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RESUMO

SERVQUAL é um modelo de avaliagdo da qualidade de servigos, levando-se em
consideracdo o valor percebido de determinadas variaveis na organizagdo comparando-os
com o esperado em uma “organizagao ideal”. Entretanto, o modelo leva em consideragao
apenas a diferenga média para cada variavel atribuida pelos respondentes observadas na
organizacdo em relagdo as suas expectativas. Esta pesquisa tem como objetivo propor e
implementar o uso de ferramentas estatisticas no modelo de avaliacdo da qualidade em
servicos SERVQUAL de modo que possam contribuir na analise dos dados obtidos com os
instrumentos de pesquisa utilizados e consequente conclusdes das pesquisas. Foram
identificados o coeficiente de correlagdo posto-ordem de Kendall para analise de
concordancia entre respostas pareadas e a analise da média das distancias como ferramentas
gque enriguecessem o método. A estatistica baseada nas distancias médias foi adaptada para
a escala de Likert com sete niveis, sendo também desenvolvido uma estatistica utilizando as
diferencas médias entre os valores Observados e suas Expectativas, supondo que pares de
valores atribuidos para cada variavel tenham mesma probabilidade de ocorréncia. Estas
ferramentas estatisticas foram aplicadas a um banco de dados de pesquisa ja realizada em
que se utilizou o SERVQUAL como modelo de avaliagdo da qualidade em servi¢os. Sugere-
se 0 uso 0 método das diferencas usando o desvio padrédo calculado nos dados do préprio
SERVQUAL em conjunto com o método que utiliza a média das distancias entre valores
atribuidos a Observacgéo e a Expectativa.

Palavras-chave: Qualidade em servico, SERVQUAL, Concordéancia.

ABSTRACT

SERVQUAL is an evaluation model for service quality that consider the observed value
of certain variables in comparison with the expected values in an “ideal organization”. However,
this model only consider the average difference between the values assigned by the
respondents related to those expectations. The objective of this research is propose and
implement statistic tools to the evaluation model SERVQUAL in a way that contribute in the
analysis of the results obtained with the research tools used and consequent conclusions. This

research identified the Kendall rank correlation coefficient as tools to analyze the concordance
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between pairs of answers and the average distance analysis for the method improvement. The
statistic based on the average distances was adapted for the seven-level Likert scale, and also
an statistic based on the average differences between the Observed and Expected values was
developed, assuming that the pairs of values attributed to each variable has the same
probability of occurrence. This statistic tools were applied in a database of a previous applied
SERVQUAL research used as an evaluation model of service quality. This research suggests
the average differences method using the standard deviation based on the SERVQUAL data
in addition with the method that uses the distances average between the Observed and

Expected values.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Concordance.
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1. INTRODUCAO

Os servicos representam mais de dois ter¢os do Produto Interno Bruto (PIB) Mundial.
Uma alta qualidade em servicos representa mais confianca para o0 consumidor e
diferenciacdo, com consequente maior lucratividade para as empresas (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2013). A grande importancia do setor de
servicos reforca a necessidade de se obter uma forma adequada de mensuragéo da qualidade
nos servicos prestados (MIGUEL; SALOMI, 2004).

A avaliacédo da qualidade percebida pelo consumidor é fator fundamental para melhoria
dos servicos disponibilizados. A estatistica envolve modelagem de dados, analise e tomada
de decisdo. O uso de ferramentas estatisticas auxilia empresas que fornecem servicos a
monitorar suas operacgdes e identificar problemas (DOANE; SEWARD, 2008). Desta forma,
ferramentas estatisticas podem colaborar para uma melhor analise dos dados coletados para

avaliacdo dos servicos.

No decorrer da historia se observa uma transformacdo no posicionamento das
organizacdes em relacdo ao cliente. Isso se deve a fatores como o0 aumento da concorréncia,
mas também a mudanca de prioridades e fatores que influenciam na escolha do produto.
(ALBRECHT; BRADFORT, 1992).

No comeco da revolugdo industrial, em meados do século XVIII, havia pouca
preocupacédo com a fidelizagdo do cliente. Isso porque havia baixa concorréncia e o cliente
priorizava muito mais preco e quantidade. Devido a maior concorréncia, ou seja, maior
disponibilidade e variedade de oferta, no comeco da década de 90, esse enfoque ja era mais
complexo, envolvendo qualidade e tempo de entrega (ALBRECHT; BRADFORT, 1992).

Segundo Kotler (2000), a conquista de novos clientes chega a ser de cinco a sete
vezes mais caro que a fidelizagdo dos ja existentes. Logo surge a necessidade de uma maior
proximidade com o cliente, a fim de entendé-lo e tentar proporcionar produtos ou servicos de

acordo com seus interesses e necessidades.

Com o intuito de identificar melhor a vontade do cliente e os fatores que o fidelizam,
surgem as pesquisas de satisfagdo, entre elas o SERVQUAL. O método consiste,
essencialmente, na analise da discrepancia entre o valor observado pelo cliente e suas
expectativas em relagdo ao mesmo servico em uma “organizagéo ideal’, a partir de dois
questionarios com perguntas a respeito da organizagdo em questao e perguntas equivalentes
pareadas a respeito da “organizacéo ideal” (BERLEZZI; ZILBER, 2011). Desta forma o Gap,

ou diferenca entre a expectativa e a percep¢do de desempenho, mede ndo apenas a
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satisfacdo do cliente, mas também a qualidade do servico em relacdo a uma dimenséo
especifica (MIGUEL; SALOMI, 2004).

Entretanto, conforme Berlezzi e Zilber (2011), assim como inUmeras pesquisas tém
sido feitas utilizando SERVQUAL, também inimeros pesquisadores o tém questionado quanto
as suas dimensdes e critérios de avaliacdo, o que coloca sua validade e confiabilidade em
davida. Segundo Ladahri (2009), pesquisa realizada identificou muitas criticas a escala
aplicada pelo SERVQUAL, porém este ainda permanece como um instrumento util de

avaliacdo da qualidade de servicos.

Martins (2006, p. 1) define validade como “capacidade do instrumento em medir o que
se propde medir’, ou seja, o quao perto do real seus resultados se apresentam, engquanto
confiabilidade como a “constancia dos resultados obtidos quando o objeto é avaliado, medido,
ou quantificado mais de uma vez’. O autor ainda afirma que sem a devida atencao as medidas

coletadas e afericdes ndo sdo mais merecedoras de crédito ou significancia.

Martins (2006, p. 1) define validade como “capacidade do instrumento em medir o que
se propde medir’, ou seja, o quao perto do real seus resultados se apresentam, enquanto
confiabilidade como a “constancia dos resultados obtidos quando o objeto é avaliado, medido,
ou quantificado mais de uma vez”. O autor ainda afirma que sem a devida atencio as medidas

coletadas e aferigcbes ndo sdo mais merecedoras de crédito ou significancia.

Perguntas acrescidas ao modelo SERVQUAL que caracterizam o respondente
permitem o0 uso de testes de independéncia entre estas varidveis e as respostas obtidas
guanto a expectativa e satisfacdo deste respondente (CYMROT; ORREGO; BARBOSA,
2010). Tais testes podem ser o teste Quiquadrado para independéncia, ou, quando nao for
possivel sua utilizacdo, o teste ndo paramétrico exato de Fisher (SIEGEL; CASTELLAN JR.,
2008).

O SERVQUAL trabalha com as diferengcas entre as médias obtidas em um
determinado item avaliado de sua percepcéo e da expectativa. O coeficiente de concordancia
de Kendall pode ser usado para avaliar a concordancia entre o valor da expectativa e da
percepcédo de cada individuo, levando em conta a distancia entre elas (SIEGEL; CASTELLAN

JR., 2008). Nao se encontrou na literatura o uso do coeficiente de Kendall em tal modelo.

Pesquisa realizada por Abascal et al. (2013) apresentou um coeficiente igual & média
das distancias dos valores atribuidos as duas questdes pelos respondentes, a fim de testar a
concordancia entre pares de respostas que utilizavam a escala Likert de 1 a 5. Este coeficiente
pode ser adaptado para a escala Likert com 7 niveis e utilizado para avaliacdo dos dados de
um modelo SERVQUAL.
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O problema de pesquisa é€: Como enriquecer a andlise de dados provenientes do
modelo de avaliacdo da qualidade em servicos SERVQUAL, utilizando ferramentas
estatisticas?

1.1  OBJETIVO
Seguem o0s objetivos gerais e especificos
1.1.1 Objetivo geral

Propor e implementar o uso de ferramentas estatisticas ho modelo de avaliacdo da
gualidade em servicos SERVQUAL de modo que possam contribuir na analise dos dados

obtidos com os instrumentos de pesquisa utilizados e consequente conclusdes das pesquisas.
1.1.2 Objetivos especificos

a) ldentificar quais ferramentas estatisticas podem auxiliar na analise de dados de
instrumentos de avaliagcdo da qualidade em servicos ja existentes.
b) Implementar o uso destas ferramentas estatisticas em pesquisas ja realizada que

utilizou o SERVQUAL como modelo de avaliacdo da qualidade em servigos.
1.2 JUSTIFICATIVA

Quando se considera a satisfacdo do cliente como fator competitivo, observa-se a
necessidade de métodos para avaliagdo da satisfacéo do cliente que tenham confiabilidade,
de modo que auxiliem na solidificacdo da organizacdo e favoreca seu crescimento por meio
da fidelizac&o do cliente e do fortalecimento da marca, gerando maior lucro para as empresas.
Com a diminuicdo da insatisfacdo dos clientes havera consequente diminuicdo da
necessidade de repeticdo deste mesmo servico, ho mesmo local ou em outro, evitando

desperdicios de material e transportes.

Também se deve considerar que uma empresa que consegue avaliar corretamente a
satisfacdo de seus clientes e a qualidade de seu servico tem mais subsidios para conseguir
uma expansdo de base solida, gerando por meio de oferta de mais empregos

desenvolvimento da economia local.

2. REVISAO DE LITERATURA

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 249) “A satisfagdo do cliente com a
gualidade do servico pode ser definida pela comparacédo da percepcdo do servigo prestado
com a expectativa do servico desejado”. Sendo assim, experiéncias anteriores impactam na

avaliacdo de um servico recebido.
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Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) desenvolveram um modelo de qualidade de
servicos SERVQUAL que afirma que a satisfacéo do cliente é uma funcao da diferenca entre
a Expectativa e a Observacéo do cliente em relagdo ao desempenho do servi¢o. Desta forma
identificam-se lacunas geradas por falhas quando da entrega do servico.

O uso das dimensdes da qualidade a fim de medir as expectativas é fundamental,
levando-se em conta as dificuldades em se medir qualidade em servicos uma vez que estes
sdo intangiveis. O SERVQUAL utiliza nas perguntas relativas aos itens avaliados a escala
Likert, tanto para importancia como para desempenho, na qual os valores atribuidos indicam
a posicdo de cada pesquisado (STEFANO et al., 2007).

O SERVQUAL avalia:

[...].cinco dimensdes da qualidade, caracterizadas por 22 itens, sendo
as seguintes:
» Confiabilidade: capacidade de realizar um servico prometido de
forma confiavel e precisa.
* Presteza: ajudar o cliente e prover pronto atendimento.
» Segurancga: habilidade em transmitir confianga e seguranga, com
cortesia e conhecimento.
* Empatia: cuidados e atencéo individualizados aos clientes.
* Aspectos Tangiveis: instalagbes, equipamentos, pessoal envolvido e
material de comunicagéo (MIGUEL; SALOMI, 2004, n&do paginado).
A escala de Likert consiste em um conjunto de frases (itens) em relacdo a cada uma
das quais se pede ao entrevistado/avaliador que manifeste o grau de concordancia desde o
total desacordo (nivel 1) até ao total acordo (nivel 5, 7, 9 ou 11). Mede-se a posi¢do do
entrevistado somando, ou calculando a média, do nivel selecionado para cada item. (CUNHA,

2007).

Abascal et al. (2013) realizaram pesquisas que abrangeram a escolha e satisfacéo
com o imovel residencial na Vila Leopoldina-Jaguaré. O instrumento de pesquisa apresentava
questdes que utilizaram a escala Likert, com cinco niveis cada, sobre a importancia dos
fatores para a escolha do bairro, o quanto utilizava os recursos do bairro em seu dia a dia e
para atribuicdo de notas (de 1 a 5) para as vantagens oferecidas pelo bairro e proximidades.
Para verificar a concordancia das respostas em pares de questdes foi utilizada a média das
distancias dos valores atribuidos a elas pelos respondentes. Quanto menor a distancia média
entre as respostas, maior a concordancia entre elas. Desta forma aplica-se maior peso quanto

maior forem as discrepancias.


https://www.google.co.in/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Valarie+A.+Zeithaml%22
https://www.google.co.in/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22A.+Parasuraman%22
https://www.google.co.in/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Leonard+L.+Berry%22
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A Tabela 1 apresenta as diferengas em modulo entre pares de respostas

Tabela 1 — Diferenga em maodulo dos valores atribuidos a cada questdo com escala Likert com 5

niveis
Questdo 2 1 2 3 a 5
Questdo 1

1 0 1 2 3 4
2 1 0 1 2 3
3 2 1 0 1 2
4 3 2 1 0 1
5 4 3 2 1 0

A Tabela 2 apresenta as distancias entre duas respostas para um mesmo
respondente, o nimero de pares, a respectiva probabilidade supondo que cada par tenha a
mesma probabilidade de ocorréncia e operacfes realizadas para o calculo da média e
variancia desta distribuicéo.

Tabela 2 — Valor da distancia (X), N° de pares com esta distancia, respectiva probabilidade e demais
célculos para questdes com escala Likert com 5 niveis

X Nede pares  P(X) XP(X)  X*P(X)

0 5 0,2000 0,0000  0,0000
1 8 0,3200 0,3200  0,3200
2 6 0,2400 0,4800  0,9600
3 4 0,1600  0,4800  1,4400
4 2 0,0800 0,3200 1,2800
Total 25 1,0000 1,6000  4,0000

Esta distribuicdo tem média igual a 1,6 e variancia igual a (4 — 1,6°) = 1,44.

Como o nimero n de pessoas que responderam ao questionario foi maior do que 30
pode-se utilizar o Teorema do Limite Central, de modo que a distancia média entre duas
questdes tera uma distribuicdo Normal com média igual a 1,6 e variancia igual a 1,44/n. Desta
forma € possivel calcular o nivel descritivo para as distancias médias obtidas em cada
cruzamento, sendo consideradas concordantes pares de respostas com distancias médias

pequenas, isto é, com niveis descritivos menores que 0,05.

Uma medida de concordancia conhecida entre dois avaliadores é o coeficiente de
correlacdo posto-ordem de Kendall que junto ao seu respectivo teste de significancia,
estabelece a existéncia de uma correlacao entre duas variaveis, bem como o seu grau de
associacdo. Segundo Siegel e Castellan (2008), o coeficiente T de correlacdo posto-ordem

de Kendall mede o grau de associagao entre dois conjuntos de mensuracdes ordinais.

O teste consiste na atribuicdo de postos de 1 a n as observagfes sobre o primeiro
conjunto de variaveis, seguido de nova atribuicdo de postos ao segundo conjunto. Apés a
ordenacdo dos postos dos sujeitos do primeiro conjunto, observa-se a ordem dos seus
respectivos sujeitos no segundo conjunto, e calcula-se um coeficiente de concordancia. Dado

gue o coeficiente de Kendall compara os postos apenas dos sujeitos do segundo conjunto
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entre si, observa-se sua aplicabilidade quando da conversdo das avaliacbes na escala Likert
para postos sem perda de suas propriedades estatisticas.

Cymrot, Orrego e Barbosa (2010) realizaram uma pesquisa em uma concessionaria
de veiculos, de médio porte, da bandeira Chevrolet no estado de Sergipe, Brasil. O
instrumento de pesquisa foi um questionario adaptado ao modelo SERVQUAL no qual foram
acrescentadas oito perguntas que caracterizavam o cliente, a saber: género, faixa etéria,
escolaridade, existéncia de conhecimentos sobre mecanica de automoveis, faixa de renda
mensal da familia, tempo de uso do carro em manuteng¢do ou conserto, se é a primeira vez
gue eram utilizados os servicos desta concessionaria de veiculos e quantidade e marca dos
automoveis de propriedade da familia. O cruzamento entre os itens das Expectativas,
Dimensoes e Percepgbes com os itens que compunham a ficha de perfil do usuéario do servico
mecéanico com a utilizacdo de testes de independéncia Quiquadrado ou Exato de Fisher

propiciou a identificag@o das caracteristicas de cada perfil de cliente.

Ha outros modelos de avaliagdo da qualidade de servico como o Modelo Percepgéo-
Expectativa, proposto por Brown e Swartz, em 1989, o Modelo de Avaliacdo de Servico e
Valor, proposto por Bolton e Drew em 1991, o Modelo SERVPERF proposto por Cronin e
Taylor em 1992, o Modelo de Desempenho Ideal proposto por Teas em 1993 (MIGUEL,;
SALOMI, 2004). Estes modelos ndo serdo abordados no presente trabalho uma vez que o
objetivo deste se limita ao método SERVQUAL.

3. METODOLOGIA

Foi realizada uma revisdo da literatura a respeito do SERVQUAL bem como de
diversas ferramentas estatisticas que podem ser usadas para andlise de dados coletados
pelos instrumentos de pesquisa utilizados na avaliacdo dos servicos. Desse modo, foram
identificados o coeficiente de correlacdo posto-ordem de Kendall, o teste t-de-Student para
diferenca de médias em dados pareados bem como uma média que mede a concordancia

proposta por Abascal et al. (2013).

Para aplicacdo em dados provenientes da aplicacdo de um modelo SERVQUAL do
Coeficiente de Kendall, da média proposta por Abascal et al. (2013) e de uma outra média e
que ao invés de trabalhar com distancias utiliza as diferencas com seus sinais foram utilizados

os dados de Cymrot, Orrego e Barbosa (2010) com a devida autorizacéo dos autores.

O banco de dados foi composto pelas respostas de 108 entrevistados as 22 questdes

do questionario SERVQUAL, utilizando-se o numero da questdo e a classificacdo desta na
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escala Likert, tanto quanto & percepgdo na organizagdo como quanto a expectativa em uma
organizacao ideal. SO foram consideradas para cada questdo os pesquisados que atribuiram
notas tanto para sua Observacdo como para sua Expectativa. Desta forma, o tamanho da

amostra, n, variou de questdo para questao.

Para cada questédo foram calculados as médias e 0s desvios padrdes das diferencas
dos valores atribuidos pelos respondentes para o servico Observado e para sua Expectativa
(Observado — Expectativa). Foi entdo testada para cada questdo a hipdtese nula de que a
média das diferencas dos dados pareados era igual a zero contra a hipotese alternativa de
gue era diferente de zero. Se rejeitada a hipétese nula pode-se concluir que ndo houve
concordancia entre os valores atribuidos para a avaliagdo do servico observado e para a
expectativa em uma organizacao ideal. No caso de a média das diferencas ser menor que

zero, ha indicacdo de que o servigo ndo esta atendendo as expectativas quanto aquele quesito

O coeficiente desenvolvido em Abascal et al. (2013) foi ampliado para a escala
utilizada (de 1 a 7).

A Tabela 3 apresenta as diferengas em modulo entre pares de respostas.

Tabela 3 — Diferenca em mddulo dos valores atribuidos a cada questdo com escala Likert com 7

niveis
— Questdo2 1 2 3 4 5 6 7
Questdao 1l
1 0 1 2 3 4 5 6
2 1 0 1 2 3 4 5
3 2 1 0 1 2 3 4
4 3 2 1 0 1 2 3
5 4 3 2 1 0 1 2
6 5 4 3 2 1 0 1
7 6 5 4 3 2 1 0

A Tabela 4 apresenta as distancias entre duas respostas para um mesmo
respondente, o nimero de pares, a respectiva probabilidade supondo que cada par tenha a
mesma probabilidade de ocorréncia e operacfes realizadas para o calculo da média e

variancia desta distribuicéo.

Tabela 4 — Valor da distancia (X), N° de pares com esta distancia, respectiva probabilidade e demais
célculos para questdes com escala Likert com 7 niveis

X Nede pares  P(X) XP(X)  X*P(X)

0 7 0,1429  0,0000  0,0000
1 12 0,2449  0,2449 00,2449
2 10 0,2041  0,4082  0,8163
3 8 0,1633  0,4898  1,4694
4 6 0,1224  0,4898  1,9592
5 4 0,0816 0,4082  2,0408
6 2 0,0408 0,2449  1,4694

Total 49 1,0000 2,2857  §,0000
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Esta distribuicdo tem média igual a 2,2857 e variancia igual a (8 — 2,28572) = 2,7755.

Para a analise da média dos mddulos das diferencas foi testada a hipétese nula de
que a média dos modulos das diferencas é igual a 2,2857 (média esperada supondo igual
probabilidade de ocorréncia para todos os pares) contra a hipétese alternativa de que este
valor médio é diferente da média esperada. No caso de rejeicdo da hipétese nula pode-se
concluir que ndo ha igual probabilidade de ocorréncia para todos os pares e no caso da média
dos mddulos ser menor que a média esperada conclui-se que houve concordancia entre 0s
valores atribuidos para a avaliacdo do servi¢co observado e para a expectativa deste em uma

organizacao ideal.

Também foi elaborado uma nova média, baseada na distribuicdo do valor das

diferengas com seus sinais. A Tabela 5 apresenta as diferencas entre pares de respostas.

Tabela 5 — Diferenca dos valores atribuidos a cada questdo com escala Likert com 7 niveis

Questdo 2 1 ’ 3 a 5 6 7
Questdo 1

1 0 -1 -2 -3 -4 -5 -6
2 1 0 -1 -2 -3 -4 -5
3 2 1 0 -1 -2 -3 -4
4 3 2 1 0 -1 -2 -3
5 4 3 2 1 -1 -2
6 5 4 3 2 0 -1
7 6 5 4 3 1 0

A Tabela 6 apresenta as diferencas entre duas respostas para um mesmo
respondente, o nimero de pares, a respectiva probabilidade supondo que cada par tenha a
mesma probabilidade de ocorréncia e operagfes realizadas para o calculo da média e

variancia desta distribuicdo.

Tabela 6 — Valor da diferenca (X), N° de pares com esta diferenca, respectiva probabilidade e demais
célculos para questdes com escala Likert com 7 niveis

X Nede pares  P(X) XP(X)  X*P(X)

-6 1 0,0204 -0,1224 0,7347
-5 2 0,0408 -0,2041 1,0204
-4 3 00612 -0,2449 0,9796
-3 4 0,0816 -0,2449  0,7347
2 5 0,1020 -0,2041  0,4082
-1 6 01224  -0,1224  0,1224
0 7 0,1429  0,0000  0,0000
1 6 01224 0,124  0,1224
2 5 0,1020 0,2041  0,4082
3 4 0,0816  0,2449  0,7347
4 3 0,0612 0,2449 0,979
5 2 0,0408 0,2041  1,0204
6 1 0,0204 0,1224  0,7347
Total 49 1,0000 0,0000  8,0000

Esta distribuicdo tem média igual a zero e variancia igual a (8 — 0% =8
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Para a andlise da média das diferencas foi testada a hip6tese nula de que a média
destas diferencas € igual a zero (média esperada supondo igual probabilidade de ocorréncia
para todos os pares) contra a hipétese alternativa de que este valor médio € diferente da
média esperada. No caso de rejei¢cdo da hipotese nula pode-se concluir que a probabilidade
de ocorréncia para todos os pares ndo é igual e ndo houve concordancia entre os valores
atribuidos para a avaliagdo do servico observado e para a expectativa em uma organizacao
ideal. No caso de a média das diferencas ser menor que zero, ha indicacao de que o servico

nao esta atendendo as expectativas quanto aquele quesito.

Note que tanto o teste para a média das diferencas utilizada no SERVQUAL, como
para a meédia das diferengas com sinais utilizam a mesma média observada, o mesmo
tamanho de amostra, porém no primeiro caso realiza-se um teste t-de-Student uma vez que
0 desvio padréo foi estimado da prépria amostra. Ja para a média das diferengcas com sinal
utiliza-se o desvio padrdo da distribui¢cdo tedrica supondo igual probabilidade de ocorréncia

para todos os pares, realizando-se um teste Z.

Quando se deseja analisar a concordancia entre dois avaliadores que utilizam uma
escala ordinal, pode-se utilizar o coeficiente T de Kendall, uma vez que este mede a
associacao entre duas variaveis medidas por posto. Quanto maior o valor da estatistica T,
maior a concordancia. Para n maior do que 10, pode-se supor que T possui distribuicdo

Normal.

Foi testada a hipotese nula de que T é menor ou igual a zero contra a hipétese
alternativa de que é maior que zero, significando a existéncia de concordancia entre os
avaliadores. No presente trabalho, ao invés de dois avaliadores tém-se duas situacdes (a real
e a esperada) e para cada questdo é medida a concordancia entre os valores atribuidos

nestas duas situa¢des pelos n respondentes.

Para todos os testes de hipétese foram calculados seus respectivos niveis descritivos
(valor-p). Como se utilizou um nivel de significancia igual a 5% foram rejeitadas as hipoteses
com valor-p inferior a 0,05 (MONTGOMERY; RUNGER, 2012).

Os calculos para a realizagdo das andlises estatisticas foi feito com o auxilio do

programa Excel.

4. RESULTADOS

O teste da média do SERVQUAL, como observado na Tabela 7, permite afirmar que,

estatisticamente, as questdes 1, 3, 5, 6, 8, 10, e 14 tém médias diferentes de zero, enquanto,
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segundo Tabela 8, apenas a questdo 5 rejeita a hipétese de que a média das diferencas é
zero.
Tabela 7 — Questfes do SERVQUAL, dimenséo correspondente média, desvio padrdo, tamanho da

amostra e valor-p do teste para a média das diferencas usando o teste t-de-Student com o desvio
padrdo amostral.

Variavel Média Desv.Pad. n t p Dimensdo
6 - Mostrar real interesse em resolver o problema -0,418 0,965 103 -4,3891 0,000 Confiabilidade
1 - Equipamentos modernos -0,359 0,756 78 -4,1965 0,000 Tangibilidade
5 - Fazer Algo em certo tempo -0,663 1,734 101 -3,8455 0,000 Confiabilidade
8 - Realizar o servigo no tempo prometido -0,490 1,288 102 -3,8445 0,000 Confiabilidade
10 - Informar sobre o prazo de execugdo dos servigos -0,379 1,476 103 -2,6034 0,011 Presteza
14 - Comportamento dos funciondarios trara confianga -0,240 1,029 104 -2,3831 0,019 Seguranca
21 - Estar centrada no melhor servico -0,210 1,113 100 -1,8872 0,062 Empatia

7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez -0,409 2,128 93 -1,8520 0,067 Confiabilidade
9 - Guardar o histérico dos servigos de forma confiavel -0,198 1,018 81 -1,7470 0,084 Confiabilidade
17 - Funcionarios capazes em responder as duvidas -0,143 1,055 98 -1,3403 0,832 Seguranca
19 - Horario de funcionamento conveniente -0,104 1,676 96 -0,6088 0,544 Empatia

12 - Disposicdo dos funcionarios em ajudar os clientes -0,067 1,195 105 -0,5716 0,569 Presteza
16 - Funcionarios serem educados com os clientes -0,029 0,846 103 -0,3496 0,727 Seguranca
4 - Equip. e materiais do servico visualmente atrativos -0,010 1,503 98 -0,0672 0,947 Tangibilidade
2 - Instalagdes fisicas visualmente atrativas 0,000 1,227 102 0,0000 1,000 Tangibilidade
22 - Entender as necessidades especificas dos clientes 0,000 1,041 97 0,0000 1,000 Tangibilidade
15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico 0,010 1,089 103 0,0905 0,928 Seguranga
18 - Dar atencdo individual a cada cliente 0,029 1,396 102 0,2127 0,832 Empatia

11 - Dispon. para atender os clientes de imediato 0,105 2,028 105 0,5293 0,598 Presteza
20 - Atendimento personalizado 0,117 1,480 94 0,7666 0,445 Empatia

13 - Prontiddo dos funcionarios no atendimento das duvidas 0,262 2,034 103 11,3081 0,194 Presteza

3 - Funcionadrios limpos e bem vestidos 0,410 1,313 105 3,1951 0,002 Tangibilidade

Tabela 8 — Questdes do SERVQUAL, dimenséao correspondente, média das diferencas, Z calculado,
tamanho da amostra n e valor-p do teste para a média das diferen¢as usando o teste Z com o desvio
padrdo populacional.

Variavel Média bd n p Dimensdo
5 - Fazer Algo em certo tempo -0,663 -2,357 101 0,018 Confiabilidade
8 - Realizar o servico no tempo prometido -0,490 -1,750 102 0,080 Confiabilidade
6 - Mostrar real interesse em resolver o problema -0,418 -1,498 103 0,134 Confiabilidade
7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez -0,409 -1,393 93 0,164 Confiabilidade
10 - Informar sobre o prazo de execucao dos servigos -0,379 -1,359 103 0,174 Presteza

1 - Equipamentos modernos -0,359 -1,121 78 0,262 Tangibilidade
14 - Comportamento dos funcionarios trara confianca -0,240 -0,867 104 0,386 Seguranca
21 - Estar centrada no melhor servico -0,210 -0,742 100 0,458 Empatia

9 - Guardar o histdrico dos servigos de forma confidvel -0,198 -0,629 81 0,530 Confiabilidade
17 - Funcionarios capazes em responder as duvidas -0,143 -0,500 98 0,617 Seguranca
19 - Horario de funcionamento conveniente -0,104 -0,361 96 0,718 Empatia

12 - Disposicdo dos funcionarios em ajudar os clientes -0,067 -0,242 105 0,809 Presteza
16 - Funcionarios serem educados com os clientes -0,029 -0,105 103 0,917 Seguranca

4 - Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos -0,010 -0,036 98 0,972 Tangibilidade
2 - Instalagdes fisicas visualmente atrativas 0,000 0,000 102 1,000 Tangibilidade
22 - Entender as necessidades especificas dos clientes 0,000 0,000 97 1,000 Tangibilidade
15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servigo 0,010 0,035 103 0,972 Seguranca
18 - Dar atencédo individual a cada cliente 0,029 0,105 102 0,916 Empatia

11 - Dispon. para atender os clientes de imediato 0,105 0,380 105 0,704 Presteza
20 - Atendimento personalizado 0,117 0,401 94 0,688 Empatia

13 - Prontiddo dos funcionarios no atendimento das duividas 0,262 0,941 103 0,347 Presteza

3 - Funcionarios limpos e bem vestidos 0,410 1,484 105 0,138 Tangibilidade
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Tal fato ocorre porque os testes aplicados nos dois casos diferem quanto ao desvio
padrdo utilizado. Enquanto na Tabela 7, testa-se a média utilizando o desvio padrdo amostral
que varia de questdo para questdo, na Tabela 8 utliza-se o0 mesmo desvio padrdo
populacional para todas as questdes, segundo a distribuicdo de probabilidades que supde
igual probabilidade de ocorréncia para todos os pares.

Segundo a Tabela 9 todas as médias das distancias ndo foram iguais ao valor
esperado de 2,2857, sendo a distancia média entre o Observado e a Expectativa
estatisticamente menores que a média populacional, supondo que todos os pares tém a
mesma probabilidade de ocorréncia. Desta forma ha indicacdo de concordancia entre
Observado e Expectativa para todas as questbes, ndo havendo, portanto, grandes
discrepancias. Observa-se que quanto menor o valor calculado z, maior a concordancia,
Tabela 9 — Questdes do SERVQUAL, dimenséo correspondente, média das distancias, Z calculado,

tamanho da amostra n e valor-p do teste para a média das diferencas usando o teste Z com o desvio
padrédo populacional.

Variavel Dist.média z n p Dimensdo
16 - Funcionarios serem educados com os clientes 0,262 -12,327 103 0,000 Seguranca
14 - Comportamento dos funcionarios trara confianca 0,413 -11,461 104 0,000 Seguranca
15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico 0,417 -11,381 103 0,000 Seguranca
17 - Funcionarios capazes em responder as duvidas 0,408 -11,157 98 0,000 Seguranca
12 - Disposicao dos funcionarios em ajudar os clientes 0,505 -10,954 105 0,000 Presteza

6 - Mostrar real interesse em resolver o problema 0,515 -10,790 103 0,000 Confiabilidade
22 - Entender as necessidades especificas dos clientes 0,474 -10,709 97 0,000 Tangibilidade
21 - Estar centrada no melhor servigo 0,510 -10,659 100 0,000 Empatia
18 - Dar atencdo individual a cada cliente 0,618 -10,112 102 0,000 Empatia

9 - Guardar o histdrico dos servicos de forma confiavel 0,444 -9,947 81 0,000 Confiabilidade
8 - Realizar o servigo no tempo prometido 0,667 -9,815 102 0,000 Confiabilidade
2 - Instalagdes fisicas visualmente atrativas 0,686 -9,696 102 0,000 Tangibilidade
1 - Equipamentos modernos 0,462 -9,670 78 0,000 Tangibilidade
10 - Informar sobre o prazo de execucao dos servigos 0,709 -9,607 103 0,000 Presteza

3 - Funcionarios limpos e bem vestidos 0,733 -9,548 105 0,000 Tangibilidade
20 - Atendimento personalizado 0,713 -9,154 94 0,000 Empatia

19 - Horario de funcionamento conveniente 0,854 -8,419 96 0,000 Empatia

4 - Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos 0,888 -8,307 98 0,000 Tangibilidade
5 - Fazer Algo em certo tempo 0,960 -7,995 101 0,000 Confiabilidade
11 - Dispon. para atender os clientes de imediato 1,210 -6,619 105 0,000 Presteza
13 - Prontiddo dos funcionarios no atendimento das ddvidas 1,214 -6,531 103 0,000 Presteza

7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez 1,290 -5,762 93 0,000 Confiabilidade

De forma anéloga, na Tabela 10 todos os testes utilizando a estatistica T de Kendall
resultaram significantes, indicando concordéancia entre os valores Observados e suas

respectivas Expectativas. Ressalta-se que quanto maior o T, maior a concordancia.

Os testes para a média, usando o desvio padrdo da amostra ou o desvio padrdo
populacional, supondo que todos os pares tém a mesma probabilidade de ocorrer utilizam o

valor das diferencas, podendo quando no calculo da média, valores positivos serem
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cancelados por valores negativos. Uma média baixa em determinada questéo néo significa

necessariamente que os respondentes tiveram suas expectativas atendidas

Tabela 10 — Questdes do SERVQUAL, dimensé&o correspondente, coeficiente T de Kendall, Z calculado,
tamanho da amostra n e valor-p do teste para o coeficiente T de correlacéo posto-ordem de Kendall

Variavel T Kendall z n p Dimensdo
1 - Equipamentos modernos 1,642 21,274 78 0,000 Tangibilidade
16 - Funcionarios serem educados com os clientes 1,592 23,823 103 0,000 Seguranca

6 - Mostrar real interesse em resolver o problema 1,485 22,223 103 0,000 Confiabilidade
14 - Comportamento dos funcionarios trara confianca 1,358 20,431 104 0,000 Seguranca

8 - Realizar o servico no tempo prometido 1,172 17,449 102 0,000 Confiabilidade
15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico 1,059 15,859 103 0,000 Seguranga
10 - Informar sobre o prazo de execucao dos servigos 1,018 15,241 103 0,000 Presteza

9 - Guardar o histérico dos servigos de forma confiavel 1,012 13,378 81 0,000 Confiabilidade
21 - Estar centrada no melhor servico 1,012 14,921 100 0,000 Empatia

5 - Fazer Algo em certo tempo 0,988 14,637 101 0,000 Confiabilidade
17 - Funcionarios capazes em responder as duvidas 0,952 13,886 98 0,000 Seguranca
12 - Disposigdo dos funcionarios em ajudar os clientes 0,946 14,295 105 0,000 Presteza
22 - Entender as necessidades especificas dos clientes 0,795 11,543 97 0,000 Tangibilidade
2 - Instalagdes fisicas visualmente atrativas 0,754 11,223 102 0,000 Tangibilidade
18 - Dar atencao individual a cada cliente 0,752 11,197 102 0,000 Empatia
20 - Atendimento personalizado 0,746 10,657 94 0,000 Empatia

4 - Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos 0,686 10,006 98 0,000 Tangibilidade
19 - Horario de funcionamento conveniente 0,677 9,765 96 0,000 Empatia

7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez 0,586 8,320 93 0,000 Confiabilidade
3 - Funcionarios limpos e bem vestidos 0,557 8,428 105 0,000 Tangibilidade
13 - Prontiddo dos funcionarios no atendimento das duvidas 0,458 6,860 103 0,000 Presteza
11 - Dispon. para atender os clientes de imediato 0,394 5,954 105 0,000 Presteza

O Quadro 1 apresenta as varidveis ordenadas segundo valor padronizado do
desempenho da concessiondria em relacdo as expectativas dos clientes tanto para a média
calculada no método SERVQUAL padronizada utilizando-se o desvio padrdo amostral como
para a média padronizada pelo desvio padrédo populacional supondo que os pares tém a
mesma probabilidade de ocorréncia. Nota-se que a partir da nona linha ha coincidéncia total
das posi¢bes das diversas variaveis. Nos dois casos os valores extremos representam

divergéncia entre Observacao e Expectativa.

Para o método das médias das diferengas a confiabilidade foi a dimenséo de pior
desempenho, entretanto este teste sé detectou diferencas significantes na variavel 5 “Fazer

algo em certo tempo”. Desta forma ndo ha vantagem na utilizagéo deste método.

Ja o Quadro 2 apresenta as variaveis em ordem decrescente segundo grau de
concordancia. Comparando-se os métodos da distancia média com o coeficiente de Kendall
verifica-se que ha algumas posi¢cGes divergentes, porém nao opostas. Isto ocorre pois 0
critério de concordancia ndo € o mesmo para os dois métodos. Vale ressaltar que o método

da distancia média € mais intuitivo e evita que diferencas em dire¢cdes opostas se cancelem.
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E provavel que a concordancia tenha sido significante para todos as variaveis nos dois
métodos pois eles s6 detectam divergéncias extremas. Para o método da distancia média,
uma distancia da média esperada (2,2857) superior a 0,325 (aproximadamente 14%) ja
implica em rejeicdo da hipOtese de que os pares tiveram a mesma probabilidade de

ocorréncia. Se o deslocamento em relagcdo & média esperada for para menos indica

concordancia, se para mais indica discordancia. Salienta-se que n&do ocorreu nenhuma

distancia média superior a esperada.

Quadro 1 — Comparacdo dos métodos com padronizacao distinta das médias

| SERVQUAL

Média das diferengas

6 - Mostrar real interesse em resolver o problema

1 - Equipamentos modernos

5 - Fazer Algo em certo tempo

8 - Realizar o servigo no tempo prometido

10 - Informar sobre o prazo de execugdo dos servigos
14 - Comportamento dos funciondrios trard confiancga
21 - Estar centrada no melhor servico

7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez

9 - Guardar o historico dos servigos de forma confiavel

17 - Funciondrios capazes em responder as duvidas

19 - Horario de funcionamento conveniente

12 - Disposicdo dos funcionarios em ajudar os clientes

16 - Funcionarios serem educados com os clientes

4 - Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos

2 - Instalagdes fisicas visualmente atrativas

22 - Entender as necessidades especificas dos clientes

15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico

18 - Dar atencdo individual a cada cliente

11 - Dispon. para atender os clientes de imediato

20 - Atendimento personalizado

13 - Prontiddo dos funciondrios no atendimento das duvidas
3 - Funciondrios limpos e bem vestidos

5 - Fazer Algo em certo tempo

8 - Realizar o servico no tempo prometido

6 - Mostrar real interesse em resolver o problema

7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez

10 - Informar sobre o prazo de execugdo dos servigos
1 - Equipamentos modernos

14 - Comportamento dos funciondrios trara confianca
21 - Estar centrada no melhor servigo

9 - Guardar o historico dos servigos de forma confiavel
17 - Funciondrios capazes em responder as duvidas
19 - Horério de funcionamento conveniente

12 - Disposicao dos funcionarios em ajudar os clientes
16 - Funcionarios serem educados com os clientes

4 - Equip. e materiais do servico visualmente atrativos
2 - InstalagGes fisicas visualmente atrativas

22 - Entender as necessidades especificas dos clientes
15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico
18 - Dar atencdo individual a cada cliente

11 - Dispon. para atender os clientes de imediato

20 - Atendimento personalizado

13 - Prontiddo dos funcionarios no atendimento das duvidas
3 - Funcionérios limpos e bem vestidos
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Quadro 2 — Comparagdo dos métodos para avaliagdo da concordancia utilizando as médias das

distancias e o coeficiente de Kendall

Média das distancias

Kendall

16 - Funcionarios serem educados com os clientes

14 - Comportamento dos funcionérios trard confianca
15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico
17 - Funciondrios capazes em responder as duvidas
12 - Disposicdo dos funcionarios em ajudar os clientes
6 - Mostrar real interesse em resolver o problema

22 - Entender as necessidades especificas dos clientes
21 - Estar centrada no melhor servigo

18 - Dar atencdo individual a cada cliente

9 - Guardar o historico dos servigos de forma confidvel
8 - Realizar o servigo no tempo prometido

2 - Instalagoes fisicas visualmente atrativas

1 - Equipamentos modernos

10 - Informar sobre o prazo de execugdo dos servigos
3 - Funcionarios limpos e bem vestidos

20 - Atendimento personalizado

19 - Horario de funcionamento conveniente

4 - Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos
5 - Fazer Algo em certo tempo

11 - Dispon. para atender os clientes de imediato

1 - Equipamentos modernos

16 - Funcionarios serem educados com os clientes

6 - Mostrar real interesse em resolver o problema

14 - Comportamento dos funcionarios trara confianca
8 - Realizar o servico no tempo prometido

15 - Clientes sentirdo seguros em realizar um servico
10 - Informar sobre o prazo de execugdo dos servigos
9 - Guardar o historico dos servigos de forma confidvel
21 - Estar centrada no melhor servico

5 - Fazer Algo em certo tempo

17 - Funcionarios capazes em responder as duvidas
12 - Disposi¢do dos funcionarios em ajudar os clientes
22 - Entender as necessidades especificas dos clientes
2 - Instalagdes fisicas visualmente atrativas

18 - Dar atencdo individual a cada cliente

20 - Atendimento personalizado

4 - Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos
19 - Hordrio de funcionamento conveniente

7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez

3 - Funcionarios limpos e bem vestidos

13 - Prontidéo dos funcionarios no atendimento das duvidas 13 - Prontiddo dos funcionarios no atendimento das duvidas
7 - Solugdo do problema do cliente na primeira vez 11 - Dispon. para atender os clientes de imediato

Caso houvesse alguma discordancia segundo o método das distancias médias que
nao fosse identificado como discordancia pelo método que utiliza o desvio padréo obtido na
amostra do SERVQUAL seria detectado um caso em que diferencas no sentido oposto se
anularam. Tal situag&o n&o ocorreu para o banco de dados utilizado e s6 deve ocorrer quando
h& grandes diferencas entre Observagdo e Expectativa nos dois sentidos em um mesmo

instrumento de pesquisa.

5. CONCLUSAO

O presente trabalho propds o uso da média das diferencgas, da média das distancias e
do coeficiente de correlagdo posto-ordem de Kendall para andlise das respostas obtidas pelo
método SERVQUAL.

O método das diferengcas usando o desvio padrdo calculado nos dados do préprio
SERVQUAL ou usando o desvio padréo populacional, supondo mesma probabilidade de
ocorréncia em todos pares, identifica o nivel de satisfacéo do cliente, enquanto o método das
distancias usando o desvio padréo populacional ou o coeficiente de correlagdo posto-ordem

de Kendall sinalizam a existéncia de concordancia entre Observacao e Expectativa.

Ao aplicar os véarios métodos de analise em um banco de dados de pesquisa ja

realizada que utilizou o0 SERVQUAL como modelo de avaliagdo da qualidade em servicos,
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ndo se detectou ganho significativo ao usar a média das diferen¢cas supondo que os pares
tiveram mesma probabilidade de ocorréncia. Tanto o método que utiliza as distancias médias
como o que usa o coeficiente de correlagédo posto-ordem de Kendall detectaram concordancia
significativa para todas as variaveis entre Observacao e Expectativa.

Entretanto o uso das distancias médias, em situagfes mais extremas, pode contribuir
para melhor andlise dos resultados, sendo preferivel do que o uso do coeficiente de correlacédo

posto-ordem de Kendall.
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