UNIVERSIDADE DE CAXIAS DO SUL B
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO - PPGA
CURSO DE MESTRADO

ApAPTACAO DA ESCALA SERVQUAL PARA
AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NO CONTEXTO
DA CONSTRUCAO DE EDIFICACOES MULTIFAMILIARES

MARCELO BENETTI CORREA DA SILVA

Caxias do Sul, Abril de 2011



MARCELO BENETTI CORREA DA SILVA

ApAPTACAO DA ESCALA SERVQUAL PARA
AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NO CONTEXTO
DA CONSTRUCAO DE EDIFICACOES MULTIFAMILIARES

Dissertacdo de Mestrado submetido a Banca de
Qualificacdo designada pelo Colegiado do
Mestrado em Administragdo da Universidade de
Caxias do Sul, como parte dos requisitos
necessarios a obtencdo do Titulo de Mestre em
Administracdo. Linha de Pesquisa: Gestdo da
Inovagdo e Competitividade.

Orientador: Prof. Dr. Gabriel Sperandio Milan

Caxias do Sul, Abril de 2011



Dados Internacionais de Catalogac¢do na Publicagdo (CIP)
Universidade de Caxias do Sul
UCS - BICE - Processamento Técnico

S586a  Silva, Marcelo Benetti Correa da
Adaptacdo da escala SERVQUAL para avaliagio da
qualidade dos servigos no contexto da construgdo de edificacdes
multifamiliares / Marcelo Benetti Correa da Silva. 2011.
147 £. :1l. ; 30 cm.

Dissertagdo (Mestrado) — Universidade de Caxias do Sul,
Programa de P6s-Graduagdo em Administragédo, 2011.
“Orientagdo: Prof. Dr. Gabriel Sperandio Milan”

1. Administragdo da qualidade — Construgao civil. 2. Servigos
— Avaliacdo da qualidade. 3. Edificagdes multifamiliares. I.

Titulo.
CDU : 005.6:69
Indice para catalogo sistematico:
1. Administragdo da qualidade — Construgéo civil 005.6:69
2. Servicos — Avaliacdo da qualidade 330.123.6:005.6
3. Edificagdes multifamiliares 728.2

Catalogagdo na fonte elaborada pela bibliotecaria
Katia Stefani — CRB 10/1683



MARCELO BENETTI CORREA DA SILVA

ADAPTACAO DA ESCALA SERVQUAL PARA

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NO CONTEXTO
DA CONSTRUCAO DE EDIFICACOES MULTIFAMILIARES

Conceito Final

BANCA EXAMINADORA

Dissertacdo de Mestrado submetido a Banca de
Qualificacdo designada pelo Colegiado do
Mestrado em Administragdo da Universidade de
Caxias do Sul, como parte dos requisitos
necessarios a obtencdo do Titulo de Mestre em
Administracdo. Linha de Pesquisa: Gestdo da
Inovagdo e Competitividade.

Aprovado em 01 de Abril de 2011

Prof. Dr. Deonir De Toni — Universidade de Caxias do Sul (UCS)

Prof. Dr. Paulo Fernando Pinto Barcellos — Universidade de Caxias do Sul (UCS)

Prof. Dr. Fabio Kellermamm Schramm — Universidade Federal de Pelotas (UFPEL)



DEDICATORIA

A Deus, pela paz, ao amor da familia, de minha
esposa, Daniela, minha filha, Antonia, meus pais,
Helio e Neuza, minhas avdés Honorina e Marieta,
meu avd, Gomercindo, meu irmdo Luciano, sogro,
José, sogra, Zita, e primos(as).



AGRADECIMENTOS

Agradeco a todos os professores do Programa de
Pés-graduacdo (Strito Sensu) em Administracdo da
Universidade de Caxias do Sul (PPGA) pelo apoio
e dedicagdo, em especial ao meu orientador, o Prof.
Dr. Gabriel Sperandio Milan.

Agradeco ao SINDUSCON/Caxias do Sul pelo
apoio dado a pesquisa, pois foi muito importante
para a efetiva aplicacdo da mesma.



EPIGRAFE

Alles wandelt sich.

Neu beginnenKannst Du mit dem letzten Atemzug.
Aber was geschehen, ist geschehen. Und das
Wasser

Dap Du in den Wein gossest, kannst Du

Nicht mehr herausschiitten.

Was geschehen, ist geschehen. Das Wasser
Dap Du in den Wein gossest, kannst Du
Nicht mehr herausschiitten, aber

Alles wandelt sich. Neu beginnen

Kannst du mit dem letzten Atemzug.

Tudo estd mudando.

Um novo comeco inicia com o tltimo suspiro.
Mas o que aconteceu, aconteceu. E a dgua,
Que vocé misturou ao vinho, vocé nao pode
Mais separar.

O que aconteceu, aconteceu. A dgua

Que vocé misturou ao vinho, vocé nio pode
Mais separar, mas

Tudo estd mudando. Um novo comeco

tem inicio com seu Ultimo suspiro.

Friedrich Nietsche



RESUMO

As expectativas e percepcdes dos compradores de imdveis habitacionais de alto padrdo na
cidade de Caxias do Sul-RS frente aos servigos recebidos € o tema pesquisado neste
trabalho, que objetiva desenvolver uma compreensao tedrica e pratica de como os clientes
percebem a qualidade do servi¢o na construcdo habitacional. Utilizando como referéncia a
escala SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), foi implementada
uma pesquisa de cardter quantitativo e descritivo. Inicialmente foi realizada a sua adequagao
e a validacdo do instrumento de coleta de dados, um questiondrio estruturado, ao contexto
proposto para estudo. A pesquisa foi operacionalizada em 9 empresas da regido, onde 33
empreendimentos forma avaliados, resultando em 130 casos vélidos, 20,70% do total da
amostra. Tendo como base a SERVQUAL, por meio de andlise fatorial se buscou avaliar os
atributos e dimensdes que compde a qualidade do servigo neste setor. Como resultado,
verificou-se que 22 atributos agrupados em 3 dimensdes (Competéncia, Confiabilidade e
Responsividade) resultam em 71,68% da variancia explicada da amostra, configurando estas
dimensdes como uma escala SERVQUAL modificada. A partir desta escala, pdde-se
identificar e avaliar as discrepancias existentes na qualidade dos servicos no sentido de
direcionar as empresas a maximizar a qualidade nos servigos e a satisfacdo dos seus clientes.
Os resultados dos Gaps apontaram para valores negativos em todos os atributos e dimensoes
da qualidade dos servicos. Por fim, foram propostos direcionamentos para possibilitar a
melhoria da qualidade percebida pelos clientes deste mercado. De forma pratica, o objetivo é
orientar e formar uma base de dados para o processo de tomada de decisdao no processo de
melhoria dos servicos prestados no setor da construg@o civil, contribuindo com diretrizes
que possibilitem o incremento na qualidade dos servigos prestados no setor em anélise.

Palavras-chave: qualidade em servigos, dimensdes da qualidade em servigcos, Escala
SERVQUAL, construgdo civil, edificagdes multifamiliares.



ABSTRACT

The expectations and perceptions of high standard residential buyers in the city of Caxias do
Sul-RS front of the services received is this research work subject, which aims to develop a
theoretical and practical understanding of how customers perceive service quality in
construction housing. Using as reference the SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), it has been implemented as a quantitative and descriptive
research. First, it reported the suitability and validation of the data collection, a structured
questionnaire, the proposed study framework. The survey was implemented in 33 projects of
nine companies, resulting in 130 valid cases, 20,70% of the sample. Based on the
SERVQUAL, the factor analysis has been used to evaluate the attributes and dimensions
that comprise service quality in this sector. As a result, it was found that 22 attributes
grouped into three dimensions (competence, reliability and responsiveness) result in 71.68%
of the explained variance of the sample, setting these dimensions as a modified
SERVQUAL. From this scale, we could identify and evaluate the existing discrepancies in
the quality of service in directing businesses to maximize service quality and customer
satisfaction. The results of the Gaps pointed to negative values in all attributes and
dimensions of service quality. Finally, we proposed possible directions for improving the
perceived quality of this market. Practically, the goal is to guide and form a database for the
decision making process in order to improve service in the construction industry,
contributing to guidelines that allow for the increase in quality of service in the industry
under review .

Keywords: service quality, dimensions of service quality, SERVQUAL, construction,
residential buildings.
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1 INTRODUCAO

Em muitas economias, o setor de servigos passou a ser o maior setor em ambito
mundial como importante fonte de geracdo de emprego e de renda. A eficiéncia plena dos
servicos € vital para o sucesso global de uma economia. A Organization for Economic Co-
operation for Developement (OECD — Organizacdo para Desenvolvimento e Cooperacao
Econdmica), em trabalho analitico sobre o setor de servicos, refor¢ca seu apoio a uma maior
abertura dos mercados de servicos e para a sua ampla integracdo no sistema comercial
multilateral (OECD, 2009a).

Nos paises pertencentes a OECD, os consumidores gastam mais em servigos que em
bens tangiveis (MARTIN, 1999). Como efeito disso, as atividades de servigos constituem
cerca de 70% da economia dos paises pertencentes a OECD (2009b), e com tendéncia de
continuar crescendo tal participacdo na economia na proxima década. A globalizacdo dos
servigos representa, tanto para os pesquisadores, quanto para os profissionais de mercado,
desafios e oportunidades (JAVALGI; MARTIN; YOUNG, 2006). Refletindo sobre esta
realidade, estudar e dar énfase aos servicos se tornou um campo de investigacdo académico
bem definido e oportuno, da mesma forma, um caminho alternativo para aumentar a
comercializacao de produtos e servicos (LOVELOCK; GUMMESSON, 2004).

Como parte importante da economia, a construcdo civil impacta de forma
significativa nas economias locais e vem crescendo sua participacdo na economia nacional.
Como resultado do crescimento, a concorréncia € acirrada, consequéncia da natureza das
relacdes econdmicas de mercado. Para as empresas, a necessidade de conhecer o ambiente
competitivo remete para uma forma de se manter no mercado. Neste contexto, a qualidade
nos servicos adquire importancia e se transforma em fator determinante do desempenho
empresarial, bem como para a viabilidade das empresas em longo prazo (BOLTON; DREW,
1991), pois o cliente passa a demandar mais que uma perspectiva de produto. Em relacoes
de longo prazo os produtos acabam por concorrer com 0s Servicos (service competition), e

nao somente com outros produtos. Quando se chega a tal situacdo de competitividade, um



18

produto de valor agregado pode ser definido como produto acrescido de servigos (servigos
ao cliente) (GRONROOS, 2000; MILAN; PAIVA; PRETO, 2006).

A qualidade nos servicos, portanto, tem sido utilizada como alternativa estratégica
para consolidar e aumentar a participagio de empresas no mercado (GRONROOS, 1984;
1998; 2000). Decorrente da incorporagdo da qualidade nas empresas surgiu, entdo, os meios
para que esta fosse medida e acompanhada, o que ¢ fundamental para poder avaliar o seu
desempenho (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; 1991; 1996; CRONIN
Jr.; TAYLOR, 1992; 1994a; 1994b; TEAS, 1993; 1994).

Bolton e Drew (1991) relatam que a qualidade do servico € um ponto central na
investigagdo do servico como um todo, por ser fator determinante do desempenho
empresarial e de viabilidade das empresas em longo prazo. Isso ocorre porque a qualidade
no servico repercute na satisfacido do cliente, que, por sua vez, tem um impacto positivo na
propaganda boca a boca proporcionada pelo cliente, em sua atitude de lealdade e na intencdo
de compra futura (GREMLER; GWINNER, 2000). A visdo de que o resultado da avaliagdao
dos clientes através do contato com o servico recebido é a que prevalece
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992;
1994a) e, sob esta perspectiva, os pesquisadores concordam ainda que a qualidade de um
servico seja mais bem representada como um agregado de fatores, ou dimensdes, com seus
respectivos atributos do servico prestado, como exemplo: confiabilidade, agilidade,
competéncia, acesso, cortesia, comunicagdo, credibilidade, seguranga, compreensdo e
elementos tangiveis da oferta de servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
1988).

Neste contexto, as empresas de construcio civil devem poder avaliar os ganhos e as
vantagens de utilizar sistemas de mensuracdo da qualidade nos servigcos como recurso
estratégico, através do qual, somada ao uso de informacdes robustas fornecidas pelos
clientes, proporcione uma possivel fonte de diferencial competitivo nos processos de tomada
de decisdes, alteragcdes e adaptacdes necessdria a organizacdo dada a natureza competitiva
do mercado.

Assim sendo, este trabalho busca avaliar a qualidade dos servicos prestados por nove
empresas de constru¢do civil no setor de edificacdes habitacionais multifamiliares em
Caixas do Sul-RS, buscando maximizar a satisfacdo de seus clientes e direcionar suas
estratégias, possibilitando contribuir para a melhoria da qualidade das empresas como um

todo.
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Esta pesquisa pretende orientar e forma base de dados para o processo de tomada de
decisdao bem como avaliar os servicos prestados pelas construtoras. O ambiente de pesquisa
escolhido, portanto, para este trabalho € estudar as relacdes dos servigcos prestados por nove
empresas de construcdo de um ambiente especifico, o mercado de imdveis habitacionais
multifamiliares de alto padrao de Caxias do Sul-RS.

Para a operacionalizacdo do trabalho foi utilizada como referéncia uma escala
consagrada de medicdo de qualidade em servicos, a escala SERVQUAL, um instrumento
desenvolvido e refinado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988; 1991), a qual foi
adaptada e modificada para o contexto em estudo.

Para tanto, o trabalho foi desenvolvido em trés partes. A primeira se refere a
Introdugao e Capitulo 1, que justifica a escolha do tema, apresenta o problema de pesquisa e
os objetivos propostos para o trabalho. No segundo capitulo, é apresentado o referencial
tedrico com abordagem sobre os conceitos de qualidade, suas defini¢des e evolugdo, sobre a
qualidade em servigos, suas dimensdes € modelos e escalas de medi¢do, sobre a qualidade
nos servigos e sua relacdo com a satisfagdo, com a lealdade, com a retencao dos clientes e
sobre a qualidade dos servicos no ambiente da constru¢cdo. No terceiro capitulo ¢é
apresentada a metodologia da pesquisa, descrevendo e explicando as etapas da pesquisa,
bem como as técnicas e procedimentos adotados, com finalidade de atingir os objetivos
propostos. No quarto capitulo sdo apresentados, analisados e interpretados os dados e o0s
resultados obtidos na pesquisa. Por fim, no quinto capitulo, sdo tecidas consideragdes finais,
onde sdo discutidas as implicacdes tedricas, as implicacdes gerenciais, as limitagdes da
pesquisa, finalizando com consideragdes e sugestdes para desenvolvimento de pesquisas

futuras.
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2 DELIMITACAO DA PESQUISA

2.1 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

A construcdo civil estd para a economia como um importante e significativo setor
entre 0s servicos por impactar diretamente na economia nacional e local. De forma
progressiva as empresas buscam desenvolver a qualidade na construg@o civil por meio de
seus planejamentos estratégicos, como meio de aumentar sua competitividade e participagao
no mercado, com foco central das acdes voltadas a gestdo da constru¢do de edificacoes.
Decorrente destas acdes existe a possibilidade de diferenciacdo dos atributos inerentes aos
servicos prestados a incorporacdo de qualidade nos produtos, processos € operacoes.
A qualidade de bens e servicos se converte em fator importante para a continuidade e
sobrevivéncia das empresas e acaba por se traduzir na implantacdo de sistemas de qualidade.
No setor da construcdo civil, a melhoria da qualidade é um desafio importante que incorpora
todos os agentes envolvidos no seu processo de desenvolvimento e entrega: clientes,
projetistas, profissionais de mao de obra e, em especial, os gestores.

Neste contexto, a qualidade dos servi¢os pode significar uma nova e necessaria visao
gerencial para a drea da construcdo civil. Os clientes da construcdo tém dificuldade de
compreender plenamente os aspectos técnicos na fabricacdo de seus produtos. Através das
abordagens e estudos da qualidade em servigos, € possivel encontrar algum de atributo,
aspecto ou caracteristica da qualidade de servigo que signifique um diferencial competitivo,
conforme afirmam Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988).

A qualidade nos servicos permite encaminhar e ajudar na busca de solugdes tanto das
deficiéncias inerentes ao produto quanto nas abordagens relacionadas a qualidade da
fabricacdo da edificagdo. Portanto, a avaliacdo da qualidade dos servicos na construcio de
edificacdes habitacionais multifamiliares, até o presente momento muito pouco estudada e

desenvolvida, é o foco desta pesquisa.
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Em um mundo complexo e dindmico, desenvolver informacgdes que possibilitem
encaminhar as empresas para uma maior competitividade é uma das alternativas almejadas,
e ela se d4 através da depuragao de informagdes relativas aspectos da qualidade, a satisfacdo
dos clientes (OLIVER, 1993). Medir e avaliar a percep¢ao da qualidade e a satisfacdo dos
clientes tem o objetivo de identificar as tendéncias do consumo em longo prazo, servindo de
referéncia no processo de tomada de decisdo, com o objetivo de reagir ao comportamento do
mercado em tempo hédbil (AAKER; KUMAR; DAY, 2004). Inclusive, Zeithaml (1988) e
Cronin Jr. e Taylor (1992) afirmam a respeito da qualidade de produtos e servigos que a
mesma vem se tornando uma varidvel importante e estratégica nos modelos decisérios de
marketing e deve ajudar os gestores a desenvolver estratégias e a conduzir suas atividades
com base em informacdes 16gicas, oportunas e confidveis de mercado. Por isso, é relevante
também para empresas da construcdo civil medir e avaliar a qualidade de seus produtos e

servigos como estratégia que viabilize maior competitividade no mercado.

2.2 PROBLEMA DE PESQUISA

A medicdo da qualidade em servicos com base em instrumentos validados e
confidveis € vital para o gerenciamento da qualidade. Como ilustracdo, se a formacao do
colaborador ou uma mudanca nos procedimentos de trabalho melhorar a qualidade, seria
importante medir as percepgdes dos clientes, antes e depois de tal acdo, a fim de verificar se
os padrdes desejados de qualidade foram alcangcados. Uma unidade de medida confidvel
deve ser consistente ao ponto de verificar se ao alterar algum atributo dos servigos a
qualidade percebida se altera, ou ndo. Escala vdlida, entdo, € aquela em que a medida e
pontuacdo gerada pelo processo de medicao refletem o valor verdadeiro que se intenta medir
(JAVALGI; MARTIN; YOUNG, 2006).

A busca de relacionamentos duradouros, de longo prazo, encaminha para a
necessidade de pesquisar, estudar e avaliar a qualidade dos servigos e a satisfacdo dos
clientes. Segundo Gronroos (2000), o foco das transacdes e orientacdoes das agdes de
marketing esta centrado nos relacionamentos de longo prazo e se encaixam nas situagcdes de
relacionamento inerentes a competicao de servicos.

Nas relagdes de negdcios, o consumidor € o responsavel pela avaliagdo dos fatores da
qualidade do servigo recebido. Neste contexto, a qualidade de servigco pode ser definida

como a diferenca entre expectativas dos clientes com relacdo ao desempenho esperado para
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o servico, antes de seu encontro com o mesmo, € de suas percep¢des do servigo recebido
(SASSER Jr.; OLSEN; WYCKHOFF, 1978; LEHTINEN; LEHTINEN, 1982;
GRONROOS, 1984). Segundo Oliver (1997), com a teoria da qualidade do servico, €
possivel predizer que os clientes irdo julgar a qualidade como baixa se o desempenho nao
atender as suas expectativas, € que a qualidade aumenta quando o desempenho suprir, ou
exceder, as suas expectativas. Assim, as expectativas dos clientes servem de base de medida
em que a qualidade dos servicos serd avaliada. Além disso, a medida que aumenta a
qualidade do servico pode aumentar a satisfacdo com o servigo e as intencoes de reutiliza¢ao
ou recompra dos mesmos.

E pertinente sugerir que qualidade dos servicos, como um antecedente da satisfacio
dos clientes ou consumidores, exerca uma forte influéncia sobre as intencdes de compra
futura. Os gestores de qualidade do servico, portanto, podem gerenciar a estratégia das
empresas focadas em programas de satisfacdo do cliente (JOHNSTON; CLARK, 2010).

Ao considerar que a satisfacdo do cliente estd diretamente relacionada com a sua
retencao, torna-se importante também como antecedente da lealdade dos clientes (OLIVER,
1997), e por isso € fundamental buscar entender a qualidade nos servigos e a satisfacdo dos
clientes como forma de encaminhar relacionamentos de longo prazo. Portanto, a qualidade
nos servicos e a satisfacdo € um fator significativo que encaminha para a retencao e lealdade
de clientes (WICKS; ROETHLEIN, 2009), sendo que a retencdo ¢ um ponto critico para o
sucesso financeiro de qualquer organizacdo (RUST; ZAHORIK, 1993).

De outra parte, clientes satisfeitos sdo menos onerosos para serem atendidos e
retidos, se objetivarmos relacionamentos duradouros (REICHHELD; SASSER Jr., 1990), e
menos sensiveis as variagdes de preco (ANDERSON; ZEITHAML, 1984), possibilitando
encaminhar as empresas a maiores niveis de reten¢do e consequente aumento nos lucros
derivados de longos relacionamentos (MILAN, 2006).

Neste sentido, as empresas devem desenvolver estratégias direcionadas a satisfazer
seus clientes, objetivando a reten¢do dos mesmos. Talvez os consumidores necessariamente
nao comprem o servigo de maior prego, qualidade, comodidade e disponibilidade, mas pode-
se aumentar a sua satisfacdo afetando a percepcao dos consumidores através da qualidade do
servico. Como resultado, espera-se que o cliente tenha a sua satisfacdo aumentada através da
qualidade dos servicos, a qual é formada por melhorias relacionadas a incrementos de o que
e como o servico é entregue (GRONROOS, 1984).

Neste trabalho, o imével é caracterizado como parte integrante de um pacote de

servigos, representado por pessoas, sistemas ou tecnologias e know-how, que interagem com
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um comprador ou um grupo de usudrios, o cliente, e serve de base para avaliacdo da
qualidade dos servigos de forma global.

No universo das empresas de constru¢do civil de Caxias do Sul-RS, as empresas
apresentam atitude e intencdo de incorporar processos e sistemas de qualidade como
estratégia de satisfazer seus cliente e aumentar sua competitividade. Para tanto, incorporar
sistemas que possam avaliar e controlar a qualidade € de fundamental importancia. Sistemas
de certificacdo, tais como ISO (International Organization form Standartization), PBQP-H
(Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat), adquirem relevancia, pois
incorporam qualidade aos produtos, porém estdo ligados a atributos tangiveis, se
relacionando eminentemente a aspectos técnicos do produto e ndo consideram aspectos
relacionados a qualidade dos servigos prestados ao cliente.

Assim, avaliar a qualidade dos servigos na construcdo de edificacdes habitacionais se
torna relevante por permitir incorporar diferenciacio e competitividade as empresas,
incluindo esta ferramenta de avaliacdo, pode-se desenvolver informagdes e conhecimento
robusto relacionado ao marketing para o setor. Avaliar a qualidade dos servigos julgados
pelas exigéncias de conformidade do cliente, relacionados com suas expectativas e
percepgdes, passa a ser justificdvel, pois permite direcionar as estratégias de marketing nas
empresas. Se os gestores souberem como determinado servico € avaliado, entdo, serd
possivel sugerir maneiras de influenciar uma dada avaliacdo futura para uma dire¢do
desejada (GRONROOS, 1984). Permite, portanto, auxiliar a organizacdo na busca dos seus
objetivos. Desta forma, este trabalho busca pesquisar e avaliar a qualidade dos servigos
prestados por nove empresas do segmento da construcdo civil no setor de edificacdes
habitacionais multifamiliares em Caxias do Sul-RS.

Como ferramenta para avaliar a qualidade dos servicos se pressupde que o uso de
escala consagrada nos mais diversos setores, a SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), sirva de base para mensuracdo da qualidade dos servicos.

Malhotra (2006) caracteriza e define o problema de pesquisa como a exposi¢do geral
do problema e identificacdo do problema especifico da pesquisa. Segundo Malhotra (2006),
¢ importante definir o problema de pesquisa através de um enunciado que o sintetize de
forma geral como maneira de delimitar e definir sua extensdo, conduzindo, assim, para
defini¢Ges mais claras e especificas. Sendo assim, este trabalho busca responder a seguinte
questdo central de pesquisa: Como sdo avaliados os atributos e respectivas dimensoes da
qualidade dos servigos prestados pelas empresas de construcdo de imoveis habitacionais de

Caxias do Sul-RS?
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2.3 OBJETIVOS DO TRABALHO

Para evitar equivocos na abordagem do problema de pesquisa, Malhotra (2006)
sugere que inicialmente se faca uma abordagem ampla do problema traduzido pela defini¢ao
de um objetivo geral para a pesquisa, €, em seguida, uma abordagem mais detalhada, a qual

faz emergir os seus respectivos objetivos especificos.

2.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral da pesquisa é avaliar a qualidade dos servigos prestados por um
conjunto de empresas do setor da construgdo civil, mais especificamente no segmento de

edificacOes habitacionais multifamiliares de alto padrdo em Caxias do Sul-RS.

2.3.2 Objetivos Especificos

Como objetivos especificos para o trabalho foram estabelecidos:
a) Adequar a Escala SERVQUAL ao contexto em estudo;

b) Avaliar a qualidade percebida relacionadas aos servigos prestados aos clientes de
imoveis residencias de Caxias do Sul-RS por meio dos atributos e das dimensdes

da Escala SERVQUAL adaptada ao ambiente de estudo;

¢) Identificar lacunas ou gaps de qualidade, no sentido de direcionar as empresas do

segmento em estudo a maximizarem a satisfacao de seus clientes;

d) Propor direcionamentos no sentido de possibilitar a melhoria da qualidade

percebida pelos clientes no mercado.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo foi realizada a revisdo bibliografica sobre a drea de servicos e temas
adjacentes. Na revisao da literatura, buscou-se referenciais tedricos relacionados ao setor de
servicos, qualidade de servicos e qualidade de servigos aplicada a construgdo civil,
levantando-se temas relacionados a instrumentos de medicao das dimensdes da qualidade
em servicos e sua aplicabilidade na construgdo civil e, por fim, a avaliacdo da qualidade nos

servicos e seus direcionamentos na busca de melhorias percebidas pelos clientes.

3.1 IMPORTANCIA E DEFINICOES DOS SERVICOS

O setor de servicos tem se tornado cada vez mais participante na economia mundial.
Segundo a OECD (2009a), o crescimento da produtividade e do emprego € altamente
dependente do sucesso das empresas de servigos, que sdo importantes agentes do
crescimento econdmico. No Brasil, corresponde a mais de 56,3% do PIB - Produto Interno
Bruto (IBGE, 2011) e € o setor que mais tem gerado empregos atualmente.

O setor de servicos evolui em uma economia de mercado ao passo que a economia
apresenta desenvolvimento. A participacdo dos servicos no mercado cresce na esteira do
préprio desenvolvimento da economia. Nas sociedades capitalistas, uma das principais
caracteristicas deste setor € a variedade e a diversidade dos modelos de negdcios. De acordo
com Gronroos (1994), o crescimento de novos negdcios relacionados a servigos constitui
uma mudanca estrutural na economia, em que muitos dos novos servigos estdo relacionados
a tecnologia da informacao.

As informagdes provenientes das relacdes entre os cliente e prestadores de servicos
se tornaram um caminho essencial para proporcionar maior competitividade as empresas,

tratando-se da garantia de sua sobrevivéncia, relacionada ao crescimento das vendas e a
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expansdo nos negdcios. Neste sentido € importante buscar avaliar e mensurar a qualidade
nos servicos, pois desta decorre da necessidade das empresas conhecerem melhor seus

mercados e seus clientes.

3.2 CONCEITO DE QUALIDADE

Para Takeuchi e Quelch (1983), o marco mais importante da contribuicdo do
consumidor, a partir dos anos 80, é a demanda por qualidade nos produto e servicos, € por
meio desta resultam beneficios estratégicos derivados da contribuicdo para obtengdo de
market share (participacdo de mercado) e incremento no retorno sobre os investimentos
(ANDERSON; ZEITHAML, 1984), diminuicdo de custos e aumento da produtividade
(GARVIN, 1983).

E frequente ocorrerem confusdes decorrentes de conceituacdes da qualidade, 2
quais sdo atribuidos adjetivos como luxuria, virtude, valor e brilhantismo. Crosby (1979)
define qualidade como conformidade a requisitos. Porém, segundo Takeuchi e Quelch
(1983), a qualidade e seus requisitos ndo sdo facilmente articulados pelos consumidores. J&
com enfoque mais abrangente, Gummesson (1981 afirma que a qualidade € um construto
indistinto (pouco nitido) e elusivo (ilusério, de 16gica obsoleta).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) citam a filosofia japonesa, a qual usa o
termo Zero Defects (Zero Defeitos), que corresponde a fazer bem feito na primeira vez,
como sendo atributo do conceito de qualidade. Tal conceito foi reiterado, posteriormente,
por Reicheld e Sasser Jr. (1990). Zeithaml (1988) trabalha com o conceito de qualidade
como sendo o julgamento do consumidor sobre o desempenho de um produto ou servigo.
Juran e Godfrei (1999), por sua vez, conceituam a qualidade como melhoria das
conformidades, adequagdo ao uso e satisfacdo do consumidor através de conformidade com
desempenho esperado, ou seja contemplando a 6tica dos clientes.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) o conceito de qualidade pode ser
definido como qualidade mecanicista e humanista. A mecanicista diz respeito a aspectos
objetivos e caracteristicas do objeto ou evento, enquanto que a humanista esta vinculada as
respostas pessoais e subjetivas a objetos ou eventos e relativizam significativamente os
julgamentos sobre o produto ou servigo recebido.

Em acréscimo, Anderson, Fornell e Lehmann (1992) consideram ser necessario

avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes através do desempenho global do servico em
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relac@o as suas expectativas. Nesta direcdo, Oliver (1993) afirma que a satisfacdo do cliente
estd relacionada com a qualidade do produto ou servigo recebido.

A qualidade tem caracteristica sistémica e depende de produtos e processos que sao
percebidas de forma distinta por cada consumidor ao longo da operacdo de entrega do
produto ou servi¢o, ndo depende de varidveis unicas e unidimensionais (RUST; ZAHORIK,
1993). Portanto, partindo do pressuposto que a qualidade estd ligada a percepcdo dos
clientes, para avaliar a qualidade nos servigos é necessario avaliar o conceito de qualidade
percebida. Neste sentido € imprescindivel entender que servico prestamos e como ele é
fornecido para o nosso cliente, pois é preciso fazer mais que fornecer um servigo. E preciso

fazer o cliente perceber aquilo que estd adquirindo, estabelecendo valor ao servico agregado

ao produto ou a outros servicos que recebe (JOHNSTON; CLARK, 2010).

3.2.1 Qualidade Percebida nos Servicos

Considerando que a qualidade percebida pelo cliente ¢ um julgamento derivado de
um agregado composto de produto e ou servico, torna-se relevante entender o que € a
qualidade percebida, suas caracteristicas e especificidades. Alids, Holbrook e Corfman
(1985) comentam que os consumidores ndo utilizam o termo qualidade da mesma forma que
os pesquisadores, os quais a definem conceitualmente. Garvin (1983) e Zeithaml (1987)
enfatizam, também, a diferenca entre qualidade percebida e qualidade objetiva.

A qualidade percebida é definida como o resultado da diferenca entre as percepcoes
e as expectativas do cliente, podendo ser mensurada através da diferenca entre a qualidade
esperada e a qualidade experimentada pelo cliente, sendo dependente da avaliagdo dos
mesmos (GRONROOS, 1984). Gronroos (1984) caracteriza a qualidade percebida através de
duas dimensdes: a qualidade técnica e a qualidade funcional. Qualidade técnica diz respeito
a o qué o cliente recebe em suas transacdes / encontros com o provedor de servigos.
A qualidade funcional estd relacionada com o processo de entrega dos servigos, estd
relacionado a como o cliente recebe o servico. A qualidade objetiva, como definida por
Garvin (1983), € definida como uma forma de atitude, relacionada, mas ndo equivalente, a
satisfacdo. Somada aos resultados da comparagdo entre expectativas com a percep¢ao do

desempenho (GARVIN, 1983).
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Garvin (1983), buscando identificar e caracterizar a qualidade nos servicos,
conceitua e caracteriza a qualidade conforme sua tipologia em trés dimensdes:

a) qualidade do produto: a qual se centra na criacdo de um conjunto objetivo de

regras de medicao atributos fisicos de qualidade do produto;

b) qualidade de fabricacdo: a qual estd orientada para a perspectiva de qualidade

focada no controle dos processos internos;

¢) qualidade do usudrio: o qual toma a qualidade sob a perspectiva do cliente como

foco em todas as coisas que influenciam a zona da consciéncia de qualidade do
cliente. E uma avaliagio relativista em termos de variagio de um cliente em
relagdo a outro.

Olshavsky (1985) conceitua a qualidade como uma forma de avaliacdo global do
produto ou servico, uma forma andloga e similar a atitude. Holbrook (1987) propde que a
qualidade age na forma genérica e de formacdo de valor e julgamento global. Parasuraman,
Zeithaml, e Berry (1985) afirmam que a noc¢do de qualidade nos servigos € avaliagdo de
geral de vdrios fatores, atributos e dimensdes, similares a atitude. A valoracdo do servigo
deve estar relacionada aos seguintes fatores: qualidade do contexto do servigo;
caracteristicas do servico; caracteristica da imagem do provedor do servico; critérios que o
consumidor utiliza para avaliar a qualidade do servigo.

Considerando que o conceito de qualidade mais aceito pela literatura seja o proposto
por Juran e Godfrei (1999), os quais afirmam que a qualidade é conformidade com os
requisitos do cliente, entdo pode-se pressupor que a qualidade seja um resultado derivado de
um julgamento do cliente, e neste horizonte torna-se essencial conhecer as expectativas e as
percepgdes dos clientes quanto aos bens e servicos que recebem, através do julgamento e da
comparacao entre o servigo esperado e o percebido, para entdo poder explicitar as relacoes e
caracteristicas existentes na qualidade dos servigos.

O conceito de servigo é elemento fundamental para que possamos compreender a as
relagcdes existentes nos servigos. Segundo Berry (1982) o produto estd ligado a um objeto,
enquanto uma referéncia eminentemente fisica - o produto, enquanto o servigo € conceituado
como um ato. Gronroos (1994) conceitua os servicos como uma série de atividades que
acontecem durante as interagdes entre cliente, empregados, recursos fisicos ou sistema de
fornecimento de servicos que sdo fornecidos como solu¢do aos problemas do cliente.

Gronroos (1994) sugere que os servicos sejam agdes, processos ou operagdes que
ocorrem durante o processo de entrega de um produto/servico. Os servicos ocorrem e

acontencem de forma concomitante, na forma de processo de entrega de servigos/produtos.
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Apesar de serem independentes, o servico ocorre de forma interdependente ao
produto/servico ao qual estd incorporado, ou aditado.

Johnston e Clark (2010), ao analisar o conceito de servico, abordam este sob duas
perspectivas, uma perspectiva organizacional e outra sob a Otica do cliente. De fato tal
abordagem permite compor dois conceitos que se fundem formando um tnico conceito, ver
Figura 1. Em uma perspectiva organizacional os servi¢os sdo conceituados como o modo em
que a organizacdo gostaria de ter seus servigos percebidospor seus clientes e colaboradores.
Em uma perspectiva de operagdes, o servicos € conceituado pelos autores em termos de
produto do servigo, de todas as partes diferentes que compde o servicos, do resultado e da
experiéncia, incluiindo a parte visivel (JOHNSTON; CLARK, 2010). Complementando o
conceito, Johnston e Clark (2010, p. 56) afirmam que o servico pode ser retratado como um
“pacote de beneficios para o cliente”, configurado na forma de “coisas que proporcionam

beneficio e valor para o cliente”.

Organizacio

Proposicio
do negoécio

Conceito de Servico

Percepcao
do servico

Cliente

Figural — Conceito de servico
Fonte: Adaptado de Johnston e Clark (2001).

Se considerarmos que o servigo ¢ um processo que se desenvolve continuamente na
forma de uma operagdo, entdo se torna importante caracterizar as varidveis desta operacao,
possibilitando identificar seus componentes, suas caracterisitica, e etapas em funcao do seu
conteido. Compreender as caracteristicas dos servi¢os torna-se importante, pois através de
sua compreensao € possivel identificar seus atributos e permite analisar suas relagdes com
respeito as necessidades do cliente, projetar e desenhar suas caracterisiticas e, por fim, medir

seu desempenho.
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3.2.2 Caracteristicas dos Servicos com Impacto em sua Qualidade

Considerando o proposto por Lehtinen e Lehtinen (1982), os quais afirmam que a
qualidade nos servicos ocorre durante o processo de entrega do servico, decorrente da
interacdo e contato direto entre cliente e os funcionarios da empresa, Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) sugerem trés caracteristicas necessarias a serem compreendidas nos servigos:
a intangibilidade, a heterogeneidade, inseparabilidade e a perecibilidade.

A intangibilidade decorre de a maior parte dos servicos nao poderem ser
contabilizados, medidos, inventariados, testados e verificados em sua totalidade no sentido
de assegurar sua qualidade, portanto sdo dificeis de serem valorados (BERRY, 1980;
LOVELOCK, 1981). Normalmente, as organizacOes encontram sérias dificuldades em
compreender como o consumidor percebe os servigos prestados dada a sua caracteristica de
intangibilidade (ZEITHAML, 1981). A heterogeneidade deriva da variagdo do desempenho
de produto a produto, de consumidor a consumidor, de dia a dia. A consisténcia do servigo
pessoal € dificil de ser assegurada, pois o servigo que a empresa intenta entregar acaba sendo
algo diferente do que o consumidor acaba por receber (BOOMS; BITNER, 1981).
A inseparabilidade esta relacionada a producdo e ao consumo dos servigos serem
indissocidveis, ocorrendo, portanto, de maneira simultinea (GRONROOS, 1984).
A perecibilidade diz respeito a incapacidade do servigo ser estocado podendo, portanto, ser
caracterizado como um bem perecivel, pois caso ndo seja utilizado este torna-se sem efeito
(GRONROOS, 1984; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004).

De maneira complementar, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apds revisdo os
escritos anteriores realizados por Sasser Jr., Olsen e Wyckoff (1978), Lehtinen e Lehtinen
(1982), Lewis e Booms (1983) e Gronroos (1984), e como resultado de estudo exploratorio,
sugerem trés consideracdes sobre a qualidade nos servicos: (i) a qualidade do servi¢o é mais
dificil de avaliar que a qualidade de produtos de produtos; (ii) a percep¢cao da qualidade do
servico resulta da comparacao das expectativas do cliente com o desempenho esperado; e
(ii1) as avaliacOes da qualidade nao sdo realizadas baseadas meramente sobre o servigo
produzido, elas também envolvem a avaliacdo do processo de entrega do servigo.

Gianesi e Corréa (1994) afirmam ser importante identificar as caracteristicas das
operacdes de servico que afetam sua gestdo, e que a diferenciam da gestdo de produtos
(manufatura) caracterizando-a da seguinte forma: a presenca e participacdo do cliente, a

produgdo e consumo simultdneo e a intangibilidade.
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A intangibilidade € uma caracteristica ja apresentada por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) e, para ambos, o seu conceito apresenta convergéncia. A presenca e
participacdo do cliente diz respeito ao consumidor participar e interagir no processo de
consumo do servico, e muitas vezes o processo € dado como mais importante que o
resultado do servigo. A producdo e consumo simultdneo se relaciona com a impossibilidade
de se estocarem os servigos, o que os torna perecivel no tempo, que convergem com O
conceito de inseparabilidade apresentado anteriormente.

Considerando a alta relacdo e contanto existente entre o sistema de operagdo de
servico e o cliente Gianesi e Corréa (1994) classificam em 6 as dimensdes dos servigos que
afetam as suas operacOes: €nfase dada a pessoas e equipamentos no processo; o grau de
contato com o cliente, o grau de participacdo do cliente; o grau de participac¢do do cliente no
processo; o grau de personalizagdo do servi¢o o grau de julgamento dos funciondrios; e o
grau de tangibilidade do servigo.

De forma conclusiva, produtos e servigos sdo considerados como um pacote, o qual
incorpora ambos, produtos e servicos em maior ou menor grau (PARASURAMAN,
ZEITHAML, BERRY, 1991; GIANESI; CORREA, 1994).

De um modo geral, a classificacdo e caracterizacao dos servigos tem como principal
objetivo permitir uma maior compreensdo das operacdes dos servicos, e através da
identificacdo das dimensdes que afetam o servigo, permitindo o gerenciamento do processo
de produc¢do de um servico. No entanto, considerando que os servigos apresentam alta
variabilidade, uma dificuldade eminente € representada pela gestdo de processo que depende
de varidveis como comportamento pessoal e tempo. Sob uma perspectiva mais pratica, como
forma de viabilizar a satisfacdo do cliente, € importante utilizar da gestdo da prestacdo de
servico como uma forma de estabelecer diferenciais que signifiquem oportunidade de
diferenciacdo no mercado, pois através de atendimento interativo, personalizado, da busca
de integracdo e aproximacdo do cliente ao servigo/produto sejam extrapoladas as suas

expectativas quanto ao servico recebido (JOHNSTON; CLARK, 2010).

3.2.3 Sistema de Produciao dos Servicos

A producdo de servigos decorre de processo que incorpora tanto produto quanto

servico. De fato, em se tratando de servi¢os pode-se considerar que os produtos podem ser
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servicilizados, doutra parte servicos podem ser ofertado como um “produto”. Portanto, o
sistema de producdo de um servigo incorpora um servi¢o, um produto, ou mesmo os dois, ou
seja produto/servico (JOHNSTON; CLARK, 2010). Com objetivo de definir um sistema de
operacdo de produto Gianesi e Corréa (1994) propde um modelo conceitual que separa o
processo em duas partes: uma com contato com o consumidor (front office), e outra sem

contato com o consumidor (back office), conforme ilustra a figura 2.

Parte com contato Parte sem contato
com o cliente com o cliente

Figura 2 — Modelo conceitual de sistema de operacao de servico
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1994).

A caracterizacdo proposta como front Office, proposta por Gianesi e Corréa (1994),
converge no conceito com as descri¢des de interagdo com o cliente proposta por Grénroos
(1994) e através do conceito de linha de frente proposta por Slack et al. (1997).
As atividades de contato direto com o cliente representam os momentos de interacdo entre
pessoal da organizacdo e o cliente, os quais requerem de maior autonomia dos funciondrios
de contato, pois sdo nestes relacionamentos que o sistema de operacdo de servigo apresenta
seu processo e € avaliado. Portanto, decorre destes momentos de relacionamento a percepgao
da qualidade do servico pelo consumidor, e nestas atividades reside a necessidade de
garantir flexibilidade, personalizagdo e autonomia aos funciondrios no sentido de satisfazer

as necessidade, os desejos, ou as expectativas do cliente.

3.3 EXPECTATIVAS E A SATISFACAO DO CLIENTE

O cliente pode ser considerado como importante fonte de informacao estratégica para
as empresas, se esta for utilizada para gerar conhecimento robusto, estas podem significar
uma vantagem competitiva sustentdvel para as empresas (DAY, 2003). Se considerarmos
que o cliente é importante fonte de informagdo, no sentido de gerar estratégia para a
formatacao de um sistema de servigo, entdo se faz necessario entender como gerencia-lo no

sentido de entender o que o cliente espera de um servigo. O cliente € quem julga a qualidade
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do servico e determina se a qualidade do servigo atende, ou ndo, suas exigéncias (OLIVER,
1997). Portanto, os gestores devem se assegurar quanto a satisfacdo das expectativas dos
clientes relacionada a entrega dos servicos, pois estas sao fundamentais para o sucesso do

negocio. A Figura 3 € elucidativa.

Antecedentes

. Expectativas
Cliente = )€ !

Qualidade
Ideal

Expectativas
excedidas

Qualidade
satisfatoria

Expectativas
atendidas

Entrega
do servico

Processo do servico i

Qualidade
inaceitavel

Expectativas
nio atendidas

Figura 3 — Expectativas e a satisfacao do cliente
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1994), Oliver (1997) e Johnston e Clark (2010).

As expectativas dos clientes sdo influenciadas por diversos fatores e servem de base
para o cliente realizar julgamento sobre o servigo recebido. Elas utilizam de fatores,
considerados como os atributos do servigo, sobre os quais os clientes podem ter expectativas
e que precisam ser entregues em algum nivel especificado, baseado na experiéncia existente
com o servico (JOHNSTON; CLARK, 2010). Zeithaml. Parasuraman e Berry (1990)
afirmam que as expectativas sio definidas pelos clientes em termos de padrdes desejados e
minimos aceitaveis, caso suas expectativas sejam atendidas e inaceitdveis e, de outra parte,
caso 0 servico seja inaceitdvel, suas expectativas atingiram padrdes julgados como abaixo
das expectativas. Esta faixa de expectativas excedidas, atendidas e ndo atendidas acabam por
ser interpretadas através de uma zona de resultados aceitdveis e ndo aceitdveis
(JOHNSTON, 1994). Esta zona serve de base para ajudar a entender e definir as
expectativas dos clientes e, também, mensurar a satisfacao do cliente (JOHNSTON, 1995;
(JOHNSTON; CLARK, 2010).

Oliver (1997) conceitua a satisfacdo como sendo o resumo de estado psicolégico que
resulta da emoc¢@o em torno de expectativas ndo confirmadas relacionada com sentimento

anterior a experiéncia de consumo. Tal definicdo se aplica a uma operagdo/transacao
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especifica. Oliver (1997) resume a natureza das transacdes da satisfacdo e a diferencia de
atitude. A atitude é definida como o consumidor que persistentemente apresenta orientacao
afetiva para um produto, loja, ou processo (por exemplo, atendimento ao cliente), enquanto a
satisfacdo € uma reacdo emocional, apds experiéncia de expectativas ndo confirmadas, que
atua no nivel base da atitude, é o consumo especifico. Atitude, portanto, € medido em termos
mais gerais de produto ou loja, e € menos orientado pela situagdo (OLIVER, 1997).

Concordando com a conceituacdo de Oliver (1997), o qual faz distin¢do entre atitude
e satisfacdo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) conceituam as diferencas entre
qualidade de servico e satisfacdo. Os autores conceituam a percepcao da qualidade do
servico na forma de um julgamento global, ou atitude, relativo a superioridade do servigo,
enquanto no que diz respeito a satisfacdo, estes consideram que ela estd relacionada a uma
determinada transagao especifica.

Smith e Houston (1982) afirmam que a satisfagcdo com servicos estd relacionada a
confirmacao ou ndo da qualidade do servico, baseado no paradigma da desconfirmacdo, o
qual mantém a satisfacdo relacionada ao tamanho e direcdo da experiéncia de
desconfirmacdo, compreendido como expectativa inicial do cliente (CHURCHILL Jr.;
SUPRENANT, 1982; OLIVER, 1997).

Cabe fazer ressalva referente aos construtos satisfacdo e qualidade dos servigos, pois
sdo construtos distintos. O construto satisfacdo diz respeito ao resultado do processo que tem
origem na transagdo/encontro do servico sob perspectiva ampla e global. Doutra parte a
qualidade nos servigos se relaciona com a impressao do cliente frente a superioridade ou
inferioridade da empresa e seus servicos (BITNER; 1990). Como resultado pode-se
pressupor que a mensuracdo da satisfacdo do cliente e o sua relacio com os atributos do
produto/servi¢o sdo determinantes para avaliar a qualidade. J4 a qualidade do servigo, esta
serve de base para avalia¢do da satisfacdo do cliente, a qual estd relacionada a superioridade
ou inferioridade dos servicos recebidos pelo mesmo. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988,
p. 16) definem a qualidade percebida como “um julgamento global, ou atitude, relativo a
superioridade do servigo recebido”.

Lovelock (2001) busca retratar as relacoes da qualidade do servico quando
relacionada a percepcdo e expectativas do servico recebido de forma descritiva, o autor
representa a satisfacdo do cliente em fungdo da razdo entre o servico percebido e o servico

esperado (ver Figura 4).
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Servico _ Percebido

Satisfacdo =

Servico _ Esperado

Figura 4 - Satisfaciao dos clientes
Fonte: Lovelock (2001).

Como parametro para avalaicdo da satisfacdo, Lovelock (2001) propde a relagcao
entre percepcdo e expectativa, sendo a qualidade avalaida em funcdo dos resultados desta

relacdo (ver Figura 5).

Expectativa < Percep¢cdo —Qualidade Ideal
Expectativa = Percepcdo —*Qualidade Satisfatoria
Expectativa < Percep¢cdo —Qualidade Inaceitdvel

Figura S - Avaliacao da satisfacao de clientes
Fonte: Lovelock (2001).

Em pesquisa exploratéria conduzida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), ao
inquirir um determinado grupo de individuos, estes ilustraram vdrios casos em que eles
ficaram satisfeitos com um determinado servi¢o. No entanto, os mesmos ndo confirmaram o
sentimento de que o servigo que receberam da empresa fora de alta qualidade. Desta forma,
os dois construtos foram relacionados e foi concluido que nos casos incidentes de satisfacdo
resultaram como um evento que se repetia ao longo do tempo, e na percep¢ao de qualidade
de servigo por parte do consumidor.

Entender o que satisfaz o cliente deve ser algo a ser continuamente perseguido pelas
empresas. De forma prética, o servico pode ser preparado para atender as expectativas e
satisfazer o cliente. Se o servigo entregue atender as expectativas, espera-se que o cliente se
sinta satisfeito, e se este se sentir satisfeito, € provavel que este venha a reutilizar o servigo,
ou mesmo venha a fazer recomendacgdes do servigo para outros clientes (OLIVER, 1997;
JOHNSTON, 1995, JOHNSTON; CLARK, 2010).

Relacionando os efeitos da satisfacdo aos processos de compra, Oliver (1981) afirma
que ao longo do tempo a satisfacdo decai diante de uma atitude global na aquisi¢do produto.
Tal comportamento altera os niveis de satisfacdo do cliente se comparado a niveis obtidos
em transacdes/encontros anteriores. Desta forma, torna-se fundamental para as empresas
avaliar e medir constantemente os niveis de satisfacdo dos seus clientes, pois se estes estao
constantemente sendo revisados e reavaliados pelo cliente, 0 mesmo deve ser feito pelas
empresas no sentido de se ajustar a qualidade desejada pelo cliente.

No sentido de avaliar e medir os niveis de satisfacdo dos seus clientes Johnston
(1994) sugere gerenciar o processo de operacdo do servico em funcdo da qualidade

percebida durante o seu processo de entrega. Hd uma correlacao entre os niveis de satisfacdo
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e a qualidade do servigo buscando um indicador que possa orientar os gestores no sentido de
desenhar os servicos a fim de atingir os objetivos da empresa para o referido servigo, seja a
satisfacdo do cliente ou mesmo o seu encantamento, ver Figura 6 (JOHNSTON, 1994;

JOHNSTON; CLARK, 2010).
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Figura 6 — Zona de tolerancia
Fonte: Adaptado de Johnston (1994) e Johnston e Clark (2010).

De forma conclusiva, pode-se pressupor que as expectativas dos clientes sdo
formadas a partir de uma série de fatores, os quais sdo ponderados pelo cliente, relacionados
e encaminham para o desempenho esperado do servico. Segundo Johnston (1994), os
clientes aceitam variacdes no desempenho do servico que recebem, e conclui que tais
variagOes apresentam efeito marginal sobre as percepcdes de desempenho. O autor propde,
de forma prética, uma ferramenta com objetivo de abordar a avaliacdo e mensuragdo de tais
variagdes nos servigos: a zona de tolerdncia (ver Figura 6). Trata-se de uma ferramenta que
possibilita aos gestores projetar os servicos de maneira adequada relacionado as expectativas
e desejos dos clientes. De maneira estratégica, trata-se de uma ferramenta que permite
administrar as percepg¢des dos clientes no sentido de adequar o servico ao nivel de satisfacao

desejado, esta permite definir padroes desejados e minimos para determinado servico.
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3.3.1 Consequéncia da Satisfacao dos Clientes

O conceito de satisfagcdo € um indice que capta experiéncias passadas e também
preocupacgdes futuras e cumulativas do cliente. Segundo Fornell (1992), clientes satisfeitos
s30 um ativo para a organiza¢do. Mudancas na satisfacao sdo conseqiiéncias de decisdes
passadas e predizem o desempenho futuro. De mesma forma, o autor ressalta a importancia
adquirida pela satisfacdo do cliente, elemento que orienta o desempenho organizacional
futuro. Sendo assim, a qualidade do servigo conduz a retencdo de clientes e aos lucros,
devendo ela receber a importancia necessaria enquanto varidvel estratégica para o sucesso
do negdcio em longo prazo (ZEITHAML, 2000).

Buscando compreender as consequencias da satisfacdo do cliente Oliver (1997)
sugere um modelo conceitual, onde a satisfacdo esta’interelacionada diretamente com a
qualidade percebida pelo consumidor, que se for satisfeito e tiver suas necessidades
atendidas, gera valor para o cliente, e encamihna para a satisfacio, lealadade, novas vendas e
consequente aumento nos lucros (ver Figura 7). Portanto, a satisfacdo do cliente serve de
indicador para planejar agdes estratégicas para administram seus negécios de forma a obter
resultados significativos, dado este capaz de geram indicios consistentes da relacdo entre

satisfacdo, retencdo e lucro através de clientes (MACADAR, 2004).

Qualidade e . Lealdade ---->

Figura 7 — Efeito da qualidade no lucro
Fonte: Adaptado de Oliver (1997).

Um nivel superior de satisfacido dos clientes, por si s6, ndo garante lucro, pois mesmo
os clientes satisfeitos mudam freqiientemente de fornecedores, em acordo com suas
preferéncias, no entanto existem estudos suficientes que garantem coeréncia nas relagdes
entre qualidade, satisfacdo, lealdade e lucro (OLIVER, 1997; MILAN, 2006). Todavia, obter
um nivel superior de desempenho organizacional pode significar maior rentabilidade e lucro,
conforme destacado por estudos de diversos autores (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985; 1988; 1991; RUST; ZAHORIK, 1993; OLIVER 1997; MILAN, 2006), o
que por si s6 ndo garante, mas aumenta a competitividade, agrega valor e aumenta a

participacdo no mercado. A Figura 8 € elucidativa.



38

( Qualidade percebida h

do servico

Intencao

‘ Expectativas de I @

ualidade do servi¢o
Q ¢ Expectativas__ Qualidade de lealdade
excedidas Ideal A

Experiéncias
passadas

>

Expectativas__ Qualidade [, | Consumidor

Percepcio de atendidas satisfatoria satisfeito
| Qualidade do servico TS, KSR NS ——————

Idade . Expectativas__ Qualidade [, Consumidor

Sexo % | nilo atendidas inaceitivel insatisfeito

Educacio ~—

Estado civil

Renda

Processo do servico

Figura 8 — Lucro no processo do servico
Fonte: Adaptado de Ham (2003).

Dada a alta competitividade dos mercados, agregado a facilidade de informacdo, o
consumidor tende cada vez mais a atribuir maior valor a suas compras. Ao definir valor
como a relagdo entre os beneficios para o cliente e o custo para ter o produto ou servigo,
Heskett et al. (1997) afirmam que o custo € o preco pago pelo produto/servigos acrescido do
custo de ter acesso ao produto ou servico. Desta forma, se torna importante avaliar a relagdo
entre o atendimento de qualidade, o valor entregue ao cliente e o valor econdmico que este
servico gera a empresa. Muitas vezes, a qualidade do servi¢o ndo é percebida, fazendo com
que a oferta de qualidade n@o se materialize para o cliente e, como resultado, ficam
comprometidas as relacdes entre a qualidade do servico e o lucro que se pretende
(HESKETT et al, 1997). No entanto, no caso da qualidade ser percebida de forma
satisfatoria, os lucros das empresas resultam da satisfacao e lealdade do cliente, decorrente

de vendas subseqiientes (ver Figura 8).

3.4 EXPECTATIVAS EM RELACAO AS PERCEPCOES

Os escritos de Sasser Jr., Olsen e Wyckoff (1978), Lehtinen e Lehtinen (1982) e

Gronroos (1984) e do vasto grupo entrevistas realizadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
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(1985), confirmam de forma inequivoca a nocdo de que a qualidade do servico, como
percebida pelos consumidores, resulta de uma comparacdo entre o que as empresas de
servicos devem oferecer como servico (ou seja, a partir de suas expectativas) e suas
percepgdes do desempenho dos servigos que as empresas prestam. A qualidade percebida do
servico €, portanto, vista como o grau e a direcdo da discrepancia entre as percepcdes dos
consumidores e suas expectativas.

O termo expectativas, como usado na literatura pertinente a qualidade dos servicos,
difere da forma como € utilizado na literatura de satisfacao do consumidor. Especificamente,
na literatura de satisfacdo, as expectativas sdo vistas como previsdes feitas pelos
consumidores sobre o que € provavel que aconteca durante uma iminente transagao ou troca.
Por exemplo, segundo Oliver (1997), € aceito que as expectativas do consumidor sejam
definidas como as probabilidades de ocorréncia de eventos positivos e negativos relacionado
a algum comportamento do consumidor. Em contrapartida, na literatura de qualidade do
servico, as expectativas sdo vistos como desejos ou vontades dos consumidores, ou seja, o
que o consumidor sente e espera que um prestador de servicos deva oferecer. A expectativa
estd diretamente relacionada com o que o cliente espera do servi¢o, e representa as
expectativas prévias ao momento de consumo em relacdo a oferta como uma expectativa
futura da habilidade do fornecedor em entregar qualidade.

Gronroos (1984) desenvolve um modelo onde o consumidor compara a expectativa
com a percep¢ao do servico recebido avaliando assim a qualidade do servigo, ver Figura 9.
O autor parte da premissa de Lewis e Boom (1983), os quais trabalham o conceito de que a
qualidade nos servicos envolve comparacdo entre expectativa e desempenho. Segundo os
autores a qualidade no servi¢o é medida pelo quao bem o nivel de servico prestado encontra
a expecativa do cliente. A entrega da qualidade do servico significa conformidade com as
expectativas do cliente em bases consistentes (LEWIS; BOOMS, 1983).

Inicialmente, Gronroos (1984) propde que as expectativas dos clientes sejam
formadas a partir das experi€ncias passadas, das informacdes boca-a-boca e das
necessidades pessoais do consumidor, Gianesi e Corréa (1994) aditam a esta lista as
informacdes adquiridas pelo consumidor através de comunicagdes externa proveniente do
mercado, por meio de propagandas, informacOes retiradas da internet e outros meio de
informacao (ver Figura 9). De modo complementar, Johnston e Clark (2010) sugerem que as
expectativas do consumidor sejam formadas a partir de fatores como custo, disponibilidade
de alternativas, marketing, comunica¢do boca-a-boca, experiéncias prévias e hdbito ou

atidude do cliente, conforme representado na Figura 10.
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Necessidade Experiincias Indicacao Informacdes
pessoal passadas boca a boca externas

v

Expectativas
do cliente

Figura 9 — Expectativas do cliente
Fonte: Adaptado de Gronroos (1984) e Gianesi e Corréa (1994).
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Figura 10 — Expectativas do cliente segundo Johnston
Fonte: Adaptado de Johnston e Clark (2010).

A percepcao é a forma como o cliente julga e conceitua o servico quer recebeu, ela
varia de individuo para individuo e de acordo com a situagdo. Neste contexto Anderson,
Fornell e Lehmann (1992) definem a satisfacio de forma semelhante, como sendo a
qualidade percebida, o valor percebido frente as expectativas do cliente. A qualidade
percebida € considerada como a avaliacdo pelo cliente do desempenho do produto/servigo
em uma experiéncia de consumo recente como referenciada por Parasuraman, Zeithaml, e
Berry (1985).

Com abordagem mais ampla, alguns autores (RUST; ZAHORIK, 1993; OLIVER,
1997) citam que o valor percebido diz respeito ao nivel de qualidade relativo ao preco pago.
Sirdesmuhk, Singh e Sabol (2002) citam que o custo que o cliente tem ao adquirir um
servico pode ser relacionado ao valor percebido pelo cliente, e estd relacionado a avaliagdao
comparativa entre os beneficios e os custos provenientes da manutencdo de um

relacionamento com o fornecedor.
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Virios estudos tem sido realizados com objetivo de avaliar e mensurar a qualidade
dos servicos, a compreensdo das partes que envolvem os servicos podem servir de base para
operacionalizar e projetar as operagdes de servicos no sentido de atingir niveis aceitaveis de
satisfacdo do cliente. Neste sentido, torna-se necessario compreender o que sio os atributos
dos servigos, os quais Gronroos (1984); Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) denominam

de dimensdes e determinantes da qualidade dos servigos.

3.5 DIMENSOES DA QUALIDADE EM SERVICOS

Buscando identificar os fatores que influenciam a qualidade nos servigos Sasser Jr.,
Olsen e Wyckoff (1978) desenvolvem em estudos de trés diferentes dimensdes do
desempenho dos servigos: niveis de materiais, facilidades e pessoais. Lehtinen e Lehtinen
(1982) afirmam que a qualidade no servigo € produzida pela interacio entre o consumidor e
elementos da organizagdo do servico e estruturam trés dimensoes:

a) qualidade fisica: a qual diz respeito a aspectos fisicos do servigo (equipamento,

edificio,..);

b) qualidade incorporada: que esté relacionada a imagem e perfil da empresa;

¢) qualidade interativa: que se relaciona o contato pessoal de consumidor e empresa.

No entanto, as dimensdes mais aceitas pela literatura sdo as apresentadas por
Gronroos (1984; 1998), o qual apresenta a existéncia de dois tipos de dimensdes que
incorporam a qualidade de servi¢o, um primeiro fator relacionado com a maneira como o
servico € entregue, e outra parte com respeito a o que € entregue ao consumidor
(GRONROOS, 1984; 1994, PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988).
O autor referencia e subdivide tais dimensodes de qualidade nos servigos entre a qualidade
técnica e a qualidade funcional respectivamente (ver Figura 11).

O modelo determina que as duas dimensdes da qualidade de servicos, a qualidade
técnica e a qualidade funcional, se relacionam formando a imagem da empresa, a qual
encaminha para o cliente “o que se espera” de um determinado servi¢o. Este modelo inclui a
idéia que o julgamento do cliente sobre determinado servico ocorre a partir de um processo,
no qual tanto “o que” este recebe de servico, quanto “como” ele o recebe determinam a
qualidade do servico.

Churchill Jr. e Suprenant (1982) enfatizam da necessidade de desenvolver para o

construto qualidade no servigo uma escala que incluisse roteiro conceitual especifico. Vdrias
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pesquisas foram realizadas para desenvolver modelos de medi¢do que explicitasse o
conceito de qualidade nos servigos. Em vérios aspectos o conceito de qualidade nos servigo
ndo apresentara identidade apesar dos métodos utilizados.

Inicialmente, a escala que obteve repercussdo foi a desenvolvida por Gronroos
(1984), tal modelo considera a qualidade percebida de um servigco como fungao do servigo
esperado e do servico percebido, incluindo um terceiro fator, chamado de imagem da
empresa (ver Figura 11). Esta escala apresentava dez determinantes como referéncia para a

medi¢ao nos servigos.

Servico
esperado

Servigo

Qualidade percebida vivenciado

do servico

A

Expectativas \

Necessidade Imagem
pessoal R \
Experiincias
passadas

Indicacio
boca a boca

Qualidade técnica Qualidade funcional

Informacoes “o que” “como”

externas

Figura 11 — Dimensoes da qualidade dos servicos
Fonte: Adaptado de Gronroos (1984; 1998).

Os determinantes da qualidade dos servicos sdo os atributos do servico sobre os
quais os clientes podem ter expectativas, e precisam ser atendidas em determinado nivel
(JOHNSTON; CLARK, 2010). Diferentes pontos de vista sobre a qualidade do servico e a
conceituagdo de suas dimensdes sdo desenvolvidas a partir de pesquisas realizadas por
Reichheld e Sasser Jr. (1978), Lehtinen e Lehtinen (1982), Gronroos (1984), Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), Johnston (1994) e Gianesi e Corréa (1994). De modo geral, os
autores partem do principio em que quando o consumidor adquire um produto, ou servigo,
ele usa de critérios para avaliar a qualidade tais como estilo, dureza, cor, marca, sentimento,
embalagem. Inicialmente, buscando identificar meios para mensurar a qualidade nos
servigos, resultam poucos critérios a serem avaliados tais como facilidades, equipamento, de
carater pessoal. Alguns autores sugerem que o preco se torna o fator mais significativo, o

ponto central, das avaliacdes quando nao hé informacao suficiente para avaliar a qualidade
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do servico (ZEITHAML, 1981). Dada a falta de critério, provocada pela intangibilidade dos
servigos prestados, a priori ocorreram dificuldades em compreender como os consumidores
percebem o servigo e a qualidade do servigo.

Em um dos estudos mais importantes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
afirmam, a partir de resultados de pesquisa exploratdria, que os consumidores utilizam de
critérios idénticos para avaliar a qualidade dos servicos, seja qual for o tipo de servigo. Tais
critérios podem ser agrupados em trés diferentes categorias: determinantes da qualidade,
dimensoes da qualidade e critérios para avaliacdo da qualidade (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985). Em seus estudos, os autores revelaram que os critérios usados
pelos consumidores para avaliar a qualidade do servico derivam de dez dimensdes (ver
Figura 12). Estas dimensodes foram relatadas como: tangibilidade, confiabilidade, agilidade,
comunicacdo, credibilidade, segurangca, competéncia, cortesia, compreensdo /

conhecimento da cliente, e de acesso (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Necessidade Experiancias Indicacio
pessoal passadas boca a boca

Y

Determinantes da

Qualidade do Servi¢co —>
* Acesso

Comunicacao
Competéncia
Cortesia
Credibilidade Qualidade
Confianca
Receptividade
Presteza
Seguranca
Tangiveis :
Compreensio / —> pf: :evllﬁg N
entender o
consumidor

Servico
esperado

Y

percebida do Servigo

Figura 12 — Determinantes da qualidade dos servicos
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Esses dez determinantes, ou dimensdes da qualidade, e suas descricdes serviram
como estrutura basica de fatores relacionados ao dominio da qualidade do servigo, e
encaminham para modelo de medi¢do de qualidade dos servigos: a escala SERVQUAL,
como segue:

a) tangiveis: envolve a consisténcia do desempenho e confiabilidade. Refere-se a

empresa realizar o servigo certo da primeira vez, também significa que a empresa
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honra suas promessas. Especificamente, envolve: precisdo no faturamento
(fatura), manter registros corretamente , execu¢do do servigo especificado;
receptividade: refere-se a boa vontade ou prontidao (disposi¢do) dos funciondrios
para prestar o servico. Esta relacionada com pontualidade do servico, transagdes
imediatas; chamar o cliente de volta rapidamente; dar pronto atendimento;
competéncia: diz respeito a posse de habilidades e conhecimentos necessdrios
para executar o servico. Envolve: conhecimento e habilidade do pessoal de
contato; conhecimento e habilidade do pessoal de apoio operacional; capacidade
de investigacdo da organizagao;

acesso: envolve proximidade e facilidade de contato, significa: servico é
acessivel; tempo de espera para receber o servico ndo é excessivo; horas
convenientes de operagdo; localiza¢do conveniente do servigo de assisténcia;
cortesia: envolve polidez, respeito, consideracdo e cordialidade do pessoal de
contato. Inclui: consideracdo de propriedade do consumidor. Aparéncia limpa e
arrumada do pessoal, contato com o publico;

comunicacdo: significa manter os clientes informados em linguagem que possam
compreender e ouvi-las. Isso pode significar que a empresa tem de ajustar a sua
linguagem para diferentes consumidores, aumentando o nivel de sofisticacdo com
um cliente bem-educado e falando de forma simples e claramente com um novato.
Envolve explicitar o quanto o servico vai custar; explicando o trade-off’s
(compromisso) entre servi¢o e custo; assegurar ao consumidor que um problema
sera tratado;

credibilidade: envolve fidelidade (lealdade), credibilidade (aceitabilidade),
honestidade. Trata-se de ter melhores interesses do cliente no coracdo,
contribuindo para a credibilidade sdo: nome da empresa; reputacio da empresa;
caracteristicas pessoais do pessoal de contato; o grau de dificil vender envolvidos
nas interacdes com o cliente;

seguranca: relaciona-se com liberdade, perigo, risco ou dudvida. Envolve:
seguranca fisica; Seguranca financeira;

confidencialidade: compreender e conhecer o cliente envolve fazer um esforco
para entender as necessidades do cliente. Envolve: aprendizagem requisitos
especificos do cliente; fornecimento de aten¢do individualizada; reconhecer o

cliente regular;
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tangiveis: inclui a evidéncia fisica do servigo: instalagdes fisicas; aparéncia do
pessoal; ferramentas e equipamentos utilizados para a prestacio do servico;

representacdes fisicas do servigo; outros clientes no servico de assisténcia.

Em estudos posteriores, apds refinamento estatistico de sua escala, Parasuraman,

Zeithaml e Berry (1985) sugerem que as dez dimensdes da qualidade dos servigos eram
melhor representadas se reduzidas a cinco dimensdes (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988), como segue:

a)

b)

d)

e)

tangiveis: inclui a evidéncia fisica do servico: instalagdes fisicas; aparéncia do
pessoal; ferramentas e equipamentos utilizados para a prestacio do servico;
representacOes fisicas do servigco; material de comunicagao;

confiabilidade: envolve a consisténcia do desempenho e confiabilidade. Refere-se
a empresa realizar o servigo certo da primeira vez, também significa que a
empresa honra suas promessas. Especificamente, envolve: precisio no
faturamento (fatura), manter registros corretamente, execu¢do do servico
especificado sem modificacdo nem erros;

responsividade: refere-se a boa vontade ou prontidio (disposi¢ao) dos
funciondrios para prestar o servigo. Estd relacionada com pontualidade do servigo,
transagdes imediatas; chamar o cliente de volta rapidamente; dar pronto
atendimento;

seguranca: esta relacionado com conhecimento e cortesia dos funciondrios, e se
relaciona com sua habilidade e capacidade de inspirar confianca,
confidencialidade e credibilidade;

empatia: estd relacionado com atendimento individualizado, cuidado e interesse

em entender as necessidades do cliente.

Em seus estudos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988) demonstraram existir

correlacdo significativa de somente cinco fatores (comunicagdo, competéncia, cortesia,

credibilidade e seguranca) relacionados a acesso e compreensio do cliente. Destes fatores

resultaram determinantes mais amplos: a empatia € a seguranca, € como resultado a

consolidagdo da escala de medicdo com cinco dimensdes (ver Figura 13).
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Dimensao Tangiveis Confiabilidade Responsividade Seguranca Empatia
Tangiveis
Confiabilidade
Receptividade
Seguranca
Credibilidade
Cortesia
Competéncia
Compreensao
Comunicacao
Acesso
Figura 13 - Evolucio das dimensoes da qualidade em servicos da SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Decorrente de estudos posteriores, Johnston (1995) propde que estes as dimensodes

determinantes da qualidade sejam determinantes sejam um total de 18 fatores:

a) acesso: a acessibilidade fisica do local de servigo, incluindo a facilidade de
encontrar o ambiente do servigo e da clareza do percurso;

b) estética: até que ponto os componentes do pacote de servigos estdo de acordo ou
no agrado do cliente, incluindo a aparéncia e o ambiente do servigo, diz respeito a
aparéncia e apresentacao das instalacdes dos servigos, bens e pessoal;

c) atencdo / assisténcia: em que medida o servigo, principalmente do pessoal de
contato, ajuda o cliente ou d4 a impressdo de interesse ao cliente e mostra uma
vontade de servir;

d) disponibilidade: a disponibilidade de instalagdes de servicos, do pessoal e dos
bens oferecidos ao cliente. No caso do pessoal de contato, isso significa a taxa
pessoal / clientes e a quantidade de tempo que cada membro da equipe tem
disponivel para gastar com cada cliente. No caso de bens de servi¢o, a
disponibilidade inclui tanto a quantidade quanto a variedade de produtos
colocados a disposi¢ado do cliente.

e) cuidado: este inclui a preocupacdo, a consideragdo, a simpatia e a paciéncia
demonstrada para o cliente. Isto fica demonstrado a medida que o cliente fica a
vontade com o servico e se sinta emocionalmente confortdvel;

f) limpeza / atratividade: a limpeza e a aparéncia limpa e arrumada dos componentes
tangiveis do pacote de servicos, incluindo o ambiente, as instalacdes, os bens e do
pessoal de contato;

g) conforto: o conforto fisico do ambiente de servico e instalacdes;

h) comprometimento: empenho aparente do pessoal ao seu trabalho, incluindo o
orgulho e a satisfacdo. Compromisso do pessoal de, aparentemente, ter em seu

trabalho dedicagdo e rigor;
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1) comunicagdo: a capacidade dos prestadores de servico para se comunicar com O
cliente de uma forma em que ele entenda. Isso inclui a clareza, integridade e
exatidao dos verbal e informac¢des comunicadas por escrito ao cliente, bem como
a capacidade do pessoal para ouvir e entender o cliente;

J) competéncia: a habilidade, experiéncia e profissionalismo com que o servigo €
executado. Este inclui a realizacdo de procedimentos corretos, a correta execucao
de instrugdes ao cliente, com conhecimento do produto, ou servico, exibido pelo
contato pessoal, a entrega de bons produtos, com orientacio consistente e
habilidade geral de fazer bom trabalho;

k) cortesia: a educagdo,a delicadeza, respeito e decoro mostrado pelo servico, através
de contato pessoal ao lidar com o cliente. Isso inclui a capacidade do pessoal a ser
discreto, de ndo ser desagraddvel;

1) flexibilidade: a vontade e capacidade por parte do trabalhador do servico de alterar
ou modificar a natureza do produto ou servico no sentido de atender as
necessidades do cliente;

m) cordialidade: o calor e acessibilidade pessoal (ao invés de acessibilidade fisica)
de os prestadores de servicos, em especial do pessoal de contato, incluindo a
atitude alegre e da capacidade de fazer o cliente se sentir bem-vindo;

n) funcionalidade: a operacionalidade e adequagdo quanto aos fins, ou qualidade do
produto, das instalagdes e dos bens;

0) integridade: a honestidade, justica, equidade e confian¢a com que os clientes sdo
tratados pela organizacdo do servigo;

p) confiabilidade: a confiabilidade e a consisténcia do desempenho das instalagcdes
dos servicos, dos produtos e do pessoal. Isso inclui a pontualidade e a capacidade
de manter os acordos feitos com o cliente;

q) responsividade: velocidade e pontualidade de entrega do servigos. Isso inclui a
velocidade de producdo e a capacidade dos prestadores de servigos para responder
prontamente as solicitacdes dos clientes, com o minimo possivel de espera e
tempo perdido;

r) seguranga: a seguranca pessoal do cliente e dos seus bens, enquanto que
participam ou beneficiando o processo do servico. Isso inclui a manutengdo do

sigilo/confidencialidade.
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Como alternativa para o estudo dos determinantes da qualidade em servigos, Gianesi
e Corréa (1994) propde que estes as dimensdes determinantes da qualidade sejam
determinantes sejam um total de nove fatores: competéncia, consisténcia, velocidade de
atendimento, atendimento/ atmosfera, acesso, custo, tangiveis, credibilidade e competéncia,
como segue:

a) tangiveis:diz respeito a evidéncia fisica do servico ou sistema de operacoes;

b) consisténcia: diz respeito a conformidade com experi€ncia anterior;

c) competéncia: se refere a habilidade e conhecimento do fornecedor para executar o

Servico;

d) velocidade de atendimento: diz respeito ao tempo em que o cliente tem que gastar
para receber o servico, considerado tempo perdido , a menos que neste tempo
ocorra algum tipo de lazer;

e) atendimento / atmosfera: diz respeito a qudo agraddvel é a experi€ncia que o
cliente tem durante o processo de prestacdo do servico;

) flexibilidade: significa a capacidade e habilidade de mudar e adaptar prontamente
a operacao de servico , dada a necessidade de mudanga por parte do cliente;

g) credibilidade / seguranca: este varia de acordo com o conhecimento que o cliente
tem do processo, e esta relacionado ao grau de risco de comprar o servico;

h) acesso: diz respeito a facilidade que o cliente tem em entrar em contato com o
prestador do servigo;

1) custo:diz respeito a quanto o cliente ird pagar por um determinado servico.

De fato, ndo existe consenso entre os pesquisadores quanto a validade dos fatores
determinantes, ou dimensdes da qualidade, aplicados a todo e qualquer tipo de servigo.
No entanto, ha consenso que de acordo com o tipo de servi¢o algum tipo de dimensdo serd
mais relevante (CARMAN, 1990; CRONIN Jr.; TAYLOR, 1994a).

Em estudos, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) comprovaram a importancia
relativa dos determinantes da qualidade em servigos, atribuindo maior peso a algum tipo de
determinante se relacionado ao tipo de servico. Neste estudo, a confiabilidade recebeu a
maior importancia. A sugestio de verificacdo de pesos distintos para cada dimensao ja havia
sido proposta anteriormente por Cronin Jr. e Taylor (1994a; 1994b). Doutra parte, também
avaliando a importancia dos determinantes da qualidade, Lovelock e Gummesson (2004)
reconfirmam a importancia da confiabilidade como sendo o principal determinante da

qualidade dos servigos.
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Como demonstrado na Figura 13, pode-se identificar as correlagdes entre as
dimensdes da qualidade propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988), as quais
estdo representadas na forma de fatores agregados. De maneira semelhante, tanto os dezoito
determinantes propostos por Johnston (1994) quanto nos nove fatores propostos por Gianesi
e Corréa (1994) apresentam correlacdes conceituais e demonstram existir algum tipo de
sobreposicdo entre algum tipo de determinante a que se refere, ambos também apresentam
sombreamentos com os determinantes propostos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985;
1988).

O que fortalece o uso da SERVQUAL € a quantidade de outros estudos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; 1994; 1996; CARMAN, 1990; FINN;
LAMB Jr., 1991; TEAS, 1993; 1994; CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992; 1994; LOVELOCK,
2001; HOXLEY, 2000a; 2000b; LING; CHONG, 2005), que buscaram avaliar e comprovar
sua validade enquanto escala para medicdo da qualidade em servigos. De maneira
estratégica, pressupde-se que o uso de um determinado tipo de escala para avaliar a
qualidade de servico deva estar individualmente relacionada aos objetivos estratégicos de

cada operacgdo de servigo.

3.6 EVOLUCAO NAS ESCALAS DE MEDICAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

3.6.1 Modelo de Gronroos de Medicao da Qualidade em Servicos

Gronroos (1984) propde um modelo de medi¢do de qualidade em servigos buscando
fornecer orientacdes aos gestores de empresas de servicos. Ele propde que as dimensdes
relacionadas a qualidade técnica e qualidade funcional devam ser reconhecidas, e que estas
sirvam de base para o desenvolvimento das operacdes das empresas (ver Figura 10).

Gronroos (1984) parte do principio que o consumidor ao adquirir um servico faz uma
avaliacdo de dimensdes de cunho técnico e funcional. A dimensdo que resulta daquilo que é
recebido durante a aquisicdo de um servico é denominada de “qualidade técnica’.
A “qualidade funcional” é relativa ao nivel de desempenho observado de forma subjetiva,
sendo fortemente influenciada pela maneira como o servico € prestado e intensamente

dependente do contato com o prestador de servigco. O modelo proposto por Gronroos (1984)
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foi aplicado nos setores bancdrio, securitdrio, hoteleiro, restaurantes, aéreo (companhias), de
manutencio e limpeza, locagdo de veiculos e de agéncias de turismo (GRONROOS, 1984;
1994).

De forma conclusiva, o modelo de Gronroos permite determinar que no setor de
servicos a interagdo entre vendedor e comprador € muito importante. De forma
complementar, o0 modelo permite afirmar que a qualidade funcional tem grande influéncia na
qualidade percebida do servigo, compensando possiveis falhas ocorridas no decorrer do
processo de entrega do servico. Relacionado o servico com as promessas feitas pelas
atividades de marketing, estas devem ser o mais proximo possivel da realidade do servigo,

pois podem determinar aumento nos niveis de expectativa do cliente JOHNSTON, 1995).

3.6.2 Modelo SERVQUAL de Medicao da Qualidade em Servicos

Uma das mais importantes ferramentas de medi¢ao da qualidade de servigos, de
comprovada fiabilidade, tem origem nos estudos desenvolvidos por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985). Eles identificaram, inicialmente, dez dimensodes de determinantes da qualidade
nos servicos e avaliaram tais atributos utilizando em pesquisas com clientes (ver Figura 12).
Tais atributos foram avaliados e validados tendo como base o conceito em que a qualidade
dos servicos deriva de relacdo entre percepcdo e expectativa dos clientes frente ao servigo
recebido, denominado de paradigma da desconfirmacdo (CHURCHILL Jr.; SUPRENANT,
1982; OLIVER, 1997). Baseado no paradigma da desconfirmac¢do, Smith e Houston (1982)
afirmam que a satisfacdo com servicos estd relacionada a confirmacio ou nio da qualidade
do servi¢o, o qual mantém a satisfacdo relacionada a magnitude e direcao da experiéncia de
desconfirmacdo, sendo estas compreendidas como as expectativas iniciais do cliente
(CHURCHILL Jr.; SUPRENANT, 1982; OLIVER, 1993; 1997).

Como efeito do desenvolvimento de suas pesquisas, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985; 1988) sugerem modelo de escala para medir a qualidade nos servigos, a
SERVQUAL. Os trabalhos de Sasser Jr., Olsen, e Wyckoff (1978), Lehtinen e Lehtinen
(1982) e Gronroos (1984; 1998) abordam conceituacido e as dimensdes da qualidade dos
servicos, encaminhando para conceitos qualitativos de percepcao e qualidade percebida do

consumidor, a partir do qual os autores propdem modelo da referida de escala.
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Tal modelo estd estruturado a partir da diferenca existente entre as expectativas
prévias em relacdo ao servico e as percepcoes do servico prestado, dimensionado na forma
de Gap', e busca avaliar, através da medicdo do Gap 5 (ver Figura 14), a qualidade
percebida dos clientes. Em seu estudos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) confirmam a
existéncia de lacunas, ou falhas, entre as expectativas dos clientes relacionadas aos servigos

fornecidos e a percep¢ao do servigo efetivamente prestado.
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Figura 14 - Modelo para analisar as falhas na qualidade do servico
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p. 44).

Os Gaps (lacunas) sao propostos em uma série de cinco tipos diferentes (Figura 14).
Os quatro Gaps iniciais estdo relacionados a questdes internas do modelo, e representam de
um lado as empresas e de outro as percep¢des dos usudrios. Para todos os cinco tipos de

lacunas, o resultado final € proposto através da diferenca entre as expectativas que o0s

! Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) denominam o GAP como uma lacuna, um hiato ou uma falha no
Servico.
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usudrios t€ém em relagdo aos servigos que a empresa oferece € 0s Servigos que os usudrios
julgam efetivamente receber. Os resultados das pesquisas concluem da existéncia de
discrepancia (lacunas / intervalo — Gap) entre a qualidade de servicos que deveria ser
fornecida aos usudrios, e os servigos efetivamente fornecidos aos usudrios (ver Figura 14 e

15).

‘ Percepcao — Expectativa = GAPS (P-E) |

Figura 15 - Modelo de percepcao - expectativa
Fonte Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

O Gap 1 diz respeito a lacuna entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a
percep¢do dessas expectativas pelos gerentes. “Estd relacionado com as expectativas dos
consumidores e a percep¢do que os gestores tém de tais expectativas, tem impacto sobre a
avaliacdo que os consumidores fazem sobre a qualidade do servico” (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 44).

O Gap 2 é uma lacuna entre a percep¢do que os gerentes t€ém acerca das expectativas
dos usudrios e a traducdo dessa percep¢cdo em normas e especificacdoes para atender as
expectativas dos usudrios, “estd relacionado com a percepcdes dos gestores sobre as
expectativas dos consumidores e como as especificagdes de qualidade da empresa afetam o
julgamento da qualidade do servigco pelo cliente” (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985, p. 45).

O Gap 3 € uma lacuna entre as normas e especificacdes e o servico efetivamente
fornecido ao usudrio, diz respeito “as especificagdes de qualidade de servigo e o servigo
efetivamente prestado afetar a qualidade de servico percebida pelos clientes”
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 45).

O GAP 4 é uma lacuna entre o servico prestado e a comunicagcdo externa, estd
“relacionado com o servico efetivamente prestado e as comunicacdes externas sobre o
servico e seus efeitos na qualidade de servico percebida pelos clientes” (PARASURAMAN:
ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 46).

FaN13

O GAP 5, lacuna entre o servigo prestado e o servico recebido, estd “relacionado com
a qualidade que o cliente percebe no processo de prestacdo de servico relacionado de forma
positiva, ou negativa, com a lacuna entre o servico esperado e a percep¢cdo do servico
recebido” (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 46).

A Escala SERVQUAL esta estruturada na forma de um questiondrio elaborado em
duas partes: uma diz respeito as expectativas e outra relacionada as percepgdes. A primeira

parte apresenta 22 questdes que objetivam medir as expectativas gerais do respondente em
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relacdo ao servico a ser investigado. J4 na segunda parte busca mensurar o julgamento do
usudrio sobre o servigo prestado pela empresa que estd sendo avaliada. Para cada questao,
tanto da primeira quanto da segunda parte, o respondente assinala seu grau de concordancia
ou discordancia acerca da afirmacio feita. E utilizada de escala com amplitude de sete
pontos, variando de “discordo totalmente”, associada ao ndmero 1, até ‘“concordo
totalmente”, associada ao nimero 7 (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Os dois questiondrios de 22 perguntas estruturados um para medir as dimensdes da
qualidade nos servicos relacionados a expectativa e outro para as dimensdes relacionadas a
percepcdo geram uma pontuacdo final que resulta da diferenca entre expectativas e
percepcdo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Resultados negativos da expressdao P-E indicam percepcdes abaixo da expectativa
inferindo na insatisfacio do cliente com o servico recebido. Doutra parte, resultados
positivos da expressdo P-E determinam que os servi¢os apresentem qualidade superior, ver
Figura 14 (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Esta forma de medir a qualidade do servico pode ser aplicada de forma geral na
escala, permitindo uma avaliacdo global da qualidade dos servicos, ou mesmo, pode ser
aplicada a cada uma das cinco dimensdes da qualidade nos servigos, permitindo medi¢ao
individual para a dimensao (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988).

A evolugdo das pesquisas de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apresentam
modelo evoluido de escala composta de 22 fatores relacionados a cinco dimensdes (ver
Figura 16). Os autores modificaram, refinaram e testaram a validade da SERVQUAL usando
escores de ponderacdo. As dez dimensdes iniciais foram reduzidas para cinco. As dimensodes
tangiveis, confiabilidade e presteza, permaneceram sem alteracdes. A primeira dimensao
agrupa os elementos tangiveis (questdes 1-4 na Figura 16). A segunda dimensdo (questdes
5-9 na Figura 16) diz respeito a dimensdo confianca, a terceira dimensdo apresenta as
questdes (questdes 10-13 na Figura 16) que se refere a Presteza. J4 as dimensoes
competéncia, cortesia, credibilidade e seguranca foram agrupadas em uma Unica dimensao,
associada a capacidade da empresa de assegurar a execugao dos servigos, a quarta dimensao
e refere-se a segurancga (questdes 14-17 na Figura 16). A nova dimensao criada foi chamada
de seguranca e envolve a tranqiiilidade sentida pelo usudrio, a partir da capacidade da
empresa de assegurar que prestard o servico com competéncia, cortesia, credibilidade e
seguranca. As demais dimensdes acessibilidade, comunicacdo e conhecimento do cliente,
foram agrupadas em uma nova dimensao, a empatia, quinta e tltima dimensao (questdes 18-

22 na Figura 16).
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Como resultado das pesquisas com aplicacdo da Escala SERVQUAL, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1994) sugerem que a qualidade do servico deve ser definida através de
trés aspectos: (i) € definida como a diferenca entre a percep¢ao e a expectativa de um servigo
de uma organizagdo especifica; (ii) estd estruturado em cinco fatores; e (iii) o desempenho
varidvel da satisfacdo do consumidor impacta diretamente, e de forma significativa, na
intencao de compra.

De forma complementar, o modelo refinado da Escala SERVQUAL foi desenvolvido
avaliado e validado com base em estatistica de amostras independentes e comprovou nao
haver modifica¢do significativa quando sdo aplicados escores de ponderacdo na escala
original (CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992; 1994a, PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1991; 1996). Apds seu refinamento, a Escala SERVQUAL foi aprimorada. Mesmo que
inicialmente ela tenha sido desenvolvida a partir de alguns setores especificos, a
SERVQUAL ¢ uma escala padronizada que, segundo os autores, pode ser aplicada em
qualquer organizacdo que preste servico. Cabe, no entanto, realizar adaptacdes necessarias
na redacdo das afirmativas para melhor explanar a realidade de cada investigacao
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; 1991; 1996).

O modelo SERVQUAL da medicao de qualidade em servigos também foi estudado e
avaliado por diversos autores (CARMAN, 1990; FINN; LAMB Jr., 1991; TEAS, 1993;
1994; CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992; 1994a; LOVELOCK, 2001), e apesar de ser um
modelo criticado, ainda é considerado um modelo reconhecido como uma contribuicdo a
literatura da drea de servicos no sentido de orientar as empresas e seus gestores para
encaminhar solucdes e o desenvolvimento de operagdes de servicos mais adequadas as

expectativas do mercado.
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Item Expectativa (E) Percepcao (P)
1 Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ t€m equipamentos modernos.
2 As suas instalagdes fisicas deveriam ser As instalagdes fisicas de XYZ s@o visualmente atra-
7)) . . .
'§ visualmente atrativas. tivas.
3 % Os seus empregados deveriam estar bem Os empregados de XYZ sdao bem vestidos e
= .
S vestidos e asseados. asseados.
As aparéncias das instalagdes das empresas a . e .
P: § P A aparéncia das instalacdes fisicas XYZ é
4 deveriam estar conservadas de acordo com o . .
. . conservada de acordo com o servico oferecido.
servigo oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
em certo tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.
o Quando os clientes t€ém algum problema com A
] A il Quando vocé tem algum problema com a empresa
6 £ estas empresas elas, deveriam ser soliddrias e . .
= . XYZ, ela é solidaria e o deixa seguro.
‘= deixa-los seguros.
7 & Estas empresas deveriam ser de confianca. XYZ é de confianca.
§ Eles deveriam fornecer o servigo no tempo . .
8 3 . ¢ p XYZ fornece o servico no tempo prometido.
prometido.
Eles deveriam manter seus registros de forma < .
9 & XYZ mantém seus registros de forma correta.
correta.
Naio seria de se esperar que eles informassem ~ . .
. P d . XYZ nao informa exatamente quando os servigos
10 os clientes exatamente quando os servigos ~
serdo executados.
fossem executados.
Nao é razodvel esperar por uma A~ . .
g . - -sperar p Vocé nao recebe servigo imediato dos empregados
11 @ disponibilidade imediata dos empregados das
2 da XYZ.
© empresas.
12 & 0s empregados das empresas nao tém que Os empregados da XYZ nao estdo sempre
estar sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em  Empregados da XYZ estdao sempre ocupados em
responder prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.
Clientes deveriam ser capazes de acreditar « .
14 P Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
nos empregados desta empresa.
< Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se A .
15 £ seguros na negociacdo com os empregados da Voc€ se sente seguro em negociar com os
g ¢ goclag preg empregados da XYZ.
5 empresa.
16 5);’ Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sdo educados.
Seus empregados deveriam obter suporte Os empregados da XYZ nio obtém suporte
17 adequado da empresa para cumprir suas adequado da empresa para cumprir suas tarefas
tarefas corretamente. corretamente.
Nao seria de se esperar que as empresas ~ s e o
18 se esperarq P XYZ nao dio atengdo individual a vocg.
dessem atencdo individual aos clientes.
Nao se pode esperar que os empregados déem S ~
19 °p perar 4 " Mpreg Os empregados da XYZ nao dao atengdo pessoal.
aten¢do personalizada aos clientes.
20 8 E absurdo esperar que os empregados saibam  Os empregados da XYZ nao sabem das suas
‘é quais sao as necessidades dos clientes. necessidades
E absurdo esperar que estas empresas tenham ~ A .
E] P q P XYZ nao tém os seus melhores interesses como
21 os melhores interesses de seu cliente como o
- objetivo.
objetivo.
Nao deveria se esperar que o horario de = L .
. . ZYZ nao tem os hordrios de funcionamento conve-
22 funcionamento fosse conveniente para todos

os clientes.

nientes a todos os clientes.

Figura 16 - Modelo de questionario da Escala SERVQUAL

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
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3.6.3 Criticas ao Modelo SERVQUAL

Virios autores (CARMAN, 1990, CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992; 1994a; 1994b;
TEAS, 1994) apresentam questionamentos quanto 2 validade das eficdcias psicrométricas’
da Escala SERVQUAL e do conceito do modelo SERVQUAL.

Buscando avaliar a eficidcia do modelo SERVQUAL, Carman (1990) é o primeiro a
desenvolver e replicar a escala SERVQUAL como alternativa de medi¢do da qualidade nos
servicos aplicada nos servicos de varejo. Inicialmente, Carman (1990) encontrou
consisténcia significativa entre o nimero e a identificacdo das dimensdes propostas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), mas demonstrou que algumas dimensdes, entre os
cinco fatores, eram mais significativas que outras, entre elas a tangibilidade, a confianca e a
seguranga. Carman (1990) interpretou que uma ou mais dimensdes da satisfacdo do servico
se tornam mais relevante que outras na percepcdo dos consumidores. Como resultado,
propde atribuir importancia especial a uma dimensdo em detrimento de outras, fragmentando
a dimensao importante em outra sub-dimensoes, se for o caso.

Portanto, o autor sugere que a Escala SERVQUAL nao apresente as cinco dimensoes
significativas para todo e qualquer tipo de servigos da industria, fato que questiona a
generalidade operacional da aplicacdo da Escala SERVQUAL. Carman (1990) desaconselha
a generalizar as cinco dimensodes da Escala SERVQUAL para o conjunto geral de servigos,
pois considera existir instabilidade semantica entre os fatores da SERVQUAL, os quais ele
considera que sejam diferentes nas mais variadas categorias de servicos.

Corroborando Carman (1990), Finn e Lamb Jr. (1991) citam que a denominagdo e o
tipo da dimensdao varia segundo o que o consumidor julga da atividade, dada a
especificidade do bem (ex: comércio) ou do servigo (ex: banco). Baseados neste argumento,
Cronin Jr. e Taylor (1992) propdem considerar cada item como uma dimensao integralmente
a parte: a percepg¢ao do cliente frente o desempenho do servigo.

Carman (1990), Finn e Lamb Jr. (1991) McDoaugall e Levesque (1992) contestam a
hipétese implicita na formula¢do de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) quanto a
importancia equivalente das dimensdes da qualidade dos servicos da SERVQUAL. Cada

dimensao apresenta de quatro a cinco itens com critérios de ponderagao equivalente no total

* Psicometria: consite no conjunto de técnicas utilizadas para mensurar, de forma adequada e comprovada
experimentalmente, um conjunto ou uma gama de comportamento que se deseja conhecer melhor
(LAROUSSE, 1986).
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da escala. Segundo os autores tal especificacdo do instrumento pode mascarar o resultado
final da escala, dado que a percepcdo da qualidade do servigo € feita através de dimensdes
em que a importancia varia em fung¢do do contexto e do consumidor (MCDOUGALL,;

LEVESQUE, 1992).

3.6.4 Modelo SERVPERF de Medicao de Qualidade em Servico

De outra parte, buscando avaliar a confiabilidade da SERVQUAL, Cronin e Taylor
(1992) sugerem ser falho o paradigma da desconfirmagdo (CHURCHILL IJr.;
SUPRENANT, 1982; OLIVER, 1980; 1997), utilizado por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985; 1988). Cronin Jr. e Taylor (1992) sugerem e desenvolvem escala alternativa de
medicao da qualidade de servicos: a SERVPERF. Tal escala deriva da SERVQUAL, no
entanto, nao usa o paradigma da desconfirma¢do (CHURCHILL Jr.; SUPRENANT, 1982;
OLIVER et al., 1984; OLIVER 1997). Cronin Jr. e Taylor (1992) propde que qualidade de
servico seja medida como uma atitude, baseada unicamente na percep¢do do consumidor
frente ao desempenho do servigo (performance based). De forma prética, reduz em 50% o
nimero de itens que devem ser medido (44 itens para 22 itens), o que consideram facilitar o
processo de coleta de dados.

Em um estudo exploratério, Cronin Jr. e Taylor (1992) utilizaram a andlise fatorial
para tentar confirmar avaliar quatro diferentes modelos de escala. O primeiro SERVQUAL,
o segundo a importancia da SERVQUAL ponderada, a SERVPERF e a SERVPERF
ponderada, e consideraram a escala SERVPERF a mais representativa das quatro. Cronin Jr.
e Taylor (1992) estudaram a SERVQUAL através da avaliacdo de escores brutos e
ponderados em resposta a uma questdo referente a qualidade global atribuida a qualidade
dos servigos prestados por empresas. Tal associacdo foi avaliada por meio de andlise de
regressao multipla das varidveis explicativas da qualidade dos servigos. O resultado dos seus
coeficientes de determinacao (R?) demostraram que seus coeficientes sao mais elevados com
os escores brutos do que com os escores ponderados para trés das quatro empresas avaliadas.

De forma conclusiva, Cronin Jr. e Taylor (1992) afirmam que a SERVQUAL € um
indicador de qualidade melhor do que a “SERVQUAL ponderada”. Corroborando com estes
estudos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) confirmam que o uso de ponderacdes nas

escalas ndo agregaram valor na confirmagdo de significancia para os modelos propostos.
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Cronin Jr. e Taylor (1994), baseados nos resultados da anélise fatorial, sugerem que
a relacdo entre a qualidade do servico e a satisfacdo do consumidor “pareca” suportar o
conceito no qual a qualidade do servico seja um antecedente da satisfacdo do consumidor.
Os autores ressalvam que o servico € influenciado diretamente pelo desempenho, e
consideram que as expectativas do consumidor sdo um construto unico.

Baseado unicamente na percep¢do do servigo, Cronin Jr. e Taylor (1992) sugerem
uma modificacdo da escala SERVQUAL, a SERVPERF, a qual € composta de 21 dos 22
itens da SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). A validade da
SERVPEREF foi estudada examinando a associa¢do entre SERVPEREF e trés questdes feitas
as respondentes para que fornecessem uma nota global a qualidade do servigo da empresa
que avaliaram, a satisfacdo que ele sentiu ao frequentar o estabelecimento, e a sua inteng¢ao
de utilizar novamente a empresa de servico. O alto escore de qualidade global do servigo
(0,60) conduziu os autores a concluir da boa validade convergente de sua escala.

Teas (1993) examinou questdes conceituais e operacionais associadas com o modelo
de percepcao da qualidade de servicos relacionado com o modelo de expectativa -
desconfirmacao de Oliver (1980; 1997). Suas anélises indicam que o modelo de medi¢do de
percepcdo menos expectativa € de duvidosa validade devido a uma série de defini¢des
conceituais € os problemas que envolvem: definicdo conceitual de expectativas, que ao
longo do tempo, altera a percepcao inicial da expectativa.

O debate entre Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988; 1991; 1994), Cronin Jr. e
Taylor (1992; 1994a; 1994b) e Teas (1993) resultou na identificacdo de varias questdes
importantes relacionadas a defini¢des conceituais e operacionais de qualidade percebida, o
papel normativo das expectativas como determinantes ou componentes de percep¢ao
qualidade, e a relacdo entre qualidade percebida e a satisfacdo dos clientes. Dada a
importancia do conceito de qualidade na teoria e na pratica, estas questdes merecem ainda
desenvolvimento e atencdo na investigacao tedrica e empirica.

Uma série de estudos (ver Figura 17) foram realizados buscando avaliar a validade e
confiabilidade da Escala SERVQUAL. Estas pesquisas colaboraram para a consolida¢ao da
SERVQUAL como ferramenta de medicao de servigos. Através da Figura 17 pode-se
verificar os estudos representativos existentes na literatura, os quais apresentam diversas
tentativas realizadas para avaliar a Escala SERVQUAL, a partir de modificacdes e
adequacdes realizadas na sua formatagdo. Alguns autores objetivaram pesquisar o impacto
no instrumento de medi¢do a partir de alteracdes na forma de estruturas as questdes

(CARMAN, 1990; FINN; LAMB Jr., 1991; BABAKUS; MANGOLD, 1992; LICATA et
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al., 1995), no nimero de atributos utilizados relacionados a cada dimensdo, alterando o

nimero pontos na escala de resposta e o nimero de dimensdes. Apesar de existirem

alteracdes no modelo original, os estudos também comprovam a confiabilidade da escala

pelos valores de Alfa de Cronbach® obtidos (ver Figura 17).

Adaptacoes nos Man}l tengzio Escala de N.u mero Alfa
Estudos Questionarios das Dimensdes Resposta Final de Cronbach
SERVQUAL P Dimensoes
Parasuraman,
Zeithaml ¢ Berry Egri‘tli‘if;g’;gmladas 22 itens Eg;fcl)as de7 5 0,87-0,90
(1985; 1988) & p
Itens adicionados para Vapando de 10a Escala de 7 Entre 6a 8 Meédia de
Carman (1990) - P a7 itens em toda conforme
transacdes especificas . ~ pontos . - 0,75
configuracio. configuracio
Finn e Lamb Jr. ~ . Escala de 5
(1991) Sem alteracdes 22 itens pontos 5 0,59-0,83
LISREL
Babakus e Perguntas formuladas . Escala de 5 determinou
Mangold (1992) positivamente 15 itens pontos 5 dimensdes 0.89-0,97
pouco claras
Headley e Miller Perguntas ezdzflptadas a 27 itens Escala de 7 6 0.58-0.77
(1993) servicos médicos pontos
Bower et al. Sem alteracoes 27 itens Escala de 7 5 Niao
(1994) ¢ pontos examinado
Médias
Lytle e Mokwa ~ . Escala de 5 altas para
(1992) Sem alteracdes 22 itens pontos 5 todos os
escores
Nas questdes de
Cronin Jr. e expectativa foram . Escala de 7
Taylor (1992) incluidas o termo “o 22 itens pontos > 0,74-0,84
que deveria..”
Brensinger e ~ . Escala de 7
Lambert (1990) Sem alteracdes 22 itens pontos 5 0,64-0,88
O’Connor et al. ~ . Escala de 7
(1994) Sem alteracdes 22 itens pontos 5 0,79-0,92
Mc Alexander et. ~ . Escala de 7
Al (1994) Sem alteracdes 22 itens pontos 10 0,82
Cronin Jr. e Perguntas adaptadas a 27 itens Escala de 7 5 0,74-0,96
Taylor (1994) servicos médicos pontos 0,71-0,93
Aditadas duas
Waldbridge e dimensdes relacionadas . Escala de 10
Delene (1993) a competéncia e 22 itens pontos > 0,53-0,74
profissionalismo
Licata et al. Perguntas %d:ilptadas a 15 itens Escala de 5 12 0.43-0.73
(1995) servigos médicos pontos
Clow et al. ~ . Escala de 7
(1995) Sem alteracdes 22 itens pontos 7 0,72-0,89
Fusilier e ~ . Escala de 7
Simpson (1995) Sem alteracdes 22 itens pontos 5 0,99

Figura 17 - Evolucao comparativa da Escala SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Asubouteng, McCleary e Swan (1996).

* O Alpha de Cronbach é um importante indicador estatistico de fidedignidade de um instrumento psicométrico, sendo a medida da

confiabilidade da consisténcia interna do dados,

diferentes maneiras de dividir ao meio os itens da escala (MALHOTRA, 2006).

medido através da média de todos os coeficientes meio-a-meio que resultam das
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De forma conclusiva, apesar de serem apontadas dificuldades, ainda persiste a idéia
que a Escala SERVQUAL, seja uma ferramenta com validade e confiabilidade para medir o

que propde: a qualidade em servicos.

3.6.5 Medicao de Qualidade em Servicos no Setor da Construcao Civil

Apesar das criticas ao modelo de medi¢dao da Escala SERVQUAL, ela tem sido
utilizada para avaliar os mais diversos tipos de servicos. Da mesma forma, seus resultados
tem colaborado para o melhor entendimento das questdes relacionadas a qualidade nos
Servicos.

Por meio de revisdo de artigos ja publicados em base de dados de periddicos,
relacionadas a construcdo de habitacdes, tema de pesquisa deste trabalho, ndo foram
encontradas publicacdes especificas que avaliassem a qualidade dos servicos que considere
o imével um resultado de um processo. No entanto, se pode verificar a existéncia de estudos
com uso da SERVQUAL relacionados a avaliacdo de servigcos especificos incorporados a
construgdo civil.

Al-Momani (2000) examina e explora caminhos possiveis para o sucesso nos
servicos de projeto de construcdo avaliando o processo de projeto e sua relacdo com entre a
entrega da construcdo a partir do julgamento das expectativas dos consumidores. Os estudos
usam como base a Escala SERVQUAL modificada usando quinze dimensdes, ao invés das
22 pertencentes a escala original.

Ling e Chong (2005) investigam a qualidade do servi¢o de concepc¢do de projeto de
constru¢do relacionando as empresas contratantes de projetos para clientes do setor publico
em Cingapura. A escala de medi¢do de qualidade do servico € operacionalizada de maneira
modificada em cinco determinantes: confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e tangiveis
relacionados a 34 atributos que podem afetar a qualidade dos servigos de projeto.

Lam (2008) investiga a relacdo entre o controle da gestao de desempenho de servigos
e os servicos de gestdo de producdo da construcdo de habitacdo. O autor utiliza o modelo
SERVQUAL para analisar a satisfacdo do cliente frente ao desempenho percebido no
controle da gestdo de uma autoridade publica na Inglaterra. Nestes, os servicos de gestdo da

constru¢do de habitagcdes sdo geridos parte por uma entidade sem fins lucrativos e, de outra
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parte, pela principal organizacdo de constru¢do de habitacdo, onde os servicos sao
terceirizados para consultores privados.

Por sua vez, Hoxley (2000a) pesquisa e propde o desenvolvimento de uma escala de
26 itens, utilizando a SERVQUAL como referéncia, para avaliar a qualidade do servi¢o no
contexto de servigos profissionais na construcdo civil no Reino Unido. A pesquisa se baseia
na Escala SERVQUAL original (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY; 1988) e seus
resultados apontam no sentido de que a qualidade nos servigos da constru¢do pode ser
melhor descrita em quatro dimensdes, denominadas por Hoxley (2000a) como: “o que”,
“como”, “quando” e “quem”.

Em outro contexto, Hoxley (2000b; 2007) utilizou a Escala SERVQUAL para avaliar
a relacdes entre custo e qualidade nos servigos de projetos de constru¢do. Hoxley (2000b)
utiliza a SERVQUAL para avaliar como organizagdes capazes de fornecer um servico de
qualidade satisfatorio perdem negdcios para outras organizagdes que ofertam servicos mais
baratos. O autor relaciona o valor pago pelo servico de projeto com capacidade para realizar
os servicos dados a existéncia de barganha redugdo de valores no fechamento do contrato.
Como desenvolvimento destes estudos, Hoxley (2007) empregou a escala SERVQUAL para
medir a relagdo entre os valores pagos a projetos de constru¢do por concursos publicos e as
percepgoes dos clientes quanto a qualidade dos servigos recebidos.

Em pesquisa realizada por Forsythe (2007), o autor desenvolveu um modelo tedrico
sobre a qualidade do servico de forma a qualificar os impactos sobre as percep¢des dos
clientes da construcdo de habitacdes. O modelo é baseado na SERVQUAL e utiliza do
modelo gap adaptado para se adequar ao projeto e processo de construgdo. O autor cita que,
diferente dos modelos anteriores, na medida em que os clientes reconhecem a qualidade
durante o processo, estes tomam decisdes referentes a qualidade do servigo,
progressivamente durante o projeto e no processo de construcdo, em vez de esperar o
produto final para emergir. Forsythe (2007) sugere que tais decisdes podem influenciar na
direcdo e na dindmica do projeto/construcdo, bem como a satisfacdo dos clientes. No
entanto, o autor nao desenvolve estudos experimentais que comprovem o modelo que
proposto.

A construcao civil € um projeto de longo prazo, e pode descrita de forma dinamica e
complexa. Este ¢ um dos fatos que fazem da avaliagdo da qualidade de servigos da
construgao ser tao dificil. Os gestores no dominio da construcao necessitam de dados sobre a

qualidade do processo de construcao de forma versatil e sistemadtica, afim de ser capaz de



62

gerenciar o cliente de forma orientada e, a0 mesmo tempo, desenvolver suas proprias
estratégias de gestdo dos processos € servigos.

A satisfacdo do cliente ganhou muita atengao nas ultimas décadas em todas as dreas
de producdo. Em um ambiente cada vez mais competitivo e dindmico, torna-se necessario
dar maior atencdo aos relacionamentos com os clientes € na busca de sua satisfacdo
(JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009).

Na construgao civil, a satisfacdo do cliente pode ser determinada através de medida
de uma instalagdo fisica (o produto) somado ao processo de constru¢do (de servigos), e se
relaciona com as expectativas do cliente, e desta medida resulta valor abaixo, equivalente ou
que supere suas expectativas JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009). As expectativas
do cliente de constru¢do dependem de varios fatores: experiéncias passadas do cliente com
os empreiteiros e similares, boca a boca informagdes sobre o contratante e das necessidades
pessoais do cliente (GRONROOS, 1998). Além disso, elas sdo afetadas pelo trabalho de
marketing e imagem da empresa, dos investimentos do proprio cliente no seu projeto e na
relacao entre as partes (JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009).

O relacionamento entre cliente e o contratante na construg¢do civil € constituida de
relacdo complexa que ocorre em varios niveis, onde as partes operam simultaneamente e em
colaboracdo com grupos de redes. Portanto, a satisfacdo dos clientes na constru¢do deve ser
entendida como um relacionamento especifico ao invés de uma operagdo de constru¢ao
especifica (HOXLEY, 2000a).

Em contraste com outras dreas de produgdo, na construgdo civil o relacionamento
entre cliente e fornecedor ocorre em longo prazo e depende da duracdo do projeto.
Geralmente, a construcdo nao partilha os beneficios de um cliente regular, se comparado
com outras atividades que adquirem de escala. Como resultado, os modelos tradicionais de
gestdo de relacionamento com clientes talvez ndo produzam os melhores resultados na
constru¢do, pois a construcdo apresenta cardter tempordrio, Unico e excepcional

(JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009).

3.7 AMBIENCIA DA PESQUISA

A construcdo civil estd para a economia como um importante e significativo setor
entre os servicos por impactar diretamente na economia local. De acordo com Lacour

(1984), local é definido como uma parte do entorno imediato em contraste com a parte da
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comunidade (coletividade) nacional, no que se refere ao meio de producao social. O uso de
tecnologia local pode ser considerado um aspecto importante com objetivo de promover um
habitat econdmico e sociologicamente adaptado, de mesma forma que possa desenvolver um
conjunto de técnicas capazes de resolver um problema tendo em conta a existéncia de
limitagcdes econdmicas e sociais (LACOUR, 1984). De maneira estratégica, fomentar e
desenvolver o setor de constru¢cdo € vital para desenvolver capacidades, competéncias e a
economia do pais.

O uso de medidas governamentais destinadas a reforcar a infra-estrutura, por
exemplo, por meio de investimentos em transportes rodovidrios, ferrovidrios e edificios,
fornece estimulo importante ao setor. Muitos programas t€m como objetivo impulsionar o
investimento em infra-estruturas de constru¢do tal como os incentivos fiscais, que sao
concedidos como ajuda financeira para aquisi¢ao ou reforma de edificagdes. Uma estratégia
recentemente adotada € a reducdo de impostos. Como exemplo, o governo federal
proporcionou a redugdo de Imposto sobre produtos industrializados (IPI) para materiais e
insumos de construcdo através da aplicacdo do Decreto Lei n° 6.890 de junho de 2009
(OECD, 2009b).

Outra estratégia alternativa reside no uso de recursos provenientes do Fundo de
Garantia por Tempo de Servico do Trabalhador (FGTS) como lastro financeiro para
financiamento na construcdo de casas para familias com baixos saldrios, ou mesmo para a
compra do primeiro imével. Como foco relevante estd a promocao da economia do local
desenvolvendo parte significativa e robusta de uma cadeia produtiva independente e com
conseqiiente fortalecimento da economia local. Portanto, pode-se considerar fundamental
desenvolver os servigos do setor da construcdo com estratégia para qualificar a economia
nacional e local.

Atualmente, a construgdo civil € responsavel, em média, por 6,6% do Produto
Interno Bruto (PIB) e 7,2% do total de geracdo de empregos das economias dos paises
pertencentes a OECD (OECD, 2009b). No Brasil, em 2008, a constru¢do civil foi
responsavel por 5,1% do PIB, como demonstrado pela Tabela 1, e sua participagdo no PIB
brasileiro, como setor representativo no fornecimento de servigos, apresentou impacto
relevante na economia com variagdo positiva na participacdo do PIB nacional na ordem de

131,82% nos ultimos 13 anos.
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Tabela 1 - Participacao da construcao civil no PIB

PIB / pm (a precos
Anos Variacio Anual (%)
correntes em R$ milhoes)
1996 843.966 2,2
1997 939.147 34
1998 979.276 0,0
1999 1.065.000 0,3
2000 1.179.482 4,3
2001 1.302.136 1,3
2002 1.477.822 2,7
2003 1.699.948 L1
2004 1.941.498 5,7
2005 2.147.239 3,2
2006 2.369.797 4,0
2007 2.661.344 5,7
2008 3.004.881 5,1
2009 3.143.015 -0,2

Fonte: CBIC (2010).

Paralelo ao crescimento econdmico no setor da construgdo civil no periodo de 2001 a
2009 existe o seu impacto social, pois neste periodo o nimero de empregos formais do setor
apresentou crescimento médio de 4,51% ao ano (ver Tabela 2) e crescimento total de
135,05% no periodo, com contribuicdo importante na geragdo de empregos formais.

Comparado com outros setores mais dindmicos, competitivos € que incorporam
maior desenvolvimento de aspectos atinentes a qualidade, a constru¢do civil € um setor
tradicional que incorpora particularidades, sendo pouco desenvolvido (PICCHI, 1993).

No mundo, a competitividade € crescente entre nagdes e empresas. Os consumidores
tornam-se cada vez mais exigentes quanto a qualidade de produtos e servicos dado o
aumento de sua oferta. Como resultado deste processo, hd uma crescente atencdo dada para
o que os consumidores conferem aos atributos da qualidade e seu respectivo nivel de
satisfacdo (FORSYTHE, 2008).

A partir dos anos 80, o setor da constru¢do civil vem sendo tema de diversas
pesquisas e acdes da sociedade buscando aumentar a qualidade no setor. Com inicio em
1996, resultado de esforco de instituicdes e pesquisadores, surge o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), com objetivo de aumentar a

competitividade na construcdo civil, melhorar da qualidade de seus produtos e servigos,
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reduzir custos e aperfeicoar o uso dos recursos publicos através da avaliagdo da

conformidade de empresas de servicos e obras.

Tabela 2 - Indicadores econémicos do setor da construcao civil

Indicadores Un. 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Populacio’ Mil 172381 174.633 176871 181586  184.184 186771  183.987

Pessoas
Emp{egos da construgdo conzl % 6.74 6.79 6.44 6.36 6.46
relacdo ao total de empregos
Empregos gerados (saldode o 591.079 762414 645433 1523276 1253981 1.228.686 1.617.392 1.361.388
empregos formais)
Vanaga% de Empregos % 272 359 289 655 5,09 4,72 5,85 4,70
Gerados
Var1agao~re;11 de emprego na % 053 467 356 378 462
Construgao
PIB nacional® g%lslsh"es 553.996 505904 552239 663.530 878.086  1.073.849 1.313.705
Variagio do PIB nacional®> % 1,3 2,7 1,1 5,7 32 38 54 4.8%
PIB da construgdo (o valor  MMilhdes 55306 53011 22304 20005 36893 47521 59490
agregado) de U$
Vanagaong) PIB da % 2 22 33 6.6 1.8 46 5,0 6,9%
construcao
Inflacdo anual (IPCA)? % 7,67 1253 9,30 7,60 5,69 3,14 4,46 4,19
Inflagdo anual (IGPM)® % 1040 2641 7,67 12,14 1,22 3,79 7,89 8,35

Inflagdo anual do setor
construcdo (INCC)®
Total de empresas
construtoras no pafs5

% 8,85 12,87 14,42 11,02 6,84 5,04 6,15 7,96

Num. 97.738  102.039 97.190  96.604 96.662 109.426  109.426

Fontes e Notas:

1. IBGE: Contagem da Populagdo 2007 (Populagdo recenseada e estimada). Censos demograficos, projecdes e
estimativas e DATASUS IDB 2007;

2. IBGE: Sistema de Contas Nacionais 2000/2005. Nova Série 2006.

3. IBGE: Indice nacional de precos ao consumidor amplo.

4. FGV: Indice geral de preco-Disponibilidade Interna e Indice nacional de custos da Construgio

5. Relag¢do Anual de Informagdes Sociais - RAIS 2001-2006 M.T.E.

6. Cadastro Geral de Empregados e Desempregados - CAGED. LEI N° 4.923/65-MTE.

(*) Proje¢des de acordo com o Relatério de Inflacdo - BACEN: junho/2008.

(...) Dado ndo disponivel.

Como conseqiiéncia deste programa resulta melhorias na qualidade de materiais,
formagdao e requalificacdo de mao-de-obra, normalizacdo técnica, capacitacdo de
laboratérios, avaliacdo de tecnologias inovadoras, informagao ao consumidor e promocao da
comunicacdo entre os setores envolvidos. Esta iniciativa incorporou regras, referenciais e
encaminhou a necessidade de as empresas terem certificacdo para a obtenc¢ado e liberacdo de
financiamentos, na forma de critérios balizadores para conceder crédito. Como principal
exemplo, tem-se a Caixa Econdmica Federal (CEF), importante institui¢do financeira de
fomento de imdveis habitacionais do pais, a qual possui linhas de financiamentos que sé sdo

concedidos para empresas com certificado do PBQP-H.
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Em longo prazo, o PBQP-H objetiva criar um ambiente de isonomia competitiva, que
propicie solu¢des mais baratas e de melhor qualidade para a reducdo do déficit habitacional
no pais, atendendo, em especial, a producdo habitacional de interesse social, e a partir de
acdo politica, derivada do impacto da crise financeira mundial de 2008, ampliou sua agdo
estrategicamente. Buscando incentivar o setor da construgdo civil, o Governo Federal
ampliou seus produtos, financiando iméveis até R$ 500.000,00 (ASBEA, 2009).

De forma progressiva as empresas buscaram desenvolver a qualidade na constru¢ao
civil, através de seus planejamentos estratégicos, como meio de aumentar sua
competitividade no setor pela diferenciacio dos atributos inerentes aos servigos,
incorporando qualidade nos produtos e processos construtivos (tangiveis) como foco central
das acdes voltada a construcdo de edificacoes .

A partir da década de 90, como resultado de estratégia em busca de qualidade e de
competitividade, resultaram vdrias certificacdes de desempenho que as empresas utilizam
como alternativas de diferenciacdo de seus servicos, tais como ISO, PBQP-H e, mais
recentemente, certificacdes ambientais como forma certificacio de qualidade (BRITO;
VITTORINO; AKUTSU, 2008). No entanto, como tentativa de aumentar a qualidade, varias
empresas do setor implementam selos e certificacdes relacionados a aspectos tangiveis dos
processos construtivos, que contribuem, mas nem sempre representam a totalidade dos
atributos sobre quais os clientes formam opinido referente a qualidade dos servigos
recebidos e que impactam na sua satisfagao.

Os produtos e servigos da construcdo civil resultam de processos construtivos que
incorporam grande quantidade de artesania e personalizacdo de solucdes, incorporam mao-
de-obra desqualificada, entre outros aspectos, € como conseqiiéncia disso, geram um
panorama de alto indice de falhas, desconformidades e reclamacdes. Segundo Picchi (1993),
existe um descompasso entre as expectativas dos clientes, gerado pelo que é prometido por
construtores e o que de fato € entregue, emergindo desconforto e descontentamento.
Portanto, neste processo de entrega de produtos e servigos do setor emerge a insatisfacdo dos
clientes.

Diante do alto indice de falhas e de desconformidades, que faz com que as empresas
da construgdo civil sofram com esta situagcdo, e para que possam crescer € sobreviver no
mercado, serd necessdrio que as empresas identifiquem as necessidades e desejos do seu
mercado e de seus clientes (PICCHI, 1993). Neste contexto, hd um grande campo de atuag¢ao
na busca, depuragdo e verificacdo de informacdes relevantes referente as expectativas dos

clientes. Para os gestores ¢ importante entender o que € a qualidade em servicos, em que
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consiste, sua defini¢ao, e como ela pode ser medida. Se os gestores usarem de suas varidveis
e atributos como apoio ao processo de tomada de decisdo, agrega-se valor na capacidade e
competitividade das empresas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988;
1991; 1996).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988) destacam que a qualidade em servigo é
base imprescindivel para se estruturar a estratégia de marketing, portanto, as empresas
devem ter meios para medi-la. Como efeito pratico para as empresas estd o ato de identificar
as necessidades e os desejos dos clientes-alvo, e proporcionar crescimento e sobrevivéncia

para as organizagOes através de desenvolvimento de informacdo significativa.

3.7.1 Medicao da Qualidade em Servicos da Construcio de Habitacoes

A partir dos anos 80 varios autores (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985; 1988; 1991; 1996; CARMAN, 1990, CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992; 1994a; 1994b;
TEAS, 1994) sustentam que a qualidade nos produtos e servicos tem sido significativa.
A qualidade nos produtos € de fécil avaliagdo e pode ser medida através de atributos fisicos
e tangiveis, no entanto, referindo-se a qualidade nos servicos o construto ainda estd
indefinido. E pertinente, portanto, avaliar e testar modelos com validade cientifica, mesmo
que ocorram restricoes e consideracdes aos modelos, como forma de validacio,
comprovagao ou restricao.

Partindo do pressuposto que o conceito de qualidade do servigo percebida tem como
origem um julgamento global, ou atitude, relativo ao servigo recebido (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988) e que o conceito de qualidade é a conformidade com as
expectativas do cliente (OLIVER, 1993), a mensuracao da satisfacdo do cliente serve como
referéncia para medir e avaliar o desempenho global dos relacionados as expectativas do
cliente (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1992). Neste contexto, o imdvel, a unidade
habitacional autdbnoma, serd considerada como resultado de um servico prestado, ao imovel
serd atribuido valor de produto e resultado de um servigo, o qual incorpora as diversas
dimensdes validadas pela literatura de qualidade dos servigos: tangiveis, confianga, presteza,
seguranca, empatia (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988).

Como ferramenta de medi¢c@o para avaliar a qualidade dos servicos serd utilizada a

SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Tal escolha toma como
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referéncia a ampla aplicabilidade da escala SERVQUAL nos mais diversos setores da
induastria, comércio e servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988;
1991; 1996; CARMAN; 1990).

Diversas escalas de medi¢ao de servicos tem sido testadas, alteradas, validadas e, ou,
reprovadas para avaliar os mais diversos tipos de servigos. Para avaliar a qualidade dos
servicos no setor da construcdo habitacional serd utilizado um modelo consagrado e validado
através de escala ja existente, o que possibilita obter resultados mais robustos e com
capacidade de comparagdo com outros trabalhos de outros tipos de servicos.

Como resultado deste estudo para aplicacdo da pesquisa quantitativa se elege o
modelo SERVQUAL como ferramenta adequada de medi¢do da qualidade dos servigos.
A razdo para a escolha do modelo SERVQUAL se fundamenta na ampla aplicabilidade no
setor de servicos e na consagracdo da validagdao da sua aplicabilidade por diversos estudos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; 1991; 1996; BUTTLE, 1996;
GILMORE; McMULLAN, 2009; HOXLEY, 2000a; 2000b; 2007; FORSYTHE, 2008).
A SERVQUAL teve, sem divida, impacto significativo sobre os negocios e comunidades
académicas. Apesar de vdarios estudos identificarem indmeras questdes tedricas e
operacionais que os usudrios da SERVQUAL devem atentar, dada a validagdo estatistica da
Escala SERVQUAL, pode-se sugerir que esta tem aplicabilidade para medir o que se
pretende medir, a qualidade nos servigcos (BUTTLE, 1996).

Preocupados com validade da escala, pesquisadores propdem alteracdes e
adequacdes para adequar as diversas situacdes (CARMAN, 1990; CRONIN Jr.; TAYLOR,
1992; 1994; TEAS 1993; 1994), estas revisdes apesar de confirmar a natureza e o
significado da escala também indicam sua validade. No criticismo a SERVQUAL surgem
diversas questdes relacionadas a instabilidade semantica e intercultural dos seus itens
(PERRON, 1998), e destas decorrem adaptagdes e alteragdes da formatacao original a partir
dos seus autores (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Resultado de criticas, e
como alternativa de modelo de medi¢do de qualidade nos servigos, esti a SERVPERF
(CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992; 1994), baseada unicamente na percepcdo do consumidor
frente ao desempenho recebido do servigco (performance based). Tal pressuposto poderia ter
validade no setor da construcdo, por ter aplicabilidade e validagdo no caso de servi¢os onde
a experiéncia prévia € excluida do processo de entrega e ocorréncia de transagdes / encontros
anteriores com o servico (CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992).

O ambiente de pesquisa deste trabalho, imdveis habitacionais do setor de construcao

civil, apresenta particularidade relacionada a freqiiéncia de ocorréncia de transagdes /
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encontros, sao poucos, € nio raro ¢ um evento Unico na vida do cliente. No evento de
aquisicdo de imdveis residenciais, portanto, pode se sugerir avaliar a qualidade do servico
prestado baseado unicamente na percepc¢ao do consumidor frente ao desempenho do servigo
(performance based), descartando-se a varidvel expectativa como por se tratar de um evento
tinico. Como resultado, o modelo SERVPERF (CRONIN Jr.; TAYLOR; 1992, 1994)
poderia ser considerado o modelo adequado para medir o desempenho do servigo.

A compra da casa propria faz parte do sonho e dos objetivos das familias.
A transac¢do de compra de um imével incorpora expectativas do consumidor relacionado ao
produto a ser adquirido: o imével (HOXLEY, 2000b; 2007; FORSYTHE, 2008). Dada a
baixa frequéncia de compra, ndo se pode evitar que o cliente utilize de suas experiéncias
anteriores, mesmo que estas niao sejam derivadas de vivéncias pessoais, ou de
relacionamentos (informacdes boca a boca) como referencia para julgar o servico recebido
(JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009). Neste contexto, a informacgdo boca a boca,
somada as experiéncias do consumidor, e suas necessidades formam as suas expectativas
(GRONROOS, 1984).

Existe, portanto, a necessidade de incorporar a expectativa do consumidor no
processo de avaliagdo da qualidade do servigo, pois ela estard presente ao longo periodo de
maturacdo e customizacdo dos produtos da construcdo civil, que envolvem o cliente no
processo de entrega do servigo e acabam por formar suas expectativas (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988). Inerente ao processo de entrega dos produtos da
constru¢do de imdveis residenciais estd o contato entre cliente e processo de constru¢io
como parte intrinseca do processo de entrega do servico dada a necessidade de
assessoramento e anuéncia das solugdes adotadas. Como resultado, decorrem contatos e
avaliacdes da qualidade dos servicos pelo cliente durante a produc¢do do imdvel, alterando a
percep¢ao do cliente, frente suas experiéncia anteriores (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985; 1988). As expectativas, na origem do processo, inferem de forma
significativa na satisfacdo e percepcao de qualidade do servico recebido do cliente.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), justificando a ampla aplicabilidade da SERVQUAL,
afirmam que a percep¢do da qualidade do servico, como uma atitude global, pode ser
desenvolvida mesmo na auséncia de experiéncia do servico.

No caso desta pesquisa, a transacdo da compra de imdveis habitacionais € utilizada
com base e referéncia para a escolha da escala a ser utilizada, considerando o imdvel
resultado de um servico que incorpora as seguintes dimensdes da qualidade: tangiveis,

confianga, presteza, seguranga e empatia (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988),
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dimensdes estas que compdem a Escala SERVQUAL, como resultado de um julgamento

global do servigo esperado e recebido.

3.7.2 Qualidade em Servigos: Conceito Aplicado a Construcao Civil

Como caracteristica os servicos podem ser categorizados como intangiveis,
heterogéneos e insepardveis (BERRY, 1980; LOVELOCK, 1981), e podem ser facilmente
aplicadas a projetos de constru¢do. A intangibilidade aplicada a construcdo civil pode ocorre
na mesma forma em que os projetos de constru¢do sdo executados, comecam como um
desenho abstrato e apenas se tornam tangiveis apds a conclusio da construcdo. A
heterogeneidade se torna evidente na maneira em que a maioria dos projetos de construcdo é
realizada, esta visando o produto final, objetiva flexibilidade de layout e a possibilidade de
adaptagdes, ao invés de serem vendidos como padrao ou mesmo como itens produzidos em
massa. A inseparabilidade fica demonstrada na maneira em que os clientes avaliam e
convivem com a constru¢do durante o seu processo de producdo e entrega, ao invés de
esperar até a conclusdo do produto final para ter contato com o imével.

Tais caracteristicas de intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade ocorrem
durante um longo periodo de tempo de projetos e de constru¢do e, portanto, envolvem
relacionamentos e interacdoes de longo prazo. A natureza destes recursos significa que o
cliente também se compromete com a capacidade do prestador de servigos para produzir um
produto acabado, e comprometendo-se com um produto, o projeto preliminar, que é
diferente daquele que ird receber com as personaliza¢des. Estas condi¢des sustentam a
constru¢do de habitagdes como uma industria de servicos, e, portanto, a qualidade de servigo
podera ser importante para a percep¢ao de qualidade como um todo: antes, durante e depois
do projeto, de suas fases de construcdo, de entrega e de manutengao.

Contextualizando com os estudos de Garvin (1983), pode-se relacionar a constru¢ao
civil com as trés dimensdes propostas pelo autor para caracterizar e identificar a qualidade
nos servicos conforme sua tipologia. A qualidade do produto, aplicado a construcao civil,
pode ser retratada através de normas na utilizacdo de especificacdes e tolerancias.
A qualidade de fabricacdo, orientada para a perspectiva de qualidade focada no controle dos
processos internos, se relacionado a este setor pode ser aplicada por estar orientado para o

desenvolvimento confidvel, reprodutivel e eficiente dos processos de producdo. Por fim a
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qualidade do usudrio, o qual toma a qualidade sob a perspectiva do cliente como foco em
todas as coisas que influenciam a zona da consciéncia de qualidade do cliente, se aplicado ao
ambiente da constru¢do, pode ser considerado como uma avaliag@o relativista em termos de
varia¢do de um cliente em relacdo a outro.

Na constru¢@o de habitagdes, a qualidade do servigco melhor se encaixa na categoria
de qualidade de usudrio, pois envolve a percep¢do do cliente sobre o processo em termos de
interacdes, atividades e eventos dinamicos (JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009).
Este envolve o que o cliente recebe e a percepcdo do cliente de como o trabalho € feito no
seu local de entrega (GRONROOS, 1998). Torna-se importante, neste panorama, ressaltar
que o contexto da qualidade de servi¢o na construcio difere de outros setores, pois neste a
entrega do servi¢o e a sua producdo ocorrem simultaneamente com objetivo de elaborar o
produto fisico no local onde sera realizada sua utilizagdo (FORSYTHE, 2008). A importante
diferenca da constru¢do, se comparado com outros setores produtivos mais desenvolvidos,
reside neste ponto.

Na inddstria, na medida em que os processos estdo associados a producgdo
industrializada, a qual geralmente ocorre em primeiro lugar, o servigco e sua entrega ocorrem
um segundo momento, em termos de interface com o cliente, como fun¢cdo de vendas e
servico pds-venda. J4 na construgdo civil, varios servigos ocorrem durante o processo de
producdo, como fun¢do de processo decisério onde é importante a participacdo e anuéncia
do cliente e do fornecedor do servigo. Portanto, o produto da construcdo civil pode ser
considerado como resultado de um processo de entrega (MILAN; PAIVA; PRETTO, 2006).

Neste sentido, pode-se considerar que o produto resultante da construcdo de
edificacOes residenciais incorpora diversos servicos ao cliente, os quais derivam e estdo
relacionados a facilidades que podem ser disponibilizadas ao cliente antes, durante e apds o
processo de entrega da obra. No processo de entrega de habitagcdes existem varios servigos
que inferem no desempenho do produto/servico entregue ao final da producio para o cliente.
Servicos como sedugdo para vendas, financiamento, fechamento do negdcio, customizacao
de projetos, sistemas e acabamentos serdo modificados, alterados e adequados a necessidade
do cliente durante o processo de materializacdo do produto, através da customizagdo do
processo de producdo do produto, conferindo identidade e personalizacdo do produto
relacionado as necessidades de cada cliente (MILAN; PAIVA; PRETTO, 2006).

Tal processo de participacdo e decisdo do cliente encaminha para interacdes entre
cliente e fornecedor do servigo durante o processo de produgcdo que podem ser entendidos

como servigos. Neste relacionamento, portanto, sdo necessdrios varios momentos de
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interacdo entre cliente e fornecedor do servico, onde os servicos podem ser considerados
como um processo de entrega (MILAN; PAIVA; PRETTO, 2006), os quais podem ser
categorizados a partir de elementos pré-transacionais, transacionais e pds-transacionais
(CHRISTOPHER, 1997; MILAN; PAIVA; PRETTO, 2006).

Adaptados para o contexto da construcdo de habitacdes os servigos pré-transacionais
podem ser relacionados a condi¢des de vendas, financiamentos, adequacdes de projetos e
especificacdes. Os transacionais estdo relacionados a execugdo do servigo e a alteragdes
decorrentes de solicitacdes e necessidades do cliente, ocorrentes ou sensibilizadas, durante o
processo de constru¢do. Os pds-transacionais se relacionam com a avaliacdo pelo cliente do
desempenho esperado do servico recebido e de possiveis relagdes de manutencao e correcao.
Tais servigos, de maneira intensa e freqiiente, condicionam a interagdo e relacionamento
entre o cliente e o fornecedor do servico.

Face ao exposto, a qualidade do servigo pode significar uma nova e necessdria visao
gerencial para os gestores da construcdo. Os clientes da construcdo t€m dificuldade de
compreender plenamente os aspectos técnicos na fabrica¢do de seus produtos. Através das
abordagens dos estudos da qualidade dos servicos podemos encontrar um tipo de atributo da
qualidade de servico que signifique um diferencial competitivo, conforme descrito por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988).

A qualidade do servico pode ajudar na busca de solugdes tanto das defici€ncias
inerentes ao produto quanto nas abordagens relacionadas a qualidade da fabricagdo. Ambas
demandam por padronizacdo, e se relacionadas as dimensdes da qualidade técnica e
funcional (GRONROOS, 1998), que, se relacionadas a outros fatores determinantes da
qualidade dos servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988§;
JOHNSTON, 1994; GIANESI; CORREA, 1994), podem encaminhar para solugdes
personalizadas e direcionadas a customizagao.

Como exemplo, o produto/servi¢o da construcao de residéncias que, na construcdo de
habitacao residencial individual, representa a unidade autdonoma, implica em elevados niveis
de personalizagdo para atender as necessidades especificas do local (aspectos de projeto e da
obra) e de necessidades individuais dos clientes. Tal condi¢do de personalizagao encaminha
para atender as necessidades especificas do local e do individual, e sdo caracterizadas como
importante condi¢do de efetivacdo da compra do imével.

Cria-se, assim, o ingrediente adicional da necessidade de lidar com mudancas e
situagdes nao-padrao, como fator importante na efetivacdo de negdcios. Portanto, para a

producdo dos projetos personalizados de habitacdo tende a ser mais dificil de sistematizar
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em escala industrial e, por vezes, ¢ dependente e baseado em habilidades especificas
(artesania). Enfrentar este panorama de diversidade de recursos reforca a necessidade de
normatiza¢do como forma de controle, no entanto, a qualidade de servico pode proporcionar
uma abordagem que potencialmente preenche a lacuna provocada por situagdes de nao-
padrdo, artesanato e novas necessidades, tudo em um formato que seja facilmente

perceptivel aos clientes (LOVELOCK, 2001).
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Como elemento fundamental para a pesquisa, é na metodologia da pesquisa onde sdao
demonstrados 0s passos que a pesquisa deverd apresentar para solucionar o seu problema
(MALHOTRA, 2006). Neste capitulo, portanto, é apresentada a metodologia da pesquisa,
tendo como referéncia as fases e etapas necessdrias para atingir os objetivos propostos.

Severino (2002) afirma ser necessdrio caracterizar a natureza do problema de
pesquisa, anunciando e explicitando o tipo de pesquisa e relaciona o tipo de pesquisa com o
método e as técnicas a serem adotadas para resolver o problema de pesquisa. Caracterizar o
tipo de pesquisa de pesquisa diz respeito a descrever sua natureza, definir o problema e
elaborar de uma abordagem do problema. Anunciar e explicitar o tipo de pesquisa relaciona
o tipo de pesquisa com o método e as técnicas a serem adotadas para resolver o problema de
pesquisa. Os métodos dizem respeito aos procedimentos de pesquisa e as técnicas sao os
procedimentos que operacionalizam os métodos (SEVERINO, 2002).

Descrever os procedimentos a serem seguidos na pesquisa requer o desenvolvimento
em etapas, como definir a populacdo e a amostra: o que envolve o universo a ser estudado;
determinar o tipo de coleta de dados: métodos a serem utilizados na coleta de dados;
preparacao e andlise de dados: definindo a descri¢do de procedimentos a serem adotados
para a andlise de dados; e apresentacdo de relatérios: conclusdes e consideracdes (GIL,
2002). Para fundamentar tais etapas, a pesquisa deve considerar que a metodologia deve
conter elementos que dizem respeito a qualidade das informacdes no sentido de responder ao
problema de pesquisa (AAKER; KUMAR; DAY, 1999; MALHOTRA, 2006).

De acordo com seus objetivos, esta pesquisa pode ser considerada do tipo
quantitativa descritiva, que, segundo Hair Jr. et al. (2010), se utiliza de um conjunto de
métodos e procedimentos cientificos para coletar dados que descrevem as caracteristicas
existentes em uma populacdo-alvo. Ademais, Malhotra (2006) afirma que este tipo de
pesquisa, geralmente, é realizada nos seguintes casos: para (i) descrever as caracteristicas de

grupos relevantes, consumidores, fornecedores, organizacdes ou dreas de mercado; (ii)
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estimar proporcdes de um dado fendmeno que ocorre em uma dada populacdo ou grupo;
(ii1) determinar percepcdes de caracteristicas de produtos e/ou servigos; (iv) determinar o
grau até o qual as varidveis estdo associadas; e (v) fazer previsdes especificas.

A pesquisa foi direcionada para avaliar a qualidade dos servicos prestados por
construtoras (ou incorporadoras) a partir das expectativas e percep¢des de seus clientes
utilizando como referéncia a Escala SERVQUAL, escala validada e respaldada por diversas
pesquisas, sendo um instrumento de medicao adequada para avaliar a qualidade dos servigos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; 1991; CARMAN, 1990; CRONIN
Jr.; TAYLOR, 1992; 1994; TEAS, 1993; 1994; ASUBONTENG; McCLEARY; SWAN,
1996; HOXLEY, 2000a; 2000b; 2007; JUNNONEN; KARNA; SORVALA, 2009).

O uso da SERVQUAL, escala formatada por meio de um questiondrio estruturado
com um escala de concordancia do tipo Likert de cinco descritores (“concordo totalmente”,
“concordo”, “nem concordo nem discordo”, “discordo” e “discordo totalmente’), condiciona
ao tratamento estatistico dos dados e se caracteriza como uma pesquisa quantitativa pelo uso
de questiondrios com perguntas formais e opgdes de respostas predeterminadas a serem
administradas aos respondentes (FAVERO et al., 2009; HAIR Jr. et al., 2010).

Partindo do pressuposto que o setor a ser pesquisado ndo apresenta conhecimento
prévio sobre o tema proposto e que os proprios autores da SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; 1996) sugerem que € possivel reformular
os itens da escala para tornd-los mais apropriados ao contexto em estudo, optou-se, entdo,
em adequar a Escala SERVQUAL ao ambiente de pesquisa (CARMAN, 1990; CRONIN,
Jr.; TAYLOR, 1992; FINN; LAMB Jr., 1992; McDOUGALL; LEVESQUE, 1992).

4.1 ADAPTACAO DA ESCALA SERVQUAL

A SERVQUAL, enquanto instrumento ja consagrado e validado pela literatura, é
utilizado para transformar dados qualitativos, as percepgdes e expectativas dos clientes, em
dados quantitativos. A como “escala para se medir atitudes e comportamentos” € utilizada
do método likert (HAIR, Jr. et al. 2010, p. 185), escala ordinal que pede aos respondentes até
que ponto eles concordam ou discordam de afirmacdes sobre determinado objeto

(MALHOTRA, 2006; HAIR Jr. et al.; 2010). O método de pesquisa utilizado para
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levantamento de dados foi do tipo levantamento auto aplicado drop off (HAIR Ir. et al.
2010, p. 135), questiondrios deixados aos respondentes para serem completados em
momento posterior e posteriormente recolhidos.

De forma geral, os imdveis habitacionais apresentam as mais distintas caracteristicas
que influenciam nos valores e servigos que este incorpora. Quando as caracteristicas do
universo amostral, iméveis habitacionais € amplo, torna-se necessario examinar com atencao
a defini¢do das varidveis, suas unidades de medicao e as categorias utilizadas nas relacoes a
serem examinadas (MALHOTRA, 2006).

O modelo SERVQUAL estrutura sua pesquisa a partir de uma survey, como
demonstrado anteriormente na Figura 16. Segundo Malhotra (2006), uma pesquisa survey é
baseada em um questiondrio estruturado dado a uma amostra de uma populagao e destinada
a provocar informacdes especificas dos entrevistados. Inicialmente, o questiondrio original
da Escala SERVQUAL foi adaptado a linguagem e a realidade da constru¢do civil como
necessidade de adequacdo da linguagem da escala as peculiaridades de tema que se refere
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; CARMAN, 1990; CRONIN IJr;
TAYLOR, 1994a; TEAS 1993; 1994).

Baseado na Escala SERVQUAL original, o formulario de pesquisa (questiondrio) foi
estruturado em cinco dimensdes da qualidade em servicos (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988; HOXLEY, 2000a; LING; CHONG, 2005). Para a validacdo do
questiondrio, foram realizadas entrevistas, técnica de abordagem direta, buscando validar
seu conteido e adequar a survey a natureza da entrevista com quatro profissionais
professores relacionados a drea em estudo (MALHOTRA, 2006). Posterior a este, foi
realizado pré-teste com onze clientes e profissionais do setor.

Inicialmente, a SERVQUAL pretendia ser uma ferramenta de medi¢do genérica e
aplicdvel a vdrios setores. No entanto, alguns pesquisadores questionaram esta sua
generalidade (CARMAN, 1990; CRONIN, Jr.; TAYLOR, 1992; FINN; LAMB Jr., 1992;
McDOUGALL; LEVESQUE, 1992) e, posteriormente, aceito por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1991; 1996), a escala SERVQUAL, quando modificada e adequada ao contexto e
especificidades do ambiente em estudo, apresentou melhor desempenho. Para tanto foi
identificada pesquisa de Ling e Chong (2005), cuja escala, ja alterada, fora aplicada na

avaliacdo da qualidade de projetos com contratos tipo Design and Build (D&B). Ling e

* Método de coleta de levantamento de dados drop off sio questiondrios deixados aos respondentes para serem
completados em momento posterior e posteriormente recolhidos (HAIR Jr. et al., 2010, p. 135).
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Chong (2005) adaptaram e operacionalizaram a Escala SERVQUAL original em 34
determinantes da qualidade dos servigos divididos em 5 dimensoes.

A partir do instrumento desenvolvido por Ling e Chong (2005) foram realizadas
adaptagdes e adequagdes buscando estruturar e adequar a ferramenta de medi¢c@o ao contexto
desta pesquisa, a constru¢do de edificacdes multifamiliares, conforme apresentado no

apéndice.

4.2 VALIDACAO DO CONTEUDO DA ESCALA

As escalas de medicdo ao serem alteradas devem ser avaliadas segundo seu
conteddo, o que consiste em uma avaliacdo subjetiva, mas sistemdtica da representatividade
do contetido da escala para o trabalho de medicdo a que se propde (MALHOTRA, 2006).
Com objetivo de operacionalizar a validade de contetido da escala SERVQUAL proposta
por Ling e Chong (2005) adaptados ao ambiente de pesquisa deste trabalho, os itens desta
escala foram avaliados e analisados por quatro professores doutores, experts da drea, os
quais examinaram e validaram os mesmo ao ambiente de pesquisa proposto.

Ap6s examinadas as varidveis da Escala SERVQUAL modificada e adequada ao
ambiente de pesquisa foi considerado que os itens da escala abrangeram adequadamente o

dominio do construto que estd sendo medido.

4.3 PRE-TESTE

O pré-teste tem como propdsito revelar problemas e indicar pontos a serem alterados
e modificados no instrumento de levantamento de dados (FAVERO et al., 2009; HAIR Jr. et

al.,, 2010). Portanto, anterior a aplicacdo efetiva do questiondrio a amostra desejada, o

[

mesmo foi entregue para ser respondido a onze proprietarios de imdveis relacionas
amostra em questao.

Nesta etapa os questiondrios tiveram qualificados e refinadas a sua redagdo e
apresentacdo visual. De forma geral, as adequacdes realizadas foram relacionadas a

apresentacdo visual do instrumento. Foi realizado ajuste de tamanho de fonte de caractere,
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adequacdo da tabulacdo aos espacos dos descritores e das afirmacdes e, por fim, foi
elaborada folha de rosto explicativa com instru¢des de preenchimento do mesmo.
Tais adequacdes tiveram como objetivo de ajustar e aprimorar as informacdes e a

linguagem dos questiondrios aos servigos de construcdo de edificacdes multifamiliares.

4.4 APLICACAO DOS QUESTONARIOS E LEVANTAMENTO DE DADOS

Para a coleta de dados foi utilizado de questiondrios estruturado em trés partes:
apresentacdo, questiondrio SERVQUAL e caracterizacdo do perfil do cliente. Na primeira
parte, € feita a “carta de apresentacdo” do instrumento de coleta de dados (HAIR Jr. et al.,
2010), neste sdo informados os objetivo da pesquisa e sdo dadas instrugdes para o
preenchimento (ver Apéndice A). A segunda parte é composta por instrumento de coleta de
dados, o questiondrio SERVQUAL. Nesta estdo incorporadas 68 declaracdes, 34 delas
referente a expectativa e outras 34 de percep¢ao dos servicos, ver Anexo A. A terceira parte
estd relacionada caracterizacdo do perfil dos respondentes composta por treze declaragdes.
Aqui as declaragdes utilizadas foram adaptadas do instrumento de coleta de dados utilizado
para caracterizacdo do perfil de cliente de financiamento habitacional utilizado pela CEF,
banco estatal de fomento habitacional.

Em um primeiro momento, a inten¢do era de realizar o levantamento de dados
através da entrega do questiondrio, preenchimento dos dados e coleta em reunido de
condominio, pois permitiria “um tinico momento” para realizacao da coleta de dados, o que
significaria menor tempo e menor custo para a coleta dos dados. Tal procedimento foi
executado no pré-teste, e sua experiéncia acusou uma série de problemas. Neste momento
foi possivel verificar que grande parte dos condominos ndo se fazem presentes nas reunioes,
portanto excluiria parte da amostra. De outra parte havia impedimento de datas disponiveis
para a coleta em reunido de condominio, pois tais reunides ndo ocorrem com a freqii€ncia,
ou mesmo, em alguns condominios, somente reunides semestrais e, em alguns casos, esta ja
haviam ocorrido.

Portanto, objetivando viabilizar o levantamento de dados, buscou-se a alternativa de
aplicacdo dos questiondrios através de método de levantamento “drop off” (HAIR Jr. et al.,
2010). Este método operacionaliza o levantamento de dados fazendo a deposicdo de um
unico instrumento de coleta por unidade autbnoma em caixa de correio para posterior

devolucdo. O instrumento depositado em caixa de correio foi composto de envelope e duas
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folhas. A primeira, uma carta de apresentacdo (primeira parte do formuldrio) e a segunda
com questionario SERVQUAL e questoes relativas a caracterizagdo do perfil do cliente
(segunda e terceira parte do questionario).

Os questiondrios foram depositados um por unidade autdonoma (apartamento) em sua
respectiva caixa de correio, e posteriormente, depois de preenchidos, eram encaminhados
para o sindico do prédio, depositados na caixa de correio do sindico (condominio), ou
mesmo, no caso de prédios com portaria, quem reunia os questiondrios era o encarregado da
portaria. O sindico ficou como responsavel por cobrar do preenchimento dos questionarios,
de reuni-los e devolver-los depois de transcorridas duas a trés semanas da deposicao.

O processo de levantamento de dados passou pelas seguintes fazes: Contatar
construtores e fazer apresentacdo da pesquisa com objetivo de angariar anuéncia de seus
gestores; contatar os sindicos dos prédios e fazer a apresentacao da pesquisa com objetivo de
angariar anuéncia dos sindicos; Aplicar questiondrios e, por fim, recolher questionarios.

O processo de levantamento de dados teve inicio apds aprovacdo da presente
pesquisa pelo Sindicato da Inddstria da Construgao Civil (SINDUSCON) em 08/09/2010 e
teve sua coleta finalizada em 17/12/2010. Buscando dar suporte e apoio a pesquisa, foi
importante a anuéncia e apoio formal gerado pelo SINDUSCON, seccional de Caxias do
Sul-RS na obtenc¢do de cooperagdo e disposi¢do do respondente em participar e informar seu
julgamento, pois permitiu a ‘“abertura de portas” junto a construtores, condominios e
conddminos no processo de levantamento de dados, e agregava a pesquisa a sua imagem e

credibilidade.

4.5 TRATAMENTO DOS DADOS

Segundo Hair Jr. et al. (2010), o objetivo do tratamento dos dados € “converter dados
de sua forma bruta de maneira que permita o estabelecimento de significado e crie valor para
o pesquisador e usudrio”. Os autores sugerem que o tratamento ocorra segundo um processo
de quatro etapas. Na primeira etapa, a valida¢do dos dados, a qual diz respeito a determinar
se as entrevistas e observacdes do levantamento foram conduzidas sem a ocorréncia de
tendenciosidade e/ou fraude.

Tal processo de tratamento dos dados se encontra justificado e controlado, como bem
demonstram as etapas anteriores, e diz respeito ao uso de escala de medicao de qualidade de

servicos consagrada, a Escala SERVQUAL, a qual serviu de base e referéncia para



80

adequacdo do questiondrio ao ambiente proposto para a pesquisa e finalmente do processo
de levantamento de dados com pré-teste e o efetivo levantamento de dados. Em seguida,
Hair Jr. et al. (2010) sugerem que seja € realizada a tabulagdo dos dados e verificacdo e a
deteccao de erro, os quais identifica erro na entrada de dados .

Ap0s ter realizado o levantamento e a coleta, os dados foram tabulados de forma a
serem processados por meio de software estatistico PASW® Statistics 18.0 e no Microsoft
Excel versdao Office 2007. A tabulagdo de dados se trata de um processo simples de
contabiliza¢do de nimero de observagdes classificados em suas categorias e serve a diversos
propésitos, como, por exemplo, determinar o nimero de dados de ndo resposta buscando
identificar dados ausentes, identifica a quantidade de respondentes que ndo respondeu a
determinadas perguntas. Nesta etapa, os dados do levantamento sdo preparados para a
identificacdo de erros elementares na entrada de dados (HAIR Jr. et al., 2010).

De forma objetiva, os dados devem ser avaliados buscando a indica¢do de dados
perdidos, a determinacdo de porcentagens validas, sdo encaminhadas as estatisticas
descritivas iniciais, é verificada a ocorréncia de outliers (dados espurios) e verificada a

normalidade dos dados.

4.6 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Realizado o levantamento, a coleta dos dados e o tratamento dos dados, seguiu-se
com a etapa de andlise e interpretacdo. Para verificar a existéncia de relacdo entre os
resultados da pesquisa e o enunciado do problema proposto foram utilizadas anélises
estatisticas multivariadas conforme proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985;
1988; 1991).

Com objetivo de avaliar se a escala utilizada de fato mede, da forma mais exata
possivel, o que realmente objetiva medir (MALHOTRA, 2006; JAVALGI; MARTIN;
YOUNG, 2006; FAVERO et al., 2009), foi utilizada de técnica de analise fatorial
exploratéria (AFE), se procedendo com a avaliagdo individual das dimensdes dos construtos,
verificando sua uni dimensionalidade, a confiabilidade e a validade (JOHNSON;
WICHERN, 2002; MALHOTRA, 2006). Nesta direcdo, avaliar a “dimensionalidade, a
confiabilidade e a validade de uma escala ¢ uma forma de verificar a correspondéncia das

suas varidveis com sua defini¢do conceitual” (HAIR Jr. et al., 2005, p.125).
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4.6.1 Analise Fatorial

Buscando avaliar as inter-relagdes entre as varidveis da escala utilizada foi aplicada
técnica de andlise fatorial exploratéria com objetivo de formar seu fundamento conceitual e
empirico. Alguns autores (HAIR Jr. et al., 2005; FAVERO et al., 2009) afirmam que a
andlise fatorial permite analisar a forma e a estrutura das inter-relacdes entre um grande
numero de variaveis, definindo seus fatores ou dimensodes latentes. Malhotra (2006) comenta
que a andlise fatorial tem utilidade em identificar e explicar dimensdes, ou fatores, que
apresentam correlacio em um conjunto de varidveis, permite identificar um conjunto de
varidveis ndo correlacionadas para substituir em conjunto de varidveis originalmente
correlacionadas e possibilita identificar um conjunto maior de varidveis em um conjunto
menor de fatores que se destacam.

Hair Jr. et al. (2005) sugerem que a analise fatorial seja realizada em seis estagios:

a) objetivos do problema de pesquisa;

b) planejamento da andlise fatorial;

¢) suposi¢cdes da andlise fatorial;

d) determinacdo de fatores e avalia¢do do ajuste geral;

e) interpretacdo dos fatores;

f) validacdo da anélise.

No primeiro estidgio, o problema de pesquisa, se objetiva encontrar uma forma de
resumir a informacdo contida em diversas varidveis em um conjunto menor de fatores
(dimensdes). Neste estdgio se busca especificar a unidade de andlise e a obtencdo de resumo
dos dados, buscando obter as dimensdes inerentes nos dados que permitam descrever os
dados em um ndmero menor de conceitos do que as varidveis originais. Neste estdgio a
Escala SERVQUAL foi tomada como referéncia para a extracdo de fatores, portanto as
cinco dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

No segundo estdgio, o planejamento da andlise fatorial, Hair Jr. et al. (2005) sugere
que devem ser respeitadas trés decisdes: relacionar o célculo da entrada de dados com o tipo
de correlacdo desejada entre as varidveis, o planejamento do estudo em termos de varidveis e
a verificacdo do tamanho da amostra. A primeira parte diz respeito a forma de andlise
fatorial a ser utilizada, neste caso serd aplicada a andlise fatorial R, matriz de correlagdo de
fatores (JOHNSON; WICKERN, 2002), da qual serd extraida matriz de correlacio com

rotacdo obliqua de fatores com objetivo de resumir as caracteristicas e analisar as varidveis
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buscando identificar suas dimensdes latentes (HAIR Jr. et al., 2005), a qual permite obter
carga com probabilidades maximizadas (JOHNSON, WICHERN, 2002). Na segundo parte,
o planejamento da anélise fatorial em termos de varidveis, Hair Jr. et al. (2005) sugerem que
para avaliar uma estrutura inerente em dentre um grupo de varidveis, devam ser utilizadas de
cinco ou mais varidveis para buscar representar cada fator proposto. Neste caso, foram
utilizados, inicialmente, de seis a oito varidveis para cada fator distribuidas nas cinco
dimensdes correspondentes da SERVQUAL. Na terceira parte, relativa ao tamanho da
amostra, alguns autores (HAIR Jr. et al. 2005; MALHOTRA 2006) citam que seu tamanho
deva ser maior que 100 e que tenha propor¢do de cinco ou mais vezes entre tamanho da
amostra € o numero de varidveis a ser analisada. Para a amostra em questdo, foram
relacionadas, inicialmente, 3,823 questdes por dimensao.

No terceiro estdgio, foram avaliadas as suposi¢des na analise fatorial que diz respeito
avaliar a existéncia de alguma estrutura subjacente no conjunto de varidveis escolhidas.
Neste sentido, Hair Jr. et al. (2005) sugerem que sejam abordadas as duas abordagens: uma
conceitual e outra estatistica. A abordagem conceitual diz respeito a existéncia de estrutura
subjacente entre as varidveis escolhidas, neste sentido seu efeito estd relacionado a
existéncia de estrutura nas varidveis da escala SERVQUAL, que pressupde e predetermina a
existéncia de correlagdo entre varidveis relacionas em cinco dimensdes. Quanto a abordagem
de existir estrutura subjacente no conjunto de varidveis, segundo abordagem estatistica sao
utilizadas andlises estatisticas através da técnica do teste de esfericidade de Barlett e da
medida de adequagao da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).

Tais medidas garantem que existem correlacdes suficientes nos dados estatisticos
para validar a aplicacdo de analise fatorial e devem ser calculadas para verificar se os dados
sdao adequados para uso em andlise de fatorial. O teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) € um
indice que compara o valor das correlacdes observadas com os valores das correlacdes
parciais. Pequenos valores de KMO, menores que 0,5, indicam que as correlagdes entre os
pares de varidveis ndo podem ser explicadas por outras varidveis e que, assim, a andlise
fatorial ndo é indicada (MALHOTRA, 2006; FAVERO et al. 2009). O teste de Barlett de
esfericidade verificou a hipotese de que a matriz seja uma matriz identidade, ou seja, ele
testa a hipdtese de que as varidveis ndo sdo correlacionadas com a populacdo. Este teste
avalia se cada varidvel se correlaciona perfeitamente com ela propria, mas ndo apresentam
correlagdo com outras varidveis (MALHOTRA, 2006).

No quarto estigio, a determinacdo de fatores e avaliacdo do ajuste geral, foram

avaliadas as abordagens dadas na andlise dos escores ou pesos dos fatores, pois estes estao
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diretamente relacionados ao método de extracdo dos fatores e ao nimero de fatores
utilizados para explicar a estrutura latente existente nos dados. Neste estdgio, existe a
possibilidade de se utilizar de duas técnicas estatisticas para extra¢ao de fatores: o método de
extracdo de fatores por andlise de componentes principais e método de extracdao de fatores
por andlise de fatores comuns. Neste caso, foi utilizado o método de extragdao de fatores de
rotacio obliqua, o mesmo proposto pelos proponentes Escala SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988) que “permite que os fatores sejam
correlacionados” (HAIR Jr. et al., 2005, p. 119).

O quinto estagio, interpretacao dos resultados, serd feita a interpretacdo dos fatores a
partir da identificacdo de varidveis que correspondem as maiores cargas relacionadas ao
mesmo fator. Neste caso dado o amostra apresentar 130 casos vdlidos, e buscando um,
“nivel de significancia estatistica alfa (o) de 0,05 e um nivel de poder estatistico de 80%,
serdo consideradas significantes as cargas fatoriais acima de 0,57 (HAIR Jr. et al., 2005,
p. 120). Portanto, através da andlise fatorial, algumas varidveis, carregadas fracamente, com
relacdo inter item menor que 0,5, dada sua significancia pratica ser considerada inadequada
por Hair et al. (2010) foram consideradas outliers e, consequentemente, retiradas da amostra.

Por fim, na validacdo da andlise fatorial, foi realizada a avaliacdo do grau de
generalidade dos resultados para a populagdo e da influéncia potencial dos casos sobre os
respondentes individuais (MALHOTRA, 2001; JOHNSON; WICHERN; 2002; HAIR et al.,
2005).

4.6.2 Dimensionalidade da Escala

A dimensionalidade diz respeito aos itens da escala serem unidimensionais. Significa
que os itens estdo fortemente associados uns aos outros (MALHOTRA, 2006). Avaliar a
unidimensionalidade dos itens da escala permite inferir que a medica@o realizada apresenta
consonancia com os pressupostos tedricos (GERBING; ANDERSON, 1988).

Segundo Hair Jr. et al. (2005), a anélise fatorial € uma técnica estatistica que objetiva
a reducdo de muitas varidveis em um pequeno numero de fatores ou um resumo das
informacdes analisadas, ela € uma técnica de interdependéncia que tem como propdsito
principal definir a estrutura inerente entre as varidveis na andlise. A andlise fatorial fornece

ferramentas para analisar a estrutura das inter-relacdes (correlagdes), definindo um conjunto
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de varidveis que sdo fortemente inter-relacionadas (fatores), que por definicdo podem ser

consideradas dimensdes dentro dos dados (FAVERO et al., 2009).

4.6.3 Confiabilidade da Escala

A confiabilidade € o grau em que a varidvel observada mede o verdadeiro valor que
pretende medir e se estd livre de erro. Portanto, faz-se necessdrio avaliar o do grau de
consisténcia entre as multiplas medidas de uma varidvel e medir se as varidveis estdo isentas
de erros aleatdrios, ou seja, o grau em que uma escala produz resultados consistentes quando
se faz medig¢des repetidas da caracteristica que se estd medindo (HAIR Jr. et al., 2005).

Uma forma de garantir a confiabilidade das varidveis estudadas € realizar teste e re-
teste buscando observar que as medidas nao sejam muito variadas. Como segunda medida de
confiabilidade estdo os testes de consisténcia interna dos dados em uma escala multipla.
Devem ser avaliadas as varidveis vdlidas e também as medidas alternativas vélidas de modo
a escolher a varidvel com maior confiabilidade (HAIR Jr. et al.,, 2005). A Escala
SERVQUAL ¢ caracterizada na forma de medida multivariada, uma escala multipla, onde
diversos fatores sdao reunidos em uma medida composta com objetivo de representar um
conceito ou dimensdo. Neste sentido, foi avaliada a confiabilidade destas dimensdes da
escala (tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia), buscado verificar se elas
retratam o seu verdadeiro valor.

Dada a impossibilidade de aplicar teste e re-teste no ambiente em estudo, pois a
operacionalizacdo do questiondrio ficaria comprometida por depender da boa vontade de
sindicos, construtores e proprietdrios de imdveis, a amostra utilizada, foram utilizadas
técnicas de andlise de consisténcia interna de dados. Para tanto, foram utilizados dois
processos. Em um primeiro momento foi aplicado o teste Alfa de Cronbach e, em um
segundo momento, o teste de confiabilidade composta (CHURCHILL Jr., 1979; HAIR Jr. et
al., 2005).

O teste Alfa de Cronbach busca verificar a consisténcia de interna dos dados. Este
teste tem aplicagdo nos casos em que o pesquisador necessita obter uma estimativa
apropriada para a magnitude do erro da medida. Churchill Jr. (1979) e Hair Jr. et al. (2005)

sugerem que um valor aceitdvel seja igual ou superior a 0,70.
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O teste de confiabilidade de construto ou confiabilidade composta € uma “medida de
consisténcia interna do construto, € demonstra o quanto os indicadores (ou varidveis) de um
construto tém ajuste sobre um modelo de um sé fator” (HAIR Jr. et al., 2005, p. 592).
De acordo com Hair Jr. et al (2005), valores acima de 0,7 sdo considerados valores bons, e
valores elevados de confiabilidade composta de um construto indicam que existe
consisténcia interna, determinando que todas as medidas consistentemente representam o
mesmo construto latente.

Considerando que o Alfa de Cronbach utiliza dos itens da escala de forma
unidimensional, onde todos os itens estdo correlacionados (GERBING; ANDERSON,
1988), ao se caracterizar como uma medida este tende a ser “inflado” dada a forma como
trata os erros associados aos indicadores (MILAN, 2006), o que os torna menos confidveis
segundo (FINN, 2000). Portanto, além da variancia extraida também se optou por analisar a

“confiabilidade composta ou confiabilidade de construto” (HAIR Jr. et al., 2005, p. 592).

4.6.4 Validade da Escala

Validade € o grau em que uma escala ou um conjunto de medidas representa com
precisdo o conceito que pretende medir (HAIR Jr. et al., 2010, p.592). De forma pratica, o
objetivo da avaliagdo do contetdo da escala é garantir que os atributos da escala representem
ndo simplesmente questdes empiricas, mas também questdes praticas.

Hair Jr. et al. (2005) afirmam que existam trés formas de avaliar a validade de um
escala multivariada: a validade convergente, a validade discriminante e a validade
nomolodgica. Neste trabalho serd avaliada a validade convergente, a qual confirma que a
escala utilizada esta correlacionada a outras medidas conhecidas (HAIR Jr. et al., 2005;
MALHOTRA, 2006), como resultado de anélise fatorial exploratéria (AFE) e a validade
discriminante avalia se a escala € suficientemente diferente de outros conceitos podendo ser

considerada diferente por meio de matriz de correlagio (MALHOTRA, 2001).
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4.7 DIMENSIONALIDADE DA ESCALA SERVQUAL

Nesta etapa, foi realizada AFE para verificar a dimensionalidade da escala
SERVQUAL, foram avaliadas as correspondéncias das dimensdes da SERVQUAL,
adaptada ao ambiente em estudo, buscando verificar se essas dimensdes podem corresponder
aos conceitos que pretendem medir, as cinco dimensdes: tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia. Foram avaliados se os 34 atributos propostos pela
escala SERVQUAL modificada exibem o mesmo padrdo de cargas fatoriais propostos pela

escala original proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

4.8 DETERMINACAO DA UNIDIMENSIONALIDADE DA ESCALA

Nesta etapa foi realizada andlise fatorial buscando avaliar a unidimensionalidade da
medicao do construto “qualidade de servico”. Foi adotada a técnica de AFE na busca de
reducdo dos dados em um tnico fator, a qualidade do servigco, no intuito de verificar se os

dados de fato representam a dimensao estudada.

4.9 DETERMINACAO DAS DIMENSOES DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Com base na amostra obtida e nos resultados apresentados pelas correlacdes das
varidveis em estudo foram propostas novas dimensdes determinantes da qualidade em
servicos especificas para a construcdo de edificagdes habitacionais multifamiliares.

As dimensdes propostas foram extraidas através de AFE pelo método de
componentes principais com rotacdo OBLIMIN para cada fator, minimizando o niimero de
varidveis altas com cargas em um unico fator (JOHNSON; WICHERN, 2002;
MALHOTRA, 2006). O método OBLIMIN foi utilizado para a extracdo dos fatores, e seu
uso também é recomendado pelos autores da Escala SERVQUAL de medicao da qualidade
dos servigos, dado que o método de extragdo de componentes principais pode ser de dificil
interpretacdo (JOHNSON; WICHERN, 2002).

No processo de decisdo do nimero de fatores a serem extraidos foi utilizado do

critério de autovalores, os quais sdo representam a quantia de variancia explicada por um
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unico fator. Neste s6 foram considerados significativos os fatores que tiveram a sua
variancia explicada com valores maiores que 1 (HAIR Jr. et al., 2005; FAVERO et al.,
2009).

De forma complementar foi utilizado de critério relacionado a variancia extraida, que
se trata de uma abordagem baseada no percentual cumulativo da variancia total extraida por
fatores sucessivos (HAIR Jr. et al., 2005). Neste caso, conforme sugerem alguns autores
(HAIR Jr. et al., 2005; MALHOTRA, 2006) se buscou uma soluciao que explicasse mais que
60% do total de variancia extraida.

Com o intuito de indicar qual varidvel poderia representar cada fator, foram
respeitadas as cargas fatoriais extraidas para cada varidvel. Cargas associadas com valores
menores que 0,5 foram consideradas pouco relevantes e parte cargas cruzadas que
dificultavam sua interpretacdo também foram retiradas da amostra (HAIR Jr. et al., 2005;
MALHOTRA, 2006; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Como resultado, o conjunto de varidveis que restantes que apresentaram cargas
significativas retidas nos correspondentes fatores formaram as dimensdes da qualidade para
o servigo em estudo, determinando uma escala SERVQUAL modificada.

Apés ter sido realizada a extracdo dos fatores foram realizados exames de
confiabilidade e validade da escala conforme comentado nas subsecdes 3.6.3 e 3.6.4,

respectivamente.

4.10 CALCULO DOS GAPS PARA OS ITENS DA ESCALA SERVQUAL

Aos dados da amostra, apds serem tabulados e tratados, foram aplicados os calculos
dos Gaps da escala SERVQUAL de acordo com a equacdo proposta por Parasuraman,

Zeithaml e Berry (1985; 1988), de acordo com Figura 18.

Gap, =P, - E,

1 1

Figura 18 - Gap de qualidade do servico
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988).

Onde:
Gap; = avaliagdo da qualidade de servicos em relagdo ao item

P; =valor da medida de percep¢ao do item i
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E; = valor da medida de expectativa do item i;

i = variavel entre 1 e 34.

Conforme os autores (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988), o
Gap é a medida de resultante de diferenca entre o valor da medida da percepg¢do e o valor da
medida da expectativa em relagdo a determinado item i. Para cada uma das dimensdes da

SERVQUAL ¢€ realizada a média do grupo (ver Figura 19).

NP

n n

(_;ap:’ =

Figura 19 - Calculo do Gap da qualidade do servico
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988).

Onde:
Eap:l = valor médio avaliacdo da qualidade de servicos em relacdo aos fatores

relacionados ao item i até n;

Z P = soma dos valores valor da medida de percepcdo do item i até n;

1

Z P = soma dos valores da medida de expectativa do item i até n;

1

i e n=variavel entre 1 e 34.

Como medida final de qualidade em servico € atribuida a média da soma dos Gaps, o

que & considerado Gap5 (ver Figura 20).

i Eapi
Gap5=—+———

n

Figura 20 - Calculo do Gap 5 da qualidade do servico
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988).

Onde:
Gap5 = média das médias dos valores de avaliacao da qualidade de servigos em

relacdo aos fatores relacionados a dimensao.
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5 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdao apresentados e discutidos os resultados da pesquisa aplicada no
segmento da construcio de edificagdes habitacionais multifamiliares da regido de Caxias do

Sul-RS.

5.1 POPULACAO E AMOSTRAGEM

Buscando avaliar a qualidade dos servicos inerentes dos produtos ofertados pelo
mercado da constru¢do de habitagdes, este estudo contemplou compradores, ou usudrios, de
um modelo tipolégico construtivo com grande insercdo no mercado, os edificios
habitacionais multifamiliares. A populagdo escolhida foi composta por clientes, proprietdrios
de unidades autdnomas que tenham sido entregues no maximo h4 seis anos (2004) e, no
minimo, entregues e habitadas ha um ano (2009).

A pesquisa foi realizada em prédios das categorias H4/2A a H16/3A (Norma
Brasileira n°® 12.721 de 2005 — Avaliacdo de custos de constru¢do para incorporacao
imobilidria e outras disposi¢des para condominios edificio), caracterizadas e estratificadas
conforme os critérios adotados pela NBR 12721/2005.

Todas as unidade autdbnomas das edificacdes avaliadas, apds confrontar com padrdes
normativos da NBR 12.721/2005, foram identificadas e caracterizadas como de ‘“alto”
padrao. Quanto ao nimero de pavimentos, estes variaram entre 4 a 16 pavimentos,
compostos por apartamentos de 2 a 4 dormitérios. Neste horizonte, de acordo com Malhotra
(2006), cabe ressaltar que a amostra resultante apresenta caracteristicas de amostragem nao
probabilistica intencional, pois em seu procedimento todos os elementos da populacdo tém
uma probabilidade conhecida e superior a zero de integrar a amostra, e foram subordinadas

aos objetivos especificos do pesquisador, ou seja, avalaiar a qualidade dos servigos.
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O tamanho da amostra tomou como referéncia amostra intencional ndo probabilistica
(COCHRAN, 1965; MALHOTRA, 2006), onde foram considerados apenas os clientes que
adquiriram imoveis antes e durante o periodo de constru¢do do imdvel. No total da
populacdo foram enviados e postados 628 questiondrios em 33 empreendimentos de nove
empresas construtoras (Tabela 3). Destes, retornaram 190 questiondrios, dos quais somente
130 correspondiam a clientes propostos pela amostragem em questdo (ver Figura 21),
proprietarios que haviam participado dos servicos de constru¢do de maneira completa,
convivendo com etapas pré-transacionais, transacionais €  pos-transacionais

(CHRISTOPHER, 1997; MILAN; PAIVA; PRETTO, 2006).

Tabela 3 — Frequéncia e proporcao da amostra

% na ¥/ % no

Caracteristica do respondente Populacio Amostra ? o Total da

Amostra Valido

Amostra
Participante do processo de construcio 130 68,4 69,1 20,70
Nao participou do processo de construcio 58 30,5 30,9 9,55

Dados omitidos (missing value) 2 1,1

Total 628 190 100 100 30,25

Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.
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Figura 21 - Frequéncia por construtora
Fonte: Resultado proveniente da andlise de dados.

Na amostra obtida pela coleta de dados da pesquisa, dadas as dificuldades
decorrentes principalmente de efeito de erro de ndo resposta (HAIR Jr. et al., 2010) dos
questiondrios para populacdo existente de 628 unidades o tamanho de amostra validado em
130 respondentes, considerado o intervalo de confianca de 95% e a proporcdo amostral de

20,7%, resultou em margem de erro maximo associado de 7,1% (ver Tabela 4). Cochran
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(1965) atribui valores aceitdveis de erro de amostragem variando entre 3% e 5%, no entanto,
dadas as dificuldades relacionadas ao processo de coleta de dados ser limitado a 33
edificacdes construidas e entregues, relacionadas ao periodo de uso e a indice de ndo
resposta de 79,3%, esta limitacdo foi considerada aceitdvel para a presente pesquisa, tendo
em vista a dificuldade no processo de obtencdo de retorno dos questiondrios juntos aos

clientes das construtoras.

Tabela 4 — Respondentes por construtora

Empresa Unidades Préfiios Respondentes % de Resp ostas RZO&:}IO
Autonomas Avaliados Retorno Validadas Validado

A 105 5 29 15,26 12 9,23

B 25 3 13 6,84 19 14,62

C 33 2 19 10,00 2 1,54

D 152 3 25 13,16 10 7,69

E 65 3 23 12,11 11 8,46

F 40 3 15 7,89 12 9,23

G 86 10 36 18,95 28 21,54

H 58 1 11 5,79 17 13,08

I 64 3 19 10,00 19 14,62

Total Geral 628 33 190 100 130 100

Fonte: Resultado proveniente da anélise dos dados.

5.2 CARACTERIZACAO DOS RESPONDENTES

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos, Gianesi e Corréa (1996) afirmam
que € importante caracterizar o cliente a partir de dados demograficos, buscando obter um
perfil do mesmo. Segundo os autores, fatores demograficos, sociais e culturais influenciam o
comportamento do cliente na escolha de determinado servico ou produto. Neste trabalho,
tomou-se como base os formuldrios de caracterizagdo do cliente utilizados pela CEF para

obtencdo de crédito (CEF, 2011), os quais foram adaptados ao ambiente da pesquisa.

Quanto ao género dos respondentes, a Tabela 5 apresenta os resultados do
levantamento, onde se observa o perfil predominante do género masculino, compreendido
por 61,9% dos respondentes, enquanto o género feminino € compreendido por 38,1% de

respondentes da amostra.
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Tabela 5 - Distribuicao segundo género
Género (sexo) %
Masculino 61,9
Feminino 38,1

Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.

A Figura 22 apresenta a distribui¢do segundo o estado civil dos respondentes. Nesta

pode-se observar o perfil predominante de pessoas casadas, indicando uma propor¢ao de

77,8% da totalidade dos clientes da amostra.

Casado, com
separacao total
debens:
10,3%

Divorciado:
6.3%

Separado
judicialmente:

2,4%
Viavo:
1,6%
Figura 22 - Distribuicao segundo estado civil
Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.
Ensino
fundamental
incompleto
Pos-graduaciao 0,8%
Pos-graduacio completo: Fnsino
incompleto: fundamental
1.6% completo: 1,6%

Ensino superior E}IISIIIO médio
completo: mcomp!eto‘
0,8%

Ensino médio
completo: 4,7%

Figura 23 - Grau de escolaridade
Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.
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No que diz respeito ao grau de instrucao dos respondentes, 92,2 % dos respondentes
da amostra pertencem a um grupo que acessou o ensino superior, sendo que 76,6% destes
concluiram o ensino universitario, conforme mostra a Figura 23.

Pela Figura 24, pode-se verificar que mais da metade dos respondentes, 75% da
amostra, ja tem o imdvel pago, sendo que 17,2% utilizaram, ou utilizam, de financiamento

bancdrio e, outros 32,8%, que optaram por negociar o imdvel diretamente com o construtor.

itad Nio
uitada com .
Q R quitada, mas
financiamento com
direto P
. financiamento
¢/construtor: bancario:
17,2% 0.4%
A4
Quitada com Nao
financiamento quitada, mas
bancario: com
- .80, . financiamento
’ Quitada sem direto
financiamento: c/construtor:
50,0% iz con
D 15,6%

Figura 24 - Modelo de compra

Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.

A Tabela 6 demonstra que 69,2% da amostra ji apresenta experi€éncia em outro
processo de compra de imdveis, 0 que permite pressupor que para cerca de dois tercos dos
respondentes ja tenha passado por experiéncia prévia relacionada a servigos prestados por
construtoras, com consequente formagao de expectativas, percepcdes, opinido e julgamento

sobre os servicos recebidos.

Tabela 6 - Participacao em processo de compra de iméoveis

Participacio em Processo de Compra de Iméveis %0
Uma 30,8
Duas 35,4
Trés 14,6
Quatro ou mais 19,2

Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.

Por meio da Figura 25, pode-se analisar que 40,4% dos respondentes sdo assalariados
e 34,9% sao socios ou dirigentes de empresas. De outra parte, profissionais liberais e

profissionais auténomos representam 17,1% dos respondentes. Assim, observa-se que a
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maior parcela deles dizem respeito a individuos que apresentam atribuicdes e atividades de
trabalho, pessoas ainda atuando de forma ativa no mercado de trabalho, podendo se
pressupor que estes disponibilizem de pouco tempo para envolvimento com as atividades e o

processo de construgao.

Agssalariado
com hora extra:
7.8%
Rendimento de
al&tg:}j I A S; ;?é ‘1;)(10 i Aposentado/
pensionista:
0,2%
Rendimento de Autonomo:
aplicacio: Socioe 9,39%
0,8% dirigente de
empresa:
34,9% Profissional
liberal:
7.8%

Figura 25 - Tipo de renda individual
Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.

Além destes dados, pode-se verificar algumas outras caracteristicas. Se percebeu que
96,2% dos respondentes possuem no minimo um, ou mais de um automodveis, podendo-se
concluir que o automével faz parte da sua vidas. Além disso 65,4% dos respondentes
também sdo proprietdrios de outros imoéveis, além do relacionado a pesquisa em questdo,
podendo-se inferir que os clientes da presente amostra apresentam capacidade de compra e
podem significar potenciais futuros clientes ou investidores.

As Figuras 26 e 27 apresenta o desempenho de duas questOes relacionadas uma com
a a satisfacdo com a construcdo de edificagdo/apartamento que o cliente recebeu, e a outra
em quanto avaliou a sua satisfacdo com o atendimento geral recebido. Em ambas, pdde-se
verificar a alta incidéncia de clientes totalmente satisfeitos e satisfeitos, representando,

respectivamente, 79,2% relativo a obra e 79,7% relativo ao atendimento.



Totalmente
Insatisfeito:
4,6%

Insatisfeito:
10,0%

Nem
insatisfeito,
nem satisfeito:
6.2%

Figura 26 - Satisfacao com a obra
Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.

Totalmente
Insatisfeito:
4,7%

Insatisfeito:
11.7%

Nem
insatisfeito,

nem satisfeito:

3,9%

Figura 27 - Satisfacdo com o atendimento das construtoras
Fonte: Resultado proveniente da andlise dos dados.

5.3 ESCALA SERVQUAL MODIFICADA

95

A Escala SERVQUAL foi utilizada como base para transformar dados qualitativos

em dados quantitativos, ou seja, transformar as expectativas e as percep¢des dos clientes em

varidveis passiveis de medi¢do. A Escala SERVQUAL original fora considerada pelos

autores (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988) como uma ferramenta possivel

de ser aplicada a todos os setores, no entanto, com o desenvolver de pesquisas posteriores,

outros autores (CARMAN, 1990; CRONIN Jr.; TAYLOR, 1994a) sustentaram que a escala

apresentava melhor desempenho quando adequada e adaptada ao seu ambiente e contexto,
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neste caso, o de imdveis habitacionais. A Figura 28 apresenta os 34 atributos utilizados para

verificar a qualidade dos servicos e relacionados as cinco dimensdes da SERVQUAL.

*§ Ql.lest(”)(.as E
g é g Relacdo dos Atributos :g
Al a8 N
1 | 35 | ... exceléncia técnica e elevada qualidade de construcdo. TGl
T) 2 | 36 | ... mdo-de-obra motivada, organizada e comprometida. TG2
= 3 37 | ... habilidade, competéncia e conhecimento. TG3
2 4 | 38 | ... mdo-de-obra prépria. TG4
En 5 | 39 | ... ter equipamentos modernos na obra. TGS
S| 6 |40 | .. fornecer informagdes consistentes em tempo hébil. TG6
B 7 | 41 | ... boaaparéncia nas instalacdes fisicas da obra. TG7
8 | 42 | ... métodos inovadores de projeto e de construcio. TG8
= 9 | 43 | ... boareputacdo junto ao mercado. CF1
&) 10 44 | ... referéncias de alta qualidade a partir de clientes anteriores e consultores CF2
2 imobilidrios.
S| 11 | 45 | ... manter relacionamento aberto e honesto com o cliente. CF3
E 12 46 | ... mostrar interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de CF4
& construgao.
S| 13 | 47 | ... manter as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré estabelecido. | CF5
| 14 | 48 | ... fazer os servicos de projeto e de constru¢cdo bem feitos na primeira vez. CF6
_| 15|49 | ... informar ao cliente exatamente quando o trabalho vai ser realizado. RP1
é 16 | 50 | ... atender prontamente as solicita¢cdes do cliente, resolvendo qualquer problema. RP2
2| 17 | 51 | ... estar sempre disposto a ajudar. RP3
E 18 | 52 | ... ser flexivel para viabilizar alteracdes por parte do cliente. RP4
21 19 53 | ... disponibilizar solu¢des de projeto para aprovagdo do cliente com antecedéncia da RP5
z data de execugdo dos servigos.
% 20 | 54 | ... dispor de um sistema para atender a reclamacdes do cliente. RP6
& 71 55 | ... conceder prioridade as reclamagdes (erros, falhas e defeitos) apds a obra estar RP7
concluida.
22 | 56 | ... ter equipe(s) de trabalho cujo comportamento inspire confianca. SGl1
o 23 | 57 | ... dispor de pessoal competente para desempenhar fungdes técnicas. SG2
L| 24 | 58 | ... ter pessoal com conhecimento para responder a perguntas do cliente. SG3
2« 25 | 59 | ... ter funciondrios que sdo sempre educados com o cliente. SG4
E 26 60 | ...ter rpﬁo-de-obra suficiente para atender periodos de pico (alta demanda) de SG5
g0 SEervigos.
#| 27 | 61 | ... ter capacidade de resolver problemas de servi¢os subcontratados, caso estes SG6
falharem.
28 | 62 | ... dispor de pessoal competente para dar atencdo individualizada ao cliente. EP1
& | 29 | 63 | ... compreender as necessidades especificas do cliente. EP2
2130 | 64 | ... fazer um esforco para compreender as necessidades do cliente. EP3
% 31 | 65 | ... ter boa vontade com os interesses do cliente. EP4
g 32 | 66 | ... estar sempre disponivel ao cliente. EP5
/| 33 | 67 | ... prestar servigos pds-vendas durante o periodo de responsabilidade a defeitos. EP6
34 | 68 | ... produzir obras sem comprometer o orcamento do cliente. EP7

Figura 28 - Atrlbutos da SERVQUAL adaptado ao ambiente da construcao civil
Fonte : Adaptado de Ling e Chong (2005).

Para viabilizar tal adaptacio do questiondrio, foram realizadas pesquisas
bibliograficas, que indicaram a solucio de questiondrio utilizada por Ling e Chong (2005),
uma adaptacdo da SERVQUAL, a qual serviu de referencia, por ser uma escala ja aplicada,

validade e adaptada a realidade da construcdo civil. Baseando-se na Escala SERVQUAL
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original, Ling e Chong (2005) adaptaram e operacionalizaram a Escala SERVQUAL
original, a qual contém 22 atributos determinantes da qualidade dos servigos divididos em
cinco dimensdes, em 34 atributos divididos nas mesmas cinco dimensoes.

A partir do instrumento desenvolvido por Ling e Chong (2005) foram realizadas
adaptacdes na ferramenta de medicdo (questiondrio) no sentido de contextualizar a
linguagem e realidade do contexto desta pesquisa, a construcdo de edificagcdes
multifamiliares, conforme demonstrado pela Figura 28. A adequagdo e a adaptacdo do
instrumento de coleta de dados resultou em um questiondrio estruturado com 34 questdes
relacionadas as cinco dimensdes da SERVQUAL, o qual foi validade por meio de validacdo

de face proposta por Malhotra (2006).

5.4 DADOS PERDIDOS (MISSINGS VALUES)

Dados perdidos, ou missing values, podem ser considerados como resultado de erros
de entrada de dados, problemas de coleta de dados, derivados de erro sistematico ou mesmo
a recusa do respondente em responder determinada pergunta. Hair Jr. et al. (2005)
consideram que “raramente o pesquisador evita algum tipo de problema com dados
perdidos, o importante, portanto, é identificar padrdes e relacdes inerentes aos dados
perdidos com finalidade de manter, o mais proximo possivel, a distribuicdo original de
valores”. Os autores afirmam que a taxa de dados perdidos com valor abaixo de 10%, para
um caso, ou observacao individual, poderao ser ignorados. Na amostra em questao, os dados
apresentaram valor maximo de taxa de dados perdidos, neste caso indice um de ndo resposta,
de 3,85% (ver Tabela 7).

Apesar de Hair Jr. et al. (2005) considerarem que para casos de baixo indice de dados
perdidos os mesmos poderiam ser ignorados, no intuito de utilizar apenas os dados vélidos
da amostra, buscou-se atribuir um método de substituicao de valores dos dados para os casos
de perda de dados. Decidiu-se, entdo, optar por um método de troca dos dados perdidos por
um valor de substituicdo a partir de um conjunto de observacdes de dados vélidos da
amostra. Neste caso, se optou por substituir os valores perdidos pelo valor da média daquela

variavel com base nas respostas validas (HAIR Jr. et al., 2005).
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Tabela 7 - Quantidade de dados perdidos por atributo

Atributo Dados % Perdido Atributo Dac!os % Per.dido
Perdidos no Atributo Perdidos no Atributo
SG57P 5 1,54% RP16E 1 0,00%
SG23E 4 0,77% RP17E 1 0,00%
TG39P 4 0,77% RP18E 1 0,00%
TG3E 3 0,77% RP20E 1 0,00%
CF12E 3 0,77% RP21E 1 0,00%
TG37P 3 0,77% SG22E 1 0,00%
TG42P 3 0,77% SG24E 1 0,00%
SG58P 3 0,77% SG25E 1 0,00%
EP64P 3 0,77% EP29E 1 0,00%
TG4E 2 0,77% EP30E 1 0,00%
TGSE 2 0,77% EP31E 1 0,00%
TG7E 2 0,77% EP32E 1 0,00%
CF9E 2 0,77% EP33E 1 0,00%
CF11E 2 0,77% CF44P 1 0,00%
CF13E 2 0,77% CF45pP 1 0,00%
RP19E 2 0,77% CF46P 1 0,00%
SG26E 2 0,77% CF47P 1 0,00%
SG27E 2 0,77% CF48P 1 0,00%
EP28E 2 0,77% RP49P 1 0,00%
EP34E 2 0,77% RP50P 1 0,00%
TG38P 2 0,77% SG60P 1 0,00%
RP52P 2 0,77% EP62P 1 0,00%
RP55P 2 0,77% EP65P 1 0,00%
SG56P 2 0,77% EP66P 1 0,00%
SG59P 2 0,77% EP67P 1 0,00%
SG61P 2 0,77% TG35P 0 0,00%
EP68P 2 0,77% TG36P 0 0,00%
TGI1E 1 0,77% TG40P 0 0,00%
TG2E 1 0,77% TG41P 0 0,00%
TG6E 1 0,77% CF43pP 0 0,00%
TGSE 1 0,77% RP51P 0 0,00%
CF10E 1 0,77% RP53P 0 0,00%
CF14E 1 0,77% RP54P 0 0,00%
RP15E 1 0,00% EP63P 0 0,00%

Fonte: Resultado da analise de dados.
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5.5 ESTATISITICA DESCRITIVA

A andlise de estatistica descritiva demonstra o grau de concordancia dos
respondentes com cada atributo da escala proposta. Com auxilio do software PASW®
Statistics 18.0, as varidveis relacionadas aos atributos da qualidade em servigos de
edificacdes multifamiliares podem ser melhor visualizadas pelas Tabelas 8 e 9, relacionadas,

respectivamente, as expectativas e as percepc¢oes dos respondentes.

Tabela 8 - Estatistica descritiva dos atributos em suas dimensoes - Expectativas

Desvio

Dimensoes Atributos Minimo Maximo Média Padrdo Moda
TGI - Expectativa 1,0 5,0 4,72 0,73 5,0
TG?2 - Expectativa 1,0 5,0 4,71 0,73 5,0
TG3 - Expectativa 1,0 5,0 4,42 0,94 5,0
Lo TG4 - Expectativa 1,0 5,0 3,56 1,33 5,0
Tangiveis TGS - Expectativa 1.0 50 438 098 5.0
TG6 - Expectativa 1,0 5,0 4,53 0,88 5,0
TG7 - Expectativa 1,0 5,0 4,56 0,77 5,0
TGS - Expectativa 1,0 5,0 4,35 0,99 5,0
CF1 - Expectativa 1,0 5,0 4,63 0,85 5,0
CF2 - Expectativa 1,0 5,0 4,58 0,89 5,0
. CF3 - Expectativa 1,0 5,0 4,77 0,72 5,0
Confiabilidade CF4 - Expectativa 1,0 50 478 078 50
CF5 - Expectativa 1,0 5,0 4,67 0,82 5,0
CF6 - Expectativa 1,0 5,0 4,69 0,82 5,0
RP1 - Expectativa 1,0 5,0 4,74 0,67 5,0
RP2 - Expectativa 1,0 5,0 4,48 0,86 5,0
RP3 - Expectativa 1,0 5,0 4,50 0,87 5,0
Responsividade RP4 - Expectativa 1,0 5,0 4,33 1,00 5,0
RP5 - Expectativa 1,0 5,0 4,49 0,94 5,0
RP6 - Expectativa 1,0 5,0 4,44 0,94 5,0
RP7 - Expectativa 1,0 5,0 4,63 0,79 5,0
SG1 - Expectativa 1,0 5,0 4,64 0,81 5,0
SG2 - Expectativa 1,0 5,0 4,71 0,76 5,0
SG3 - Expectativa 1,0 5,0 4,58 0,87 5,0
Seguranca SG4 - Expectativa 1,0 50 460 086 5.0
SGS - Expectativa 1,0 5,0 4,47 0,91 5,0
SG6 - Expectativa 1,0 5,0 4,62 0,77 5,0
EP1 - Expectativa 1,0 5,0 4,37 0,96 5,0
EP2 - Expectativa 1,0 5,0 4,43 0,93 5,0
EP3 - Expectativa 1,0 5,0 4,41 0,96 5,0
Empatia EP4 - Expectativa 1,0 5,0 4,60 0,86 5,0
EPS5 - Expectativa 1,0 5,0 4,23 0,97 5,0
EP6 - Expectativa 1,0 5,0 4,71 0,77 5,0
EP7 - Expectativa 1,0 5,0 4,20 1,23 5,0

Fonte: Resultado da andlise de dados.
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Tabela 9 - Estatistica descritiva dos atributos em suas dimensoes - Percepcoes

Desvio

Dimensoes Atributo Minimo Maximo Média ~ Moda
Padrao
TG1 - Percepcio 1,0 5,0 4,02 0,97 4,0
TQG2 - Percepcio 1,0 5,0 3,84 0,94 4,0
TG3 - Percepg¢ao 1,0 5,0 3,91 0,85 4,0
Lo TG4 - Percepgao 1,0 5,0 3,29 1,23 3,0
Tangiveis TGS - Percepcio 2,0 50 364 093 3.0
TG6 - Percepcio 1,0 5,0 3,79 1,15 4,0
TGT7 - Percepcio 1,0 5,0 4,13 0,92 5,0
TGS - Percepcio 1,0 5,0 3,87 1,03 5,0
CF1 - Percepgdo 1,0 5,0 4,43 0,77 5,0
CF2 - Percepgdo 1,0 5,0 4,16 0,89 5,0
. CF3 - Percepcdo 1,0 5,0 4,15 1,04 5,0
Confiabilidade CF4 - Percepgiio 1,0 50 38 124 5.0
CF5 - Percepgdo 1,0 5,0 3,72 1,29 5,0
CF6 - Percepcdo 1,0 5,0 3,50 1,23 4,0
RP1 - Percepcao 1,0 5,0 3,82 1,19 5,0
RP2 - Percepcido 1,0 5,0 3,60 1,24 4,0
RP3 - Percepcio 1,0 5,0 4,01 1,10 5,0
Responsividade RP4 - Percepcio 1,0 5,0 391 1,07 5,0
RP5 - Percepcido 1,0 5,0 3,82 1,10 5,0
RP6 - Percepcido 1,0 5,0 3,62 1,26 5,0
RP7 - Percepcido 1,0 5,0 3,50 1,30 4,0
SG1 - Percepgao 1,0 5,0 3,93 1,07 5,0
SG2 - Percepgao 1,0 5,0 3,96 0,96 4,0
SG3 - Percepcao 1,0 5,0 3,96 1,01 4,0
Seguranca SG4 - Percepcio 1,0 50 414 105 50
SGS5 - Percepcao 1,0 5,0 3,46 1,11 3,0
SG6 - Percepcao 1,0 5,0 3,57 1,20 5,0
EP1 - Percepgdo 1,0 5,0 3,71 1,16 4,0
EP2 - Percepgio 1,0 5,0 3,82 1,11 4,0
EP3 - Percepgdo 1,0 5,0 3,90 1,15 5,0
Empatia EP4 - Percepgio 1,0 5,0 3,92 1,10 4,0
EPS5 - Percepcido 1,0 5,0 3,72 1,11 4,0
EP6 - Percepcdo 1,0 5,0 3,94 1,17 5,0
EP7 - Percepciao 1,0 5,0 3,89 1,02 5,0

Fonte: Resultado da analise de dados.

5.6 DIMENSIONALIDADE, CONFIABILIDADE E VALIDADE DA ESCALA

Avaliar a Escala SERVQUAL no intuito de verificar e certificar se o seu uso no
ambiente desta pesquisa, como ferramenta para medir a qualidade dos servicos, pode ser
considerado vélido, € um dos objetivos desta pesquisa. Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) sugerem que a Escala SERVQUAL seja avaliada nos mais diferentes ambientes e

setores que incorporam servigos. Complementando os estudos de Parasuraman, Zeithaml e
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Berry (1988), ressalta-se, mais uma vez, que Carman (1992) e Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1994b) sugerem que a Escala SERVQUAL seja adaptada e adequada ao contexto do
estudo dadas as especificidades de cada setor.

Neste sentido, é necessario avaliar se as dimensdes de tangiveis, confiabilidade,
presteza, seguranca € empatia apresentam cargas fatoriais semelhantes as encontradas nos
estudos dos autores da escala e se estas cargas, de fato, representam as respectivas
dimensdes originais. Portanto, neste estudo foram aplicadas técnicas de AFE buscando
avaliar a dimensionalidade, a confiabilidade e a validade da Escala SERVQUAL. A AFE foi
aplicada sobre os valores do Gap 5, na forma de diferenca dos escores de percep¢cdao menos a
expectativa, conforme mostra a Figura 20, em consondncia com ao proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988, 1991; 1994). Foi utilizado o mesmo método
proposto pelos autores da escala (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), o
método de analise fatorial por componentes principais com rotacdo dos eixos para
concentracdo de fatores, o método OBLIMIN com normaliza¢do Kaiser para a rotacdo dos
fatores, ambos disponiveis em software PASW® Statistics 18.0. Caso a estrutura de cinco
fatores seja gerada automaticamente através da analise fatorial, retendo as varidveis em suas

devidas dimensdes, considera-se que fica confirmada a confiabilidade da escala.

5.6.1 Analise da Confiabilidade da Escala SERVQUAL

Conforme sugerido por Malhotra (2001) e Hair Jr., et al (2005), inicialmente, hd a
necessidade de verificar se os dados apresentam correlacdes suficientes para justificar a
aplicacdo da andlise fatorial. Para tanto, foi aplicado o teste de esfericidade de Barlett, para
verificar a existéncia de correlagdo interna entre aos dados das varidveis e a medida de
adequacdo da amostra (MSA — measurement systems analysis) para verificar a o grau de
inter-relacdo entre as varidveis da amostra (ver tabela 10).

Para o teste de esfericidade de Barlett a amostra apresentou um valor de 4011,712,
com significancia de 0,000, que representa a existéncia de correlagcdes ndo-nulas na amostra.
A medida de adequacdo da amostra (MSA) apresentou valor de 0,939 (ver Tabela 10),
indicando que as varidveis podem ser “perfeitamente previstas sem erros pelas outras
variaveis” (HAIR, Jr., et al., 2005, p. 110). Portanto, o conjunto de varidveis pode ser

considerado adequado para ser realizada a andlise fatorial, pois atende aos seus requisitos.
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Tabela 10 - Valores de KMO e Teste de Esfericidade de Barlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequacio da amostra. 0,939
Teste de Esfericidade de Barlett Aprox. Qui-Quadrado 4011,712
gl. 561,000
sig. 0,000

Fonte: Resultado da andlise de dados.

Avaliando a confiabilidade da escala, pdode-se verificar que, buscando avaliar o grau
de consisténcia entre as multiplas medidas das varidveis, o valor geral do Alfa de Cronbach
para a escala variou entre 0,873 e 0,924, em acréscimo, os valores de confiabilidade
composta variaram de 0,855 a 0,964, o que garante um alto grau de consisténcia interna para
os dados, alids conforme apresentado nas Tabelas 11 e 12. Com relacdo a variancia extraida
(VE), Hair Jr. et al. (2005) sugerem que valores acima de 0,5 apresentam convergéncia
adequada. Se relacionado aos resultados obtidos pode-se considerar que as dimensodes
tangiveis e confiabilidade, com valor de 0,453, apresentam convergéncia abaixo de 0,5, no

entanto, valor proximo do limite recomendado.

Tabela 11 - Valores de Alta de Cronbach da para as dimensoes da escala

Dimensoes Alta de Cronbach Variaveis Itens
Tangiveis 0,873 TG1 a TGS 8
Confiabilidade 0,868 CF1 a CF6 6
Presteza 0,924 RP1 a RP7 7
Seguranca 0,920 SG1 a SG6 6
Empatia 0,920 EP1 a EP6 7

Fonte: Resultado da analise de dados.

Tabela 12 - Valores de confiabilidade composta e varidncia extraida para as dimensées

da escala
Dimensoes Confiabilidade Composta Variancia Extraida
Tangiveis 0,866 0,453
Confiabilidade 0,855 0,453
Responsividade 0,915 0,607
Seguranca 0,964 0,587
Empatia 0,905 0,581

Fonte: Resultado da analise de dados.
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5.6.2 Analise da Dimensionalidade da Escala SERVQUAL

Segundo Hair Jr. et al. (2005), na interpretacdo dos fatores de andlise fatorial o
pesquisador deve sempre fazer suposicdes e julgamentos relacionados as dimensdes em que
as varidveis devem ser agrupadas. Para tanto, foi utilizado o método de andlise fatorial com
rotacao obliqua de fatores (Oblimin), que pode representar o agrupamento de varidveis com
maior precisdo, pois neste através da rotacdo do eixo pode-se melhor identificar o
agrupamento de varidveis. O mesmo método € sugerido e utilizado por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) para encontrar as dimensdes que compde a SERVQUAL.

Como resultado verificou-se que as varidveis apresentaram, de modo geral, valores
de comunalidades que explicam pela solucdo fatorial adotada (ver Tabela 13). No entanto,
somente a varidvel TG7 apresentou valor de comunalidade de 0,43, que pode ser
considerada uma varidvel sem explicacdo suficiente a partir da variancia compartilhada com
todas as outras varidveis, por ser considerada baixa a sua correlacdo (HAIR Jr. et al., 2005).

A Tabela 13, portanto, apresenta os resultados da AFE com rota¢do obliqua de
fatores (Oblimin), e demonstra que emergiram cinco fatores da extra¢do. Tendo como base a
regra do autovalor (eigenvalue) superior a 1, a formacao de cinco fatores para a amostra em
questao explica 70,61% das variancias extraidas.

A partir da variancias extraidas (ver Tabela 14), pode-se pressupor a existéncia de
cinco fatores, o0 mesmo nimero que emergiu nos estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1998), o que poderia indicar a confirmacdo das dimensdes propostas pelos autores da
SERVQUAL. No entanto, a solu¢ao de cargas fatoriais apresentada pela matriz OBLIMIN
com cargas fatoriais rotacionados apresentou estrutura muito instdvel na relacdo entre as
varidveis e as dimensdes dos servicos, o que dificulta uma primeira solu¢do conclusiva.

Analisando os resultados da Tabela 14, pode-se verificar que alguns itens apresentam
cargas fatoriais elevadas sobre mais de um fator. O Fator 1 representa 54,91% da variancia
total da amostra, e possui concentracdo de altas cargas fatoriais, contendo 20 varidveis, todas
com elevada carga fatorial (carga fatorial>0,4), estando a maior parte concentrados nas
dimensdes presteza, seguranca e empatia. Nestes, as varidveis RP1 e RP4 apresentam
elevadas cargas cruzadas com os Fatores 2 e 5 respectivamente. Como Unica varidvel fora

das dimensdes presteza, seguranga e empatia, a varidvel TG6.
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p Fatores ™ Comunalidades
Variavel
1 2 3 4 5
TG1 0,472 0,725
TG2 0,608 0,738
TG3 0,602 0,696
TG4 0,527 0,459 0,687
TGS 0,649 0,759
TG6 0,428 0,698
TG7 0,549 0,430
TGS 0,470 0,541
CF1 0,726 0,732
CF2 0,715 0,751
CF3 0,553 0,419 0,766
CF4 0,798 0,685
CF5 0,784 0,745
CFo6 0,487 0,775
RP1 0,431 0,408 0,717
RP2 0,647 0,715
RP3 0,741 0,751
RP4 0,441 0,411 0,704
RP5 0,467 0,720
RP6 0,877 0,718
RP7 0,804 0,779
SG1 0,617 0,650
SG2 0,629 0,729
SG3 0,640 0,731
SG4 0,630 0,755
SG5 0,763 0,634
SG6 0,702 0,695
EP1 0,853 0,740
EP2 0,819 0.742
EP3 0,786 0.783
EP4 0,759 0.806
EPS 0,679 0.729
EP6 0,487 0.632
EP7 0,735 0,555

Fonte: Resultado da andlise de dados.

Meétodo de extraclo: Andlise de componentes principais. Método de Rotacdo: Oblimin com
Normaliza¢do Kaiser.

As cargas fatoriais menores que 0,4 ndo sio representadas nesta tabela.

a.

b.

O Fator 2 representa 5,3% da variancia da amostra e comtempla a presenca de oito

varidveis, uma com carga cruzada, a RP1, e as varidveis com cargas elevadas se concentram

em questdes relacionadas as dimensdes tangiveis e confiabilidade. O Fator 3 apresenta

agrupamento de cinco varidveis, sendo que quatro delas, TGl até TG4, emergiram

relacionadas a dimensao tangiveis da SERVQUAL, explicado por 3,778% da variancia total

da amostra. O Fator 4 emerge com altas cargas fatoriais relacionadas a quatro itens, as

varidveis CF1, CF2, CF3 e EP7,

sendo que trés delas relacionadas a dimensao

confiabilidade da Escala SERVQUAL e sdo explicadas por uma variancia total de 3,495%
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no total da amostra. O Fator 5, por sua vez, apresenta uma Unica carga fatorial elevada, a

varidvel RP4, que apresenta carga cruzada com Fator 1.

Tabela 14 - Resultado para a extracao de fatores

Autovalores Iniciais * ™ Soma do Quadradoldas Cargas Fatoriais
.. Rotacionadas
Variavel
Total % Ade . Acumulado Total
Variancia

1 18,670 54,910 54,910 16,764
2 1,805 5,308 60,218 10,223
3 1,285 3,778 63,996 5,820
4 1,188 3,495 67,492 10,058
5 1,063 3,125 70,617 1,128
6 0,995 2,925 73,543

7 0,811 2,386 75,928

8 0,733 2,156 78,084

9 0,642 1,890 79,974

10 0,619 1,821 81,795

11 0,565 1,662 83,457

12 0,532 1,565 85,022

13 0,474 1,394 86,416

14 0,436 1,283 87,699

15 0,401 1,180 88,879

16 0,386 1,136 90,014

17 0,350 1,030 91,045

18 0,333 0,981 92,025

19 0,305 0,897 92,922
20 0,279 0,820 93,742
21 0,260 0,765 94,507
22 0,249 0,734 95,241
23 0,234 0,689 95,930
24 0,197 0,581 96,511
25 0,170 0,501 97,012
26 0,162 0,478 97,490
27 0,152 0,446 97,937
28 0,147 0,432 98,369
29 0,130 0,381 98,750
30 0,106 0,311 99,061
31 0,098 0,290 99,351
32 0,077 0,227 99,578
33 0,074 0,217 99,795
34 0,070 0,205 100,000

Fonte: Resultado da andlise de dados.

* Método de extragdo: Andlise de Componentes Principais.

® Quando os componentes sio correlacionados, a soma do quadrado das cargas fatoriais nio podem ser
adicionadas para obter a variancia total.

De forma geral, pode-se considerar que os fatores ndo emergiram da mesma forma
que na Escala SERVQUAL, pois dos cinco fatores extraidos, a priori, somente dois

puderam ser caracterizados pelas dimensdes da escala proposta por Parasuraman, Zeithaml e
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Berry (1988) e, mesmo assim, de forma parcial. Portanto, pode-se concluir que a solucao
inicial de cinco fatores gerou matriz de cargas fatoriais muito instivel entre os setores de
Servicos.

Considerando este resultado ndo ser uma solucao conclusiva e final, tanto Hair Jr. et
al. (2005) quanto Malhotra (2006) sugerem a re-interpretacao dos fatores e purificacdo dos
dados, considerado o conjunto de varidveis ndo ter apresentado uma estrutura “6tima”,
decorrente das varidveis apresentarem cargas cruzadas, ou mesmo baixa comunalidade.
Hair Jr. et al. (2005) afirma que a andlise fatorial permite incluir a eliminagao de varidveis, a
mudanga de método de rotagcdo ou mesmo o aumento do nimero de fatores considerando
que foram encontrados problemas na identificacdo das dimensdes da SERVQUAL. Dado a
SERVQUAL ser um instrumento anteriormente ja validado (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; 1991; 1996; CARMAN, 1990; CRONIN Jr.; TAYLOR,
1992; 1994; TEAS 1993; 1994; BUTTLE, 1994; GILMORE; McMULLAN, 2009;
HOXLEY, 2000a; 2000b; 2006; FORSYTHE, 2008) serd considerada somente a op¢do de

exclusdo de varidveis para refinar o questiondrio proposto nesta pesquisa.

5.7 AVALIACAO DA UNIDIMENSIONALIDADE

Tendo em vista a escala utilizada ndo ter ratificado as cinco dimensdes originais que
compdem da Escala SERVQUAL, buscou-se, entdo, avaliar o quanto as varidveis da escala
estdo correlacionadas e podem ser representada por um tunico s conceito, a qualidade dos
servicos, como forma de avaliar a unidimensionalidade da escala. Neste sentido, Hair Jr. et
al. (2005) sugerem que a escala proposta seja avaliada mediante a AFE, realizada realizada
com base extragdo da matriz fatorial de um unico fator com o objetivo de avaliar se existem
cargas fatoriais elevadas para cada varidvel no conjunto da amostra para o fator qualidade
NoS SEervigos.

Os resultados confirmam altas cargas de correlagdo para quase todo o conjunto de
varidveis da escala proposta. A varidvel TG7, com carga fatorial extraida de 0,463, (ver
Tabela 15) foi extraida do conjunto da amostra por ter apresentado baixo carregamento.
Segundo Hair Jr. et al. (2005), s@o considerados aceitdveis valores maiores que 0,5 para
tamanho necessario minimo de amostra de 120 questiondrios validados. Neste caso, como
foram validados 130 questiondrios, foi considerado 0,5 com valor de referéncia. Decorrente

da extracdo de unidimensionalidade, a varidvel TG7 foi retirada do conjunto da amostra.



107

Posterior a sua retirada, foi verificada novamente a confiabilidade do conjunto da amostra
sobre os itens remanescentes através do calculo de Alfa de Cronbach, e reverificada a
medida de adequacdo da amostra (MSA), bem como refeito o teste de esfericidade de

Barlett.

Tabela 15 - Extracao de fator um tnico fator - unidimensionalidade

Variaveis Fator 1° Comunalidade Variaveis Fator 1° Comunalidade
TG1 0,752 0,565 RP4 0,690 0,476
TG2 0,701 0,491 RP5 0,716 0,513
TG3 0,678 0,459 RP6 0,776 0,602
TG4 0,555 0,308 RP7 0,838 0,702
TGS 0,762 0,580 SG1 0,771 0,594
TG6 0,794 0,631 SG2 0,834 0,695
TG7 0,463 0,214 SG3 0,842 0,709
TGS 0,610 0,372 SG4 0,759 0,576
CF1 0,714 0,510 SG5 0,733 0,538
CF2 0,721 0,520 SG6 0,798 0,636
CF3 0,725 0,525 EP1 0,786 0,617
CF4 0,549 0,302 EP2 0,806 0,650
CF5 0,681 0,464 EP3 0,786 0,617
CFé6 0,817 0,668 EP4 0,838 0,703
RP1 0,764 0,584 EP5 0,773 0,598
RP2 0,825 0,680 EP6 0,782 0,612
RP3 0,830 0,689 EP7 0,520 0,271

Fonte: Resultado de andlise de dados.
*  Método de Extracdo de componentes principais.

O resultado apresentado para a consisténcia interna dos dados foi considerado alto,
dado o valor do Alfa de Cronbach ter atingido 0,974 na totalidade das varidveis apresentadas
pela amostra, o que garante a alto grau de consisténcia interna dos dados (ver Tabela 15).

Pode-se considerar que os altos valores de alfa de Cronbach associados as altas
cargas fatoriais extraidas da amostra, variando de 0,446 a 0,827 (ver Tabela 16) para um
unico fator, podem ser consideradas unidimensionais e, portanto, podendo ser confirmada a

afirmacdo de que os dados representam o construto qualidade nos servicos.
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Tabela 16 - Resultado para a Alfa de Cronbach

Média da Varianciada Item Corrigido Quadrado da Alfa de

Variavel Escala com o Escala sem no Total da Multipla Cronbach sem
Item Delatado Item Deletado Correlacao Correlacdo  Item Deletado
TG1 -22,484 1087,129 0,732 0,743 0,974
TG2 -22,315 1087,902 0,677 0,760 0,974
TG3 -22,678 1086,885 0,653 0,742 0,974
TG4 -22,909 1087,908 0,535 0,630 0,974
TGS -22,442 1077,970 0,747 0,765 0,973
TG6 -22,440 1067,159 0,777 0,842 0,973
TGS -22,707 1088,642 0,583 0,574 0,974
CF1 -22,988 1097,321 0,691 0,711 0,974
CF2 -22,764 1089,075 0,696 0,724 0,974
CF3 -22,322 1089,740 0,704 0,778 0,974
CF4 -21,692 1089,830 0,529 0,668 0,974
CF5 -22,153 1085,995 0,664 0,739 0,974
CFé6 -22,285 1066,127 0,802 0,874 0,973
RP1 -22,260 1070,745 0,747 0,713 0,973
RP2 -22,298 1065,689 0,810 0,780 0,973
RP3 -22,686 1069,545 0,816 0,830 0,973
RP4 -22,763 1077,230 0,672 0,687 0,974
RPS -22,505 1074,158 0,700 0,717 0,974
RP6 -22,363 1057,413 0,756 0,783 0,973
RP7 -22,054 1057,017 0,823 0,831 0,973
SG1 -22,476 1077,977 0,752 0,748 0,973
SG2 -22,428 1073,000 0,819 0,817 0,973
SG3 -22,561 1071,154 0,827 0,798 0,973
SG4 -22,718 1078,495 0,740 0,740 0,973
SG5 -22,171 1073,025 0,715 0,680 0,974
SG6 -22,135 1065,379 0,785 0,708 0,973
EP1 -22,520 1065,135 0,766 0,781 0,973
EP2 -22,579 1069,088 0,789 0,787 0,973
EP3 -22,669 1066,050 0,767 0,791 0,973
EP4 -22,508 1067,830 0,822 0,872 0,973
EP5 -22,671 1071,202 0,754 0,820 0,973
EP6 -22,407 1070,755 0,763 0,737 0,973
EP7 -22,877 1097,937 0,501 0,541 0,975

Fonte: Resultado de analise de dados.

5.8 DIMENSOES ENCONTRADAS DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Estando garantida a unidimensionalidade da escala, visto que esta satisfaz os niveis

necessdarios de confiabilidade que esta realmente mede a qualidade dos servicos, encaminha-
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se, entdo, para a avaliacdo sua validade.Conforme sugerido por Hair Jr. et al. (2005),
buscou-se validar a escala através do método de validade convergente, buscando avaliar o

grau em que duas medidas do mesmo conceito estao relacionadas.

Tabela 17 - Matriz OBLIMIN com cinco fatores

a, b.

Variaveis 1 » Fatoges 4 5 Comunalidades ©
TG1 0,625 0,728
TG2 0,694 0,755
TG3 0,657 0,690
TG4 0,594 0,458 0,729
TGS 0,673 0,759
TG6 0,419 0,698
TGS 0,515
CF1 0,491 0,739
CF2 0,406 0,436 0,756
CF3 0,650 0,764
CF4 0,855 0,709
CF5 0,823 0,765
CFé6 0,529 0,776
RP1 0,447 0,701
RP2 0,604 0,713
RP3 0,695 0,752
RP4 0,424 0,522 0,712
RP5 0,438 0,569 0,755
RP6 0,852 0,726
RP7 0,766 0,776
SG1 0,575 0,638
SG2 0,599 0,740
SG3 0,614 0,734
SG4 0,564 0,704
SG5 0,745 0,639
SGé6 0,655 0,696
EP1 0,829 0,746
EP2 0,795 0,739
EP3 0,762 0,779
EP4 0,728 0,809
EP5 0,661 0,738
EP6 0,470 0,631
EP7 0,741 0,617

Autovalor * 18464 1,769 1274 1,165 1,055 % Variancia
Acumulada
% de Variancia Explicada “ 55,953% 5,359% 3,861% 3,529% 3,197% 71,899%

Fonte: Resultado da andlise de dados.

*  Método de extragdo: Andlise de componentes principais.

Método de Rotagdo: Oblimin com Normaliza¢do Kaiser;

As cargas fatoriais menores que 0,4 ndo sio representadas nesta tabela;
Meétodo de extragdo: Andlise de componentes principais.

Por meio de AFE foi possivel re-especificar do modelo de escala utilizada

anteriormente. O refinamento da escala ocorreu através da avaliacdo das comunalidades, da
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andlise das variancias extraidas e da andlise das cargas fatoriais problemadticas e
inadequadas. Dado ndo terem sido detectadas falhas nas comunalidades, nem nas variancias
extraidas, as quais foram consideradas aceitdveis, as andlises se concentraram nas cargas
fatoriais. Foram consideradas varidveis problemdticas aquelas que apresentaram baixas
cargas extraidas, com valores menores que 0,5, pois aliado ao tamanho da amostra, de 130
dados validos, garantem niveis de significancia de 0,05 (a) e nivel de poder estatistico de
80%. As variaveis consideradas inadequadas foram, entdo, ignoradas e retiradas do conjunto

da amostra por serem consideradas inadequadas ao problema de pesquisa (ver Tabela 17).

5.8.1 Validade Convergente

A andlise da validade convergente foi realizada sobre os dados remanescentes do
conjunto da amostra. Conforme € apresentado Tabela 18, o teste de esfericidade de Barlett
repercutem valor de 3956,896, com significancia de 0,000, que representa a existéncia de
correlagdes ndo-nulas na amostra. A medida de adequacdo da amostra (MSA) apresentou
valor de 0,940, indicando que as varidveis podem ser ‘“perfeitamente previstas sem erros
pelas outras varidveis” (HAIR Jr. et al., 2005, p. 110). Portanto, o conjunto de varidveis
pode ser considerado adequado para ser realizada andlise fatorial, pois atende aos seus

requisitos.

Tabela 18 - Valores de KMO e Teste de Barlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequacio da amostra. 0,940
Teste de Esfericidade de Barlett Aprox. Qui-Quadrado 3956,896
gl. 528,000
sig. 0,000

Fonte: Resultado da analise de dados.

Nesta etapa foi realizada AFE tendo como base para a andlise os valores resultantes
da variancia total explicada da amostra e autovalores maiores que 1 conforme proposto
vérios autores (JOHNSON; WICHERN, 2002; HAIR Jr. et al., 2005; MALHOTRA, 2006).
Ap0s os resultados terem apresentado valores de variancia e autovalores compativeis com as
recomendacdes, entdo se prosseguiu suprimindo itens que apresentaram elevado grau de

inconsisténcia nas matrizes de cargas fatoriais (CF) iniciais, CF<0,5 (HAIR Jr. et al., 2005).
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Ao serem extraidas variaveis da amostra, faz-se necessario re-examinar a estrutura fatorial
do conjunto de itens, e recalcular os coeficientes de Alfa de Cronbach buscando avaliar a
consisténcia interna dos dados.

Como resultado de uma primeira extragdo (ver Tabela 17), pode-se verificar que as
cargas fatoriais extraidas se apresentaram inadequadas para as varidveis TG4, TG6 CFl1,
CF2, RP1 RP4, RP5 e EP6 ou por apresentarem baixo valor de CF, ou por apresentarem
cargas cruzadas. O Fator 1 apresentou dados condensados relacionados as dimensdes
presteza, seguranca e empatia, incluindo 18 varidveis, trés deles apresentando baixas cargas
fatoriais ou cargas cruzadas, responsdvel por 55,935% da variancia explicada da amostra.
O Fator 2 contém sete varidveis, trés delas relacionadas a dimensdo tangiveis, trés
relacionadas a dimensao confiabilidade e uma tnica, com baixa carga fatorial, relacionada a
dimensdao presteza. O Fator 3, contendo cinco varidveis apresentou concentracdo de
varidveis da dimensdes tangiveis. O Fator 4 apresentou uma unica varidvel com carga
fatorial representativa relacionada a dimensdo empatia. Por fim, o Fator 5 apresentou uma
Unica varidvel, com baixa carga fatorial, representando ser fator inconsistente.

Em uma terceira rodada de andlise, a matriz apresentada resultou em trés fatores (ver
Tabela 19) explicados por uma variancia de 68,484%, valor menor que a primeira extracao
de cinco fatores, porém com uma configuragdo mais praitica dos fatores relacionados no
Fator 1 a presteza, a seguranca e a empatia e dois fatores restantes relacionados a tangiveis e
a confiabilidade. Desta extra¢do resultaram inconsisténcias relacionadas as varidveis TGS,
CF6 e EP7, as quais foram consideradas inadequadas e retiradas para uma terceira extragao.

Por fim, em uma terceira extracdo, considerada a versdo final, acabaram sendo
configurados também trés fatores, explicados por uma varidncia total de 71,681%, valor
semelhante a extragado inicial de 71,899%, que apresenta uma maior significancia pratica das
varidveis relacionadas aos seus respectivos fatores. Os resultados desta matriz fatorial,
considerada como soluc¢do final, estdo apresentadas na Tabela 19, e demonstra que tanto as
cargas fatoriais, quanto os valores de comunalidade sio maiores que 0,5 conforme
recomendado por Hair Jr. et al. (2005). Tais resultados garantem um nivel de significancia

estatistica de 0,05 (o) e um nivel de poder estatistico >de 80%.

> Poder estatistico: probabilidade de encontrar o relacionamento descrito de forma correta quando ele existe
(HAIR Jr. et al., 2005).
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Tabela 19 - Matriz OBLIMIN com trés fatores

a,b.
Variavel Fatores Comunalidades®
1 2 3
TG1 -0,666 0,704
TG2 -0,774 0,722
TG3 -0,904 0,782
TG5 0,543 0,717
CF3 -0,836 0,792
CF4 0,835 0,767
CF5 0,796 0,832
RP2 0,748 0,702
RP3 0,847 0,730
RP6 0,915 0,703
RP7 0,873 0,756
SG1 0,659 0,605
SG2 0,660 0,709
SG3 0,648 0,732
SG4 0,594 0,609
SG5 0,699 0,592
SGé6 0,696 0,696
EP1 0,923 0,744
EP2 0,883 0,734
EP3 0,814 0,702
EP4 0,815 0,776
EP5 0,754 0,666
Autovalor 13,234 1,475 1,060 % Variancia
Acumulada
% de Variancia Explicada® 60,156% 6,706% 4,818% 71,681%

Fonte: Resultado da andlise de dados.

*  Método de extragdo: Andlise de componentes principais.

Meétodo de Rotag@o: Oblimin com Normalizac¢do Kaiser.

As cargas fatoriais menores que 0,4 ndo sdo representadas nesta tabela.
Meétodo de extra¢do: Andlise de componentes principais.

Os resultados de Alfa de Cronbach, confiabilidade composta e variincia extraida
utilizados para analisar a consisténcia interna dos dados para cada uma das trés dimensdes
podem ser visualizadas na Tabela 20 e 21. Os valores de Alfa de Cronbach foram
considerados altos, pois resultaram valores entre 0,844 de 0,965, bem como valores de 0,76
a 0,963 para a confiabilidade composta, para o conjunto da amostra garante a alto grau de
consisténcia interna dos dados. Os resultados de variancia extraida, os quais todos atingiram
valores acima de 0,5, também sugerem convergéncia adequada para cada uma das trés
dimensoes.

E possivel verificar que os trés fatores (dimensdes) resultantes apresentam um total
de 22 varidveis e formam um quadro de dimensdes reduzidas, se comparada a Escala
SERVQUAL. A concentracdo maior no Fator 1, com dezenove varidveis, trés varidveis no

Fator 2 e quatro varidveis no Fator 3, como consta na Tabela 20.
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Tabela 20 - Confiabilidade Alfa de Cronbach para trés fatores

Fatores Alfa de Variavel N° de Itens
Cronbach
RP2, RP3, RP6, RP7, SG1, SG2, SG3, SG4, SG3, SG6, EP1, EP2, EP3,
1 0,965 15
EP4 e EPS.
2 0,844 | TG5, CF4 e CF5. 3
3 0,889 |TG1, TG2, TG3 e CF3.
Fonte: Resultado da andlise de dados.
Tabela 21 - Confiabilidade composta para trés fatores
Fatores Confiabilidade Composta Variancia Extraida
1 0,963 0,632
2 0,760 0,515
3 0,843 0,574

Fonte: Resultado da andlise de dados.

5.8.2 Validade Discriminante

A matriz de correlagio apresentada pela Tabela 22 demonstra o grau em que os trés
fatores (dimensdes) estdo correlacionados através da qual se verificar que as correlagdes
existentes entre as varidveis sao de média a baixa. Neste caso, hd correlacdo inversa entre os
Fatores 1 e 3, e entre os Fatores 2 e 3, e ,de outra parte, existe baixa correlacdo entre os
Fatores 1 e 2. As correlagdes existentes indicam o grau em que os conceitos similares sao
distintos, portanto o resultado comprovacao que os fatores extraidos sdo suficientemente

distintos o que garante validade discriminante da amostra.

Tabela 22 - Matriz de correlacio de trés fatores

Fatores™ 1 2 3
1 1,000
2 0,435 1,000
3 -0,663 -0,415 1,000

Fonte: Resultado da anélise de dados.
*  Método de extragdo: Andlise de componentes principais.
Meétodo de Rotag@o: Oblimin com Normalizacdo Kaiser.

De forma conclusiva, pode-se verificar que os trés fatores encontrados podem ser

N

associados a conceitos, o que permite validar seu conteido quando aplicado ao setor da
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construcdo de edificacdes multifamiliares. A Figura 29 apresenta os atributos relacionado as

suas respectivas dimensdes como resultado da analise fatorial.

Dimensoes Originais Fator 1 Fator 2 Fator 3
da SERVQUAL
Tangiveis TGS, TG1,TG2, TG3 e
Confiabilidade CF4 e CF5 CF3
Responsividade RP2, RP3, RP6, RP7,
SG1, SG2, SG3, SG4, SGS,
Seguranca SG6,
Empatia EP1, EP2, EP3, EP4 ¢ EP5

Figura 29 - Correlacao dos trés fatores com a SERVQUAL

Fonte: Resultado da andlise de dados.

As varidveis RP2, RP3, RP6, RP7, SG1, SG2, SG3, SG4, SG5, SG6, EP1, EP2, EP3,
EP4 e EP5S que originariamente se apresentavam em trés dimensoes, segundo a Escala
SERVQUAL (LING; CHONG, 2005), fundiram-se em uma unica dimensdo, aqui
denominada de “Responsividade”. As varidveis TGS CF2 e CF3 compuseram a dimensao
denominada “Confiabilidade” e, por fim, as varidveis TGIl, TG2, TG3 e CF3,
caracterizaram a dimensdo denominada “Competéncia”, conforme pode ser visto na Figura
28.

Carman (1990), ao criticar a Escala SERVQUAL original, afirma que as suas
dimensdes iniciais podem ndo retratar exatamente o contexto dos servicos em andlise e de
suas especificidades, desaconselhando a generalidade da escala a todos os servicos
indistintamente, o que posteriormente fora ratificado por Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1994). Sendo assim, se relacionadas a escala SERVQUAL original (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), que serviu de referéncia para o desenvolvimento dos fatores
determinantes da qualidade de servico, pode-se verificar que o Fator 1, incorporou as
varidveis relacionadas as dimensdes responsividade, seguranca e empatia da escala original.
Para analisar as dimensdes relacionadas ao Fator 1 foram consideradas inicialmente seus
atributos de forma individual, como segue: (i) responsividade: disposicdo de prestar o
servigo prontamente; (ii) seguranga: conhecimento e cortesia dos funciondrios aliados a sua
habilidade de transmitir confianga, seguranca e credibilidade; (iii) empatia: fornecimento de
atencdo individualizada, facilidade de contato e comunicacdo com o cliente
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Pode-se supor que os clientes da

amostra analisada apresentaram no Fator 1 uma dimensdo que incorpora atributos de 3
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dimensodes diferentes relacionadas a velocidade e eficidcia no atendimento ao cliente (ver

Figuras 30). Portanto, esta dimensao foi denominada Responsividade.

Variavel Itens
.. atender prontamente as solicita¢des do cliente, resolvendo qualquer problema. RP2
.. estar sempre disposta a ajudar. RP3
.. dispor de um sistema para atender a reclamagdes do cliente. RP6
.. conceder prioridade &s reclamagdes (erros, falhas e defeitos) apds a obra estar RP7

concluida.

.. ter equipe(s) de trabalho cujo comportamento inspire confianca. SG1
.. dispor de pessoal competente para desempenhar fun¢des técnicas. SG2
.. ter pessoal com conhecimento para responder a perguntas do cliente. SG3
.. ter funciondrios que sdo sempre educados com o cliente. SG4
.. ter mdo-de-obra suficiente para atender periodos de pico (alta demanda) de servigos. SG5
.. ter capacidade de resolver problemas de servigos subcontratados, caso estes falharem. SG6
.. dispor de pessoal competente para dar aten¢do individualizada ao cliente. EP1
.. compreender as necessidades especificas do cliente. EP2
.. fazer um esforgo para compreender as necessidades do cliente. EP3
.. ter boa vontade com os interesses do cliente. EP4
. estar sempre disponivel ao cliente. EP5

Figura 30 — Variaveis retidas no Fator 1 — Dimensao Confiabilidade
Fonte: Resultado da anélise de dados.

No Fator 2 foram extraidas uma questdo relacionada a dimensdo tangiveis e duas
questdes relacionadas a dimensdo confiabilidade (ver Figura 29). Este fator apresentou duas
varidveis relacionadas a dimensao confiabilidade, relativas ao cumprimento de promessas e
prazos, e uma varidvel derivada da dimensdo tangiveis, a existéncia de equipamentos
modernos. Neste tltimo caso, pressupde-se que a partir do uso de equipamentos adequados é
possivel ter como resultado menores prazos e padronizagao de processos, denotando a idéia
de confiabilidade (ver Figura 31). Desta forma tal dimensio foi denominada

Confiabilidade.

Variavel Itens
... tem equipamentos modernos na obra. TGS
... mostra interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de CF4
construgdo.
... mantém as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré CF5
estabelecido.

Figura 31 — Variaveis retidas no Fator 2 — Dimensao Confiabilidade
Fonte: Resultado da anélise de dados.

A Figura 32, por fim, apresenta as varidveis extraidas no Fator 3. Tais varidveis estao
relacionadas a dimensdo tangiveis, apesar de emergir uma varidvel extraida a partir da
dimensdo confiabilidade. Tal extracdo, supde-se, pode ndo ter correlagdo pritica com a
dimensao original a que corresponde sua extracdo com a Escala SERVQUAL. No entanto,
atributos de honestidade no relacionamento com o cliente, expertise (dominio da causa),

habilidade e disponibilidade de equipamentos para realizar os servicos pode pressupor uma
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condicdo relacionada as dimensdes ‘“‘competéncia e disponibilidade propostas
originalmente por Johnston (1995) para retratar tais atributos. Tal dimensdo foi denominada

Competéncia (ver Figura 31).

Variavel Itens

... ter exceléncia técnica e elevada qualidade de construcio. TG1
... ter mdo-de-obra motivada, organizada e comprometida. TG2
... ter mais habilidades, competéncia e conhecimento. TG3
. manter um relacionamento aberto e honesto com o cliente. CF3

Figura 32 — Variaveis retidas no Fator 3 — Dimensao Competéncia
Fonte: Resultado da andlise de dados.

Ao se comparar os resultados obtidos nesta amostra com os fatores determinantes da
qualidade propostos por outro autores (GIANESI; CORREA, 1994; JOHNSTON, 1995;
JOHNSTON; CLARK, 2010), bem como as criticas de varios autores (CARMAN, 1990;
CRONIN Jr.; TAYLOR, 1994a; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; 1994;
1996) intrinseca as dimensodes da qualidade dos servicos, estes determinam que tanto parte
das dimensdes da Escala SERVQUAL, quanto das dimensdes propostas por outros autores
podem ocorrer concomitantemente. Como resultado, pdde-se verificar que as varidveis
extraidas na AFE encontram-se retidas em dimensoes relacionadas a velocidade e eficacia
no atendimento ao cliente de forma correlacionada. Pressupde-se que sejam compreendidas
pelos clientes do setor de constru¢do de habitacdes multifamiliares de Caxias do Sul-RS de

forma diferente dos demais setores ja pesquisados.
Portanto, ressalta-se que as dimensdes encontradas possam ser assim definidas:

a) Responsividade: estd relacionado com as transagdes serem imediatas, realizadas
através de relacionamento individualizado e com conhecimento e cortesia. Diz
respeito a dar pronto atendimento, com conhecimento e cortesia dos funcionarios,
buscando entender e atender prontamente as necessidades e os desejos

(expectativas) do cliente;

b) Confiabilidade: envolve a confiabilidade e consisténcia do desempenho das
instalagcdes, dos produtos e do pessoal relacionado ao servigo. Refere-se a empresa
realizar o servico certo da primeira vez, exercer a pontualidade da entrega,
também significa que a empresa honra suas promessas. Envolve a precisdo nos
orcamentos, em manter registros corretamente e de executar o servigo

especificado sem modifica¢do, nem erros ou falhas;
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¢) Competéncia: inclui a capacidade, a habilidade e o profissionalismo com que o
servico € executado. Inclui a adocdo de equipamentos e procedimentos corretos, a
execugdo correta e habilidade geral de fazer e entregar um bom servigco € um
imovel adequado.

A escala que emergiu desta pesquisa serd utilizada pra avaliar a qualidade em

servicos de construcao de edificacdes mutifamiliares de alto padrdo em Caxias do Sul-RS e
estd representada na Figura 33, que demonstra o resultado de sua configuracdo com as

adequacdes nas dimensdes da qualidade de servigos.

Qualidade de Servico )

Responsividade ) " Confiabilidade ) (" Competéncia
RP2 4 - T —
RP3 4 /1
res & )/ B o
L A R AN > /| [
 yr v v < « EPS y v Y Y vV Y X
SG1 SG2 SG3 SG4 SG5 SG6 TG5 CF4 CF5 TG1 TG2 TG3 CF3

Figura 33 - Dimensoes da qualidade em servigos
Fonte : Resultado da andlise de dados.
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6 CALCULO DOS GAPS DA ESCALA SERVQUAL MODIFICADA

Os resultados da pesquisa realizada junto a nove construtoras de imoéveis
habitacionais multifamiliares sdo apresentados através do uso da Escala SERVQUAL
Modificada para avaliar os Gaps na qualidade dos servigos (ver Figura 34). Neste caso, sdo

apresentados somente os resultados que obtiveram confiabilidade e validade nos niveis

requeridos pela literatura estudada conforme escopo deste trabalho.
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Figura 34 — Gaps das dimensoes da qualidade dos servicos I
Fonte: Resultado da andlise de dados.

Os resultados forma analisados em func¢do de cada item que o Gap contém para cada

dimensao obtida pela escala proposta. O Gap, como considerado na secao 3.10 (ver Figura
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18), é a diferenca entre a percep¢do (P) e as expectativas (E) dos clientes e, neste trabalho,
pode alcancar valores de 4 a -4, pois a escala likert utilizada para avaliar as percepgdes e
expectativas da qualidade dos servigos utilizou valores entre 1 a 5.

O resultado positivo de Gap (P-E>0) significa que a percepc¢ao (P) do servico
excedeu as expectativas (E) e infere que o servico esteja excedendo, surpreendendo as
expectativas do cliente. Em contrapartida, resultados negativos do Gap (P-E<0) determinam
que a percepcao do servico é menor que a expectativa, e isto significa que o servigo estd
insatisfatério ou inaceitdvel e, portanto, devem ser tomadas atitudes por parte dos gestores
visando a melhoria da qualidade do referido servico. No caso do Gap ser nulo, considera-se
que a percepg¢ao do servigo atendeu o nivel de expectativa esperado pelo cliente, ou seja, que
supriu as suas expectativas.

A Figura 34 apresenta os niveis de expectativa, de percepcao e os Gaps para cada
atributo relacionado a qualidade dos servigcos. Em aspecto geral, nota-se que para todas as
varidveis da escala ocorrem Gaps negativos, pois as expectativas dos usudrios ndo sao
surpreendidas, podendo-se inferir que os usudrios estivessem insatisfeitos. No entanto, ao
considerar que os valores médios atribuidos a percepcao dos servicos em nenhum momento
atinge valores abaixo de 3 (nem concorda, nem discorda), conclui-se que 0s servicos nao se
apresentam em discordincia com a opinido dos usudrios. Ao invés de avaliar o servico como
insatisfatorio, se pode supor que a qualidade dos servicos esteja dentro de uma zona de

tolerancia aceitdvel (JOHNSTON, 1995; JOHNSTON; CLARK, 2010).

5.00 4,65 4,61 453

4,00 P R I
3.00 3.98 3.75 3.80

2,00

1.00

0,00
-1,00 = -
500 -0.67 -0.86 -0,73

Comp eténcia Confiabilidade Responsividade
H QS=P-E(medio) H Expectativa (media) M Percecdo (media)

Figura 35 - Gaps das dimensoes da qualidade em servicos 11
Fonte: Resultado da anélise de dados.

Com objetivo de avaliar as dimensdes da escala proposta, porém abrangendo de
forma geral todas as varidveis que a dimensdo incorpora, a Figura 35 apresenta o cdlculo

individual do Gap para cada dimensdo proposta, conforme a Figura 18. Como resultado,
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tem- se que valores negativos de Gap resultaram para cada uma das trés dimensdes de
qualidade dés servico, onde a dimensdo competéncia apresentou o menor indice de Gap,

com valor de -0,67 e a dimensao confiabilidade o maior Gap, -0,86.

6.1 ANALISE DOS RESULTADOS DA DIMENSAO COMPETENCIA

A Dimensdao Competéncia, responsdvel por uma variancia extraida de 4,81% e
representada pelo menor Gap geral da escala, com valor de -0,67 (Figura 35) apresenta o
maior Gap na variavel TG2 “ter mdo-de-obra motivada, organizada e comprometida”, com
valor de -0,867. A varidvel que demonstrou o menor GAP € a varidvel TG3 “ter mais

habilidades, competéncia e conhecimento”, com valor de -0,504 (ver Tabela 23).

Tabela 23 — Gaps na Dimensao Competéncia

Média Meédia

Itens Variaveis Gaps
Expect. Percep.

TG1 ... ter exceléncia técnica e elevada qualidade de construcio. 4,721 4,023  -0,698

TG2 ... ter mdo-de-obra motivada, organizada e comprometida. 4,705 3,838 -0,867

TG3 ... ter mais habilidades, competéncia e conhecimento. 4,417 3,913 -0,504

CF3 ... manter um relacionamento aberto e honesto com o cliente. 4,773 4,147 -0,626

Fonte: Resultado da analise de dados.

Como demonstrado pela Figura 36, por meio de um gréafico de barras, a dispersao
dos dados da Dimensdao Competéncia, as varidveis com menor dispersdo sdo a varidvel TG1
“ter exceléncia técnica e elevada qualidade de construcdo”, e a varidvel TG3 “ter mais
habilidades, competéncia e conhecimento”, que apresentara distribuicdes semelhantes.
A varidvel que apresentou maior dispersdao de valores foi a TG2 — “ter mado-de-obra
motivada, organizada e comprometida’.

A Figura 36 apresenta pela Dimensdo Competéncia, referente a distribuicdo dos
julgamentos dos clientes, que as varidveis com menor dispersdo sdo a varidvel TG1 “ter
exceléncia técnica e elevada qualidade de construcdo”, e a varidvel TG3, “ter mais
habilidades, competéncia e conhecimento”, que apresentara distribuicdes semelhantes.
A varidvel que apresentou maior dispersdo de valores foi a TG2 “ter mdo-de-obra motivada,
organizada e comprometida”.

Apesar da varidvel TG2 “ter mdo-de-obra motivada, organizada e comprometida”
apresentar alta dispersdo e o menor Gap da Dimensdao Competéncia, ela demonstra alta

carga de correlacdo extraida relacionada a esta dimensdo (fator), apresentando valor de
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0,774 (ver Tabela 19), o que significa que “ter mdo-de-obra motivada, organizada e
comprometida” tem impacto importante nesta dimensdo. De forma semelhante, as varidveis
TG3 e CF3, com altos valores de carga de correlacdo extraida, respectivamente, 0,904 para
“ter mais habilidades, competéncia e conhecimento” e 0,836 para “manter um

relacionamento aberto e honesto com o cliente” também representam um forte impacto na

competéncia.

1 T | 1 1
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Figura 36 — Gaps das Variaveis da Dimensées Competéncia
Fonte: Resultado da anélise de dados.

6.2 ANALISE DOS RESULTADOS DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

A dimensdo confiabilidade, responsdvel por uma varidncia extraida de 6,70%,
apresentou o maior Gap geral da escala, com valor de -0,86 (Figura 35). Nesta dimensao, a
varidvel que apresentou o maior Gap foi a varidvel CFS5 “manter as promessas, devendo
cumprir com o prometido no prazo pré estabelecido”, com valor de -0,951. A varidvel que
demonstrou o menor GAP foi a varidvel TGS “ter equipamentos modernos na obra”, com
valor de -0,74 (ver Tabela 25).

Através da dispersao dos dados (ver Figura 37), a varidvel que apresentou a menor
dispersdo foi a varidvel TG1 “ter exceléncia técnica e elevada qualidade de construcdo” e a
varidvel CF4 “mostrar interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de
construgdo”. Ja as varidveis TGS “ter equipamentos modernos na obra” e CFS “manter as
promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré estabelecido”, de maior

dispersdo apresentaram comportamento semelhante.
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Tabela 24 — Gaps na Dimensao Confiabilidade

Média Média

Itens Variaveis GAPs
Expect. Percep.

TGS ... ter equipamentos modernos na obra. 4,383 3,643 -0,740

CF4 ... mostrar interesse sincero em resolver problemas ou falhas de 4,780 3,884 -0,896

projeto e de construgdo.

CF5 ... manter as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo 4,672 3,721 -0,951
pré estabelecido.

Fonte: Resultado da andlise de dados.

Dados os altos valores de carga de correlagdo extraida (ver Tabela 19) para as
varidaveis CF4 e CF5, respectivamente, 0,835 para “mostrar interesse sincero em resolver
problemas ou falhas de projeto e de construcdo” e 0,796 para “manter as promessas,
devendo cumprir com o prometido no prazo pré estabelecido”, estas varidveis representam
um forte impacto na confiabilidade dos servicos prestados pelas construtoras. A varidvel
CF4 tem uma importancia relativa maior dada sua alta concentracdo de opinides, resultado

de menor dispersao de dados.
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Figura 37 — Gaps das variaveis da Dimensao Confiabilidade
Fonte: Resultado da andlise de dados.

6.3 ANALISE DOS RESULTADOS DA DIMENSAO RESPONSIVIDADE

A Dimensdao Responsividade € responsdvel pela maior varidncia explicada da
amostra, 60,156% e, portanto, pode ser considerada a dimensdo de maior importancia entre
as trés dimensdes, 0 que representa maior impacto na qualidade dos servigos. Esta dimensao
apresentou Gap geral da escala, com valor de -0,73 (Figura 38), tendo o maior Gap na
variavel RP7 “conceder prioridade as reclamacoes (erros, falhas e defeitos) apos a obra
estar concluida”, com valor de -1,128. A varidvel que demonstrou o menor Gap foi a

varidvel RP3 “deveria estar sempre disposta a ajudar”, com valor de -0,496 (ver Tabela 26).
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Relacionadas aos altos valores de carga de correlagdo extraida (ver Tabela 19), as
varidveis RP2, RP3, RP6, RP7, EP1, EP2, EP3, EP4, e EPS5 apresentaram valores entre
0,754 e 0,923, consideradas como correlacdes muito fortes, determinando a existéncia de

importancia relativa maior entre estas varidveis e a Dimensao Responsividade.

Tabela 25 — Gaps na Dimensao Responsividade

s Média Média
Itens Variaveis Expect. Percep. Gaps

RP2 ... atend t te as solicitacdes do cliente, Ivend 1
atender prontamente as solicitacdes do cliente, resolvendo qualquer 4481 3597 -0.884

problema.
RP3 ... estar sempre disposta a ajudar. 4,504 4,008 -0,496
RP6 ... dispor de um sistema para atender a reclamacdes do cliente. 4442 3,623 -0,819

RP7 ... conceder prioridade as reclamacgdes (erros, falhas e defeitos) ap6s a obra
estar concluida. 4,628 3500 -1,128
SG1 ... ter equipe(s) de trabalho cujo comportamento inspire confianga. 4,636 3,930 -0,706

... di d 1 tent d har fungdes técnicas.
SG2 ispor de pessoal competente para desempenhar fungdes técnicas 4714 3960 -0.754

.t 1 heciment d tas do cliente.
SG3 er pessoal com conhecimento para responder a perguntas do cliente 4581 3961 -0.621
SG4 ... ter funciondrios que sdo sempre educados com o cliente. 4,605 4,141 -0,464
SG5 ... ter mdo-de-obra suficiente para atender periodos de pico (alta demanda)
de servicos. 4,469 3,457 -1,011
SG6 ... ter capacidade de resolver problemas de servicos subcontratados, caso

estes falharem. 4,617 3,570 -1,047

EP1 .. di d 1 tent dar atengdo individualizad liente.

ispor de pessoal competente para dar atengio individualizada ao cliente 4367 3705 -0.662
EP2 ... compreender as necessidades especificas do cliente. 4,426 3,823 -0,603
EP3 ... fazer um esforco para compreender as necessidades do cliente. 4411 3,898 -0,513
EP4 ... ter boa vontade com os interesses do cliente. 4,597 3,922 -0,674
EP5 ... estar sempre disponivel ao cliente. 4,233 3,721 -0,512

Fonte: Resultado da andlise de dados.

Analisando a Figura 38, onde sdo representadas as dispersdes apresentadas pelas
varidveis da dimensdo responsividade, observa-se que as varidveis RP2, RP6, RP7, SG2,
SGS5 e SG6 apresentam dispersdo semelhante e considerada elevada para a amostra em
questdo. Por outro lado, as varidveis que de forma semelhante apresentaram maior
concentracdo foram as RP3, SG1, SG3, SG4, EP2, EP3, EP4, e EPS, representando um
maior grau de convergéncia entre os respondentes.

Enquanto critério de andlise o valor obtido de Gap relacionado com a dispersao dos
valores na amostra, salienta-se que as varidveis de melhor avaliacdo positiva foram as
varidveis RP3 “estar sempre disposto a ajudar’, com Gap de -0,496, e SG4 “‘ter
funciondrios que sdo sempre educados com o cliente”, com Gap de -0,464, ambas
apresentando baixa dispersdo. De forma inversa, as varidveis RP7 “conceder prioridade as

reclamacoes (erros, falhas e defeitos) apos a obra estar concluida”, com Gap de -1,128,
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SG5 “ter mdo-de-obra suficiente para atender periodos de pico (alta demanda) de
servigos”, com Gap de -1,011 e SG6 “ter capacidade de resolver problemas de servigos
subcontratados, caso estes falharem”, com Gap de -1,047, todas com alta dispersao nos

valores obtidos, representam a maiores avaliacdes negativas.
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Figura 38 — Gaps das variaveis da Responsividade Confiabilidade
Fonte: Resultado da andlise de dados.
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Com base nos resultados, faz-se necessario considerar que segundo os valores
obtidos nos Gaps da qualidade nos servigos oferecidos pelas construtoras de habitagcdes
multifamiliares de Caxias do Sul-RS sdo negativos e, portanto, devem ser tomadas
providéncias no sentido de alcancar melhores niveis de avaliagao.

Entre as trés dimensdes avaliadas, pode-se considerar que a Dimensdo
Responsividade é a que apresenta maior importancia sobre a qualidade percebida na
avaliacdo dos respondentes e, portanto, seria pertinente que as acdes para diminui¢do dos
Gaps sejam direcionadas inicialmente para esta dimensdo. Nesta dimensao, os atributos
RP2, RP6, RP7, SG5 e SG6, os quais apresentaram os menores desempenhos, devem ser os
primeiros a receberem reformulacdes.

Na Dimensao Confiabilidade, a qual apresentou o menor desempenho de Gap geral,
o Gap de pior desempenho estd na varidvel CF5 “manter as promessas, devendo cumprir
com o prometido no prazo pré estabelecido”, a qual deve ser reavaliada, seguida da varidvel
CF4 “mostrar interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de
construcdo’.

Por fim, na Dimensao Competéncia, a de menor importancia entre as trés dimensoes
estudadas, o pior desempenho estd relacionado a varidvel TG2 “ter mdo-de-obra motivada,
organizada e comprometida”, sobre a qual deve ser adotada deve-se adotada acdo para

reducdo do Gap.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Finalizada a andlise dos resultados, neste capitulo, encaminha-se a conclusdo do
trabalho, que consiste em uma reflexdo sobre a avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados pelas nove empresas de construcao de habitacdes multifamiliares de alto padrao
que foram contempladas na pesquisa. Como forma de facilitar a abordagem deste capitulo
ele foi estruturado em quatro subsecdes.

A primeira subsecdo estd relacionada as implicagdes tedricas da pesquisa,
analisando-se os seus aspectos atinentes a teoria, a segunda subsecdo se refere as
implicagdes gerenciais e se relaciona aos elementos que podem encaminhar solugdes para as
empresas que participaram desta pesquisa. A terceira subsecdo diz respeito as limitacdes da

pesquisas e uma dltima subsec¢do estd relacionada a indicacao de estudos futuros.

7.1 IMPLICACOES TEORICAS

Em ambito global, € inegdvel a participacdo dos servigos na economia (OECD, 2009
a,b) e no Brasil também exerce uma importante participacdo como fonte de geracdo de
emprego e renda (IBGE, 2011). A qualidade dos servi¢os, como antecedente da satisfacdo
dos clientes, tem papel estratégico importante relacionado a sua capacidade de aumentar a
competitividade das empresas no mercado (GRONROOS, 2000) principalmente estimando-
se a retencdo de clientes com consequente viabilidade e lucro das empresas em uma
perspectiva de longo prazo (BOLTON; DREW; 1991, LOVELOCK; GUMMESSON,
2004).

A literatura sobre a qualidade e servicos indica que o cliente € quem julga o processo
de recebimento do servico, ao qual atribui um determinado valor, e encaminha um
julgamento a seu respeito. Portanto, é a partir do julgamento do cliente frente as expectativas

e percep¢des do servigo recebido que a qualidade final do servicos é formada, e neste
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ambiente deve ser gerenciado o processo de operacdo do servico visando satisfazer ou até
mesmo encantar o cliente com o objetivo melhorar o desempenho das empresas.

Considerando que o ambiente pesquisado ndo apresentava muitos trabalhos na area
de qualidade dos servigos prestados por construtoras de edificacdes multifamiliares, esta
pesquisa buscou, utilizando como referéncia os atributos e dimensdes de Escala
SERVQUAL (PARASURAMN; ZEITHAML,; BERRY, 1988), avaliar a qualidade esperada
e percebida dos servigos prestados por este setor.

Desta forma, ao final da presente pesquisa, € possivel verificar que a escala
SERVQUAL, proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) gerou uma solug¢do inicial
de matriz de cargas fatoriais de cinco dimensdes muito instdvel, ndo apresentando validade
estatistica. Apesar dos valores da AFE inicial ter apresentado como resultado a extragao de
cinco fatores, os quais foram extraidos com autovalor (eigenvalue) maior que 1, nimero de
fatores idéntico a Escala SERVQUAL (PARASURAMN; ZEITHAML; BERRY, 1988), os
fatores ndo emergiram da mesma forma que a escala original. Entre os cinco fatores
extraidos, houve concentracdo de varidveis no Fator 1, que apresentou alto valor de
variancia explicada, de 54,14% (ver Tabela 14). Tal fator acabou retendo um grande nimero
de varidveis relacionadas as dimensdes responsividade, empatia e seguranca, segundo as
dimensdes da escala proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Os demais fatores
apresentaram variancia explicada relativamente baixa, variando entre 5,308% a 3,125%,
com consequente pequena retencio de varidveis. De forma complementar, pressupde-se que,
mesmo que apresentando valor varidncia menor que 1, outros dois fatores, com variancia
explicada 2,925% e 2,386%, e autovalores de 0,995 e 0,811, podem inferir a existéncia de
outras dimensdes latentes existentes na amostra pesquisada.

Estudos relacionados a escalas alternativas para medir a qualidade dos servigos
desenvolvidos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) apresentaram resultados de AFE
que demonstraram suportar estrutura idéntica, uma solu¢cdo com trés dimensdes, onde uma
delas incorporava as dimensdes responsividade, seguranca e empatia da escala original
(PARASURAMN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Enfim, a solucdo alternativa de medi¢ao
de qualidade dos servicos sugerida pelos autores da SERVQUAL (PARASURAMN;
ZEITHAML; BERRY, 1994) aparenta suportar estrutura semelhante aos resultados da
presente pesquisa.

Dado a Escala SERVQUAL nao ter apresentado a validade estatistica esperada, em
etapa seguinte foi possivel determinar a dimensionalidade, a confiabilidade e a validade das

varidveis utilizadas para medir a qualidade de servico, certificando-se que, de fato estas, em
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sua quase totalidade, medem o construto “qualidade dos servigos na construgdo civil” que se
propde medir. As varidveis utilizadas, derivadas de estudos de Ling e Chong (2005), fazem
parte dos atributos determinantes da qualidade e foram adequadas e validadas ao contexto de
servicos da construgdo civil. Entre as 34 varidveis inicialmente estudadas, apenas a varidvel
TG7 “boa aparéncia nas instalacées fisicas da obra” acabou por ser retida em andlise de
unidimensionalidade por ter apresentado resultado na extracdo de fator de correlagdo e valor
de comunalidade considerados muito baixos e, portanto, ndo significantes. No entanto,
considerando o uso futuro desta varidvel, se sugere que ela seja modificada e re-avaliada.
As demais 33 varidveis tiveram seus “conteddos” validados.

A partir dos atributos (varidveis) validados, buscou-se identificar e avaliar as
dimensodes da qualidade dos servicos por meio de técnica estatistica de andlise multivariada
de dados, a AFE. Ao final deste estudo, foi possivel identificar as dimensodes da qualidade
dos servicos mediante a Escala SERVQUAL Modificada, sob a O6tica de clientes de
construcdes habitacionais multifamiliares de alto padrao em ordem decrescente de
percentual de variancia explicada, nas seguintes dimensdes da qualidade: Responsividade,
Confiabilidade ¢ Competéncia.

A dimensdo denominada Responsividade ¢ o que apresentou o maior impacto entre
as trés dimensdes da qualidade do servigo, pois com alto valor de variancia explicada,
60,156%, incorpora atributos relacionados as dimensdes responsividade, seguranca e
empatia da Escala SERVQUAL (PARASURAMN; ZEITHAML; BERRY, 1988) em um
unico fator. Em seus estudos, CARMAN (1990) havia identificado que, dadas as
especificidades de usos e costumes dos consumidores (CARMAN, 1990; GIANESI;
CORREA, 1994; JOHNSTON; CLARK, 2010), podem atribuir a uma determinada
dimensao diferentes niveis de importancia se relacionada a alguma outra dimensdao. Como
resultado desta pesquisa, os clientes entrevistados atribuem a um “pacote” de servigos
importancia equivalente relacionada a pontualidade do servigo, as transacdes imediatas, ao
retorno de chamados ao cliente rapidamente, ao dar pronto atendimento, a habilidade e
capacidade de inspirar confianca, a confidencialidade e a credibilidade; atendimento
individualizado, ao cuidado e ao interesse em entender e atender as suas expectativas.

A Dimensdo Confiabilidade foi extraida a partir da sua varidncia explicada de
6,706% (ver Tabela 19). Este fator se relaciona de forma intensa com a dimensdo
confiabilidade da SERVQUAL (PARASURAMN; ZEITHAML; BERRY, 1988), a qual diz
respeito a consisténcia do desempenho e confiabilidade e estd relacionado a empresa prestar

o servigo certo da primeira vez e honrar suas promessas. Duas das trés varidveis, a CF4
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“mostrar interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de constru¢cdo” e
CF5 “manter as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré estabelecido”,
retidas nesta dimensdo apresentaram cardter muito claro relacionado a dimensao
confiablilidade da SERVQUAL, no entanto, a varidvel TGS “ter equipamentos modernos na
obra”, difere das demais. Esta envolve e idéia incorporada dos beneficios que os
equipamentos modernos significam na obra. Tal inclusdo remete ao mecanicismo, o qual
permite, através do uso de equipamentos, garantir padrdes mais regulares nos processo
técnicos-construtivos sob aspecto mecanicista. E possivel pressupor que o mecanicismo nos
processos influencia na percepcdo dos clientes no sentido de o produto incorporarem
menores niveis de manufatura e, portanto, através do padrao atingir niveis de qualidade mais
regulares e elevados. Se pressupde, entdo, que este se relacione com a confiabilidade mais
sob o aspecto de “executar o servico bem feito na primeira vez” (PARASURAMN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

A terceira dimensao, denominado de Competéncia foi extraida a partir da variancia
explicada de 4,818% (ver Tabela 19). Estd relacionada a dimensdo tangiveis da
SERVQUAL (PARASURAMN; ZEITHAML; BERRY, 1988), e se relaciona com as
evidéncias fisicas do servico. Apesar das varidveis TG1, TG2, TG3 e CF3 (ver Tabela 24),
propostas por Ling e Chong (2005), e adaptadas a presente pesquisa, terem sido inicialmente
relacionadas a dimensdo tangiveis, proposta pela SERVQUAL (PARASURAMN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), o seu significado conceitual se direciona mais intensamente
com o conceito da dimnesdo competéncia das pesquisas desenvolvidas por Jonhston (1995)
e Johnston e Clark (2010), ou os conceitos relacionados a competéncia e a consiténcia
desenvolvido por Gianesi e Corréa (1994). Assim sendo, por esta dimensao apresentar maior
relacdo com o significado de “executar o servigo de forma correta e de realizar o servico
com habilidade fazendo o usudrio se sentir seguro” (JOHNSTON, 1995; GIANESI;
CORREA, 1994, JONHSTON; CLARK, 2010), esta dimensdo foi denominada de
Competéncia.

Como contribui¢do tedrica, pode-se afirmar o setor de constru¢do de habitacdes
multifamiliares de alto padrdo apresenta variancia explicada total de 71,681%, distribuida
em trés fatores denominados, por ordem de importancia, conforme varidncia extraida
individualmente as dimensdes ( ou fatores), responsividade, confiabilidade e competéncia.

Dada a especificidade do campo de estudo, as implicagdes tedricas resultantes deste

estudo permitem analisar os atributos e dimensdes da qualidade dos servi¢os no ambiente da
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construcgdo civil, o que poderd auxiliar em novas pesquisas e na qualificacdo do processo de

tomada de decisdes dos gestores da drea.

7.2 IMPLICACOES GERENCIAIS

Um dos objetivos desta pesquisa foi fornecer aos gestores a percepcdo dos clientes
sobre o desempenho das dimensdes da qualidade dos servicos e dos Gaps no segmento da
constru¢do de habitacdes multifamiliares de alto padrdo da regido de Caxias do Sul-RS.
Como resultado, em um primeiro momento, ¢ importante informar as descobertas ao setor
estudado, pois o estudo dos servicos pode ser um caminho para se aumentar a
comercializacdo de produtos e servicos (LOVELOCK; GUMMESSON, 2004), uma vez que
os servigos sdo um fator determinante no desempenho e na viabilidade das empresas em
longo prazo (BOLTON; DREW, 1991). Como resultado, os gestores devem ser orientados
no sentido de avaliar e rever os atributos que demonstraram avaliacdo insatisfatoria, com
objetivo de redugdo dos Gaps e assim permitir que as empresas melhorem seus niveis de
qualidade de servigo.

Por meio das analises, identificou-se entre as trés dimensodes resultantes da analise
fatorial que a dimensdo responsividade apresenta maior importancia, pois apresenta
60,156% da variincia explicada dos dados. Como resultado disso, pressupde-se que o cliente
de habita¢des estd mais interessado em um pacote de servigos relacionado com capacidade e
a velocidade/agilidade das construtoras em prestar servicos em conformidade com as suas
expectativas, as quais incorporam varidveis relacionadas a pontualidade e a disponibilidade
nas transacdes (RP3, SG1, SG3, SG4, EP2, EP3, EP4 e EP5 — ver Tabela 25) entre as
varidveis com menor dispersdo nos dados e maior certeza nas afirmagdes. As opinides
relacionadas a flexibilidade nos servicos (RP2), a disponibilidade de sistema de atendimento
ao cliente (RP6), a concessdo de prioridade as reclamagdes (RP7), a ter mao de obra
suficiente para realizar o trabalho em tempo hébil (SG5) e a ter capacidade de resolver
problemas subcontratados (SG6) sdo os pontos a serem reavaliados, pois apresentaram
médias de Gaps negativos, variando entre -0,819 e -1,128, os maiores da amostra.

A Dimensao Confiabilidade, a segunda a apresentar variancia explicada para
cliente, apresentou como varidvel principal a ser revisada “mostrar interesse sincero em
resolver problemas ou falhas” (CF4, ver Tabela 24). Neste caso, apesar de seu Gap negativo

nao ser o maior da dimensao, € o que apresenta com menor dispersdo na varidvel, e maior
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certeza na avaliacdo do cliente. Portanto, devem ser revistas as prdticas das operacdes de
servicos no sentido de “mostrar interesse em resolver problemas e manter promessas” como
prioridade de decisao dos gestores relacionados a confiabilidade de suas empresas.

A ultima dimens3o extraida pela varidncia explicada foi a Competéncia. Esta
dimensdo apresentou o menor Gap geral da escala proposta, e indica que seu pior
desempenho se relaciona a “ter mao de obra motivada, organizada e comprometida” como
varidvel de pior desempenho. Pode-se considerar que, em se tratando de servicos para a
construgdo civil, a dimensao Competéncia tenha o menor importancia na satisfacdo do
cliente, o que ndo exime a importincia desta dimensdo na avaliacdo geral da qualidade do
servigo e, mesmo porque, talvez esta dimensdo incorpore grande dificuldade de ser avaliada
por parte dos clientes.

Neste contexto, sugere-se que os gestores direcionem seus planos de acgado
inicialmente a aspectos relacionados a “capacidade e a velocidade na reclamagdo de
clientes” por meio de “pessoal capacitado” e com “interesse de em entender as necessidades
(expectativas) do cliente”. Estas varidveis apresentam baixo grau de satisfacdo percebida
pelo cliente e doutra parte apresentam altos graus de expectativas. De forma préatica, conclui-
se que os atributos destas varidveis estdo relacionados de forma direta com o grau de
satisfacdo dos clientes. Portanto, o atendimento que o cliente recebe deve ser monitorado e
qualificado buscando maiores niveis de satisfacio. E preciso que as construtoras
desenvolvam um sistema que possibilite direcionar o profissional especifico, em tempo
habil, e com informagdo consistente para a solu¢do de problemas, sempre mantendo o
cliente informado sobre a referida demanda.

Em segundo momento, os gestores devem direcionar suas atengdes para o
“cumprimento de promessas”, como a varidvel avaliacdo de impacto negativo na satisfacao
do cliente. Como fatores que contribuem no sentido de chamar atengdo para estas varidveis,
estdo as altas cargas fatoriais retidas nestas varidveis e os baixos valores obtidos de
percepc¢do do cliente. O cumprimento promessas estd relacionado diretamente como o prazo
de entrega e infere na satisfacdo do cliente, e como acd@o corretiva se sugere monitorar os
processos de operagdes de relacionados as estes atributos. Neste sentido, fornecer dados ao
cliente com maior exatidao pode influenciar no sentido de diminuir seus niveis de ansiedade
e, conseqiilentemente, aumentar sua satisfacdo. Tal acdo corretiva depende também do
processo de corre¢do relacionado a dimensao responsividade.

No que tange a Dimensio Competéncia, sugere-se atentar para o aspecto

relacionado ao profissional da empresa ter “comportamento motivado, comprometido e
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organizado” como sendo o atributo mais fragil, e com menor grau de satisfacdo atribuido
pelo cliente. Neste sentido uma das alternativas € utilizar de treinamento de pessoal, ou
mesmo, implementar sistema de qualificacdo da equipe técnica. De outro modo, sabendo
que grande parte dos servicos na construg¢do civil sao terceirizados, sugere-se desenvolver
fornecedores em conformidade com os objetivos estratégicos da empresa adotando-se
critérios técnicos mais rigidos ou mesmo programas formais de qualidade.

De forma conclusiva, os dados coletados e analisados contribuiram para aumentar a
compreensdo e o entendimento relacionado as dimensdes existentes na qualidade de servigos
da construcdo de edificagdes multifamiliares, em especifico aplicada a regido de Caxias do
Sul-RS. Dada a escassez de estudos aplicados a este ambiente, € necessdrio que sejam
encaminhados pesquisas complementares para a melhor compreensdo do tema, para tanto

serdo sugeridas pesquisa futuras.

7.3 LIMITACOES DO ESTUDO

As limitacdes da pesquisa decorrem do processo metodolégico adotado para
desenvolvimento da pesquisa, da qualidade da amostra utilizada e do modelo de escala
utilizado para mensurar a qualidade dos servicos, a SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

Quanto ao processo metodologico adotado, uma limitagdao do estudo diz respeito as
dificuldades encontradas nesta pesquisa relacionada ao ambiente de aplica¢do da pesquisa e
sua possibilidade de generalizacdo dos resultados. A amostra da pesquisa incorporou o
nimero de empresas que, deliberadamente, apresentaram livre inten¢cdo de participar na
amostragem, e, portanto, dado a pesquisa ndo ter sido aplicada a totalidade das empresas, 0s
resultados ndo podem ser extrapolados para outras empresas da regiao.

Relacionado a qualidade da amostra, uma dificuldade encontrada diz respeito ao
tamanho da amostra, a qual foi menor do que o projetado e apresentou erro amostral de
7,1%, pode ser considerado elevado (COCHRAM, 1965; HAIR Jr. et al, 2005;
MALHOTRA, 2006; HAIR Jr. et al., 2010). Niveis de erro amostral ideais variam entre 3%

e 5%, segundo Cochram (1965), o que demanda de amostragem tamanho minimo variando
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entre 371 a 217 dados validos. Neste caso, dada a impossibilidade gerada pelo efeito de
“erro do respondente” 6 (HAIR et al., 2010, p. 134).

Ainda relacionado a amostra, pode-se considerar que a alta dispersdo apresentada em
algumas varidveis, como, por exemplo, as variaveis TG2, TGS, CF5, SG2, SG5, SG6, RP2,
RP6 e RP7, sugere que se trabalhe com amostras maiores, através das quais, além de
permitir diminuir o erro amostral, seja possivel determinar que sejam obtidas estimativas
mais precisas para os dados coletados.

No que diz respeito ao modelo de instrumento utilizado como base para avaliar a
qualidade dos servicos, a Escala SERVQUAL (PARASURAMN; ZEITHAML; BERRY,
1988), este indica ser adequado ao problema proposto, permitindo avaliar o servico como
um todo, servigos, os elementos pré-transacionas, 0s transacionais € os pds-transacionais
(MILAN; PAIVA; PRETTO, 2006). No inicio do projeto de pesquisa, avaliou-se a
possibilidade de utilizar outra escala para medir a qualidade dos servicos, a SERVPERF
(CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992), a qual utiliza somente da percep¢ao dos clientes para medir
a qualidade dos servicos, no entanto foi considerado que incorporar o “servico como um
todo”, e ndo como uma transagdo unica, optou-se por utilizar da Escala SERVQUAL.
A amostra utilizada demonstra que 69,2% dos respondentes ja haviam participado de
processo de compra de imdvel outras vezes, o que determina a existéncia de experi€ncia
prévia na transacao do tipo de objeto de estudo.

Defronte as limitagdes encontradas, conclui-se que a realizacdo de pesquisas futuras
devam ser sugeridas no sentido de melhorar a compreensdo da qualidade dos servicos com

base em outras amostragens e refinamentos da escala aplicada.

7.4 DESENVOLVIMENTO DE PESQUISAS FUTURAS

Como possibilidade de pesquisas futuras é pertinente que sejam realizados novos
estudos buscando identificar os atributos relacionados as dimensdes da qualidade dos
servigos prestados por empresas do setor da construcdo civil. Se forem consideradas as

dimensdes extraidas desta pesquisa, € provdvel que em ambientes distintos ocorram

® Erro do respondente: Erro gerado pela indisposi¢do do respondente em participar do levantamento, ou por
ndo responder corretamente o questiondrio (HAIR Jr. et al., 2010, p.134).
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comportamentos diferenciados que implique na satisfacdo dos clientes, o que permite
comparacao entre estudos distintos.

A presente pesquisa buscou identificar € compreender os principais aspectos
existentes nas dimensdes determinantes da qualidade dos servicos da constru¢do de
habitacdes multifamiliares de alto padrdao da regido de Caxias do Sul-RS. As dimensdes
extraidas pela presente pesquisa foram avaliadas segundo caracteristicas especificas de um
setor da construgdo, e deve ser aplicado a outras tipologias construtivas para validagao das
dimensdes identificadas (Competéncia, Confiabilidade e Responsividade).

De forma complementar, seria necessdrio realizar cruzamento de dados buscando
verificar a existéncia de divergéncias nas expectativas e percepgdes dos clientes segundo
suas caracteristicas (género, estado civil, renda, escolaridade, etc.) quando relacionados aos
fatores extraidos.

Também se pode sugerir a realizacdo de estudos com a replicagdo do questiondrio
utilizado, pois com o uso de dados longitudinais, permitindo-se fazer comparagdes entre 0s
resultados obtidos ao longo do tempo. Tal replicacdo dos questionérios poderia ser realizado
para tipologias, ou mercados diferentes do que foi avaliado, possibilitando fazer
comparagdes com este estudo.

De outra parte, seria oportuno avaliar, em estudos posteriores, a qualidade dos
servicos relacionando amostra de clientes que adquiriram o imével “em planta” e outra de
clientes que o adquiriram “depois de pronto” relacionado a satisfacdo do cliente. Tal estudo
comparativo pode desenvolver informacdo relacionada a satisfacdo do cliente, a forma de
comercializacdo do produto da construcdo e a formatacdo mais adequada dos métodos e
técnicas de produgdo da edificagdo, todos relacionados a satisfacao do cliente.

Como importante ferramenta para gerenciar as percep¢oes do usudrio se pode sugerir
que sejam realizadas pesquisas buscando identificar junto aos clientes os niveis minimos, os
adequados e os desejados de forma a estabelecer uma “zona de tolerancia” para atender os
servicos no mercado da construcdo de edificagdes habitacionais.

Por fim, se sugere a possibilidade de direcionar, em pesquisas posteriores, estudos
onde seja avaliada a consequéncia da satisfacdo do cliente de habitacdes se relacionado a
aspectos como reten¢do e a lealdade. Tais estudos podem direcionar a adog¢do de acgdes
estratégias por parte das empresas e gestores no sentido de conduzir a retengdo de clientes, a

lealdade de clientes e aos lucros.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE PESQUISA
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UCS

UNIVERSIDADE
DE CAXIAS DO SUL

Caxias do Sul, Setembro de 2010.

Este instrumento coleta de dados estd inserido em projeto de pesquisa que tem como
objetivo gerar informacdes para avaliar a qualidade dos servigos prestados por um conjunto
de empresas de constru¢do civil no setor de edificacdes residéncias multifamiliares em
Caxias do Sul.

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NA CONSTRUCAO DE
EDIFICACOES RESIDENCIAIS MULTIFAMILIARES EM CAXIAS DO SUL

Prezado(a) Senhor(a):
A partir de sua experiéncia como comprador de imével de uma construtora, por favor,
responda este questiondrio pensando em uma empresa capaz de lhe atender com um nivel de
qualidade satisfatorio.
Mostre o quanto vocé discorda ou concorda com cada uma das afirmagdes, posicionando-se,
ou melhor, respondendo uma das alternativas da escala, dentre:

1. Discordo Totalmente;

2. Discordo Parcialmente;

3. Nem Discordo, Nem Concordo;

4. Concordo Parcialmente

5. Concordo Totalmente.
Ap6s responder o questiondrio, favor coloca-lo no envelope e lacrd-lo. Pede-se a gentileza
que seja colocado na caixa de correio do Sindico, caixa n°

Atenciosamente,

Muito obrigado pela sua participacao,

Marcelo Benetti Correa da Silva

Arquiteto e Aluno de Mestrado em Administracao
e-mail: marcelo.benetti @ucs.br
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A Construtora deveria... 0 e Tooneordo
1 .. ter exceléncia técnica e elevada qualidade de construgao. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
2 .. ter mdo-de-obra motivada, organizada e comprometida. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
3 .. mais habilidades, competéncia e conhecimento. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
4 .. ter mao-de-obra proépria. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
5 .. ter equipamentos modernos na obra 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
6 .. fornecer informacdes consistentes em tempo hébil. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
7 .. ter boa aparéncia nas instala¢oes fisicas da obra. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
8 .. ter métodos inovadores de projeto e de construcdo. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
9 .. ter boa reputagao junto ao mercado. 1.O 2.0 3.0 4.0 5.0
0o ter'r'e/fgréncias de alta qualidade a partir de clientes anteriores e consultores 10 2.0 3.0 40 5.0
imobilidrios.
11" .. manter um relacionamento aberto e honesto com o cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
noo mostrzir interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de 10 2.0 3.0 4.0 5.0
construcdo.
13 - Mmanter as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré 10 2.0 30 4.0 5.0
estabelecido.
14 ... fazer os servigos de projeto e de construcdo bem feitos na primeira vez. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
15 ... informar ao cliente exatamente quando o trabalho vai ser realizado. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
6 atender prontamente as solicitacdes do cliente, resolvendo qualquer 10 2.0 30 4.0 5.0
problema.
17 ... deveria estar sempre disposta a ajudar. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
18 ... ser flexivel para viabilizar alteracdes por parte do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
P dispoilib%lizar solucgdes de prc~)jeto para aprovagﬁo do cliente com 10 2.0 3.0 4.0 5.0
antecedéncia da data de execugdo dos servicos.
20 ... dispor de um sistema para atender a reclamacdes do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
,, - conceder Prioridade as reclamacdes (erros, falhas e defeitos) ap6s a obra 10 2.0 3.0 4.0 5.0
estar concluida.
22 ... ter equipe(s) de trabalho cujo comportamento inspire confiancga. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
23 ... dispor de pessoal competente para desempenhar fungoes técnicas. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
24 ... ter pessoal com conhecimento para responder a perguntas do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
25 ... ter funciondrios que sdo sempre educados com o cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
e te.r mao-de-obra suficiente para atender periodos de pico (alta demanda) de 10 2.0 30 4.0 5.0
SEervicos.
5y o T capacidade de resolver problemas de servigos subcontratados, caso 10 2.0 3.0 4.0 5.0
estes falharem.
28 ... dispor de pessoal competente para dar atencao individualizada ao cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
29 ... compreender as necessidades especificas do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
30 ... fazer um esforco para compreender as necessidades do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
31 ... ter boa vontade com os interesses do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
32 ... estar sempre disponivel ao cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
43 - restar servigos pos-vendas durante o periodo de responsabilidade a 10 2.0 3.0 4.0 5.0
defeitos.
34 ... produzir obras sem comprometer o or¢camento do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
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Discordo Concor
A Construtora ... Totalmente _ do
nte
35 ... tem exceléncia técnica e elevada qualidade de construcéo. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
36 ... tem mao-de-obra motivada, organizada e comprometida. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
37 ... tem mais habilidades, competéncia e conhecimento. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
38 ... tem mao-de-obra propria. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
39 ... tem equipamentos modernos na obra. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
40 ... fornece informagdes consistentes em tempo habil 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
41 ... tem boa aparéncia nas instalagdes fisicas da obra. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
42 ... tem métodos inovadores de projeto e de construcao. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
43 ... tem boa reputacdo junto ao mercado. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
4 - tem referéncias de alta qualidade a partir de clientes anteriores e consultores 10 2.0 3.0 4.0 5.0
1mob111arlos
45 ... mantém um relacionamento aberto e honesto com o cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
w6 mostral interesse sincero em resolver problemas ou falhas de projeto e de 10 2.0 3.0 4.0 5.0
construgao.
PR mantérp as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré 10 2.0 3.0 4.0 5.0
estabelecido.
48 ... faz os servigos de projeto e de construcdo bem feitos na primeira vez. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
49 ... informa ao cliente exatamente quando o trabalho vai ser realizado. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
50 ... atende prontamente as solicitacdes do cliente, resolvendo qualquer problema. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
51 ... estd sempre disposta a ajudar. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
52 ... éflexivel para viabilizar alteragcdes por parte do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
s .. disponibiliza solucdes de projeto para aprovagdo do cliente com antecedéncia da 10 2.0 30 4.0 5.0
data de execucdo dos servigos.
54 ... dispde de um sistema para atender a reclamacdes do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
55 o conc/ede prioridade as reclamacdes (erros, falhas e defeitos) apds a obra estar 10 2.0 3.0 4.0 5.0
concluida.
56 ... tem equipe(s) de trabalho cujo comportamento inspira confianca. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
57 ... dispde de pessoal competente para desempenhar fungdes técnicas. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
58 ... tem pessoal com conhecimento para responder a perguntas do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
59 ... tem funciondrios que sdo sempre educados com o cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
g - tem mao-de-obra suficiente para atender periodos de pico (alta demanda) de 10 2.0 3.0 4.0 5.0
Servicos.
o - tem capacidade de resolver problemas de servigos subcontratados, caso estes 10 2.0 30 4.0 5.0
falharem.
62 ... dispde de pessoal competente para dar atencdo individualizada ao cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
63 ... compreende as necessidades especificas do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
64 ... faz esforco para compreender as necessidades do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
65 ... tem boa vontade com os interesses do cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
66 ... estd sempre disponivel ao cliente. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
67 ... presta servigcos pos-vendas durante o periodo de responsabilidade a defeitos. 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
68 ... produz obras sem comprometer o orcamento do cliente . 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
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Informacoes para Caracterizacao do Perfil do Respondente da Pesquisa:

69

70

71

72
73

74

75
76

71

78

79

80

81

Quando vocé adquiriu o imével, este encontrava-se fase de construcao?
1.0 Sim 2.0 Nio

Considerando somente o imdvel entregue, qual o seu grau de satisfacio geral em relacio a obra?
1.0 Totalmente Insatisfeito 2.0 Parcialmente Insatisfeito 3.0 Nem Insatisfeito, Nem Satisfeito
4.0 Parcialmente Satisfeito 5.0 Totalmente Satisfeito

Qual o seu grau de satisfacido em relacao ao atendimento da construtora antes, durante e apés a

entrega da obra (servicos pré-transacionais, transacionais e pos- transacionais)?
1.0 Totalmente Insatisfeito 2.0 Parcialmente Insatisfeito 3.0 Nem Insatisfeito, Nem Satisfeito
4.0 Parcialmente Satisfeito 5.0 Totalmente Satisfeito

Género (sexo): 1.0 Masculino 2.0 Feminino

Estado Civil:

1.0 Solteiro 2.0 Casado, com comunhio universal de bens 3.0 Casado, com comunhio parcial de bens

4.OCasado, com separagdo total de bens 5.0ODivorciado 6.0 Separado judicialmente 7.0 Vitdvo
Grau de Escolaridade:

1.0 Ensino fundamental incompleto 2.0 Ensino fundamental completo 3.0 Ensino médio incompleto 4.0 Ensino médio completo

5.0 Ensino superior incompleto 6.0 Ensino superior completo 7.0 P6s-graduagdo incompleto 8.0 Pés-graduacdo completo
Idade: anos

Sua residéncia é:

1.0 Quitada sem financiamento 2.0 Quitada com financiamento bancério 3.0 Quitada com financiamento direto c¢/construtor

4.0 Nio quitada, mas com financiamento bancdrio 5.0 Néo quitada, mas com financiamento direto direto c/construtor.

Quantas vezes vocé ja participou de processo de compra de um imével proprio?

1.0 Uma 2.0 Duas 3.0 Trés 4.0 Quatro ou mais:

Vocé é proprietario de algum outro imével?

1.0 Néo possui  Se sim: 2.OCasa 3.0 Apartamento 4.0 Loja 5.0 Sala comercial 6.0 Terreno 7.0 Chécara
8.OFazenda

Veiculos:

1.0 Nio possui ~ Se sim: 2.0 Carro 3.0 Onibus 4.OMotocicleta 5.0 Utilitdrio 6.0 Caminhdo

Tipo de Renda:

1.0 Assalariado 2.0 Assalariado com hora-extra 3.0 Aposentado/pensionista 4.0 Autdnomo 5.0 Profissional liberal
6.0 Sécio e dirigente de empresa 7.0 Rendimento de aplicagdo 8.0 Rendimento de aluguel

Faixa de Renda Familiar:

1.0 até R$ 600,00 2.0 de R$ 601,00 a R$ 1.200,00 3.0 de R$ 1.201,00 a R$ 2.000,00

4.0 de R$ 2.001,00 a R$ 3.400,00 5.0 de R$ 3.401,00 a R$ 6.500,00 6.0 mais de R$ 6.501,00
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