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RESUMO

Diante a um crescimento mercadolégico sem precedentes no Brasil, as empresas prestadoras
de servico ou ndo estdo na busca frequente pela exceléncia no atendimento a fim de se
manterem competitivas nesse novo modelo de mercado. Com isso o presente trabalho tem
intuito em identificar a qualidade nos servicos prestados pela Editora do Brasil, se utilizando
da percepcdo que os usuarios tém da qualidade nos servigos prestados, visando identificar os
pontos que merecem melhor investimento pela empresa e pontos de destaque para que a
Editora volte a liderar o mercado como alguns anos atrds. Para identificar a qualidade na
prestacdo de servicos pela Editora, foi utilizado o método SERVPERF, o questionario
proposto pelo método sofreu uma pequena alteracdo para que realmente atendesse ao ramo
editorial e este foi aplicado em uma parte significativa de clientes da empresa. A aplicacdo da
ferramenta apresentou resultados satisfatérios, expressando a real percepcdo que os clientes
tém quanto a prestacdo de servicos da Editora do Brasil.

Palavras-chave: Qualidade em servicos; SERVPERF; Editora.
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ABSTRACT

Faced with an unprecedented market growth in Brazil, companies or service providers are
not common in the search for excellence in service in order to remain competitive in this
new Market model. Thus this study hasaimed to identify the quality of the services
provided by the Publisher of Brazil, is using the perception that users have the quality of
services, identifying the points that deserve more investment by the company and points of
emphasis that Publisher returns to lead the market as some years ago. To identify quality in
the delivery of services by the Publisher, SERVPERF method was used, the proposed
questionnaire method has a small change that actually met the publishing industry and
thiswas applied to asignificant portion of customers. The application of the
tool presented satisfactory results, expressing the real perception that customers have about
the services of the publisher of Brazil.

Keywords: Service quality; SERVPERF; SERVQUAL; publisher.
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1. INTRODUCAO

Grandes mudancas e crescimento de mercado ocorrem no Brasil, a concorréncia entre
empresas aumenta sem proporgdes e, para sobreviver, uma empresa jamais podera deixar de
se atualizar. Isso envolve constante investimento em capital humano, qualidade nos servicos,

dominio e aperfeicoamento do produto e/ou servico.

Devido ao grande crescimento mercadolégico e consequentemente a maior concorréncia, o
setor de servicos é o que apresenta maior potencial de crescimentos dos Ultimos anos e é o que
mais vem gerando empregos, se comparado aos demais setores da economia brasileira. Com

relacdo ao PIB nacional, esse setor ja é responsavel por 52,3% , segundo o IBGE, 2002.

Diante desse mercado que a cada dia vem se afunilando e se destacando, apenas empresas que
tiverem como caracteristicas basicas de suas organizag6es: foco no cliente e grande qualidade

nos servicos, poderdo se manter competitivas no mercado.

Visando a essas caracteristicas, atualizacdo e dinamismo de mercado, a Editora do Brasil,
empresa que vende, produz e presta servicos em materiais didaticos voltados a alunos de
escolas privadas, tem por objetivo destacar-se entre seus concorrentes, no entanto com uma

realidade hoje desfavorecida de mercado.

Com cerca de 60 anos de mercado, a Editora do Brasil ganhou seu espaco e se tornou lider de
mercado na maioria dos segmentos, porém, nos ultimos 20 anos, vem perdendo
significativamente seu espaco a cada periodo. Diante disso, langa médo deste estudo com o
intuito de identificar suas caréncias na prestacdo de servigo e corrigi-las gradativamente,
visando prestar um servigo com qualidade total e assim voltar a liderar o mercado na venda de

material didatico.

Assim, o presente estudo sera realizado nas atividades de prestacdo de servicos da empresa,
contemplado nas visitas técnicas, propostas de mudancas, eventos, divulgacdo e propaganda

do material.



1.1 Justificativa

Como principal justificativa para aplicacdo deste método na Editora do Brasil deve ser citado
o marketing share geral da empresa diante do mercado, pois nos ultimos vinte anos ela perdeu
a liderancga de mercado na maior parte dos segmentos, para hoje ser lider de apenas um e estar
em sexto lugar nos demais. Olhando para qualidade como necessidade de mercado, a empresa
busca, com a aplicacdo dessa metodologia, identificar suas caréncias de mercado e suas

qualidades e assim investir nos locais corretos para que volte a ganhar espaco no mercado.

Até entdo a Editora do Brasil ndo possui nenhum estudo voltado para a &rea da qualidade
prestada a seus clientes, por isso esta buscando otimizar o atendimento e a perfeicdo na
execucdo do servico. Este também pode ser uma importante ferramenta para préximas

andlises e implantagdes que serdo realizadas na empresa, pelo departamento de qualidade.

1.2 Definicéo e delimitacéo do problema

Em diversos ramos de negdcios a concorréncia tem aumentado significativamente e na
divulgacdo de livros didaticos pela Editora do Brasil isso ndo é diferente. Visando ser mais
competitiva e se destacar no mercado, a empresa constatou que, para tal, é necessario

compreender as necessidades dos clientes e proporcionar a melhoria dos servigos prestados.

Com isso serd aplicado na empresa um método para andlise da qualidade dos servicos
prestados, na regido norte do Parand, que € atendida por um representante comercial residente
na cidade de Maringd — PR. Esse estudo tera como intuito analisar os servicos prestados pelo

representante que levam o cliente a compra do produto final.

Com caracteristicas particulares, se comparados a outros produtos, o material literario e o
didatico necessitam de uma prestacao de servigos prévia para que sejam vendidos.
Por isso, 0 objetivo de estudo e identificacdo da qualidade neste trabalho ser& focado na pré-

venda desse material que apresenta caracteristicas de prestacao de servicos.



1.3 Objetivos:

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade dos servigos prestados pela Editora do Brasil na regido norte do Parana,

propor melhorias para a empresa utilizar como estratégias de crescimento de mercado.

1.3.2 Objetivos especificos

e Estudar ferramentas da avaliagdo de qualidade em servicos.

e Desenvolver questionarios para identificar a percepcdo do cliente com relagdo ao
desempenho na prestagédo de servigo da Editora do Brasil.

e Apresentar a empresa todos 0s pontos que se destacam em sua prestacdao de servigo e
também os pontos que merecem investimentos para atingir niveis destacaveis no
mercado.

e Apresentar a empresa as vantagens que tera com a aplicacdo da pesquisa.

1.4 Estrutura do Trabalho

O Capitulo 1 apresenta a introducdo do trabalho, a justificativa do seu desenvolvimento, a

definicdo do problema e os objetivos a serem alcancados.

O Capitulo 2 apresenta 0 embasamento tedrico que foi tomado para desenvolvimento
posterior, conceituando servigos, tipos de servigos, qualidade, qualidade em servigos, controle
da Qualidade Total, metodologias de andlise da qualidade em servigos, SERVQUAL,
SERVPEREF e a diferenca entre as metodologias para analise da qualidade na prestacdo de

Servigos.



O Capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada e apresenta a caracterizagdo interna e externa
da empresa, o desenvolvimento do questionario, a sua aplicacéo, a coleta dos dados, tabulacao
e apresentacdo dos dados coletados.

No Capitulo 4 é apresentada a analise dos dados, juntamente com a confiabilidade do método.

No Capitulo 5, apresentam-se as consideracgdes finais e as propostas para trabalhos futuros.



2. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentados conceitos sobre servigos, tipos de servicos, qualidade,
qualidade em servicos, metodologias de avaliacdo da qualidade na prestacdo de servicos,
método SERVQUAL, SERVPERF, e um comparativo entre os modelos, para
embasamento a fim de caracterizar o nivel da qualidade prestada pela Editora do Brasil.

2.1 Servigos

Gronroos (1995) define servicos como:

[...] uma atividade ou série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas nao necessariamente,
acontece durante as interacGes entre clientes e empregados de
servicos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do
fornecedor de servigos — que é fornecida como solucdo ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s).

De acordo com Rodrigues; Leal (1996, p. 12), “Servigo ¢ qualquer atividade fornecida no
mercado de consumo, mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria,

financeira”.

A cada ano que passa esse segmento vem crescendo significativamente. De acordo com
dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2007), o nimero de
trabalhadores no setor de servigos passou de 6,4 milhdes para 8,7 milhdes de pessoas, e 0
setor teve um faturamento que passou de 61,0 bilhdes para 106,8 bilhdes de reais, no
periodo de 2003 a 2007.

O crescimento do nivel de servicos utilizados pela populacdo cresce por dois motivos:
com o passar do tempo e o desenvolvimento da economia, 0 poder aquisitivo de cada
individuo aumenta e assim, necessidades que até entdo nao existiam, passam a existir. 1sso
ocorre de acordo com o grau de rigueza de cada um. Outro motivo é que, com 0

desenvolvimento de novas tecnologias, os servi¢os ficam mais acessiveis, e assim a



produtividade fica maior, sobrando tempo para que novos produtos sejam desenvolvidos e
vendidos, o que demanda mais servicos prestados. (CHURCHILL JUNIOR E PETER
2003).

Segundo Campos (1992), aumentar a produtividade é produzir cada vez mais em menos
tempo. Portanto, de acordo com Campos (1992) e Churchill Janior e Peter (2003), o
crescimento inexplicavel e sem precedentes se justifica pelo aumento do poder aquisitivo
de cada individuo e pelo desenvolvimento de novas tecnologias provenientes do aumento

de produtividade.

Campos (1992) ilustrou um modelo de produtividade como taxa de valor agregado, que
apresenta exatamente a teoria de Churchill Junior e Peter (2003) sobre o aumento dos
servigos prestados que, segundo eles, cresce de acordo com poder aquisitivo e

desenvolvimento de novas tecnologias.
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(ORGANIZAGAO HUMANA)
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v QUALIDADE
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Figura 1: Modelo de produtividade como taxa de valor agregado
Fonte: Campos (1999, p. 05)

De acordo com o modelo de Campos (1999), ha entrada de produtos, materiais, energia e
informacdo para o setor de transformacédo, no qual elementos transformadores agregam

valor ao produto ou servico. Assim, saem do sistema, produtos e bens acabados, voltados



ao cliente externo com o devido valor agregado. Percebe-se no modelo de Campos (1999)
que a produtividade esta atrelada a novas tecnologias e capital humano, de acordo com
Churchill Janior e Peter (2003).

Com um crescimento nessa proporcdo, Corréa e Caon (2002) afirmam que “parece
evidente, portanto, a importancia de se desenvolverem, continuamente, conceitos e

técnicas de administracao para as operagoes de servigos”.

2.2 Tipos de Servigos

Segundo Las Casas (1992), ha diferentes tipos de servicos a serem comercializados.
Alguns sdo considerados relativamente puros e outros nem tanto, devido a sua
dependéncia da parte fisica do bem. Como exemplo pode-se citar uma lanchonete cujo
produto esta totalmente atrelado a prestacéo de servico, e o servico vinculado ao seu bem
tangivel, o produto. Segundo o mesmo autor, existe toda uma relacdo de interdependéncia

entre produto tangivel e intangivel.

O alvo das empresas na hora de atingir seus mercados € 0 mesmo para bens e servicos,
porém deve-se estar atento as diferencas inerentes a cada produto, seja ele tangivel ou
intangivel, conforme Las Casas (1992), pois cada tipo de produto demanda maior ou
menor servico prestado. (CHURCHILL JUNIOR E PETER, 2003). Essas diferencas s&o

apresentadas no Quadro 01:

CARACTERISTICAS SERVICOS BENS

Geralmente envolvem
uma relagdo impessoal e
breve, embora a forga e

duracdo das relacdes
estejam crescendo.

Relacdo comos | Geralmente envolvem uma relagdo continua com
clientes os clientes

Bens podem ser

Servigos s podem ser usados no momento em | colocados em estoque e
que séo oferecidos usados num momento

posterior.

Perecibilidade




O cliente possui
objetivos que podem ser
usados, revendidos ou
dados para outros.

O cliente possui apenas lembrancas ou
Intangibilidade resultados, como um cabelo bem cortado ou
maior conhecimento.

Bens normalmente sdo

Servicos ndo podem ser separados, geralmente, produzidos por
das pessoas que o fornecem determinadas pessoas e

vendidos por outras.

Inseparabilidade

O envolvimento do

O cliente pode estar a par da producéo dos cliente pode ser
Servigos limitado a comprar o

produto final e usa-lo.

Esforgo do cliente

As variacfes na
qualidade e as

Devido & inseparabilidade e ao alto diferencas em relagéo a
Uniformidade envolvimento, cada servico pode ser Gnico, com padrdes podem ser
uma possivel variagdo da qualidade corrigidas antes que 0s
clientes comprem 0s
produtos.

Quadro 01: Diferengas entre caracteristicas de bens e servicos
Fonte: Churchill Junior e Peter (2003, p. 293)

De acordo com 0s mesmos autores, existem grandes dificuldades em corrigir erros e
problemas em processos e operacOes de servicos devido a intangibilidade, caracteristica da
prestacdo de servicos. Para produtos e/ou bens acabados, essas dificuldades ndo ocorrem, pois

operacdes e processos sao bem definidos e tangiveis.

2.3 Qualidade

A qualidade é um termo muito utilizado no quotidiano das pessoas e, a cada dia que passa,
vem se tornando mais necessario, sendo utilizado como pré-requisito neste novo mercado
de negocios. A qualidade ja ndo é mais um diferencial para as empresas, mas sim, um
atributo do negécio (LAS CASAS, 1999).

Para Juran (1989), qualidade € a evolugdo constante. Para que se tenha sucesso, deve ser

analisada como um processo bem gerido e para tal devem-se abordar trés estagios,



também conhecidos como a trilogia de Juran: planejamento da qualidade, controle de

qualidade e melhoramento da qualidade, onde:

e Planejamento da qualidade: processo preparatério para que se
encontrem niveis excelentes de qualidade. Com isso é
indispensavel identificar quem sdo os consumidores, identificar
suas necessidades, traduzir as necessidades do cliente para
linguagem de facil entendimento da empresa e seus
colaboradores, desenvolver um produto ou servico que atenda
tanto as necessidades dos clientes internos quanto dos clientes
externos.

e Controle da qualidade: Normalmente usado para evitar ou
corrigir eventos de ndo conformidades, assegurar a estabilidade
e consisténcia das operacoes.

e Melhoramento da qualidade: Basicamente segundo autor é ter
um processo de desenvolvimento de produto ou prestacdo de
servico que atenda as necessidades dos clientes e manter este
processo de desenvolvimento sempre em constante atualizagédo
para que a qualidade seja assegurada. (JURAN, 1989).

Qualidade pode ser considerada como a diferenca entre a expectativa que um cliente tem
de determinado servico e o desempenho que seu fornecedor atinge nesta prestagéo.
PARASURAMAN (1985).

De acordo com os autores Cronin e Taylor (1992), os clientes podem fazer uma anélise
direta da qualidade que percebem no servico prestado de acordo com suas necessidades e

conhecimentos passados, ndo sendo necessario comparar expectativa e desempenho.

Diante de uma infinidade de possiveis defini¢des, percebe-se certa subjetividade quando
se conceitua qualidade. Segundo Las Casas (1999, p. 16), “O produto final de um servigo
é sempre um sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo, conforme suas expectativas.

Portanto, a qualidade do servigo € variavel de acordo com o tipo de pessoa”.

A percepgdo e mensuracdo da qualidade tém nivel de subjetividade elevada, variando
muito de acordo com individuo que recebe e julga determinado servi¢o. Ainda assim a
qualidade de um produto € mais facil de identificar, pois existem caracteristicas fisicas

inerentes ao produto que ndo podem ser descartadas, sendo mais faceis de ser “julgadas”.
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Ja na qualidade em servicos, tudo é mais complexo e relativo por, na maioria das vezes,
ficar atrelado a necessidades, caréncias e conceitos dos contratantes dos servicos. (LAS
CASAS, 1999).

Segundo Lobos (1991), qualidade esta em: “condicdo de perfeicdo ou, se preferir, do
exato atendimento das expectativas do cliente. Pode ser atribuida a qualquer coisa ou

acdo, integrante ou resultante de um processo”.

De acordo com Deming (1990), para que uma empresa tenha qualidade nos seus bens ou
Servigos e consiga se manter no mercado, ¢ fundamental que ela: “estabeleca constancia
de propdsitos para melhora do produto e do servico, objetivando tornar-se competitiva

para se manter em atividade, bem como criar emprego.”

Uma das defini¢cdes de qualidade passada por anos a sociedade foi a de que: “qualidade é
auséncia de deficiéncias” (JURAN 1992), portanto quanto menor a quantidade de defeitos

de um produto ou erros em um servi¢o, melhor sua qualidade.

A definicdo de qualidade em bens e servicos, proposta por Deming (1990), tem certa
similaridade com a proposta por Crosby (1986) que afirma: “Qualidade é a conformidade

do produto as suas especificacdes”.

De acordo com Rothery (1993), “qualidade é a adequacdo ao uso, é a conformidade as

exigéncias”.
Para Campos (2004), “um produto ou servico de qualidade é aquele que atende

perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades do

cliente”.

2.4 Qualidade em Servigos
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Gronroos (1995) propde que servicos é uma atividade de natureza mais ou menos
intangivel, que invariavelmente acontece mediante a interacdo entre o usuario e o

funcionario, fornecidos como solucdes para os problemas dos usuérios.

Para Albrecht (1992), “Qualidade em servicos é a capacidade que uma experiéncia ou
qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou

fornecer beneficios a alguém”.

De acordo com Gianesi e Corréa (1994), “Qualidade em servigos pode ser definida como
0 grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas/excedidas por sua percepcdo do

servico prestado”.

Churchill Janior; Peter, (2003, p. 296) afirma: “A necessidade de qualidade nos servigos
torna imperativo que os prestadores sejam bem qualificados e altamente motivados para

satisfazer seus clientes”.

O autor ainda complementa: “A melhoria do servigo comega no topo da organizagio; os
administradores devem fazer o que dizem” (ALBRETCH 2003).

Percebe-se essa necessidade, de acordo com Albrecht (2003), em: “Os administradores
ndo controlam a qualidade do produto quando o produto ¢ um servi¢o”. Segundo ele, 0
controle da qualidade se altera inimeras vezes quando o produto é uma interacdo e nao
objeto. A qualidade do produto, neste caso servico, estd nas maos dos empregados que
prestam o servigo, que o “produzem” e entregam ao cliente. Diante disso, 0s
administradores s6 podem afetar a qualidade do servico indiretamente, transmitindo

inspiracdo e motivacao para seu grupo de colaboradores.

2.5 Controle da Qualidade Total

Segundo Albrecht (2003), qualidade total ¢ “uma situa¢ao na qual a organizacdo fornece

qualidade e servigos superiores a seus clientes, proprietarios e funcionarios”.
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Essa definicdo de qualidade total aborda tanto clientes internos quanto externos, mas para
que se preste um servico com qualidade total, a empresa deve superar também as
expectativas de seus clientes internos que sdo considerados os colaboradores da
organizacdo (ALBRECHT 2003).

A gqualidade total em servicos engloba, além dos clientes externos, todos os que com ela
interagem, ou seja, funcionarios e administradores. A razéo disso é que 0s servicos, sendo
atos, desempenho e acgdo, pressupdem que cada pessoa proxima ao individuo é
considerada um cliente. Em decorréncia disso, uma empresa deve satisfazer necessidades,
resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela interagem. (LAS CASAS,
1999, p. 20).

Para Campos (1999, p.13), “O TQC (Total Quality Control), como praticado no Japao, é
baseado na participacdo de todos os setores e de todos os empregados no estudo e

conducéo do controle da qualidade”.

Segundo o mesmo autor, qualidade total sdo todas aquelas dimensdes que afetam a
satisfacdo das necessidades das pessoas e, por conseguinte, a sobrevivéncia da empresa.

As dimens@es que afetam a satisfacdo do cliente sdo apresentas abaixo.

As dimenstes da Qualidade Total, segundo Campos (1999, p.14), sdo: Qualidade, Custo,
Entrega, Moral e Seguranca.

e Qualidade: dimenséo diretamente ligada a satisfacdo do cliente interno ou externo,
medida por meio das caracteristicas da qualidade dos produtos ou servicos finais
ou intermediarios da empresa. Ela inclui a qualidade do produto ou servigo
(auséncia de defeitos e presenca de beneficios e vantagens que irdo agradar o
consumidor), a qualidade da empresa em geral, do treinamento de funcionarios,

qualidade da informacéo, qualidade da administracéo, etc.

e Custo: segundo a definicdo de Campos, esta dimenséo, dentro de seu modelo de
Controle da Qualidade Total, ndo aborda apenas o custo final de um bem ou

produto, mas sim todos os custos intermediarios, custos de compra, de venda, de
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treinamento e o preco também muito importante, pois vai refletir o valor que foi

agregado ao produto.

e Entrega: nesta dimensdo do modelo, s@o medidos e analisados indices ou
condicdes de entregas de bens ou servicos finais ou intermediarios de uma
empresa como: prazos de entrega, quantidades de entregas, nimero de entregas
erradas.

e Moral: esta dimensdo se caracteriza pelo grau de satisfacdo dos clientes da
empresa, com 0s bens produzidos ou servicos prestados. Quanto aos clientes, estes
podem ser tanto internos quanto externos e a dimensdo tem por carater analisar
grau de satisfacdo, podendo se valer de indices como grau de absenteismo, indice
de reclamacdes trabalhistas, etc.

e Seguranca: esta também associada a clientes internos e externos da empresa,
caracterizando questdes relativas a seguranca do bem produzido ou servico
prestado. Para clientes internos sdo utilizados indices de controle como numero de
acidentes, grau de gravidade das atividades e processos. Para clientes externos
pode-se considerar o risco que o produto ou servico pode oferecer ao usuério,
portanto esta ligado a responsabilidade civil que a empresa tem sobre seu produto

Ou Servico.
Segundo Palmer (1974, p. 03), Controle total da qualidade “é um sistema efetivo para
integrar os esforcos do desenvolvimento, manutencdo e melhoria da qualidade de véarios

grupos na organizacgao”.

Controle total da qualidade: “é 0 controle exercido por todas as pessoas para a satisfacéo
das necessidades de todas as pessoas”. (CAMPOS, 1999, p.15).

2.6 Metodologias de analise da qualidade em servicos.
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Existem alguns tipos de metodologias para se medir qualidade de produtos e servigos.
Neste estudo serdo abordadas as seguintes: SERVPERF e SERVQUAL, que sdo escalas

desenvolvidas para se mensurar o grau de qualidade dos servigos prestados.

Podem ser utilizados para medir o nivel de determinado servigo prestado. Tanto um
guanto outro seguem as cinco dimensdes da qualidade que s&o: confiabilidade,
responsividade, confianca, empatia e tangibilidade, citadas por Gianesi e Corréa (1994, p.
90)

Confiabilidade: caracterizada pela capacidade, habilidade e conhecimento de prestar um

servico de forma confiavel, precisa e consistente.

Responsividade: disposi¢do ou disponibilidade em atender seus clientes e auxilia-los.

Seguranca: pode-se dizer que esta dimensdo alia conhecimento a capacidade, exigindo
assim que seja prestado ao cliente um servico competente que transmita confianca e

seguranga.

Empatia: proveniente do atendimento ao cliente, agilidade e presteza no atendimento,

gerando assim facilidade de comunicacéao.

Tangibilidade: aparéncia dos prestadores de servicos, estrutura fisica da empresa,

aparéncia e nivel de desenvolvimento dos equipamentos e materiais de comunicacao.

De acordo com essas dimensdes, 0 objetivo é se medir a qualidade dos servicos prestados.
Até serem desenvolvidas, ndo havia tecnicas precisas para se mensurar a qualidade nos
servigos. Isso ocorria, pois, segundo Parasuraman; Berry; Zeithaml, (1988), na maioria
das vezes a subjetividade para avaliagdo de um servico é infinitamente maior se
comparada a de um produto, devido a trés caracteristicas inerentes aos servi¢os que sao:

intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade.
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¢ Intangibilidade: O cliente tem apenas algumas lembrancas sobre o servico prestado
que normalmente ficam atreladas aos resultados finais do servico. Fica dificil de se
tangenciar o servigo, mensurar ou quantificar.

e Heterogeneidade: Os servicos, além de interdependerem dos aspectos técnicos
(conhecimento, habilidade, competéncia), também de certa forma estdo ligados a
caracteristicas emocionais, tanto do prestador quanto do cliente.

e Inseparabilidade: Outra caracteristica proposta pelos autores, sobre a relagdo do
servico prestado com a pessoa que 0 presta, pois estes sempre estdo atrelados,

sendo dificil de separa-los.

Diante desses conceitos e caracteristicas da prestacdo de servigos, as metodologias
SERVPERF e SERVQUAL foram desenvolvidas para abordar a subjetividade ligada aos
servigos. (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988).

2.6.1 Servqual

De acordo com Parasuraman (1985), a qualidade ou satisfacdo do cliente é medida de
acordo com a diferenca entre expectativa e desempenho de determinado servigo prestado e

pode ser calculada pela Equacdo 01:

Q,=Ds-E; (1)

Onde as variaveis sdo descritas como:

QJ=Auvaliacdo da qualidade do servi¢o em relacdo a caracteristica j.

D, = Valores de medida da percepcéo de desempenho para a caracteristica j.

E,- Valores de medida da expectativa de desempenho para a caracteristica j do servico.
Seguindo as cinco dimensdes da qualidade, foi desenvolvido um questionario com vinte e
dois itens para levantamento de todos os dados necessarios para que sejam aplicados na
equacdo 1. Primeiramente foi aplicado um questionario para se medir o nivel esperado de
um servico ideal, depois foram atribuidos valores de um a sete em que um representou nao

importante e sete muito importante. Apds isso, foi feita nova aplicacdo, mas agora do
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questionério referente a percepc¢édo da qualidade dos servicos, utilizando o mesmo conceito
da escala Likert. Nesse momento, um equivale a: discordo totalmente e sete a: concordo
totalmente. Em seguida foi feita a diferenca entre os graus de expectativa do cliente com
0s graus de percepgéo: quando o valor resultante for positivo quer dizer que a organizagao
estd atendendo e/ou superando as expectativas do cliente, se ocorrer o inverso e a
resultante for negativa, significa que a organizacdo estd com um nivel de prestacdo de
servico abaixo do esperado pelo cliente. Essa metodologia também se utiliza do modelo

dos 05 gaps para corrigir possiveis distor¢des na percepcao do cliente.
De acordo com modelo criado por Parasuraman (1985), essa analise prop@e identificar de
onde e como podem aparecer distor¢cdes na diferenca entre a expectativa e a percepcao do

cliente no modelo SERVQUAL, seguindo os 05 Gaps.

De acordo com Kabariti (2009) os 05 Gaps tém origem apresentada na Figura 02:



CONSUMIDOR
Comunicagbes ; ; Experiéncias
5 Necessidades Pessoais Passadas
______ q Servigo Esperado —
I
i A
| |
! |
: GAPS |
| Y
|
: Servigo Percebido
|
I
I
————— +————--—_-_—--- ————————————————————————————
|
|
PRESTADOR
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1
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GAP 1 : em Especificagbes para
: Qualidade do Servigo
i Y
1 I
: GAP 2 :
: A 4
1
! Percepgdes da Geréncia
e -9 sobre as Expectativas do
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Figura 02: Os 05 Gaps do modelo Servqual aplicado em servigos

(Fonte: Parasuraman, 1985)
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Gap 01: deve ser considerado como a distorcdo ou falha entre a expectativa do

consumidor e a percepgéo gerencial. Ocorre geralmente por falta de capacidade de

andlise dos gestores em identificar as reais expectativas do cliente.
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e Gap 02: é a distorcdo ou falha entre a percepcao da geréncia das reais expectativas
dos clientes para as especificagdes de qualidade no servico prestado. Ocorre
geralmente devido a limitagGes de recursos e falta de ferramentas para trazer a
opinido e necessidade do cliente para a especificacdo do servico.

e Gap 03: é a distorcdo ou falha que pode surgir entre a especificacdo da qualidade
do servigo e o servico efetivamente entregue ao cliente. Ocorre geralmente devido
ao desconhecimento das especificagdes ou também devido a falta de habilidade
para realizagdo do especificado ou falta de comprometimento.

e Gap 04: é a distorcdo ou falha que pode ocorrer entre qualidade prestada nos
servigos ao cliente e o anunciado externamente pela empresa. Geralmente ocorre
de duas maneiras: o cliente ndo sabe o que esperar do servico prestado ou se
divulga mais do que efetivamente é realizado para o cliente.

e Gap 05: é a distorcéo ou falha que ocorre entre o que efetivamente o cliente espera
e 0 que realmente lhe é prestado. A ocorréncia deste se deve ao relacionamento

com os Gaps anteriores, podendo qualquer um deles acarretar lacunas neste Gap.

Portanto, conforme visto em cada Gap, esse modelo propbe se identificar onde
possivelmente ocorreram falhas ou distorcdes entre a expectativa e a percepcao que 0

cliente tem quanto ao servico prestado.

2.6.2 Servperf

De acordo com Cronin e Taylor (1992), € um método que consiste apenas na percepcao do
desempenho sentido pela prestacdo de servicos. Diferentemente do modelo SERVQUAL
existente para mensurar a qualidade em servicos, este ndo faz a diferenca entre

desempenho e expectativa.

Esse modelo exige, de certa forma, que a empresa tenha claro seu objetivo principal, se é
atender seus clientes com nivel de qualidade satisfatorio ou com nivel de qualidade total,
superando todas as necessidades dele (CRONIN E TAYLOR 1992).

De acordo com Cronin e Taylor (1992), qualidade esta atrelada a visdo e a atitude do

cliente com relagdo aos conceitos que ele tem a respeito das dimensdes da qualidade e ndo
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deve ser medida por meio de diferencas, mas sim pela percepcdo que o cliente tem com
relacdo aos servicos prestados. Esses autores afirmam ainda que a percepc¢édo da qualidade
do servico é sentida antes mesmo da satisfacdo do cliente. Segundo eles, um servico
prestado com perfeicdo leva consequentemente a satisfagdo ao cliente e essa intengdo tem
efeito significativo sobre uma possivel venda do produto final.

Segundo Cronin e Taylor (1992), essa metodologia aborda vinte e dois itens referenciados
de acordo com as cinco dimensdes da qualidade que sdo elas: confiabilidade,
responsividade, confianga, empatia e tangibilidade, citadas por Gianesi e Corréa (1994, p.
90).

De acordo com Cronin e Taylor (1992), os vinte e dois itens analisam de forma clara e
objetiva a percepgdo que se tem quanto ao servigo prestado e ndo abordam a questéo
expectativa do cliente, conforme atendido pela metodologia SERVQUAL. Sendo assim, o
instrumento SERVPERF tem apenas vinte e dois itens, diferentemente da escala
SERVQUAL com quarenta e quatro itens, sendo vinte e dois para a componente
percepcdo e mais vinte e dois para a componente expectativa propostas por
PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML (1988).

A avaliacdo da qualidade proposta pelo método se da de acordo com a equacao 01:

Q,=D; (1)

Q= Avaliagdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j.

D,=Valores de percep¢éo de desempenho para a caracteristica j do servico.

De acordo com as cinco dimensdes da qualidade, este propde um questionario com vinte e
dois itens para que sejam levantados dados com relacdo a qualidade prestada, podendo se

identificar o nivel de qualidade ou grau de satisfacdo do cliente.

Segundo ainda os autores (Cronin e Taylor 1992), os vinte e dois itens que englobam e
abordam as cinco dimens6es da qualidade séo avaliados pelo cliente e mensurados de

acordo com a escala Likert de sete pontos, em que para uma questdo pode ser atribuido
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um valor de um a sete, onde o valor (01) um representa total discordancia da afirmativa e

(07) sete total concordancia com a afirmativa.

Para entender melhor como é feita a transferéncia deste sentimento ou percepcdo da
qualidade sentida pelo cliente para um valor numérico, e assim seja utilizado no modelo
SERVPERF, segundo Baker (1995), a escala Likert necessita que seus entrevistados
indiguem seu grau de concordancia ou discordancia com relacdo aos vinte e dois itens
propostos por Cronin e Taylor e Taylor (1992). Esse grau de concordancia ou

discordancia varia de um a sete na escala SERVPERF.

De acordo com Cronin e Taylor (1992), essa metodologia elimina a componente
expectativa do cliente, ndo abordando qualidade como a diferenca entre percepcdo e
expectativa do cliente. Sendo assim o0 modelo tem as seguintes caracteristicas:
e Vinte e dois itens que abordam as cinco dimensbes da qualidade, usados para
identificar a qualidade dos servicos prestados.

e Escala Likert para mensurar o grau da qualidade da prestacao de servico.

2.7 Diferencas entre metodologias para andlise da qualidade em servicos:
Modelos SERVPERF x SERVQUAL.

Segundo Cronin e Taylor (1992), o método ou escala SERVPERF é mais adequado ao uso
para se medir qualidade em servicos, pois € mais preciso e ndo aborda a questdo de
expectativa do cliente, eliminando assim um possivel fator gerador de davida ou
imprecisdo no método. Ainda segundo os autores, 0 método também é mais viavel que a
ferramenta SERVQUAL, pois reduz em 50% a sua aplicacdo sem prejudicar a pesquisa,
otimizando o trabalho de campo, ndo sendo necesséria a aplicagdo do segundo

questionario para se mensurar a percepcao do cliente quanto ao servigo prestado.

De acordo com Junior e Bornia (2009), a diferenca entre as ferramentas SERQUAL e
SERVPERF basicamente sdo duas: a diferenga entre expectativa e percepcdo do cliente
com relacdo ao nivel de servigo prestado e a utilizagdo do modelo dos 5 (cinco) Gaps. Na
escala SERVQUAL, h& a utilizacdo do modelo dos 05 Gaps e o nivel de qualidade é
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mensurado de acordo com a diferenca entre expectativa e percepcdo da qualidade de um

servico prestado, duas caracteristicas ndo inerentes a ferramenta SERVPERF.

Pelas vantagens propostas por Cronin e Taylor (1992), é que no presente trabalho optou-se
pela utilizagdo desta, de maneira que o tempo seja realmente um fator importante e por

também ser representativo, podendo alcancar os objetivos propostos no trabalho.
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3. IDENTIFICACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELA
EDITORA DO BRASIL NA REGIAO NORTE DO PARANA.

3.1 Metodologia da pesquisa

Com intuito de encontrar fatores ponderantes e decisorios da qualidade na prestagdo de

servicos da Editora do Brasil, a pesquisa se caracterizou como exploratéria.

De acordo com Gil (2007), a pesquisa exploratdria é desenvolvida no sentido de proporcionar
uma visdo geral acerca de determinado fato, ou assunto em que ndo ha& muito material

desenvolvido.

Além disso, foram utilizadas referéncias bibliogréficas para se caracterizar, enquadrar e
entender os pontos que levam os clientes a sua definicdo de qualidade e satisfacdo com o

servico recebido.

Esta pesquisa, além de exploratéria, teve carater qualitativo. A pesquisa qualitativa tem por
objetivo traduzir e expressar o sentido dos fendmenos do mundo social: trata-se de reduzir a
distancia entre indicador e indicado, entre teoria e dados (MAANE, 1979 p.520). Para que
assim sejam transformados em informaces possiveis de serem entendidas e apresentadas de
forma a representar o nivel de qualidade dos servicos prestados. E ainda com carater
descritivo, pois com a aplicacdo do método serdo levantadas medidas de qualidade por meio

da aplicagdo de questionarios.

De acordo com Giinther (2006, p. 3), “Na pesquisa aplicativa ha aceitacdo explicita da
influéncia de crencas e valores sobre a teoria, sobre a escolha de topicos de pesquisa, sobre o

método e sobre a interpretagdo de resultados”.

Foi aplicada a metodologia SERVPERF nos clientes da Editora do Brasil na regido Norte do
Parana, aproximadamente uma populacdo de 200 (duzentos) clientes distribuidos pela regido
citada. Sera utilizado como parametro ou amostra um numero de clientes préximos a cidade

de Maring4, sendo possivel aplicar e tabular os dados em tempo habil.
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O levantamento e inicio da aplicacdo da metodologia foram feitos via entrevista juntamente
de um questionario que englobaram as cinco dimens6es da qualidade, com vinte e dois itens,

visando identificar a percepcdo que cada usuario tem da qualidade do servigo prestado.

Apos levantamento dos dados, estes foram devidamente tabulados e inseridos na metodologia
SERVPERF, para ser apresentado o nivel de qualidade ou grau de satisfagdo dos clientes da

regido Norte do Parana que sdo atendidos pela empresa.

3.2 Caracterizacédo da Empresa

3.2.1 Caracterizacao interna da empresa

A empresa Editora do Brasil S/A, como seu préprio nome ja sugere, € uma empresa
caracterizada como sociedade anénima, e, portanto, ndo tem seu capital social atribuido a uma
Unica pessoal e sim a uma série de acionistas. E também denominada empresa de capital
fechado, denominacdo que a limita para comercializar suas agdes na bolsa de valores,
limitando seus acionistas a comprarem e venderem suas partes da empresa em negociagdes

fechadas e ndo no mercado de valores.

A Editora do Brasil S/A foi fundada em 05 de agosto de 1943, pelo seu maior acionista até
hoje, Dr. Carlos Costa, ja falecido, representado atualmente por sua familia. Dr. Carlos Costa
foi um médico renomado, com grandes livros publicados nas areas de quimica e biologia.
Acreditava em uma sociedade sem tantas diferencas e desejava que seus livros didaticos,
paradidaticos e literarios chegassem a todas as classes sociais com precos justos, tanto que na
ata de fundacao da empresa consta: “A sociedade visara, com especial cuidado, a edigdo e a

divulgacdo de obras didaticas e as de carater civico de real valor”.

A Editora do Brasil, em seu ramo de atividade, foi pioneira em expandir seus mercados por
meio de filiais e representantes, sendo a primeira deste segmento a atender todo o territorio
nacional com a estrutura citada. Com o passar do tempo, além de constantes investimentos, e

mantendo a missdo da empresa clara a todos seus clientes internos e externos, a empresa, na
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década de 90, atingiu a lideranga de vendas no mercado em diversos segmentos. Porém, com
o falecimento de seu maior acionista, Dr. Carlos Costa, a empresa ficou de certa forma
descentralizada e sem comando e declinou de lider de mercado para sexto lugar nas vendas

nacionais na maioria dos segmentos.

De acordo com a estrutura da empresa, que é formada por filiais e representantes, o estudo
apresentado neste trabalho contempla a regido norte de Parand, que esta plenamente vinculada
a filial situada na cidade de Curitiba — Parana. Todos os clientes internos e externos

pertencentes a essa regido ficam totalmente ligados a essa filial.

Como o estudo sera realizado com os clientes ligados a filial de Curitiba — Parana e como esta
é independente, serdo expostas as caracteristicas desta parte do estudo: a filial é considerada
uma empresa de pequeno porte, com um quadro funcional de 10 colaboradores, que se
encarregam dos setores de supervisdo & assisténcia as vendas. A atividade principal da
empresa é atender seus clientes com materiais didaticos, paradidaticos e literarios com
exceléncia e preco justo, por meio de solicitacfes provenientes de seus representantes, apos 0s

servigos de divulgagéo.
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Figura 03: Estrutura organizacional da empresa.

A empresa possui um setor de geréncia nacional, responsavel por fazer toda a interligacao
entre Matriz e filiais, mantendo o padrdo de atendimento nacional, padronizando todas as
acOes de venda e exigindo crescimento em vendas em cada filial. Abaixo desse setor, a
empresa tem cargo de supervisdo regional responsavel por controlar, gerenciar e estimular
vendas em ambito regional, portanto encarregada pelas vendas dos cinco representantes
pertencentes a esta filial, designados a atender o Estado do Parana. A editora também dispde
do setor financeiro, responsavel pelo cadastro, disponibilizacdo e aprovacao de crédito para
clientes, setor de estocagem e expedicdo, e setor de assessoria pedagogica ao cliente,

responsavel em suprir todo o pos-vendas da empresa com suporte e eventos.

3.2.2 Caracterizacao externa da empresa

A filial Curitiba da Editora do Brasil, objeto de estudo neste trabalho, foi escolhida por ser
responsavel pelo atendimento a todos seus clientes localizados no Estado do Parana. A
empresa, hoje com cinco representantes comerciais, € responsavel por atender todo o Estado,
visitando todos os tipos de escolas privadas, em torno de 1000 escolas particulares, e mais ou
menos 200 clientes para cada representante, divididos por regiéo.
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Figura 4: Regido atendida pela empresa.

(Fonte: http://achetudoeregiao.net/PR/mapa_rodoviario_parana.htm)

Conforme apresentado na Figura 4, a regido destacada contempla 200 clientes e € definida na
empresa como regido Norte do Parand. Nela sera aplicada toda a metodologia do trabalho,
para que se possa identificar o nivel de qualidade nos servicos prestados pela Editora do

Brasil.

3.3 Questionario para aplicacdo da metodologia SERVPERF.

Este questionario foi desenvolvido com a finalidade de identificar a real percepcdo que os
clientes da Editora do Brasil tém quanto a qualidade nos servigos prestados na regido Norte de

Parana.

O questionario foi fundamentado na metodologia SERVPEREF, visando a maior confiabilidade
nos resultados obtidos. Essa metodologia, diferentemente da SERVQUAL, ndo considera

qualidade como a diferenga entre expectativa e desempenho nos servigos prestados, mas
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simplesmente mensura a percepgdo que o cliente tem de determinado servico prestada.
Também € fundamentada nas cinco dimensdes da qualidade: aspectos tangiveis,

confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

No presente estudo foi necessario adaptar o questionario proposto por Parasuraman, Zeithml e
Berry (1985), para que possa ser adequado ao mercado de livros didaticos, paradidaticos e
literarios. O questionario utilizado neste estudo esta presente no Apéndice 02 e possui 21 itens
que abordam as cinco dimensdes da qualidade e atendem exatamente aos pontos que se quer

identificar com a pesquisa.

Um ponto levado em consideracdo neste questionario foi o de passar aos clientes clareza e
simplicidade, para que isso ndo fosse considerado transtorno nem perda de tempo para muitos.
Dessa forma, ficaria de acordo com o método, pois ndo seria necessaria a reaplicacdo do
questionario para se medir o desempenho sentido nos servigos prestados, como no modelo
SERVQUAL.

Outra caracteristica levada em conta neste trabalho foi quanto a escolha da escala utilizada no
questionario. De acordo com o modelo de Cronin e Taylor (1992), ele se utiliza da escala
Likert, como pode ser visto no Apéndice 02. Foi utilizada a escala Likert de 5 pontos, pois, de
acordo com Souza (2009), é mais precisa porque o humero impar de escolhas da ao cliente a
possibilidade de se manter neutro. Poder-se-ia ter escolhido a escola Likert de 7 pontos,
porém ndo ocorreu devido as particularidades da empresa em estudo, ja que incorreria em
mais possibilidades de escolhas aos clientes, tornando o questionario de certa forma mais

complexo.

Sendo assim, a escala utilizada no questionario presente no Apéndice 02, Likert de 5 pontos,

ficou classificada de acordo com o quadro 02:

01 - Discordo | 02 - Discordo 04 - Concordo | 05 - Concordo
. 03 - Neutro .
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente

Quadro 02: Escala Likert
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Apos definidos os niveis de classificacdo pela escala Likert, os questionarios foram aplicados

de acordo com o item 3.3.1.

3.3.1 Aplicacéo do questionario

A regido Norte do Parana, objeto de estudo deste trabalho, contempla um total de 200 clientes
ativos em seu cadastro, que a representacdo da empresa tem a obrigacéo de atender com sua

prestacdo de servicos.

Porém, uma particularidade desse ramo mercadoldgico é que apenas 45% dos clientes
realmente s&o alvos ou clientes em potencial para a Editora do Brasil, portanto apenas 90
clientes tém essa caracteristica em toda a regido. 1sso ocorre devido a parte restante, pois 55%
ou 110 clientes trabalham ou se utilizam de materiais denominados sistemas de ensino, que,
por caracteristicas particulares, vinculam seus clientes as suas empresas por varios anos. 1sso
acontece por meio de contratos, beneficiando esses clientes. Assim, o universo de estudo
deste trabalho serd considerado como 90 clientes, pois esse é realmente o nicho de mercado

que a empresa quer atender.

Considerando todas as particularidades dos clientes da Editora ja conhecidas, e para que estes,
guando recebessem 0 questionario ndo tivessem dividas ou para que 0 questionario ndo
contemplasse algum questionamento importante, foi aplicado no dia 11 de julho de 2011 um
pré-teste, para que se identificassem possiveis lacunas, e nenhuma apareceu. Em um caso foi
sugerido por um cliente participante do pre-teste que fosse incluido mais um item no
guestionario. Apos entrar em contato com os clientes que ja haviam respondido ao pré-teste e
fazer o mesmo questionamento, todos acharam relevante a inclusédo do item 21 presente no

questionario no Apéndice 02, o que foi feito.

Apbs esse periodo, foram produzidos 60 questionarios de igual conteido para serem aplicados
no universo de estudo deste trabalho, correspondendo a 66,667% do universo. Estes foram

enviados via Correio para os clientes em estudo e todos foram contatados para prévio aviso.
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No entanto, apenas 41 questionarios foram devolvidos, e dois deles rasurados ou com duas

respostas por questdo, sendo desconsiderados.

3.4 Coleta dos dados

A coleta dos dados se deu por meio dos Correios, pois as empresas participantes ficaram
incumbidas de devolvé-los e foi um dos fatores que alterou a quantidade de questionarios
aplicados, caindo de 66,667% para 43,334%.

Mesmo com uma queda consideravel na quantidade de questionarios, o numerario de

43,334% ainda satisfaz a pesquisa, pois representa quase metade da populacdo em estudo.

Portanto, com 39 questionarios respondidos, a pesquisa teve um indice de 23,34% de

questionarios ndo devolvidos, devido a alguns fatores especiais, como:

e Periodo de férias escolares.

e Clientes sentirem dificuldades ou achar desnecessario o preenchimento.

e Clientes ndo concordarem ou acharem invidvel devolver os questionario via Correios.
e Falha na entrega pelos Correios.

e Falha na devolucao pelos Correios.

Esses foram o0s possiveis fatores especiais que prejudicaram a amostra considerada

incialmente, partindo-se do conhecimento do representante da empresa.

3.5 Resultados obtidos com os questionarios de expectativa na qualidade

sentida nos servigos prestados pela Editora do Brasil.

Todos os 39 questionarios respondidos e considerados na pesquisa contemplavam as mesmas
questdes, abordando as cinco dimensdes da qualidade como proposto por Parasuraman,

Zeithml e Berry (1985): aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.
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Cada dimensdo foi representada por determinado nimero de questdes para que assim se

identificasse o nivel de qualidade da empresa, representadas no questionario presente no

Apéndice 02. Cada uma delas, com 05 niveis de escolha para seus usuarios, representa a

escala Likert. Além disso, foram atribuidos codigos as respectivas questdes para que

facilitasse 0 manuseio dos dados e questdes:

Os aspectos tangiveis representados por 05 questfes sao:

o A Editora do Brasil possui equipamentos modernos, como sistemas de

informacao rapidos, computadores e veiculos novos. (Codigo ATO01).

As instalacbes fisicas internas e externas da Editora do Brasil, que ficam
localizadas na cidade de Curitiba, possuem bom atendimento e aparéncia.
(Cddigo AT02).

A localizacdo da sala de atendimento aos professores da Editora € de facil e
rapido acesso. (Cddigo ATO03).

Os representantes da Editora do Brasil se apresentam bem, com boa aparéncia
e presteza. (Codigo ATO04).

A Editora do Brasil disponibiliza seu material de divulgacdo, como livros,

banners, folders de forma clara, atual. (Codigo ATO5).

A Confiabilidade ¢ representada por 04 questdes.

o As promessas e novas promocdes da Editora quando contratadas séo

executadas dentro do prazo prometido. (Codigo CO06).

o Quando vocé, cliente, tem determinado problema com a Editora ou seu

produto, seu representante ou a empresa se mostra interessada em resolvé-lo

para vocé. (Codigo C07).

o A prestacdo de servigos feita pelo representante da Editora do Brasil passa-lhe

confianca. (Cédigo C08).

o O servigo prestado pela Editora do Brasil em sua primeira vez apresenta erros,

como a venda de novos livros ou novos langamentos. (Codigo CQ9).

A Presteza é representada por 04 questdes.

o O representante da Editora tem os conhecimentos necessarios para atender sua

empresa. (Cédigo P10).



31

o O representante da Editora do Brasil esta focado em prestar o melhor tipo de
servico a seus clientes. (Codigo P11).

o Toda equipe de funcionarios da Editora do Brasil esta focada em atender bem a
seus clientes. (Cddigo P12).

o O representante da Editora do Brasil tem disponibilidade imediata para atender
seus clientes. (Codigo P13).

e A Seguranca é representada por 04 questdes.

o Sua empresa pode acreditar no que o representante da Editora do Brasil lhe
passa. (Codigo S14).

o Sua empresa se sente segura negociando com o representante da Editora ou
com qualquer outro funcionario da empresa. (Cédigo S15).

o Toda a equipe de funcionarios da Editora que atende sua empresa é educada.
(Codigo S16).

o Quando sua empresa tem determinado problema e vocé entra em contato com a
empresa e ela se responsabiliza em resolver, vocé se sente seguro de que iSSO
acontecera. (Codigo S17).

e A Empatia é representada por 04 questdes.

o A Editora do Brasil, por meio de seu representante, tem atendimento e suporte
especializado para cada cliente. (Cédigo E18).

o O representante da Editora tem horarios flexiveis para atender sua empresa.
(Cddigo E19).

o A Editora do Brasil sabe quais as necessidades reais da sua empresa. (Codigo
E20).

o Se a empresa sabe das necessidades da sua empresa com relagdo aos produtos

de que precisa, ela procura o atender. (Cédigo E21).

De acordo com essas dimensdes, todos 0s questionarios possuiam os 21 itens abordando as 05
dimensbes da qualidade e cada item representou o grau de satisfacdo do cliente com os

servigos prestados pela Editora do Brasil, todos eles com 0 mesmo contetdo.



32

Apos, todas as questdes respondidas foram tabuladas e apresentadas em gréaficos para que a
analise da perspectiva sentida na prestacdo de servicos da Editora do Brasil fosse facilmente

percebida.

3.5.1 Tabulagéo dos dados obtidos

De acordo com a proposta deste estudo em identificar a qualidade percebida pelos clientes da
Editora do Brasil, para melhor entendimento, os dados foram analisados e inseridos em uma
tabela. Os 39 questionarios respondidos foram organizados de acordo como apresentado na
tabela presente no Apéndice 03, representando todos os questionérios recolhidos sobre o

sentimento dos usuarios com relacdo aos servicos prestados pela Editora do Brasil.

Apos esse processo, foram tabulados todos os dados, identificando qual a percep¢do dos
usuarios ou clientes com relacdo a cada item do questionario apresentado no Apéndice 01.
Isso possibilitou o desenvolvimento de 21 tabelas, cada uma delas representando a percepcao
que o cliente tem da qualidade nos servicos prestados de acordo com cada item do
questionario. Depois da montagem das tabelas, foram produzidos 21 gréficos de acordo com
cada tabela, para que a apresentacdo dos dados da empresa ficassem mais claros.

Na Tabela 01, sdo representadas as respostas de percepcdo dos clientes relacionadas aos
aspectos tangiveis, item 01 do questionario presente no Apéndice 01: a Editora do Brasil
possui equipamentos modernos, como sistemas de informacdo rapidos, computadores e

veiculos novos.

QUESTAO 01 ATO1
1- Discordo totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 04
4- Concordam parcialmente 15
5- Concordam totalmente 20

Tabela 01: Grau de concordancia dos clientes de acordo com item 01 do questionario presente no
Apéndice 01.



33

De acordo com a Tabela 01 foi possivel o desenvolvimento da Figura 05:

ASPECTOS TANGIVEIS - A Editora do Brasil possui equipamentos
modernos, como sistemas de informacdo rapidos, computadores e
veiculos novos.

4;10%

B 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
# 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

¥ 5- Concordo totalmente

Figura 05: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 01 do questionario

presente no Apéndice 01.

Conforme a Figura 05, a concordancia dos clientes com o item 01 do questionario, abordando
0s aspectos tangiveis da Editora do Brasil, mais precisamente se a Editora possui
equipamentos modernos, como sistemas de informacdo rapidos, computadores e veiculos
novos atingiu 90% dos clientes que concordam totalmente ou parcialmente, ficando apenas

10% neutros.

Na Tabela 02, que representa a percepcao dos clientes com relacdo aos aspectos tangiveis,
item 02 do questionario presente no Apéndice 01, as instalagdes fisicas internas e externas da
Editora do Brasil, que ficam localizadas na cidade de Curitiba-PR, possuem bom atendimento

e aparéncia.

1- Discordo totalmente 00
2- Discordam parcialmente 04
3- Neutro 31
4- Concordam parcialmente 03
5- Concordam totalmente 01




34

Tabela 02: Grau de concordéancia dos clientes de acordo com item 02 do questionario presente no
(Apéndice 01).

De acordo com a Tabela 02 foi possivel o desenvolvimento da Figura 06:

ASPECTOS TANGIVEIS - As instalacbes fisicas internas e externas da
Editora do Brasil, que ficam localizadas na cidade de Curitiba
possuem bom atendimento e aparéncia.

1;3% .
3:806 " = 4:10%
M 1- Discordo totalmente
M 2- Discordo parcialmente
3- Neutro
M 4- Concordo parcialmente

¥ 5- Concordo totalmente
31;79%

Figura 06: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 02 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 06, em relacdo as instalacdes fisicas internas e externas da Editora do
Brasil, que ficam localizadas na cidade de Curitiba, possuirem bom atendimento e aparéncia,
percebeu-se um alto indice de neutralidade, chegando a 79%. Apenas 8% concordaram parcialmente,
10% discordaram parcialmente e apenas 3% concordaram totalmente.

Na Tabela 03, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo aos aspectos tangiveis,
item 03 do questionario presente no Apéndice 01, a localizacdo da sala de atendimento aos

professores da Editora é de facil e rapido acesso.

QUESTAO 03 ATO3
1- Discordo totalmente 17
2- Discordam parcialmente 14
3- Neutro 08
4- Concordam parcialmente 00
5- Concordam totalmente 00
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Tabela 03: Grau de concordancia dos clientes de acordo com item 03 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 03 foi possivel o desenvolvimento da Figura 07:

ASPECTOS TANGIVEIS - A localizagdo da sala de atendimento aos
professores da Editora é de facil e rdpido acesso.

| 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
M 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 07: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando item 03 do questionério presente

no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 07, em relacdo a se a localizagdo da sala de atendimento aos professores
da Editora é de f4cil e rapido acesso, percebeu-se um alto indice de descontentamento, pois 44% dos
clientes discordaram da afirmacdo e mais 36% discordaram parcialmente, totalizando 80% de

descontentamento, e os 20% restantes se mantiveram neutros.

Na Tabela 04, que representa a percepcao dos clientes com relacdo aos aspectos tangiveis,
item 04 do questionario presente no Apéndice 01, os representantes da Editora do Brasil se

apresentam bem, com boa aparéncia e boa presteza.

1- Discordo totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 02
4- Concordam parcialmente 12
5- Concordam totalmente 25
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Tabela 04: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 04 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 04 foi possivel o desenvolvimento da Figura 08:

ASPECTOS TANGIVEIS - Os representantes da Editora do Brasil se
apresentam bem, com boa aparecia e boa presteza.

2;:5%

H 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[0 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

W 5- Concordo totalmente

Figura 08: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 04 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 08, em relacdo a boa apresentacdo, aparéncia e presteza, 64% dos
clientes concordaram totalmente e 31% concordaram parcialmente, totalizando 95% de

concordancia com esse item e apenas 5% se mantiveram neutros.

Na Tabela 05, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo aos aspectos tangiveis,
item 05 do questionario presente no Apéndice 01, a Editora do Brasil disponibiliza seu

material de divulgacéo, como livros, banners e folders de forma clara e atual.

1- Discordo totalmente 00
2- Discordam parcialmente 04
3- Neutro 13

4- Concordam parcialmente 10
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5- Concordam totalmente 12

Tabela 05: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 05 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 05 foi possivel o desenvolvimento da Figura 09:

ASPECTOS TANGIVEIS - A Editora do Brasil disponibiliza seu
material de divulgacdo, como livros, banners, folders de forma
clara, atual.

4;10%

H 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

m 5- Concordo totalmente

Figura 09: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 05 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 09, em relacdo a disponibilizacdo do material de divulgacdo, como
livros, banners e folders de forma clara e atual perceberam-se algumas lacunas, pois 10% dos
clientes discordaram da afirmacdo, 33% se mantiveram neutros e 26% concordaram
parcialmente, mostrando que discordam de alguns pontos, mesmo com pouca relevancia, e

apenas 31% concordaram totalmente com esse item.

Na Tabela 06, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a confiabilidade da
empresa, item 06 do questionario presente no Apéndice 01, as promessas e novas promocdes

da Editora, quando contratadas, sdo executadas dentro do prazo prometido.

QUESTAO 06 co6
1- Discorda totalmente 00
2- Discordam parcialmente 02
3- Neutro 08
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4- Concordam parcialmente 19
5- Concordam totalmente 10

Tabela 06: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 06 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 06 foi possivel o desenvolvimento da Figura 10:

CONFIABILIDADE - - As promessa e novas promocdes da Editora
quando contratadas sdo executadas dentro do prazo prometido.

2;:5%

' B 1- Discordo totalmente
M 2- Discordo parcialmente

[ 3- Neutro
B 4- Concordo parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 10: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 06 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 10, em relacdo a confianca na execucdo das promessas em tempo
devidamente prometido, 26% dos clientes concordam totalmente, 49% concordam
parcialmente, totalizando 75% de aprovacdo neste item, 20% dos clientes se mantiveram
neutros, e apenas 5% discordaram parcialmente.

Na Tabela 07, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a confiabilidade da
empresa, item 07 do questionario presente no Apéndice 01, quando vocé, cliente, tem
determinado problema com a Editora ou seu produto, seu representante ou a empresa se

mostram interessados em resolvé-lo para vocé.

1- Discorda totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
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3- Neutro 00
4- Concordam parcialmente 08
5- Concordam totalmente 31

Tabela 07: Grau de concordéancia dos clientes de acordo com item 07 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 07 foi possivel o desenvolvimento da Figura 11:

CONFIABILIADADE - Quando vocé cliente tem determinado
problema com a Editora ou seu produto, o representante da
empresa se mostra interessada em resolver este problema para
vocé.

M 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[ 3- Neutro

B 4- Concordo parcialmente

H 5- Concordo totalmente

Figura 11: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 07 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 11, em relagdo a solucdo de determinado problema da sua empresa
pelo representante da Editora do Brasil de forma interessada, 79% dos clientes concordaram

totalmente e 21% concordaram parcialmente.

Na Tabela 08, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a confiabilidade da
empresa, item 08 do questionario presente no Apéndice 01, a prestacdo de servicos feita pelo

representante da Editora Ihe passa confianca.

1- Discorda totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 02



40

4- Concordam parcialmente 14
5- Concordam totalmente 23

Tabela 08: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 08 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 08 foi possivel o desenvolvimento da Figura 12:

CONFIABILIDADE - A prestacdo de servigos feita pelo representante
da Editora do Brasil lhe passa confianca.

2;5%

H 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[0 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

H 5- Concordo totalmente

Figura 12: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 08 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 12, em relacdo a transparéncia pela representacdo da Editora do
Brasil durante a prestacdo de servicos, 59% dos clientes concordaram totalmente, 36%
concordaram parcialmente, totalizando assim 95% de concordancia e apenas 5% de

neutralidade.

Na Tabela 09, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a confiabilidade da
empresa, item 09 do questionario presente no Apéndice 01, o servigo prestado pela Editora do

Brasil em sua primeira vez apresenta erros, como a venda de novos livros e langamentos.
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1- Discorda totalmente 05
2- Discordam parcialmente 14
3- Neutro 13
4- Concordam parcialmente 06
5- Concordam totalmente 01

Tabela 09: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 09 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 09 foi possivel o desenvolvimento da Figura 13:

CONFIABILIDADE - O servico prestado pela Editora do Brasil em sua
primeira vez acontece de ter erros, como a venda de novos livros
ou novos langamentos.

1; 3%
‘ M 1- Discordo totalmente
M 2- Discordo parcialmente

M 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

m 5- Concordo totalmente

Figura 13: Grafico com percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 09 do questionario presente

no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 13, em relacdo a erros nos servigos prestados pela Editora do Brasil
em sua primeira vez ou em novos langamentos, 13% discordaram totalmente, 36%
discordaram parcialmente, totalizando assim um indice de 49% de aprovacdo, 33% dos
clientes se mantiveram neutros, 15% concordaram parcialmente e mais 3% concordaram

totalmente.
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Na Tabela 10, que representa a percep¢do dos clientes com relacdo a presteza da empresa,

item 10 do questionario presente no Apéndice 01, o representante da Editora tem os

conhecimentos necessarios para atender sua empresa.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 02
4- Concordam parcialmente 11
5- Concordam totalmente 26

Tabela 10: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 10 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 10 foi possivel o desenvolvimento da Figura 14:

PRESTEZA - O representante da Editora tem conhecimentos
necessarios para atender sua empresa.

2;:5%

B 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[ 3- Neutro

B 4- Concordo parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 14: Grafico com percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 10 do questionario presente

no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 14, em relacdo ao conhecimento do representante da Editora do
Brasil necessario para atender sua empresa, 67% concordaram totalmente, 28% parcialmente

e apenas 5% se mantiveram neutros.
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Na Tabela 11, que representa a percep¢do dos clientes com relacdo a presteza da empresa,

item 11 do questionério presente no Apéndice 01, o representante da Editora esta focado em

prestar o melhor tipo de servico a seus clientes:

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 01
4- Concordam parcialmente 05
5- Concordam totalmente 33

Tabela 11: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 11 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 11 foi possivel o desenvolvimento da Figura 15:

PRESTEZA - O representante da Editora do Brasil esta focado em
prestar o melhor tipo de servigo a seus clientes.

0;0% _1;2%

M 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente

M 3- Neutro

m 4- Concordo
parcialmente

m 5- Concordo totalmente

Figura 15: Grafico com percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 11 do questionario presente

no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 15, em relacéo ao foco do representante da Editora do Brasil estar em
prestar o melhor tipo de servi¢co, 85% dos clientes concordaram totalmente e 13%

parcialmente, totalizando assim 98% de concordancia e apenas 2% foram neutros.



44

Na Tabela 12, que representa a percep¢do dos clientes com relacdo a presteza da empresa,

item 12 do questionario presente no Apéndice 01, toda a equipe de funcionarios da Editora do

Brasil esta focada em atender bem seus clientes.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 07
4- Concordam parcialmente 08
5- Concordam totalmente 24

Tabela 12: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 12 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 12 foi possivel o desenvolvimento da Figura 16:

PRESTEZA - Toda equipe de funciondrios da Editora do Brasil esta
focada em atender bem a seus clientes.

m 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente

M 3- Neutro

B 4- Concordo
parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 16: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 12 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 16, relacionado a toda equipe de colaboradores da Editora do Brasil
estar focada em atender bem seus clientes, 62% concordaram totalmente, 20% parcialmente,

totalizando assim 82% de aprovacgéo e 18% de neutralidade.
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Na Tabela 13, que representa a percep¢do dos clientes com relacdo a presteza da empresa,

item 13 do questionario presente no Apéndice 01, o representante da Editora do Brasil tem

disponibilidade imediata para atender seus clientes.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 08
4- Concordam parcialmente 20
5- Concordam totalmente 11

Tabela 13: Grau de concordancia dos clientes de acordo com item o 13 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 13 foi possivel o desenvolvimento da Figura 17:

PRESTEZA - - O representante da Editora do Brasil tem
disponibilidade imediata para atender seus clientes.

| 1- Discordo totalmente
M 2- Discordo parcialmente
 3- Neutro

M 4- Concordo

parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 17: Gréafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 13 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 17, em relacdo a disponibilidade imediata para atendimento de sua
empresa via representante da Editora do Brasil, 28% dos clientes concordaram totalmente,

51% parcialmente, totalizando assim 79% de aprovacéo, e 21% se mantiveram neutros.
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Na Tabela 14, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a seguranca da empresa,
item 14 do questionario presente no Apéndice 01, sua empresa pode acreditar no que o

representante da Editora do Brasil lhe passa.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 00
4- Concordam parcialmente 09
5- Concordam totalmente 30

Tabela 14: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 14 do questiondario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 14 foi possivel o desenvolvimento da Figura 18:

SEGURANCA - Sua empresa pode acreditar no que o
representante da Editora Brasil lhe passa.

M 1- Discordo totalmente
M 2- Discordo parcialmente
[ 3- Neutro

H 4- Concordo

parcialmente

m 5- Concordo totalmente

Figura 18: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 14 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 18, em relacdo a poder acreditar no que a Editora do Brasil e seu
representante passam a seus clientes, 77% concordam totalmente e 23% concordam

parcialmente.
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Na Tabela 15, que representa a percepcao dos clientes com relagdo a seguranca da empresa,
item 15 do questionario presente no Apéndice 01, sua empresa se sente segura negociando

com o representante da Editora ou com qualquer outro funcionario da empresa.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 02
4- Concordam parcialmente 14
5- Concordam totalmente 23

Tabela 15: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 15 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 15 foi possivel o desenvolvimento da Figura 19:

SEGURANCA - Sua empresa se sente segura negociando com o
representante da Editora ou com qualquer outro funciondrio da
empresa.

2;5%

H 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[0 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

W 5- Concordo totalmente

Figura 19: Gréafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 15 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 19, em relacdo a se sua empresa sente seguranca negociando com a
Editora do Brasil ou qualquer um de seus colaboradores, 59% concordaram totalmente, 36%

concordaram parcialmente, totalizando 95% de aprovagéo, e 5% Se mantiveram neutros.
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Na Tabela 16, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a seguranca da empresa,
item 16 do questionario presente no Apéndice 01, toda a equipe de funcionarios da Editora

que atende a sua empresa € educada.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 01
3- Neutro 01
4- Concordam parcialmente 11
5- Concordam totalmente 26

Tabela 16: Grau de concordancia dos clientes de acordo com item o 16 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 16 foi possivel o desenvolvimento da Figura 20:

SEGURANCA - Toda a equipe de funcionarios da Editora que atende
sua empresa é educada.

1;2% ~1;3%

| 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[ 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

m 5- Concordo totalmente

Figura 20: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 16 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 20, em relacdo a se toda a equipe de funcionarios da Editora do
Brasil atende a sua empresa com a educagdo necessaria, 67% concordaram totalmente, 28%
parcialmente, atingindo concordancia de 95%, 3% se mantiveram neutros e 1% discordaram

parcialmente.
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Na Tabela 17, que representa a percepc¢do dos clientes com relacdo a seguranca da empresa,
item 17 do questionario presente no Apéndice 01, quando sua empresa tem determinado
problema e vocé entra em contato com a editora e ela se responsabiliza em resolver o

problema, vocé sente seguranga que isso acontecera.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 01
4- Concordam parcialmente 04
5- Concordam totalmente 34

Tabela 17: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 17 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 17 foi possivel o desenvolvimento da Figura 21.:

SEGURANCA - Quando sua empresa tem determinado problema e
vocé entra em contato com a editora e ela se responsabiliza em
resolver o problema, vocé sente seguranca que isso acontecera.

1; 3%
4;10%

B 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
M 3- Neutro

B 4- Concordo parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 21: Gréafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 17 do questionario

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Figura 21, em relacdo a sua empresa sentir-se segura quando a Editora do
Brasil ou algum de seus colaboradores assumem a responsabilidade em resolver um problema
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da sua empresa, esta sente seguranga, 87% dos clientes concordaram totalmente, 10%

concordaram parcialmente e apenas 3% se mantiveram neutros.

Na Tabela 18, que representa a percepc¢do dos clientes com relacdo a empatia da empresa,
item 18 do questionario presente no Apéndice 01, a Editora do Brasil por meio de seu

representante tem atendimento e suporte especializado para cada cliente.

1- Discordam totalmente 00
2- Discordam parcialmente 04
3- Neutro 20
4- Concordam parcialmente 10
5- Concordam totalmente 05

Tabela 18: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 18 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 18 foi possivel o desenvolvimento da Figura 22:

EMPATIA - A Editora do Brasil por meio de seu representante tem
atendimento e suporte especializado para cada cliente.

’

Figura 22: Gréfico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 18 do questionario

M 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[ 3- Neutro

B 4- Concordo parcialmente

W 5- Concordo totalmente

presente no Apéndice 01.
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De acordo com a Figura 22, em relacdo a atendimento e suporte personalizado, 13% dos
clientes analisados concordaram totalmente, 26% parcialmente, 51% preferiram se manter

neutros e 10% discordaram parcialmente da afirmativa.

Na Tabela 19, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a empatia da empresa,
item 19 do questionario presente no Apéndice 01, o representante da Editora do Brasil tem

horérios flexiveis para atender sua empresa.

1- Discorda totalmente 00
2- Discordam parcialmente 02
3- Neutro 06
4- Concordam parcialmente 23
5- Concordam totalmente 08

Tabela 19: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 19 do questiondrio presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 19 foi possivel o desenvolvimento da Figura 23:

EMPATIA - O representante da Editora tem horarios flexiveis para
atender sua empresa.

2;:5%

H 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[0 3- Neutro

W 4- Concordo parcialmente

m 5- Concordo totalmente

Figura 23: Gréafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 19 do questionario

presente no Apéndice 01.
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De acordo com a Figura 23, em relacdo a flexibilidade de horérios tanto da empresa quanto de
seu representante, 21% dos clientes concordaram totalmente, 59% concordaram parcialmente,

15% se mantiveram neutros, e 5% discordaram parcialmente.

Na Tabela 20, que representa a percepcao dos clientes com relacdo a empatia da empresa,
item 20 do questionario presente no Apéndice 01, a Editora do Brasil sabe quais as reais

necessidades da sua empresa.

1- Discorda totalmente 00
2- Discordam parcialmente 00
3- Neutro 03
4- Concordam parcialmente 11
5- Concordam totalmente 25

Tabela 20: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 20 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 20 foi possivel o desenvolvimento da Figura 24:

EMPATIA - A Editora do Brasil sabe quais as necessidades reais da
sua empresa.

3;8%

H 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
[ 3- Neutro

M 4- Concordo parcialmente

W 5- Concordo totalmente

Figura 24: Gréafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 20 do questionario

presente no Apéndice 01.
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De acordo com a Figura 24, em relacdo a se a Editora do Brasil sabe quais as reais
necessidades da sua empresa, 64% dos clientes concordaram totalmente, 28% parcialmente, e

8% se mantiveram neutros.

Na Tabela 21, que representa a percepcdo dos clientes com relacdo a empatia da empresa,
item 21 do questionario presente no Apéndice 01, se a Editora do Brasil sabe das necessidades

de sua empresa com relacdo aos produtos que precisa, ela procura atendé-lo.

1- Discorda totalmente 04
2- Discordam parcialmente 20
3- Neutro 13
4- Concordam parcialmente 02
5- Concordam totalmente 00

Tabela 21: Grau de concordancia dos clientes de acordo com o item 21 do questionario presente no
Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 21 foi possivel o desenvolvimento da Figura 25:

EMPATIA - Se a empresa sabe das necessidades da sua empresa
com relacdo aos produtos que precisa, ela procura o atendé-lo.

2;:5%

B 1- Discordo totalmente

M 2- Discordo parcialmente
 3- Neutro

B 4- Concordo parcialmente

M 5- Concordo totalmente

Figura 25: Grafico com o percentual das escolhas dos clientes avaliando o item 21 do questionario

presente no Apéndice 01.
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De acordo com a Figura 25, em relacdo a se a Editora do Brasil, sabendo das reais
necessidades de sua empresa, com relacdo aos produtos que precisa, procura atendé-lo a fim
de suprir essas necessidades, apenas 5% dos clientes concordaram parcialmente, 34%

mantiveram-se neutros, 51% discordaram parcialmente e 10% discordaram totalmente.

As 21 tabelas e 21 graficos apresentados demostram a percepgao dos clientes com relacéo a
qualidade nos servigos prestados pela Editora do Brasil, seguindo os 22 itens propostos por
Parasuraman, Zeithml e Berry (1985), na metodologia SERVQUAL, porém foram adaptados
conforme proposto por Cronin e Taylor (1992) na metodologia SERVPERF.

3.5.2 Andlise dos dados obtidos de acordo com as dimensdes da Qualidade.

Apos a coleta dos dados, tabulagdo e analise puderam-se desenvolver graficos e tabelas que
expressassem a perspectiva da qualidade sentida pelos clientes da Editora do Brasil segundo
as dimensbes da qualidade, conforme se pode verificar nas Tabelas 22, 23, 24, 25, 26 e
Figuras 26, 27, 28, 29, 30.

Visualizando a Tabela 22 e a Figura 26, pode-se perceber a porcentagem de clientes que
concordam totalmente e parcialmente com todos o0s aspectos tangiveis propostos nos itens de

1 a 5 presentes no Apéndice 02.

ASPECTOS TANGIVEIS
CONCORDAM TOTALMENTE E PARCIALMENTE 50,60
NEUTROS, DISCORDAM PARCIALMENTE E TOTALMENTE. 49,40

Tabela 22: Representa a porcentagem de concordancia e discordancia com relagdo aos aspectos tangiveis

Com a porcentagem apresentada na Tabela 22, foi possivel desenvolver a Figura 26 para
melhor ilustrar a porcentagem de concordancia com relagdo aos aspectos tangiveis na

prestacao de servicos da Editora do Brasil.
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ASPECTOS TANGIVEIS

B CONCORDAM
TOTALMENTEE
PARCIALMENTE

B NEUTROS, DISCORDAM
PARCIALMENTE E
TOTALMENTE

Figura 26: Grafico com a porcentagem de concordancia e discordancia com relacdo aos aspectos tangiveis.

Ja a Tabela 23 e Figura 27 se referem a dimensdo da qualidade denominada confiabilidade,

sendo assim expressa a concordancia e discordancia com relacéo a esta.

CONCORDAM TOTALMENTE E PARCIALMENTE 79,75

NEUTROS, DISCORDAM PARCIALMENTE E TOTALMENTE 20,25

Tabela 23: Representa a porcentagem de concordancia e discordancia com relacéo a confiabilidade.

Com a porcentagem apresentada na Tabela 23, ilustrando a concordancia dos usuarios com a
prestacdo de servigos da Editora em relacdo aos aspectos de confiabilidade nos servigos, foi
possivel o desenvolvimento da Figura 27, para melhor apresentar o grau de concordancia
nessa dimensao da qualidade.
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CONFIABILIDADE

B CONCORDAM
TOTALMENTEE
PARCIALMENTE

B NEUTROS, DISCORDAM
PARCIALMENTE E
TOTALMENTE

Figura 27: Gréfico com a porcentagem de concordéancia e discordancia com relagdo a confiabilidade.

A Tabela 24 e Figura 28 se referem a dimensdo da qualidade denominada presteza, sendo

assim expressa a concordancia e discordancia com relacéo a ela.

CONCORDAM TOTALMENTE E PARCIALMENTE 88,50

| NEUTROS, DISCORDAM PARCIALMENTE E TOTALMENTE. 11,50

Tabela 24: Representa a porcentagem de concordéncia e discordancia com relagdo a presteza.

Com a porcentagem apresentada na Tabela 24, ilustrando a concordancia dos usuarios com a
prestacdo de servicos da Editora em relacdo aos aspectos de presteza nos servicos, foi possivel
0 desenvolvimento da Figura 28, para melhor apresentar o grau de concordancia nessa

dimensédo.
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PRESTEZA

B CONCORDAM
TOTALMENTEE
PARCIALMENTE

B NEUTROS, DISCORDAM
PARCIALMENTE E
TOTALMENTE

Figura 28: Grafico com a porcentagem de concordancia e discordancia com relagéo ao aspecto presteza.

A Tabela 25 e a Figura 29 se referem a dimensao da qualidade denominada seguranca, sendo

assim expressa a concordancia e discordancia com relacédo a essa.

CONCORDAM TOTALMENTE E PARCIALMENTE 96,75

| NEUTROS, DISCORDAM PARCIALMENTE E TOTALMENTE. 3,25

Tabela 25: Representa a porcentagem de concordancia e discordancia com relagéo a seguranca.

Com a porcentagem apresentada na Tabela 25, ilustrando a concordancia dos usuarios com a
prestacao de servicos da Editora em relagdo aos aspectos de seguranca nos servicos, foi
possivel o desenvolvimento da Figura 29, para melhor apresentar o grau de concordancia

nessa dimensao.
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SEGURANCA

3%

B CONCORDAM
TOTALMENTEE
PARCIALMENTE

B NEUTROS, DISCORDAM
PARCIALMENTE E
TOTALMENTE

Figura 29: Gréfico com a porcentagem de concordancia e discordancia com relagéo ao aspecto seguranca.

Ja a Tabela 26 e a Figura 30 se referem a dimensdo da qualidade denominada empatia,

expressando a concordancia e discordancia com relagdo a essa.

CONCORDAM TOTALMENTE E PARCIALMENTE 56,50

| NEUTROS, DISCORDAM PARCIALMENTE E TOTALMENTE. 43,50

Tabela 26: Representa a porcentagem de concordancia e discordancia com relagdo a empatia.

Com a porcentagem apresentada na Tabela 26, ilustrando a concordancia dos usuarios com a
prestacdo de servicos da Editora em relacdo aos aspectos de empatia nos servicos, foi possivel
o desenvolvimento da Figura 30, para melhor apresentar o grau de concordancia nessa

dimensédo.
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EMPATIA

B CONCORDAM
TOTALMENTEE
PARCIALMENTE

B NEUTROS, DISCORDAM
PARCIALMENTE E
TOTALMENTE

Figura 30: Grafico com a porcentagem de concordancia e discordancia com relagdo ao aspecto empatia.

Percebeu-se, com a montagem das tabelas e gréficos relacionados as dimensdes da qualidade,
gue os itens com menor aprovacdo de qualidade na prestacdo de servigos da Editora do Brasil
estdo inseridos nas dimensdes: Aspectos tangiveis, com um indice de neutralidade e
reprovacdo de 49%; para a dimensdo Empatia, o indice chega a 44%. Os numeros foram
devidamente analisados e assim identificados os possiveis fatores que levam os clientes a essa

reprovacao, sendo abordados nos itens de Concluséo e Proposta de melhorias para a empresa.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste Capitulo serdo apresentados os resultados obtidos e analisados, com base nos Capitulos
anteriores deste estudo, resultados provenientes do Capitulo 3, em que foi feito todo o
desenvolvimento do trabalho, e do Capitulo 2, todo referencial tedrico que serd tomando
como base para analise dos resultados.

4.1 Resultados dos Questionarios de acordo com as Dimensdes da
Qualidade

Foi desenvolvida durante o item 3.5.1 deste trabalho, a tabulacdo dos dados obtidos dos
questionarios respondidos pelos clientes da Editora do Brasil e com eles foram desenvolvidos
graficos para melhor expressarem a percepcdo dos clientes com relacdo a qualidade na

prestacdo dos servicos feita pela Editora.

Essa andlise serd feita abordando as cinco dimensGes da qualidade que sdo: Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia.

4.1.1 Analise da Dimensao: Aspectos Tangiveis

Nesta dimensdo pdde-se identificar a percepcdo dos clientes relacionada aos Aspectos

Tangiveis.

Com uma andlise mais criteriosa na tabela presente no Apéndice 02, percebe-se grande
quantidade de clientes que ndo concordam ou se mantém neutros com relagdo aos itens 02 e

03 da tabela, que sdo eles:
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o As instalacBes fisicas internas e externas da Editora do Brasil, que ficam
localizadas na cidade de Curitiba, possuem bom atendimento e aparéncia.
(Cddigo AT02).

o A localizacdo da sala de atendimento aos professores da Editora é de facil e
répido acesso. (Cddigo ATO03).

Apbs andlise mais profunda, ficou claro o porqué do nivel de descontentamento dos clientes,
pois os dois itens se referem ao suporte da estrutura fisica da Editora, situado na cidade de

Curitiba-PR, ndo sendo viavel para esses clientes.

4.1.2 Analise da Dimensao Confiabilidade

Nessa dimensdo, pode-se identificar a percepcdo dos clientes relacionada aos Aspectos de
Confiabilidade da Editora do Brasil.

Apbs se fazer uma analise mais criteriosa na tabela presente no Apéndice 02, percebe-se que a
grande maioria dos clientes dentre os 20% que discordam de algum aspecto de confiabilidade,
discordam do item 09 da tabela em analise:

o O servico prestado pela Editora do Brasil em sua primeira vez acontece de ter

erros, como a venda de novos livros ou novos lancamentos. (Cddigo C09).
Mesmo com um grau de concordancia chegando a 80% no aspecto de confiabilidade, a

empresa devera planejar e treinar melhor seus colaboradores para o langamento de produtos,

ja que esse item apresentou 20% de discordancia dos clientes.

4.1.3 Analise da Dimensao Presteza

Nessa dimensdo pbde-se identificar a percepgdo dos clientes relacionada aos Aspectos de

Presteza da Editora do Brasil.
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Nesta dimensdo da qualidade péde-se perceber um grau de concordancia préximo dos 90% e
em torno de 10% dos clientes se mantiveram neutros ou discordaram de algum item de
confiabilidade da empresa. Diante disso, ndo se necessaria uma analise mais criteriosa, pois
10% podem ser considerados como causas especiais, falhas pontuais e outros eventos. Nessa

dimensdo a Editora est& préxima da exceléncia.

4.1.4 Analise da Dimensao Seguranca

Nessa dimensdo pode-se identificar a percepcdo dos clientes relacionada aos Aspectos de

Seguranca da Editora do Brasil.

Na dimenséo da qualidade, pode-se perceber um grau de concordancia em torno de 95% e 5%
dos clientes se mantiveram neutros ou discordaram de algum item de seguranca da empresa.
Também ndo foi necessaria uma analise mais criteriosa, pois 5% podem ser considerados
como causas especiais, falhas pontuais e outros eventos, observando-se nessa dimensdo que a

Editora também esta proxima da exceléncia.

4.1.5 Analise da Dimensdo Empatia

Nessa dimensdo poOde-se identificar a percepcdo dos clientes relacionada aos Aspectos de

empatia da Editora do Brasil.

Na dimenséo da qualidade pdde-se perceber um grau de concordancia préximo dos 57% e em
torno de 43% dos clientes se mantiveram neutros ou discordaram de algum item de
confiabilidade da empresa. Fica assim uma pequena margem de concordancia e pode-se

considerar um empate entre clientes concordantes e discordantes.

Apos se fazer uma analise mais criteriosa na tabela presente no Apéndice 02, percebe-se que a
maioria dos clientes dentre os 43% que discordam de algum aspecto de empatia, discordam

dos itens da tabela em analise, que sdo:
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o A Editora do Brasil, por meio de seu representante, tem atendimento e suporte
especializado para cada cliente. (Codigo E18).
o Se a editora sabe das necessidades da sua empresa com relacdo aos produtos que

precisa, ela procura o atendé-lo. (Codigo E21).

Apds uma analise mais aprofundada para descobrir por que 43% dos clientes da Editora do
Brasil discordam de alguns aspectos de empatia, foi possivel perceber a real necessidade
deles, ficando claro para a empresa que deverdo ocorrer investimentos no atendimento

especializado para satisfazer as reais necessidades dos clientes com relagdo a novos produtos.

4.2 Confiabilidade do Modelo

Para verificacdo da confiabilidade do modelo, foi usada a técnica do coeficiente do alfa de
Cronbach, que se refere ao indice de consisténcia interna para comprovar a confiabilidade do

instrumento de medicdo em questao.

Foi verificada a confiabilidade do questionario aplicado para os clientes da Editora do Brasil,
e consequentemente verificada a confiabilidade de cada item, possibilitando se chegar ao

coeficiente de cada Dimensédo da Qualidade.

Dimensao Confiabilidade (alfa de Cornbach)
Tangiveis 0,55
Confiabilidade 0,55
Presteza 0,66
Seguranca 0,77
Empatia 0,53

Tabela 27: Confiabilidade do questionario de percepcéo da qualidade sentida na prestacéo de servicos

presente no Apéndice 01.

De acordo com a Tabela 27 apresentada acima, percebe-se que as Dimensfes: Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, Presteza e Empatia obtiveram valores proximos, ficando entre 0,53

e 0,66, valores estes de alfa que representam uma confiabilidade razoavel nas devidas
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Dimens0es. Para Seguranca percebe-se um alfa de Cronbach de 0,77, indicando um bom

nivel de confiabilidade para essa dimenséo.

4.3 Grau de Qualidade na Prestacdo de Servicos pela Editora do Brasil

De acordo com todo o embasamento tedrico do presente estudo e o desenvolvimento do
trabalho, sabe-se que, pela metodologia SERVPEREF, o nivel de qualidade ¢ igual ao grau que
o cliente tem na percepcdo da qualidade nos servigos prestados, de acordo com as cinco

dimensGes da qualidade.

Tomando como base o item 4.1 deste estudo, pode-se desenvolver a Figura 36, que apresenta
0 grau da qualidade nos servicos prestados pela Editora do Brasil, de acordo com as

dimensGes da qualidade.

Dimensées da Qualidade | Nivel de Qualidade
Aspectos Tangiveis 0,51
Confiabilidade 0,80
Presteza 0,88
Segurancga 0,97
Empatia 0,56

Tabela 28: Nivel de Qualidade na prestacao de servicos pela Editora do Brasil em cada dimensédo da
Qualidade.

Pdde-se verificar, na Figura 36, o grau de qualidade na prestacéo de servigos feita pela Editora
do Brasil de acordo com cada dimensédo da qualidade e seu respectivo indice de qualidade,

indice este que pode chegar até valor maximo 1, que representa 100%.

Portanto, conforme apresentado no item 4.1, percebe-se uma necessidade de reavaliacdo dos

servigos nas dimensdes que abordam os Aspectos Tangiveis e Empatia.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do grande crescimento mercadologico nacional e consequentemente maior
concorréncia, as empresas que ttm como foco principal seu cliente, sua opinido e buscam a

fidelizacdo, terdo, com certeza, maior destaque no mercado e maior competividade.

Mediante as caracteristicas desse novo modelo de mercado, a Editora do Brasil, visando a um
crescimento além do normal, e a retomar a lideranca de vendas dentre seus concorrentes, teve
por objetivo, com este estudo, diagnosticar os pontos de destaque junto a seus clientes e 0s
pontos que merecem novos investimentos. A metodologia SERVPERF foi utilizada a fim de

identificar a qualidade na prestacéo de servicos.

A metodologia escolhida se mostrou eficiente para identificar os pontos fortes e fracos da
Editora, o que vale ser ressaltado, pois inicialmente a metodologia teve de sofrer algumas

adaptac0es para atender as necessidades do ramo editorial.

Como pontos fortes da empresa, podem ser destacadas as Dimensdes da Qualidade
Confiabilidade, Presteza e Empatia, dimensfes que atingiram um nivel igual ou superior a

80% de satisfacdo dos clientes.

Ja como pontos fracos ou a serem melhorados, as Dimensdes: Aspectos Tangiveis e Empatia
obtiveram apenas de 51% a 56% de satisfacdo dos clientes, ficando quase que metade dos

clientes insatisfeitos parcial ou totalmente com a prestacéo de servicos.

Ficou claro para empresa que a localizacdo hoje da sala de suporte ao seu cliente merece

maior atencdo, tanto com relacdo ao atendimento dos seus funcionarios quanto a localizacao.

E com relacdo a essa dimensdo que a empresa deve investir ou melhorar o atendimento

personalizado a seus clientes e procurar atender suas novas necessidades.

Este estudo forneceu dados e informagdes a Editora do Brasil para que ela entendesse a real

situacdo de mercado, e a visdo que seus clientes tém da qualidade da sua prestacdo de
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servicos. Com este estudo, um plano de melhorias, se implantado, terd4, com certeza, maior

aproveitamento e melhores resultados.

5.1 Trabalhos Futuros

O presente estudo teve intuito de identificar a qualidade na prestacdo de servicos efetuada
pela Editora do Brasil e servird como base para um possivel desenvolvimento de um plano de

melhorias e como sugestéo de trabalho futuro.

Faz-se necessaria a aplicagdo do Ciclo PDCA para identificar erros nos procedimentos atuais
e resolvé-los com o auxilio desta ferramenta a fim de melhorar ainda mais o relacionamento

com o cliente e aumentar o seu nivel de satisfacéo.
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APENDICE

Apéndice 01: Questiondrio para verificacdo da percepc¢do da qualidade sentida pelo

cliente.

Avaliacdo dos servicos prestados pela Editora do Brasil.

Pesquisa para identificacdo da qualidade da prestacao de servicos da Editora do Brasil na hora da

divulgacao de seu material

Nome da escola:

Cliente desde: Cidade:

1- Discordo 2- Discordam
totalmente parcialmente | 3- Neutro | 4- Concordam parcialmente

5- Concordam
totalmente

Questoes

01 02 03 04 05

TO1 - A Editora do Brasil possui equipamentos modernos, como sistemas
de informacdo rdpidos, computadores e veiculos novos

TO2 - As instalagdes fisicas internas e externas da Editora do Brasil, que
ficam localizadas na cidade de Curitiba possuem bom atendimento e
aparéncia.

TO3 - A localizacdo da sala de atendimento aos professores da Editora é
de facil e rapido acesso.

T04 - Os representantes da Editora do Brasil se apresentam bem, com
boa aparecia e boa presteza.

TO5 - A Editora do Brasil disponibiliza seu material de divulgacdo, como
livros, banners, folders de forma clara, atual.

C06- As promessa e novoas promogoes da Editora quando contratadas
sdo executadas dentro do prazo prometido.

C07 - Quando vocé cliente tem determinado problema com a Editora ou
seu produto, seu representante ou a empresa se mostra interessada em
resolver este problema para vocé.

C08 - A prestagcdao se servicos feita pelo representante da Editora do
Brasil Ihe passa confianga.

C09 - O servico prestado pela Editora do Brasil em sua primeira vez,
acontece de ter erros, como a venda de novos livros ou novos
langamentos.

P10- O representante da Editora tem os conhecimentos necessarios para
atender sua empresa.

P11- O representante da Editora do Brasil estd focado em prestar o
melhor tipo de servico a seus clientes.

P12- Toda equipe de funcionarios da Editora do Brasil estd focada em
atender bem a seus clientes.

P13- O representante da Editora do Brasil tem disponibilidade imediata
para atender seus clientes.
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S14- Sua empresa pode acreditar no que o representante da Editora
Brasil lhe passa.

S15- Sua empresa se sente segura negociando com o representante da
Editora ou com qualquer outro funciondrio da empresa.

S16- Toda equipe de funcionarios da Editora que atende sua empresa,
sao educados.

S17- Quando sua empresa tem determinado problema e vocé entra em
contato com a empresa e ela se responsabiliza em resolver vocé se sente
segura que isso acontecera.

E18- A Editora do Brasil por meio de seu representante tem atendimento
e suporte especializado para cada cliente.

E19- O representante da Editora tem hordrios flexiveis para atender sua
empresa.

E20- A Editora do Brasil sabe quais as necessidades reais da sua empresa.

E21- Se a empresa sabe das necessidades da sua empresa com relacdo
aos produtos que precisa, ela procura o atender.
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Apéndice 02: Tabela com todos os dados recolhidos por meio dos questionarios.
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Anexo 01: Verséao original da ferramenta SERVQUAL.

item Expectativa (E) Desempenho (D)
01 Eles deveriam ter equipamentos modernos. | XYZ tém equipamentos modernos.
As suas instalagOes fisicas deveriam ser As instalagdes fisicas de XYZ sdo
02 visualmente atrativas. visualmente atrativas.
Aspectos Os seus empregados deveriam estar bem Os empregados de XYZ sdo bem
03 Tangiveis vestidos e asseados. vestidos e asseados.
As aparéncias das instalacdes das empresas | As aparéncias das instalacdes fisicas
deveriam estar conservadas de acordo com |de XYZ sdo conservadas de acordo
04 o servico oferecido. com o servico oferecido.
Quando estas empresas prometem fazer Quando XYZ promete fazer algo em
algo em determinado tempo, deveriam determinado tempo, realmente o
05 fazé-lo. faz.
Quando os clientes tém algum problema Quando vocé tem algum problema
com estas empresas elas deveriam ser com a empresa XYZ, ela é solidaria e
06 o soliddrias e deixa-los seguros. o deixa seguro.
Confiabilidade
07 Estas empresas deveriam ser de confianga. | XYZ é de confianga.
Elas deveriam fornecer o servico no tempo | XYZ fornece o servico no tempo
08 prometido. prometido.
Elas deveriam manter seus registros de XYZ mantém seus registros de forma
09 forma correta. segura.
Nao seria de se esperar que eles XYZ nao informa exatamente
informassem os clientes exatamente guando os servigos serdo
10 guando os servicos fossem executados. executados.
Ndo é razodvel esperar por uma
disponibilidade imediata dos empregados Vocé ndo recebe servigo imediato
11 das empresas. dos empregados da XYZ.
Presteza
Os empregados das empresas ndo tém que |Os empregados da XYZ ndo estdo
estar sempre disponiveis em ajudar os sempre dispostos a ajudar os
12 clientes. clientes.
Empregados da XYZ estao sempre
E normal que eles estejam muito ocupados | ocupados em responder os pedidos
13 em responder prontamente os pedidos. dos clientes.
Clientes deveriam ser capazes de acreditar |Vocé pode acreditar nos
14 nos funcionarios desta empresa. empregados da XYZ.
Seguranca Clientes deveriam ser capazes de sentirem-
se seguros na negociagao com os Vocé se sente seguro em negociar
15 empregados da empresa. com os empregados da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sdo educados.




Seus empregados deveriam obter suporte
adequado da empresa para cumprir suas
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Os empregados da XYZ ndo obtém
suporte adequado da empresa para

17 tarefas corretamente. cumprir suas tarefas corretamente.
N3o seria de se esperar que as empresas XYZ ndo dao atencdo individual a
18 dessem atencdo individual aos clientes. vocé.
N3o se pode esperar que os empregados Os empregados da XYZ ndo dao
19 déem atencdo personalizada aos clientes. atencdo pessoal
E um absurdo esperar que os empregados
saibam quais sdo as necessidades dos Os empregados da XYZ ndo sabem
20 Empatia clientes. das necessidades.
E um absurdo esperar que estas empresas
tenham os melhores interesses de seus XYZ ndo tem seus melhores
21 clientes como obijetivo. interesses como objetivo.
Ndo deveria se esperar que o hordrio de XYZ ndo tem os hordrios de
funcionamento fosse conveniente para funcionamento convenientes a
22 todos os clientes. todos os clientes.

Fonte: Oliveira (2008) apud Ferreira (2008).

Anexo 02: Versao utilizada como base para desenvolvimento do questionario presente

no Apéndice 02.

Iltem Expectativa ( E)

01 Eles deveriam ter equipamentos modernos.
As suas instalagOes fisicas deveriam ser

02 visualmente atrativas.

Aspectos Os seus empregados deveriam estar bem

03 Tangiveis vestidos e asseados.
As aparéncias das instala¢des das empresas
deveriam estar conservadas de acordo com o

04 servico oferecido.
Quando estas empresas prometem fazer algo

05 em determinado tempo, deveriam fazé-lo.
Quando os clientes tém algum problema com

Confiabilidade [estas empresas elas deveriam ser solidarias e

06 deixa-los seguros.

07 Estas empresas deveriam ser de confianca.
Elas deveriam fornecer o servigo no tempo

08 prometido.




09

Elas deveriam manter seus registros de forma
correta.

10

11

12

13

Presteza

Ndo seria de se esperar que eles informassem
os clientes exatamente quando os servigos
fossem executados.

Nao é razodvel esperar por uma
disponibilidade imediata dos empregados das
empresas.

Os empregados das empresas nao tém que
estar sempre disponiveis em ajudar os
clientes.

E normal que eles estejam muito ocupados
em responder prontamente os pedidos.

14

15
16

17

Segurancga

Clientes deveriam ser capazes de acreditar
nos funciondrios desta empresa.

Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se
seguros na negociagdo com os empregados
da empresa.

Seus empregados deveriam ser educados.
Seus empregados deveriam obter suporte

adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente.

18

19

20

21

22

Empatia

N&o seria de se esperar que as empresas
dessem atencdo individual aos clientes.

Nao se pode esperar que os empregados
deem atencdo personalizada aos clientes.

E um absurdo esperar que os empregados
saibam quais sdo as necessidades dos
clientes.

E um absurdo esperar que estas empresas
tenham os melhores interesses de seus
clientes como objetivo.

Ndo deveria se esperar que o hordrio de
funcionamento fosse conveniente para todos
os clientes.

Fonte: Adaptacéo de Oliveira (2008) apud Ferreira (2008).
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