo.

Tabela 11 - Resultados Compilados da Aplicacdo do Fuzzy SERVQUAL

Dimensoes Fuzzy Percepgdo Fuzzy Expectativa Fuzzy Gap Percepg¢do Expectativa Gap
Tangibilidade (8.37,9.01, 9.64) (8.25, 8.82, 9.58) (0.12, 0.19, 0.06) 9.01 8.86 0.14
1 (8.36,9,9.62) (8.10, 8.64, 9.52) (0.26,0.36,0.1) 9 8.73 0.27

2 (8.36,9,9.64) (8.14, 8.81,9.52) (0.22,0.19,0.12) 9 8.82 0.18

3 (8.48,9.12,9.7) (8.29, 8.83,9.6) (0.19,0.29,0.1) 9.11 8.89 0.22

4 (8.28,8.92, 9.58) (8.48, 8.98, 9.67) (-0.2, -0,06, -0.09) 8.93 9.02 -0.1

Confiabilidade (8.29, 8.91, 9.51) (8.75, 9.26, 9.85) (-0.46, -0.35, -0.34) 8,9 9.28 -0.38

5 (8.36,9.04, 9.66) (9, 9.5, 10) (-0.64, -0.46, -0.34) 9.03 9.5 -0.48

6 (7.96, 8.58, 9.16) (9, 9.5, 10) (-1.04,-0.92, -0.84) 8.57 9.5 -0.93

7 (8.6, 9.08, 9.58) (8.86, 9.36, 9.93) (-0.26, -0.28, -0.35) 9.09 9.38 -0.29

8 (8.32,9,9.64) (8.71,9.21,9.83) (-0.39,-0.21, -0.19) 8.99 9.24 -0.25

9 (8.2, 8.84,9.5) (8.19, 8.74,9.5) (0.01, 0.1, 0) 8.85 8.79 -0.05

Presteza (8, 8.65,9.32) (8.11, 8.68, 9.51) (-0.11, -0.04, -0.19) 8.65 8.75 -0.09

10 (7.96, 8.64, 9.36) (8.33,8.83,9.57) (-0.37,-0.19, -0.21) 8.65 8.89 -0.24

11 (7.88, 8.64, 9.36) (8.38,8.88,9.67) (-0.5,-0.24,-0.27) 8.64 8.95 -0.31

12 (7.96, 8.42, 8.98) (8, 8.6,9.48) (-0.04, -0.18, -0.5) 8.45 8.67 -0.22

13 (8.2, 8.88,9.54) (7.71, 8.43,9.31) (0.49, 0.45, 0.23) 8.88 8.47 -0.4

Seguranga (8.41, 9.06, 9.65) (8.96, 9.46, 9.98) (-0.55, -0.4, -0.34) 9.04 9.47 -0.43

14 (8.44, 9.08, 9.66) (9, 9.5, 10) (-0.56, -0.42, -0.34) 9.07 9.5 -0.43

15 (8.44, 9.08, 9.66) (8.95, 9.45, 9.98) (-0.51,-0.37,-0.32) 9.07 9.46 -0.39

16 (8.44,9.12,9.7) (8.9,9.4,9.95) (-0.46, -0.28, -0.25) 9.1 9.42 -0.32

17 (8.32, 8.96, 9.56) (9,9.5, 10) (-0.68, -0.54, -0.44) 8.95 9.5 -0.55

Empatia (8.05, 8.8, 9.46) (8.08, 8.77, 9.48) (-0.03, 0.02, -0,02) 8.72 8.85 -0.13
18 (8.36,9,9.62) (7.71, 8.48,9.31) (0.65, 0.52, 0.31) 9 8.49 0.5

19 (7.88, 8.66, 9.34) (7.86, 8.57, 9.36) (0.02, 0.09, -0.02) 8.64 8.59 0.05

20 (8, 8.82,9.46) (8.38,9.05, 9.64) (-0.38,-0.23, -0.18) 8.78 9.03 -0.25

21 (7.96, 8.74, 9.4) (8.43,9.1,9.67) (-0.47,-0.36, -0.27) 8.71 9.07 -0.36

22 (8.04, 8.76, 9.48) (8, 8.67,9.43) (0.04, 0.09, 0.05) 8.76 8.69 -0.07

Fonte: Autoria Prépria (2019)

A tabela 11 contém as dimensOes avaliadas, com a nota referente a cada uma e

também a cada questdo analisada dentro da dimenséo, sendo estas referenciadas pelo nimero

da questdo contida no questionario, os resultados de expectativa, percepcdo e 0 gap em

nameros fuzzy triangulares e por fim, os valores de percepcdo, expectativa e gap em ndmeros

crisp interpretaveis. Para compreender melhor os resultados obtidos, € possivel analisar o gap

por dimensdo no grafico da Figura 10 a seguir.
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Figura 10 - Radar do Gap

Critério Gap Percep¢ao  Gap Expectativa
Tangibilidade 9,01 8,86
Confiabilidade 8,90 9,28
Presteza 8,65 8,75
Seguranga 9,04 9,47
Empatia 8,72 8,85

Gap
Tangibilidade
9,50
9,00
Empatia 50 Confiabilidade
Percepgdo
8,00

e F Xpectativa

Seguranga Presteza

Fonte: Autoria Prépria (2019)
Com o gréfico radar é possivel observar de forma mais visual a diferenca entre a

expectativa e percepcao das clientes perante o servigo realizado. Com a figura 9 e também a
figura 11, podendo ser visualizada a seguir, observa-se que apenas a dimensdo de

tangibilidade ficou com valor positivo, superando as expectativas dos clientes.

Figura 11 - Analise do Gap

Gap

0,14

Tangibilidade Empatia Confiabilidade Seguranca

-0,43

Fonte: Autoria Prépria (2019)
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As dimensbes de presteza, empatia, confiabilidade e seguranca ficaram com gap
negativo, sendo o ultimo com a maior lacuna, com um valor de -0,43.
Analisando a confiabilidade dos questionarios aplicados, analisa-se o alfa de Cronbach

para cada dimensdo, conforme se visualiza na tabela 12.

Tabela 12 - Valor do Alfa para cada Dimens&o

Alfa Alfa Valor

Dimensao Expectativa Percepcéao ideal
Tangibilidade 0,62 0,93 0,72
Confiabilidade 0,37 0,84 0,83
Presteza 0,80 0,71 0,82
Seguranca -0,10 0,92 0,81
Empatia 0,94 0,95 0,86

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Logo, o valor calculado do alfa de Cronbach para cada dimensdo deve ser igual ou
superior ao estipulado pelo modelo. Com isso, percebe-se que para 0 questionario de
expectativa apenas a dimensdo de empatia € estatisticamente confiavel, necessitando
complementar a amostragem. Para o questionario de percepcao apenas uma dimenséo nao esta
considerada confidvel, enquanto as demais estdo dentro do estipulado pelo modelo. Entéo,
para as respostas de ambos 0s questionarios serem mais confidveis e entregarem resultados e

analises mais assertivos é preciso de uma coleta de amostras maior.

4.6 SERVQUAL Ponderado

Para a aplicacdo a ponderacdo utilizando o DEMATEL no SERVQUAL, os dados
obtidos sdo multiplicados pelo peso encontrado para cada critério. Analisando as duas fases
de aplicacdo do SERVQUAL de forma separada, é possivel perceber a diferenca das notas
encontradas para a cada critério dentro da etapa de aplicacdo (expectativa ou percepcdo) para
as notas que possuem o peso do DEMATEL aplicado. No grafico contido na figura 12 a
seguir, podemos verificar as diferencgas das notas para as respostas obtidas da primeira fase de

aplicacdo, a etapa de coleta de expectativa das clientes.
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Critério Expectativa Expectativa Ponderada
Tangibilidade 8,86 8,17
Presteza 8,75 8,75
Empatia 8,85 8,37
Confiabilidade 9,28 8,83
Seguranga 9,47 8,72

Diferenga Expectativa x Expectativa Ponderada

Tangibilidade
9,5
9
8,5
Seguranga Presteza
Confiabilidade Empatia

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Expectativa

e xpectativa Ponderada

Neste grafico, é possivel verificar que antes da ponderacdo o critério que contém a

maior nota é o de seguranga e 0 que contém a menor nota é a presteza. Ao ponderar com o0s

pesos encontrados no DEMATEL, percebe-se uma diferenca, sendo o critério com maior nota

o de confiabilidade e o de menor nota tangibilidade. Com isso, percebe-se que analisando a

importancia desses pontos para o mercado consumidor, o critério de confiabilidade que possui

a segunda maior nota para a expectativa das clientes, passa a ser o primeiro, devendo ser um

ponto de atencdo maior do que o critério de seguranga, que apesar de possuir a maior nota na

expectativa das clientes, passa a ser o terceiro ao ponderar. Entdo, é possivel analisar de forma

mais profunda qual o foco de atuacdo para melhorar na empresa e satisfazer as clientes,

focando na confiabilidade e ndo tanto na seguranca, como o resultado anterior nos traz.

Analisando também as notas de percepc¢do, verifica-se que as notas também mudam de

ordem de classificacdo apos a ponderacdo, conforme visto na figura 13.
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Figura 13 - Diferenca da Nota da Percepcéo pela Percepcdo Ponderada com o Dematel

Critério Percepgao Percepgao Ponderada
Tangibilidade 9,01 8,31
Presteza 8,65 8,65
Empatia 8,72 8,25
Confiabilidade 8,90 8,47
Segurancga 9,04 8,32

Diferenca Percepcao x Percep¢ao Ponderada

Tangibilidade
9,2
9
8,8
8,6
Seguranca 2’4 Presteza
3 Percepgdo
e Percepcao Ponderada
Confiabilidade Empatia

Fonte: Autoria Prépria (2019)

E possivel analisar que com a ponderacdo, o critério de seguranca, que foi melhor
classificado pelas clientes na aplicacdo da percepc¢éo, por ndo ser de tanta importancia para o
mercado se torna o terceiro na nova classificacdo, enquanto o critério que precisa de mais
atencdo deixa de ser presteza e passa a ser empatia.

Para a analise do gap utilizando a ponderacéo, os fatores de ponderacdo das dimensdes
obtidos s&o denominados WF (weighting factors), e multiplicados pelos gaps definidos para
cada dimenséo da qualidade, obtidos através da aplicacdo do método SERVQUAL, obtendo o
SERVQUAL ponderado, denominado de WSS (weighted SERVQUAL scores). O resultado
obtido esta na tabela 13 abaixo.

Tabela 13 - Dimensdes com resultados ponderados

. ~ Standard  Weightin Weighted .
Dimenséao SERVQUAL Fagctor 9 SERVQUAL Ranking
Score
Tangibilidade 0,14 0,922 0,13 1
Presteza -0,09 1,000 -0,09 2
Empatia -0,13 0,946 -0,12 3
Confiabilidade -0,38 0,952 -0,36 4
Seguranga -0,43 0,920 -0,40 5

Fonte: Autoria Propria (2019)

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 27



Universidade Estarue] de Maringd - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parana - Brasil »
Trabalho de Conclusdo de Curso — Ano 2019

A diferenca entre as notas do gap das dimensdes antes e apds a ponderagdo € possivel
ser visualizada no grafico contido na Figura 14 a seguir.

Figura 14 - Diferenca da Nota do Gap pelo Gap Ponderado com o Dematel

Diferenca Gap x Gap Ponderado

B GAP GAP Ponderado

0,15 0,14

Tangibilidade .teza .atia C ilidade anca

01 010 443 -0,12

038 0,36
0.38 -0,40
-0,43

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Através da ponderacdo dos resultados do SERVQUAL é possivel verificar que
considerando as dimensBes mais importantes para os clientes, e analisando a diferenca entre a
expectativa e a percepcdo destes critérios, tem-se apenas uma dimensdo que atende as
expectativas dos clientes, sendo ela a de tangibilidade, porém ndo considerada importante
para os clientes do saldo de beleza em questdo. A dimensdo de presteza, considerada a de
maior importancia possui um gap negativo, ou seja, ndo atende as expectativas dos clientes.
Seguranca € a dimensdo que por mais que ndo seja considerada tdo importante para as
clientes, possui 0 maior gap de expectativa dentre todas as avaliadas.

As analises realizadas separadamente para a expectativa e percepcdo, ponderada ou
ndo, sdo importantes para mostrar de forma mais especifica onde estdo os pontos fortes e 0s
pontos de atencdo do saldo em questdo. Porém, analisando o gap encontrado para cada
dimensdo, ao ponderad-lo encontra-se a mesma classificacdo e os critérios que deixam a
desejar para os clientes continuam os mesmos. Com isso, percebe-se que a ponderagédo
impactou nos resultados se analisado separadamente, onde é possivel definir uma priorizacdo
de planos de acdo para melhorar os pontos de qualidade analisados conforme as notas
ponderadas. Ou seja, apesar de seguranca ser o critério com menor gap, ndo € 0 que possui a

maior expectativa e também ndo possui a menor percepcdo, 0 que leva a priorizar as
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dimensdes de confiabilidade e empatia antes da seguranca, por possuirem um peso maior para

0 mercado consumidor do servico do saldo de beleza em questé&o.

5. Conclusao

Com o crescimento do setor do segmento de beleza e estética no Brasil, a
competitividade entre as empresas para conseguirem se manter gera uma necessidade de
entender melhor os clientes e 0 que eles estdo buscando, para atender suas expectativas.
Sendo a satisfacdo dos clientes um aspecto imprescindivel para a empresa se manter no
mercado, avalia-se o nivel de qualidade oferecido através do relacionamento dela com os
clientes. Com isso, o presente trabalho trouxe as metodologias fuzzy SERVQUAL e fuzzy
DEMATEL como instrumentos para avaliar os servigos prestados por um saldo de beleza na
cidade de Maringa — Parana.

Com os resultados, percebe-se que a exigéncia do mercado em relacdo aos servigos
vem aumentando devido a grande competitividade do setor, o que mostra a grande
importancia do saldo em estudo buscar sempre uma melhoria continua dos resultados,
buscando sempre ouvir seus clientes para propor aces que atendam os desejos e necessidades
dos mesmos.

Diante dos resultados expostos, foi possivel perceber que o saldo em estudo apresenta
um déficit em quatro de cinco dimensBGes avaliadas, sendo elas presteza, empatia,
confiabilidade e seguranca, sendo apenas a dimensao de tangibilidade considerada satisfatoria
sobressaindo as expectativas dos clientes. Das 22 questdes avaliadas, 17 possuem um gap
negativo. Logo, 0s proximos passos consistem em entender as causas do gap estar negativo
para as questfes avaliadas através de um brainstorming a ser realizado com o time do sal&o.
Neste brainstorming, o time de colaboradores pode utilizar a técnica dos 5 por qués,
questionando o por que o gap da questdo foi negativo, e questionando o por que
sucessivamente até encontrar a causa raiz do problema. Ap6s encontrada a causa fundamental,
o0 time deve criar um plano de acdo que busque remover a causa raiz, utilizando da ferramenta
5W2H, definindo entdo o que sera realizado, quando (data de inicio e prazo final), quem sera
o0 responsavel por realizar a agdo, onde sera feito, como serd realizado, o por qué dessa agéo e
se haverd algum custo. Analisadas todas as questfes e definidos todos os planos de agéo, 0s
mesmos devem ser priorizados de acordo com a importancia das dimensdes definidas para o

mercado consumidor do saldo encontrado no ranking gerado pela aplicagdo do DEMATEL.
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Com o time dedicado em busca dessas melhorias, o saldo conseguira entéo alcancar e
possivelmente superar as expectativas dos clientes, obtendo uma melhor competitividade no
mercado e conseguindo atrair e fidelizar mais clientes.

Como limitagdes para o desenvolvimento do trabalho, pode-se citar a ndo obtencédo de
um grande numero de respostas para a etapa de aplicacdo do SERVQUAL e também foi
perceptivel na aplicacdo do questionario do DEMATEL um grande numero de respostas
apenas nos extremos, onde as clientes ndo conseguiram se situar muito em respostas

intermediarias, ndo trazendo tanta assertividade na analise.
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APENDICES

APENDICE A — DIMENSOES E SUAS QUESTOES RELACIONADAS

Expectativas Desempenho

1- A empresa deve apresentar equipamentos 1- XYZ tem equipamentos modernos.

o  |modernos.

S |2- Suas instalagdes devem ser visualmente 2- As instalagdes de XYZ séo visualmente

% agradaveis. agradaveis.

> 3- Seus funcionarios devem apresentar boa 3- Os funcionarios de XYZ apresentam boa

S aparéncia. aparéncia.
4- As instalacOes da empresa devem apresentar  |4- As instalagcdes de XY Z apresentam boa
boa aparéncia de acordo com os servicos. aparéncia de acordo com os servigos prestados.
5- As empresas devem fazer os servi¢os conforme [5- Quando XYZ se compromete em fazer os
0 prometido. servicos ela realmente faz.

g 6- Quando os clientes apresentam problemas essas [6- Quando vocé tem problemas, XYZ te passa

& |empresas devem passar confianga na resolugdo  |confianca para resolvé-los.

S |dos mesmos.

& |7- Estas empresas devem ser de confianca. 7- XYZ é de confianga.

é 8- Devem cumprir 0s prazos dos servigos que se 8- XYZ fornecem 0s Servigos nos prazos
comprometem a realizar. prometidos.
9- Devem matner os cadastros dos clientes de 9- XYZ mantém os cadastros dos clientes de
forma adequada e atualizada. forma adequada e atualizada.
10- Ndo se deve esperar que a empresa informe  [10- XY Z ndo diz aos seus clientes exatamente
aos clientes exatamente quando os servicos serdo |quando os servicos serdo realizados.
realizados.

§ 11- N&o se deve esperar prontiddo imediata na 11- XYZ ndo te atende de imediato.

% |realizagdo dos servigos.

&  |12- Os funcionérios nem sempre precisam estar ~ |12- Os funcionarios de XYZ nem sempre estio
disponiveis para ajudar seus clientes. disponiveis para seus clientes.
13- E normal que eles se apresentem ocupados 13- Os funcionarios de XY Z estdo ocupados
para responder aos pedidos de imediato. demais para atender os pedidos de imediato.
14- Os clientes devem sentir confianga nos 14- Vocé se sente confortavel com os funcionérios
funcionarios dessa empresa. de XYZ.

< |15- Os clientes devem sentir seguranca por parte  [15- VVocé se sente seguro ao realizar a compra

% dos funcionarios na hora de realizar a compra. com os funcionarios de XYZ.

5  |16- Os funcionarios da empresa devem ser 16- Os funciondrios de XYZ sdo educados.

8 |educados.
17- A empresa deveria fornecer suporte aos 17- XYZ fornece o suporte que seus funcionarios
funcionarios para que possam realizar seus precisam para realizar seu trabalho corretamente.
trabalhos corretamente.
18- Nao se deve esperar que a empresa de 18- XYZ ndo te fornece atencao individual.
atencao individual aos seus clientes.
19-Ndo se deve esperar que os funcionarios deem |19- Os funcionarios de XYZ ndo te ddo atengéo
atencdo personalizada para seus clientes. personalizada.

% 20- Néo se deve esperar que a empresa entenda  [20- Os funcionarios de XYZ ndo sabem quais sdo

g— as necessidades dos seus clientes. suas necessidades.

W [21- N&o se deve esperar que a empresa tenha os  [21- XYZ ndo apresenta seus interesse como seus
interesses de seus clientes como objetivo. objetivos.
22- N&o se deve esperar que o hordrio de 22- XYZ ndo tem horério de funcionamento
funcionamento seja conveniente para todos os conveniente para todos os seus clientes.
clientes.




APENDICE B — QUESTIONARIO DE EXPECTATIVA FUZZY SERVQUAL
Etapa 1 - Quais sdo as suas expectativas em relacio a saldoes de beleza, de forma geral?

Este questionario faz parte de um estudo sobre a Qualidade de Servigos oferecidos pelo saldo X. Este estudo estd sendo conduzido por Gabriela
Lamberti, aluna do 5° ano de Engenharia de Produc@o da Universidade Estadual de Maringa, sob orientagdo do Prof® Pedro Gomes.

O objetivo aqui é entender como vocé julga a IMPORTANCIA dos aspectos relacionados & Qualidade de Servigos oferecidos por saldes de beleza de
forma geral. Para respondé-lo basta ler as informagdes e assinalar a op¢do que melhor representa a sua opinido.

Secdo 1 - Perfil do Respondente

—

[eleleclelNe]

Qual & idade? Qual ¢ a sua faixa de renda
ual € a sua idade?

familiar?
até 24 anos O At¢ R$ 998,00
25 a 34 anos O De R$ 998,00 a R$ 2.994,00
35 a 44 anos O DeRS$2.994,00 a R$ 4.990,00
45 a 54 anos O DeR$4.990,00 aR$ 14.970,00
55 anos ou mais O Mais de RS 14.970,00

w

[clicleclelNe]

Qual o grau de escolaridade?

Fundamental Incompleto
Fundamental Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo
Superior Completo

Ha quanto tempo vocé frequenta o saldo
X?

Menos de 1 ano
De 1 a2 anos
De 2 a 3 anos

De 3 a 4 anos

[olcleol o]

Mais que 4 anos

Secio 2 - Expectativas sobre a Qualidade de Servicos em salées de beleza em geral

10

11

O salao deve ter equipamentos modernos.

o o o o o)
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

As instalacdes do saldo devem ser visualmente agradaveis.

(o] (o] (o] o o]
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Os funcionarios do saliio devem apresentar boa aparéncia.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

As instalagdes do saldo devem apresentar boa aparéncia de acordo com o
servico prestado.
o

(o] o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

O saldo deve fazer os servicos conforme prometido.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito

importancia importancia importante importante

Quando os clientes apresentam problemas o saldo deve passar confian¢a na
resoluciao dgs mesmos.

o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

O salao deve ser de confianca.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

O saldao deve cumprir os prazos dos servicos que se comprometem a realizar.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

O saldo deve manter os cadastros dos clientes de forma adequada e

atualizada.
(o] (o] [¢] o (o]
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

O salio precisa informar aos clientes quando os servigos serio executados.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Os funcionarios do saldo precisam realizar os servicos com prontidiao

imediata.
o o [e] o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Os funcionarios do saldo sempre estardo dispostos para ajudar seus clientes.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

E normal que os funcionarios do salio estejam disponiveis para responder de
imediato aos pedidos das clientes.
[¢) o [¢)

(o] (o]
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

As clientes devem sentir confianc¢a nos funcionarios do saldo.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

As clientes devem sentir que os funcionarios sio seguros na hora de realizar
os procedimentos.
o

o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Os funcionarios do salao devem ser educados.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito

importancia importancia importante importante

O saldo deve fornecer suporte aos funcionarios para que possam realizar seus
trabalhos corretamente.

o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Deve se esperar que o saldo de atenc¢io individual aos seus clientes.

(o] o o (o] (o]
Muito sem Um pouco sem  Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Deve se esperar que os funcionarios déem atencédo personalizada para seus

clientes.
o o o o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Deve se esperar que o saldo entenda as necessidades dos seus clientes.

o o (o] (o] o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Deve se esperar que o saldo busque atender os interesses de sua clientela.

o (o] (o] o o
Muito sem Um pouco sem  Sem opiniéo Um pouco Muito
importancia importancia importante importante

Deve se esperar que o horario de funcionamento do saldo seja conveniente
para todoso os clientes.

o o
Muito sem Um pouco sem Sem opinido Um pouco Muito
importancia importancia importante importante




APENDICE C — QUESTIONARIO DE PERCEPCAO FUZZY SERVQUAL
Etapa 2 - Como vocé avalia o salao X?

Este questionario faz parte de um estudo sobre a Qualidade de Servicos oferecidos pelo saldo X. Este estudo esta sendo conduzido por Gabriela Lamberti,
aluna do 5° ano de Engenharia de Produ¢do da Universidade Estadual de Maringa, sob orientagdo do Prof°® Pedro Gomes.

O objetivo aqui ¢ entender se vocé estd SATISFEITA com os aspectos relacionados a Qualidade de Servigos oferecidos pelo saldo Leandro Carvalho
Cabeleireiros. Para respondé-lo basta ler as informagdes e assinalar a opg¢do que melhor representa a sua opinido.

Secdo 1 - Perfil do Respondente

Qual ¢é a sua faixa de renda Ha quanto tempo vocé frequenta o saldo

1 6 i 7 o 3 [Qual o grau de escolaridade?
Qual ¢ a sua idade familiar? Q g X9
O até 24 anos O Até RS 998,00 O Fundamental Incompleto O Menos de 1 ano
O 25a34anos O DeR$ 998,00 a R$ 2.994,00 O Fundamental Completo O De 1 a2 anos
O 35a44 anos O DeR$2.994,00 a R$ 4.990,00 O Ensino Médio Incompleto O De2a3anos
O 45 a54anos O DeR$4.990,00 aRS$ 14.970,00 O Ensino Médio Completo O De 3 a4 anos
O 55 anos ou mais O Mais de R$ 14.970,00 O Superior Completo O Mais que 4 anos
Secio 2 - Expectativas sobre a Qualidade de Servicos em salées de beleza em geral
O saldo tem equipamentos modernos. Os funcionarios do saldo sempre estio dispostos para te ajudar.
1 o o o o o 12 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido satisfeita satisfeita
. . . .. Os funcionarios do saldo estdo sempre disponiveis para atender os seus pedidos
As instalagdes do saldo sido visualmente agradaveis. . .
de imediato.
2 o o o o o 13 [o} o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita
Os funcionarios do saldo apresentam boa aparéncia. Vocé pode confiar nos funcionarios do saldo.
3 o o o o o 14 [¢} o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido satisfeita _satisfeita insatisfeita insatisfeita _opinido satisfeita _satisfeita
As instalagdes do saldo apresentam boa aparéncia de acordo com os servicos Vocé se sente seguro ao realizar procedimentos com os funcionarios do saldo.
prestados.
4 o [¢) o 15 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita
Quando o saldo se compromete em fazer os servicos, ele realmente os faz. Os funciondrios do saldo sio educados.
5 o o o o o 16 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco  Muito Muito Um pouco Sem Um pouco  Muito
insatisfeita insatisfeita opinifio _ satisfeita satisfeita insatisfeita_insatisfeita _opinido __ satisfeita _satisfeita
Quando vocé tem problemas, o salio te passa confian¢a na resoluciio dos O saldo fornece o suporte que seus funciondrios precisam para realizar seus
mesmos. trabalhos corretamente.
6 o o o o o 17 o o 8} & o
Muito Um pouco  Sem Um pouco  Muito Muito Um pouco  Sem Um pouco  Muito
insatisfeita_insatisfeita _opinido __satisfeita__satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita _satisfeita
O salio ¢ de confianca. O salio te oferece aten¢do individual.
7 o o o o o 18 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita
O saldo executa os servi¢os adquiridos por vocé nos prazos combinados. Os funcionarios do saldo dio atencdo personalizada a vocé.
8 o o o o o 19 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita
O saldo mantém o seu cadastro de forma adequada e atualizada. Os funciondrios do saldo sabem quais sdo as suas necessidades.
9 o o o o o 20 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco Muito Muito Um pouco Sem Um pouco Muito
insatisfeita insatisfeita opinido satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita
O salao te informa quando os servicos serio realizados. O saldo busca atender os seus interesses em relagio aos servicos.
10 o o o o o 21 o o o o o
_ Muito  Umpouco  Sem  Umpouco  Muito Muito ~ Umpouco Sem  Umpouco  Muito
insatisfeita insatisfeita opinido  satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido _ satisfeita _satisfeita
. . . O salio tem o horirio de funcionamento conveniente para todo a sua clientela.
O salio te atende de imediato.
11 o o o o o 22 o o o o o
Muito Um pouco Sem Um pouco  Muito Muito Um pouco  Sem Um pouco  Muito
insatisfeita insatisfeita opinido satisfeita satisfeita insatisfeita insatisfeita opinido satisfeita satisfeita




APENDICE D — QUESTIONARIO FUZZY DEMATEL
Analise da Relacio das Dimensodes da Qualidade para Servicos de Saloes de Beleza

Este questionario faz parte de um estudo sobre a Qualidade de Servigos oferecidos pelo saldo X. Este estudo esta sendo conduzido por Gabriela Lamberti,
aluna do 5° ano de Engenharia de Producdo da Universidade Estadual de Maringa, sob orientagdo do Prof® Pedro Gomes.

O objetivo aqui é entender a relagdo de INFLUENCIA entre os aspectos relacionados a Qualidade de Servigos. Para respondé-lo basta ler as informagdes e
assinalar a opc¢do que melhor representa a sua opinido.

Secio 1 - Relagio de Influéncia das Dimensdes da Qualidade para Salées de Beleza

10

Em que intensidade vocé acredita que a aparéncia das instalagdes fisicas,
equipamentos, pessoal e meios de comunicacio influencia na capacidade do
saldo em fazer o servico de forma correta?

e} (0] (0]

Baixa Alta
Influéncia__influéncia

Muito alta
influéncia

Sem Muito baixa
influéncia__influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a aparéncia das instalagdes fisicas,
equipamentos, pessoal e meios de comunicacio influencia na credibilidade e na
honestidade do salao?

(] (] (] (0] (0]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia__influéncia__Influéncia__influéncia _influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a aparéncia das instalagdes fisicas,
equipamentos, pessoal e meios de comunicacio influencia na capacidade do
saldo de transmitir confianca para o cliente, demonstrando conhecimento nos

procedimentos?
(] (] (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia _influéncia Influéncia _influéncia _influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, pessoal e meios de comunicacio influencia na empatia dos
colaboradores ao demonstrar interesse, atenciio individual e especial aos

clientes?
(o] (o] (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia__influéncia _Influéncia _influéncia _influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saldo em fazer o servico
de forma correta influencia na aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos,
pessoal e meios de comunicacio?

o o (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saldo em fazer o servico
de forma correta influencia na credibilidade e na honestidade do saldao?

(e} (6] o o o
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saldo em fazer o servico
de forma correta influencia na capacidade do saldo em transmitir confianca
para o cliente, demonstrando conhecimento nos procedimentos?

o o (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saldo em fazer o servico
de forma correta influencia na empatia dos colaboradores ao demonstrar
interesse, atelgio individual e especial aos clientes?

(o] (o] (@] @]

Baixa Alta
Influéncia influéncia

Muito alta
influéncia

Sem Muito baixa
influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a credibilidade e a honestidade do salio
influencia na aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e meios de

comunicac¢io?
(o] (o] (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a credibilidade e a honestidade do salio
influencia na capacidade do saldo em fazer o servico de forma correta?

o o (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Em que intensidade vocé acredita que a credibilidade e a honestidade do saldo
influencia na capacidade do saldo em transmitir confianca para o cliente,
demonstrando conhecimento nos procedimentos?

(0] (0] o o (e}

Baixa Alta
Influéncia influéncia

Muito alta
influéncia

Sem Muito baixa
influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a credibilidade e a honestidade do saldo
influencia na empatia dos colaboradores ao demonstrar interesse, atencio
individual e especial aos clientes?

(o] (o] (o] (] (]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia__influéncia__Influéncia__influéncia__influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saliio em transmitir
confianca para o cliente, demonstrando conhecimento nos procedimentos
influencia na aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e meios de

comunicac¢io?
(o] (o] o (@] (@]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia__influéncia _Influéncia _influéncia _influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saldo em transmitir
confianca para o cliente, demonstrando conhecimento nos procedimentos
influencia na capacidade do saldo em fazer o servico de forma correta?

(o] (o] (o] (o] (o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saldo em transmitir
confianca para o cliente, demonstrando conhecimento nos procedimentos
influencia na credibilidade e na honestidade do saldo?

(o] (o] (0] (] (]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a capacidade do saliio em transmitir
confianca para o cliente influencia na empatia dos colaboradores ao demonstrar
interesse, aten¢do individual e especial aos clientes?

(@] (@] (@] (@] (@]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a empatia dos colaboradores ao
demonstrar interesse, atencio individual e especial aos clientes influencia na
aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e meios de

comunicac¢io?
o (o] (o] (] (@]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a empatia dos colaboradores ao
demonstrar interesse, atencao individual e especial aos clientes influencia na
capacidade do saldo em fazer o servigco de forma correta?

(6] o [e] [e] [e]

Baixa Alta
Influéncia__influéncia

Muito alta
influéncia

Sem Muito baixa
influéncia _influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a empatia dos colaboradores ao
demonstrar interesse, atencio individual e especial aos clientes influencia na
credibilidade e na honestidade do saldo?

o o (e} (6] (6]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia influéncia Influéncia influéncia influéncia

Em que intensidade vocé acredita que a empatia dos colaboradores ao
demonstrar interesse, atencio individual e especial aos clientes influencia na
capacidade do salio em transmitir confianca para o cliente, demonstrando
conhecimento nos procedimentos?

e} o o

(o]
Sem Muito baixa Baixa Alta Muito alta
influéncia__influéncia _Influéncia _influéncia _influéncia




