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RESUMO

O controle da qualidade através de estudos da capacidade dos processos, da inspec¢do por
amostragem e do planeamento de experimentos forma um conjunto de ferramentas muito
importante na sua aplicagdo e melhoria. Nesse sentido, o objectivo deste trabalho foi
avaliar, de acordo com a percepgdo dos clientes, a qualidade dos servigos prestados pelo
supermercado Game na cidade de Maputo apartir da perspectiva do modelo Servqual,
mas com algumas adaptagBes para a linguagem dos servigos prestados pelo Game.
Realizada no segundo semestre de 2008, a pesquisa contou com a participagio de 384
clientes distribuidos nos 11 bairros do distrito urbano n° 1 usando a técnica de
amostragem por conveniéncia. Para andlise da pesquisa foram consideradas dimensoes
relacionadas a Confiabilidade, Tangibilidade, Receptividade, Seguranga ¢ Empatia. De
modo geral, a avaliagfio da qualidade percebida para esses servigos foi considerada média
para praticamente todas dimenses. Ndo obstante esses factores, este estudo também
apresenta um comparativo entre as dimens3es avaliadas e o método das componentes
principais da analise factorial, responsdvel pela extracgdo de cinco novas dimensdes:
Elementos Tangiveis, Confianga na Empresa, Presteza, Capacitagio ¢ Comunicagdo e
Compreesdo dos clientes. Finalmente, o modelo para avaliagdo da qualidade dos Servigos
mostrou que existe muito a ser feito para se atingir o principal objectivo do

supermercado, que ¢ a satisfagdo de seus clientes.

Palavras-chaves: Qualidade em Servigo, Servqual, e Andlise Factorial
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1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

De acordo com Silva (2005), uma das grandes preocupagdes dos empresarios, desde meados
do século XX até os dias de hoje, estd relacionada & qualidade. Muito se tem investido em técnicas de
qualidade: treinamentos, aprifnoraméntos, cursos e palestras, em prol do aperfeigoamento do
processo produtivo e propiciar satisfagdo ao cliente.

Deste modo, a avaliagdo e andlise do servigo prestado aos consumidores e poténcias clientes é
fundamental, uma vez que a percepgdo e a preocupagdo por parte dos clientes da qualidade dos

servigos sdo o que garante 0 sucesso duma empresa no mercado onde ¢la se insere.

Nesse contexto, a tradugfio dos conceitos basicos da qualidade total no desenvolvimento das
habilidades técnicas e humanas constitui uma das principais acgdes adotadas pelas organizagGes na
busca de diferencial competitivo sustentavel (Campos citado por Cardoso, 2004). Diante do exposto,
serd que o Game consegue prestar um servigo de qualidade e satisfazer as expectativas dos seus

clientes?

1.2 OBJECTIVOS
1.2.1 Geral:

Pretende-se com o presente trabalho avaliar, de acordo com a percepgdo dos clientes, a qualidade

dos servigos prestados pelo Supermercado Game na Cidade de Maputo.
1.2.2 Especificos:

o Conhecer o perfil dos entrevistados.

o Analisar o nivel de expectativa e de percepgdo dos clientes relativamente aos servigos
prestados por este Supermercado.
Identificar, de acordo com a percepgéo dos clientes, as dimensdes da qualidade dos servigos
prestados pelo Game.
Verificar, se as mesmas dimensdes correspondem 4 aquelas propostas inicialmente neste

trabalho.
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CAPITULO I
1 INTRODUCAO

A crescente modemizagdo da sociedade exige que haja, cada vez mais, uma melhoria na
qualidade dos servigos prestados por qualquer instituigdo organizacional. A satisfagdo das
necessidades e expectativas dos clientes tem sido uma constante nessa busca pela qualidade,
considerando ainda que a qualidade percebida pelo cliente deve corresponder ou superar suas

expectativas (Ghorbadian citado por Cardoso, 2004).

Segundo Moura et al (2004) “as pesquisas de satisfagdo dos clientes constituem-se em
instrumento fundamental para a avaliagdio da percep¢do de qualidade do ponto de vista do cliente, do
seu grau de satisfagdo quanto aos mais diversos aspectos ¢ quais sdo aqueles factores ou dimensdes
mais valorizados pelos mesmos. O seu principal beneficio & proporcionar 4 empresa uma avaliagio
realista da prestagfo de seus servigos, identificar os aspectos considerados mais importantes por parte

dos seus clientes e desta forma, melhorar a sua prestagdo de servigos.”

Segundo Horowitz citado por Moura (2004), “primeira etapa da qualidade em servigos,
consiste na realizagdo de um autodiagnéstico pela organizagio, avaliando como esta a qualidade de
servigos, incluindo atendimento, rapidez, cortesia dos funcionarios, grau de confiabilidade e outras

dimensdes.”

A qualidade em servigo ¢ um destes importantes factores e que, segundo Parasuraman, et al
citados por Cardoso (2004), “caracteriza-se como sendo a diferenga entre a expectativa que os

clientes tém do servi¢o ¢ a percepgiio do servigo recebido de facto.”

Neste contexto, este trabalho foi realizado como meio para avaliar, de acordo com a
percepgdo dos clientes, a qualidade dos servigos prestados pelo Supermercado Game na cidade de

Maputo.
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1.3 JUSTIFICATIVA AO ESTUDO DO TEMA

O sector de servigos de qualquer drea, esta constantemente sofrendo grandes transformagdes,
sempre voltadas a satisfagdo dos clientes. Esse fendmeno favorece o aumento da competitividade e a
busca incessante de novas orientagdes para que as empresas consigam alcangar sucesso em suas

jornadas (Cardoso, 2004).

Por outro lado, cardoso (2004) ainda afirma que “conhecer o que os clientes, consumidores
esclarecidos, valorizam numa prestagio de servigo de qualidade, que atenda aos seus niveis de
tolerdncia aos servigos prestados € primordial para que, cada vez mais, os servigos sejam prestados

sob a optica de agregar ao cliente.”

O resultado desta pesquisa podera servir de suporte aos gerentes deste supermercado para
verificar os niveis de percepgdes de qualidade de servigos relativamente aos seus clientes e podera
contribuir para a obten¢do de conhecimentos relacionados a anélise de qualidade na prestacdo de

servicos.

1.4 LIMITACOES DO TRABALHO

Toda pesquisa possui limitagdes ligadas ao contexto em que foi realizada, sejam elas teéricas,
metodoldgicas ou praticas (Cardoso 2004). A maior limitagdo desta estd relacionada ao facto de
utilizar como referéncia o modelo SERVQUAL para avaliagio da qualidade dos servigos. Este
modelo apesar de ser extremamente adequado para aplicagio em sectores de servigo puro, mostrou-se
limitado como instrumento para avaliar a percepgdo do cliente ao ser aplicado em um sector que
combina produtos tangiveis e servigos como atributos de escolha do consumidor. Os resultados aqui
apresentados devem ser interpretados a luz dessa limitagéo.

No que diz respeito 4 metodologia da pesquisa, o uso do questionario, para investigar a
percepcdo dos respondentes, representa outra restrigdo, pois o uso de um instrumento padronizado e
de escala de intensidade para apreender percepgdes e julgamentos subjectivos dificulta o tratamento
mais aprofundado dos dados.

Finalmente, outra limitagdo ¢ a dificuldade de generalizagdo dos dados devido ao facto da
amostra ter sido seleccionada por conveniéncia, ou seja, os entrevistados foram escolhidos dentro do

supermercado, no acto da compra.
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CAPITULO II
2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda os aspectos tedricos relacionados 4 avaliagdo da qualidade dos servigos e
analise factorial. Inicialmente, enfocam-se as conceituagdes dos servigos e qualidade. Em seguida,
sdo abordados os temas qualidade em servigo, avaliagdo da qualidade em servigo € o método
Servqual, considerados aspectos chave para a valiagdo da qualidade dos servigos. Finalmente,
descreve-se 0 método utilizado na andlise factorial para a extrac¢fo das dimensGes da qualidade dos

Servigos.

2.1 SERVICOS

Existem diversas defini¢bes de servigo na literatura. Ndo se pode dizer que existe uma
defini¢do mais adequada, pois todas trazem beneficios e, por outro lado, limitagdes, Troster citado
por Cardoso (2004) considera servigo como sendo “actividade que, sem criar objectos materiais, se
destinam directa ou inderectamente a satisfazer necessidades humanas.” Em conformidade com o
objectivo deste trabalho, de acordo com Kotler (1986) “servigo ¢ qualquer actividade ou beneficio
que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na
propriedade de nada e sua produgfo pode estar, ou nfo, vinculada a um produto fisico.”

Cardoso (2004) afirma que “Viega em seu artigo Adquirindo uma visio mais abragente da
qualidade do ensino, menciona o facto dos servigos serem produtos especiais com caracteristicas
singulares”. Kotler citado por Cardoso (2004) apresenta uma comparagdo entre produto ¢ servico na

tabela 2.1 adiante.

Tabela 2.1- Comparaco entre as Caracteristicas de Produto e Servigo

Servico Produto
Consumo simultineoc com a execug¢io. Pode ser estocado.

Cliente ¢ parte do processo. Producio desvinculada do cliente.

Reposicdo improvavel, Substituicdes aceitas.

Quahidade vincuiada 4 figura do funcionario. Quahidade vinculada ao bom funcionamento.

O cliente dificilmente experimenta antes. E tacil fazer uma demostragio.

Pode ndo precisar de bens para sua realizagao. Sempre precisa de servigo({ Vendas, assisténcia
técnica etc.).

Uma falha pode ser considerada uma ofensa pessoal. Uma falha e constderada um defeito de fabrica.

A satisfacdo do cliente ¢ percebida na hora. O cliente pode n#io usar o que comprou,

Metodologia pode ser copiada pelo concorrente. Pode ser patenteada.

Fonte: Cardoso, 2004,
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Segundo Kotler (2000), mesmo tendo os servigos as caracteristicas mencionadas na tabela 2.1,
estes, normalmente, exigem mais controle de qualidade, credibilidade do fornecedor e adaptabilidade

em relagdo aos podutos.

De acordo com Cardoso (2004), cabe aqui uma ressalva de que o sector de servigos € amplo e
possui muitas classificagdes, e que, da mesma forma, sua administragio € complexa devido a alguns

aspectos proprios, o que faz diferenciar de outras actividades empresariais.

Vistas as argumentagles sobre os servigos, finaliza-se o entendimento de servigos com o

resumo de suas caracteristicas apresentadas por Kotler (1986):

a) Intagibilidade: servigos sdo intagiveis. Eles ndo podem ser contados, medidos,

inventariados, verificados antes de serem comprados.

Inseparabilidade: Um servigo ndo pode existir separadamente de seus provedores. Um
servigo ndo pode ser posto em uma estante e pode ser comprado pelo consumidor
quando ja précisa. O servigo requer a presenga do provedor de servigo.

Variabilidade: Servigos sdo altamente varidveis, eles dependem de quem os prové e
quando ¢ onde eles sdo providos.

Perecibilidade: servigos nio podem ser armazenados ou reproduzides; nio podem ser

assegurados.

2.2 QUALIDADE
A qualidade ¢ caracterizada como um conjunto de atributos de produtos ou servigos, que
levam a satisfacdo dos clientes. Relacionam-se a qualidade: percepgdes, expectativas e necessidades
do cliente. O cliente € o foco central da qualidade. No sentido técnico, qualidade compreende ao
cumprimento das especificagdes de projecto pelo servigo (Silva, 2005).
De acordo com o mesmo autor, “a busca pela qualidade ¢ dindmica e evolui da inspecgdo
tradicional 4 gestio de qualidade. A estatistica faz parte do controle da qualidade actual. Busca-se a

qualidade preventiva, ou seja, aplicar uma gestdo com controle total de qualidade ¢ técnicas como a
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qualidade seis sigma'. Busca-se a qualidade através de métodos gerénciais; ferramentas estatisticas e
implantagdo de rotinas. A qualidade pode ser do tipo pessoal; departamental; de produtos; de
servigos; empresarial; técnica e humana.”

Segundo Cardoso (2004), “as defini¢des da qualidade estdo centradas na percepgéo do cliente.
A qualidade percebida pelo cliente deve corresponder ou superar suas expectativas. Cada cliente
percebe a qualidade dos servigos de maneira propria”.

Bachmann (2002) enfatiza que “a criagio e manutengfo da qualidade em uma organizagéo de
servi¢os depende de uma aproximagio sistematica com a gestdo da qualidade pretendida. Assegura-se
entdo que as necessidades implicitas ou determinadas pelos clientes sejam entendidas e atendidas
com eficacia e eficiéncia.”

Segundo Slack et al (1997), “qualidade ¢ a consistente conformidade com as expectativas dos
consumnidores.”

De acordo com o mesmo autor “o uso da palavra conformidade indica que ha necessidade de
atender a uma especificagio clara. E consistente- implica que a conformidade 4s especificagdes nio
seja um evento ad hoc, mas que materiais, instalagdes e processo tenham sido projectados e entdo
controlados para garantir que o produto ou servigo atenda as especificagdes, usando um conjunto de

caracteristicas de servigos mensuraveis.”

Conte e Durski citados por Silva (2005), afirmam que “o conceito de qualidade evoluiu ao

longo do século, mudando de uma actividade de inspe¢dio e selecgdo de itens ndo-conformes, com

caracter fortemente corretivo, para o uso de técnicas estatisticas que garantiriam a qualidade do
produto de forma preventiva. Posteriormente a énfase mudou do produto para o processo, pois um
processo com os padrbes de qualidade desejados apresenta como consequéncia um servigo com a
qualidade esperada. Paralelamente, passou-se a trabalhar com os sistemas de qualidade das empresas.
Actualmente o conceito evoluiu, além das fronteiras da empresa, abrangendo toda a cadeia onde essa

esta inserida.”
Por outro lado, abordando a qualidade como a satisfagdo dos clientes através de suas

expectativas ¢ necessidades e de acordo com o mesmo autor, Conte ¢ Durisk continuam afirmando

que, “ o conceito de qualidade apresentado na Norma ISO 8402 ¢ descrito como um conjunto de

! Seis Sigmas: Criado na década 80 por Bill Smith {(Motorola), é uma nova metodelogia para estabelecer excelentes niveis de qualidade
{Cardoso, 2004).
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propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servico, que lhe fornecem a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas. Diversos outros autores conceituaram a qualidade.
Segundo DEMING, a qualidade significa um grau previsivel de uniformidade e confiabilidade a
baixo custo, estando adequada ao mercado. Outra definigiio de qualidade € apresentada por JURAN,
que a entende como adequagdo ao uso. Ha autores que separam qualidade em dois aspectos:
qualidade técnica e qualidade humana. Afirma que a qualidade técnica esta em satisfazer exigéncias e
expectativas concretas, tais como tempo, finangas, taxa de defeitos, funcionabilidade, durabilidade,
seguranga e garantia. A qualidade humana diz respeito 3 satisfagfio de expectativas e desejos
emocionais, tais como atitude, comprometimento, atenc¢do, credibilidade, consisténcia ¢ lealdade.
Além disso, trabatha-se com cinco tipos de qualidade: a pessoal, a departamental, a de produtos, a de
servigos e a da empresa. Em todas elas deve-se verificar a qualidade técnica e humana.”

Segundo Anderson et al. (2003) e Fey (1983), “a ASQC e AFN definem qualidade como a
totalidade de caracteristicas e peculiaridades de um produto ou servigo que levam a sua capacidade de
satisfazer determinadas necessidades. Em outras palavras, a qualidade mede como um produto ou

servigo atinge as necessidades do cliente.”

2.3 QUALIDADE EM SERVICO

A qualidade dos servigos é uma nogio muito importante numa sociedade moderna em que as
actividades de servigos se tornam mais numerosas ¢ mais complexas (Fey, 1983).

Segundo Slack et al (1997), “a visdo de qualidade preocupa-se com tentar atingir as
expectativas dos consumidores. Para critar uma visdo unificada, qualidade pode ser definida como o
grau de adequacdio entre as expectativas e as pecepgdes deles do produto ou servigo.”

Ainda Slack et al (1997), denotam que “ o uso dessa ideia permite olhar a visio de qualidade
do cliente do produto ou servico como o resultado da comparagiio de suas expectativas sobre o

produto ou servigo com suas percepgdes” (veja figura 2.1).

Expectativas dos clientes Percepgdes dos clients
Relativ amenie ao produto relativamente ao produto
. Ou SCNCo

Ou serico

Figura 2.1 - A qualidade percebida é governada pela lacuna entre as expectativas e percepgdes dos servigos
Fonte: Slack. at al, 1997.
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Nesse contexto, Gronross e Loures citados por Silva (2005) afirmam que “a imagem também
pode ser uma dimenséo da qualidade quando levada em considerag@o pelo consumidor para avaliar a
qualidade do servigo. Numa situagdo em que o consumidor tem uma boa imagem da organizagio,
mas tem uma experiéncia ruim com a dimensdo técnica e/ou funcional, a qualidade do servigo
percebida ainda pode ser boa porque a imagem que o consumidor faz da organizagdio é positiva.
Obviamente, se o consumidor ficar desapontado com o servigo virias vezes, a imagem da
organizagdo tende a piorar. Inversamente, quando o consumidor tem uma imagem negativa da
organizagdo, qualquer fatha na dimenséo técnica efou funcional durante a experiéncia com o servigo
tende a amplificar uma qualidade de servigo percebida ruim.”

Portanto, ao abordar este tema qualidade em servigos, inevitavelmente deve-se tecer
comentdrios acerca da satisfagdo de clientes. Neste sentido, Pires (2002) e Kotler (2000) afirmam
que “a satisfagdo é fungdo de desempenho e expectativas. Se o desempenho ndo alcangar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o desempenho alcangar as expectativas, o cliente ficara
satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou

encantado.”

Para Oliver citado por Souza (2006), “ a satisfag@io do cliente é uma sensagfio de suprimento
do consumidor e sua avaliagdo de que algum atributo do produtb tenha causado um sentimento de
prazer decorrente da experiéncia de consumo-incluindo a percepgdo de que foram superadas (ou
alternativamente nio atingidas) as expectativas que se tenha em relagio 4 experiéncia”.

Por outro lado, Slack et al. (1997) apresentam as relagdes entre expectativas € percepgdes dos
clientes do seguinte modo:

1. Expectativas < percepgdes: a qualidade percebida € boa;
2. Expectativas = percepgoes: a qualidade percebida ¢ aceitdvel,
3. Expectativas > percepgdes: a qualidade percebida ¢ pobre.

Segundo Kotler (2000), conhecendo as expectativas de seus clientes, a empresa podera prestar
servicos de maneira a supera-las. Sendo assim, a satisfagdo do cliente em relagdo a um servigo
recebido é um conceito subjectivo, pois, as expectativas e percepgdes a respeito do mesmo variam de
cliente a cliente. Porém a qualidade intrinseca do servigo prestado resulta do nivel de desempenho do

sistema de operagdes.quando comparado com padrdes pré-estabelecidos pelas institui¢des de ensino.
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Neste sentido, apresentam trés factores importantes a serem considerados em qualidade em
Servigos:

a) A qualidade em servigos ¢ mais dificil para o consumidor avaliar. Quando um servigo provém
de um conhecimento, o servigo sera avaliado pelo cliente.
( Bachmann, 2002);

b) O resultado da percepgdo da qualidade em servigos vem de uma comparag¢do da expectativa
do consumidor com o desempenho do servigo apresentado. A qualidade de servigos é medida
através da diferenga entre o servi¢o entregue ao consumidor e as expectativas deste.
Entregando qualidade em servigos significa que se estd conformando as expectativas basicas
do cliente ( Bachmann, 2002);

c) As avaliagdes da qualidade ndo sdo feitas somente sobre o servigo; ¢las também envolvem a
avaliagdo do processo de entrega do servigo. Barchmann (2002) diz “que a qualidade em
servigos € produzida pela interagdo entre um cliente e os servigos na organizagdo. Sdo usadas
trés dimensdes de qualidade. A qualidade fisica que envolve os aspectos fisicos do servigo. A
qualidade da empresa que envolve a imagem da companhia. A qualidade interativa que vem

do contacto entre cliente ¢ empresa e entre clientes”.

2.3.1 Avaliacdo da Qualidade em Servigo

A qualidade de servigos, como um bem intangivel, é de dificil avaliagio. Observada a
dificuldade, usam-se determinantes de qualidade (Silva, 2005). Para Gianesi citado por Silva (2005)
“a qualidade em servigo € composta de vérios critérios de avaliagio que sdo considerados pelos
clientes. Sdo eles: consisténcia, flexibilidade, coxﬁpeténcia, credibilidade, tangilidade, custo, acesso,
atendimento/atmosfera e velocidade de atendimento. Cada critério serd mais ou menos importante
dependendo do tipo de servigo prestado. Entretanto, a caracteristica mais significativa do servigo é o
facto de produgiio e consumo serem simultéineos. Ndo se estoca servigos e a avaliagdo da qualidade
do mesmo € muito rapida ou até mesmo instantinea. O cliente participa activamente do processo de

prestagdo de servigo.”

Segundo Boustany (2006), “os consumidores utilizam os mesmos critérios para realizar um

julgamento sobre a qualidade do servigo prestado, independente do tipo de servigo considerado”.
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Estes critérios, de acordo com Soares et al. (2005), puderdo ser generalizados em 10 categorias,
conforme a figuara 2.2, posteriorimente reduridas a 5, denominadas dimensdes da qualidade.

De acordo com Soares et al (2005), essas dimensdes representam pontos criticos na prestagio
de um servigo que podem causar discrepincias entre expectativas e percepgdes, devendo ser

minimizadas a fim de se alcangar um padrio adequado de qualidade.

Determinantes da

Comunicagio Necessidades Experiéncia I
qualidade em servigo

interpessoat pessoais passada
} I

Acessibildade
Comunicagiio
Competéncia
Cortesia
Credibilidade
Presteza
Seguranga
Aspectos
tangiveis l
Compreensfio ¢ e Servigo percebido
conhecimento |

1) Confiabitidade

""‘—"‘“—’i Expectativa do servigo

Figura 2.2 — Determinantes da Qualidade dos Servigos
Fonte: Souza, 2006

Parasuraman, et al citados por Souza (2006), propuseram a avalia¢iio de qualidade do servico
com base no modelo de satisfagdo de Oliver, onde a satisfagdo do cliente é expressa em fungdo da
diferenga entre expectativa e desenpenho. Desta forma, a avaliag3o da qualidade Qj de um servigo,
por um cliente, € feita por meio da diferenga entre a sua expectativa Ej e o seu julgamento do servigo
Pj, em certas dimensdes da qualidade em servigo.

O Gap’, ou diferenga entre a expectativa e a percepgio do desenpenho, além de ser uma
medida da satisfagdo do cliente, também representa uma medida da qualidade do servigo em relagdo a
uma dimensdo espeficicada. Essas dimensBes da qualidade sd3o as caracteristicas do servico,
subdivididas em itens que, em conjunto, resultam no servigo como um todo sob ponto de vista do

cliente que ira julgé-lo (Souza, 2006).

? Gap: Intervalo, lacuna (Dicion4rios Académicos, 2005, p. 374).
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De acordo com o memo autor, “o trabalho de Parasuraman et al, conduzinde uma série de
entrevistas junto a empresas americanas deu origem a um modelo, determinado Modelo Gap de

Qualidade dos Servigos, mostrado na figura 2.3”.

Comunicaglio Necessidades Pessoais Experiéncia Passada

interpessoal
B ;

Expectativa do Servigo

Consumidor [

-
=-r

-et! ~

- \{ Percepcio do Servigo
- =1

11 *

I 1

Entrega do Servigo ]L- - -_-__"‘-. Comunicagfio externa aos

l (anteriores e posteriores} ‘E; :\P 4 A[ clientes

owil | —

Traduglio das percepedes em especificagdes da quatidade do servigo

Geréncia G

PEATF ¥

GAP 2

| lemc e e e T e - = =
td

[ it e O

Percepgio gerencial das expectativas dos clientes

<

Figura 2.3 Modelo Gap de Qualidade de Servigos
Fonte: Souza, 2006

O Gap 1 representa discrepancia entre as expectativas dos clientes e as percepgdes dos gerentes sobre
essas expectativas.

O Gap 2 aborda discrepincia entre a percepgdo dos gerentes em relagfio as expectativas dos clientes e
a especificagfio de qualidade nos servigos.

O Gap 3 mostra discrepincia entre a especificagdo de qualidade nos servigos € os servigos realmente
oferecidos.

O Gap 4 refere-se discrepancia entre os servigos oferecidos e aquilo que ¢ comunicado ao cliente.

O Gap 5 ¢ a disferenga entre o que o cliente espera receber ¢ a percepgo que ele tem dos servigos
oferecidos.

Segundo Souza (2006), “o modelo Gap trabalha as influéncias de vérias discrepéncias

ocorridas na qualidade dos servigos e as divide em dois segmentos, um no contexto geréncial e outro
no contexto do cliente. No contexto geréncial direcciona-se a anélise de cada Gap para uma melhoria

no fornecimento dos sevigos, enquanto que no contexto do cliente, mostra-se como este faz a sua
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avaliagdo de qualidade através dos eventos de satifagdo para cada um dos itens que compdem as
dimens3es da qualidade.” No modelo proposto, o cliente tem uma ou mais expectativas para cada
uma das dimensdes em relagdo a um servigo adquirido”.

Souza (2006), ainda denota que “no decorrer do processo de compra e até mesmo depois
deste, o cliente compara sua expectativa com o julgamento do desempenho para cada item das
dimensGes da qualiudade, formando um conceito Unico que sera definido como a qualidade
perceptivel dos servigos”.

A formagdo da expectativa tem como base trés pontos principais; a comunicagio interpessoal,

as necessidades pessoais € a experiéncia passada, em uma continua renovagdo (Souza, 2006)

conforme ilustrado na figura 2.2.

2.3.2 O Método SERVQUAL
O método SERVQUAL surgiu como forma de operacionalizar o modelo de avaliagdo de
qualidade de servigos (Souza, 2006).
Este método foi desenvolvido por Parasuraman, et al ¢ consiste em descobrir fraquezas e
forgas da qualidade de servigo de uma empresa (Cardoso, 2004 e Boustany, 2006).
Segundo Cardoso (2004), suas dimensdes (tangibilidade, confiabilidade, receptividade,
seguranga € empatia) conforme apresentadas na tabela 2.2, desenvolvidas em vinte e duas variavets,

representam os critérios principais de avaliago que transcendem empresas e mercados especificos:

a) Tangiveis: conjunto formado por instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos recursos
humanos do fornecedor. Inclui: actualidade tecnolégica dos equipamentoé, apelo visual das
instalagdes, aparéncia das instalagdes em conformidade com o tipo de servigo prestado e
roupas ou uniformes usados pelos funcionérios;

Confiabilidade: a confiabilidade € a habilidade para desempenhar o servico prometido de
maneira confidvel e precisa. Inclui: executar tarefas dentro do tempo prometido ao cliente,
resolver os problemas do cliente com empatia, manter registros do cliente de maneira precisa,
agir de maneira que o cliente possa sentir-se seguro;

Presteza: a presteza se consagra como a vontade de ajudar os clientes e fornecer servigo
imediato. Inclui: informar os clientes sobre quando o servico serd prestado, contar com

funcionarios sempre dispostos a oferecer ajuda imediata aos clientes, orientar os funcionarios
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a nunca se mostrarem ocupados a ponto de ndo poderem atender o cliente imediatamente ¢

orientar os funciondrios a estarem sempre alerta para ajudar os clientes;

Capacitacio: conhecimento € cortesia dos funcionérios e sua capacidade de inspirar
confianca sdo as linhas-mestra da capacitagfo. Ela inclui: fazer os clientes se sentirem seguros
nas transagdes com a organizagio, suporte dado aos funciondrios para desempenharem bem o

seu trabalho e educacgdo dos funciondrios;

Empatia: a empatia consiste no cuidado e aten¢fo individualizada que a organizagdo oferece
a seus clientes. Inclui: oferecer aten¢fio pessoal aos clientes, treinar os funcionarios para

estarem atentos as necessidades dos clientes e oferecer hordrios de operagdo do negécio

conveniente a todos os clientes.

Tabela 2.2 - Instrumento SERVQUAL

EXPECTATIVA (E}

]

PERCEPCAOQ (P)

Dimensfio Tangibilidade

Ela deveria ter equipamentos modemos

XYZ tem equipamentos modemos.

As suns instalacdes fisicas deveriam ser visualmente
atractivas

As instalagdes fisicas de XYZ sflo visualments atractivas.

Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e
asscados

Os empregados de XYZ estiio bem vestidos ¢ asseados.

A aparencia das instalagdes da empresa deveriam estar
conservadas de acodo com o servigo prestado

A aparéncia das instalagbes XYZ ¢ conservada de acodo com o
servico prestado.

Dimensiio Confiabilidade

Quando essas empresas prometem fazer algo em certo
tempo deveriam fazé-lo.

Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo, realmente o faz.

Quando os clientes tem algum problema com esta
empresa ela deveria ser solidaria e deixd-los seguros.

Quando o cliente tem algum problema com empresa XYZ, ela ¢
soliddria ¢ deixa seguro.

Esta empresa deveria ser de confinga.

XYZ é de confianca

Ela deveria fornecer 0 servico no tempo prometido.

XYZ fornece o servigo no tempo prometido.

Ela deveria manter scus registros de forma correcta.

XYZ mantém seus rigistros de forma correcta,

Dimensiio Receptividade (Prontidio nas providénciag ¢ respostas)

Nilo seria de se esperar que ela informasse aos clientes
exactamente quando os servicos fossem executados.

XYZ nico informa exactamente quando os servicos serfio
executados

Niio ¢ razodvel esperar por uma disponibilidade
imediata dos empregados da empresa.

O cliente recebe servigo imediato dos empregados da XYZ.

Os cmpregados das empresas ndo #m que estar
sempre disponiveis para ajudar os clientes

Os empregados da XYZ ndio estiio sempre dispostos a ajudar os
clientes.

E normmal que eles estejam muito ocupados em
responder prontamente aos pedidos

Empregados de XYZ estio sempre ocupados em responder aos
pedidos dos clientes.

Dimensio Seguranca

Clientes deveriam ser capazes de acreditar hos
empregados da empresa

O cliente pode acreditar nos empregados da XYZ.

Clientes deveriam ser capazes de se sentir seguros na
negociagfo com os empregados da empresa.

Cliente sente-se seguro em negociar com os empregados da XYZ.

Seus empregados deveriam ser educados.

Os empregados da XYZ sllo educados.

Seus empregados deveriam obter suporte adequado da
emmpresa para cumprir suas tarefas correctamente.

Os empregados da XYZ nfo obtm suporte adequado da cmpresa
para cumprir suas tarefas correctamente.

Dimensio Empatia

Nio seria de esperar que a cmpresa désse atenglio
individual aos clientes.

XYZ nfo da atenglio individual ao cliente.

NZo se pode esperar que os empregados déem atengio
personalizada aos clientes.

Os empregados da XYZ nfio dio atengfio pessoal,

Estudante: Adelino Martins

Licenciatura em Estatistica




Avaliagiio da Qualidade dos Servigos Prestados aos Clientes pele Supermercado Game na Cidade de Maputo

E absurdo esperar que os empregados saibam quais | Os empregados da XYZ nio sabem das suas necessidades,
sdo as necessidades dos clientes.

E absurdo esperar que esta empresa tenha os melhores | XYZ ndo tem os scus melhores interesses como objective.
interesses de seus clientes como objectivo.

Nio deveria se esperar que o hordrio de | XYZ ndo tem os horérios de funcionamento convenientes a todos
funcionamneto fosse conveniente para todos os | osclientes.
clientes.

(1} 2) (3) 4) (3) (6) (N

Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: Souza, 2006
- Segundo Boustany (2006) “a logica proposta pelo SERVQUAL esta baseada no facto que ao

longo do uso de um determinado tipo de servigo, seu desempenho torna-se evidente de forma que a
discrepancia expectativa — desempenho pode ser devidamente avaliado. A discrepincia pode ser
positiva (acima das expectativas), nula (atendendo as expectativas) ou negativa (abaixo delas). Com
isso, o consumidor pode estabelecer julgamento sobre a qualidade (relagdo com padrdes de

exceléncia) e o valor (qualidade recebida pelo preco pago) do servigo”.

2.4 FERRAMENTA ESTATISTICA DE ANALISE DE DADOS
2.4.1 Analise Factorial
Muitos conceitos das ciéncias socias ¢ comportamentais ndo possuem definigbes precisas
devido ao facto de ndo serem directamente observaveis, como € o caso das varidveis inteligéncia,
personalidade extrovertida ou habilidade em matemdtica. Essas variaveis sio chamadas de varidveis
latentes e somente podem ser analisadas de acordo com a dependéncia de um conjunto de varidveis
manifestas. E, para que essa andlise possa ser feita, é necessério utilizar um método que investigue o
comportamento de duas ou mais varidveis ¢ a associagdo entre elas. Assim, uma estrutura de

covaridncia deve existir entre as variaveis medidas (Cardoso, 2004).

Segundo Reis (2001} e Rummel (1970), “a andlise factorial inclui um conjunto de técnicas
cujo objectivo € representar ou descrever um nimero de varidveis iniciais a partir de um menor
niimero de variaveis hipotéticas, ou seja, a andlise factorial permite idntificar novas varidveis, em
nimero menor que o conjunto inicial, mas sem perda significativa de informagdio contida neste
conjunto.”

Em geral, o primeiro passo a dar neste tipo de analise, consiste no exame das relagdes entre as
varidveis. A matriz de correlagdo poderd permitir identificar subconjuntos de varidveis que estio
muito correlacionadas entre si no interior de cada subconjunto, mas pouco associados a varidveis de

outros subconjuntos (Anderson, 1984, Lebart et al, 2000 ¢ Reis, 2001).
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E nesse sentido, a aplicagdo da andlise factorial permitir-nos-a concluir se € possivel explicar
este padrio de correlagdes através de um menor nimero de varidveis (Reis, 2001).
De acordo com Jolliffe (2004), Maroco (2007) e Rummel (1970), anélise factorial segue o

modelo ortogonal, assim, se x, é uma variavel observiavel com média 4, e sujeita aos factores
principais F|,F,,..., F, , tem-se para vector X de dimenséo p:

X ~p=1F+1,F,++[ F, +¢g

Ims m

2m~ m

X,=p, =L F+1,F,++1, F +¢,

X, —u, =1P,F, +lp2F2 +---+lmem +e,

Onde: 4, representa a média da i-ésima variavel;
€, € o i-ésimo erro ou factor especifico;
F, € 0 i-ésimo factor comum;

I, representa o peso ou carga factorial na i-ésima varidvel X; do j-ésimo factor F;

i=1,2,..,pej=1,2,..,m.
Matricialmente, segundo Anderson (1984) tem-se o modelo:

X-—u=LF+¢

[“ ll

n

] e 1
B 21 2
com: a matriz de pesos L., =| . . . |, ovector dos factores f =

£

£
2 .
o vector de erros€ = " [, e assumindo que:

1. E(f)=0,Cov(f)=E(ff)=1,.,
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y, 0
0
2. E{}=0,Covlg)= E(ec') =y = , W:z
0 o .. v,
3. Fe £ sdo independentes, ou seja, Cov(e, f )= 0.

Em relagfo 4 estrutura da covariancia para o modelo factorial ortogonal citado, tem-se:
1. Z=Cov(X)=LL' +¥
ou, especialmente para cada variavel, tem-se:
V(x,)=l,.21 +1i22 +"'+15n Ty,
Cov(x,,x, ) =10, +--+11

im” km

2. Cov(X,F)=L ou Cov(xj,lfj)=lu.

Nesse sentido, sdo validas as seguintes observagdes:

| Navaridncia V(x,)=12+12 +--+I% +y, i’ =12 +1% +---+]2, representa a comunalidade,
que ¢ a proporgdo da varidncia da variavel x, distribuida pelos m factores comuns. E y,
representa a proporgio da varidncia ¥{x,) devido ao factor especifico. Também é chamada
de especificidade ou varidncia especifica.
Assim, V(x,)=0? =0, =h +y,,i=12,..,p.

2 A existéncia m < pimplica que a estrutura dos dados (factores comuns) nio ¢ mais

complicada que aquela para os factores observados. Caso fosse, ndo haveria o que ganhar

com analise factorial.

3 1, =Covda i-ésima variavel x, com o j-ésimo factor comun F,. Se a matriz de correlagdo for
usada, entfio /, serd o coeficiente de correlagio entre a i-ésima varidvel ¢ o j-ésimo factor
comun.

4 Segue da composicdo da matriz covaridncia que h’ = V(x,.)—y/,. =g} —y,, uma vez que a

comunalidade € igual 4 variincia da variavel x, menos a sua varidncia especifica.
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2.4.1.1 Método das Componentes Principais

A analise de componentes principais ¢ um método estatistico multivariado que permite
transformar um conjunto de variaveis iniciais correlacionadas entre si num outro conjunto de
varidveis ndo correlacionadas (ortogonais), as chamadas componentes principais, que resultam de
combinagdes lineares do conjunto inicial (Reis, 2001).

De acordo com 0 mesmo autor, as aplicagdes das componentes principais podem ser divididas
em duas categorias:

a) As que tem o objectivo de reduzir a dimensio dos dados: de um nimero elevado de varidveis
descritas passa-se a um conjunto menor de variaveis, mais facilmente analiséveis e ainda
representativas do conjunto inicial,

b) Aquelas cujo objectivo é permitir a compreensdo dos processos de comportamento de

individuos, através da identificagio e interpretagdo dos factores subjacentes.

Nesse sentido, este método € utilizado para estimar os pesos (cargas factoriais /, ) e as

i

AOA
varidncias especificas , através da decomposicgéo espectral de autovalores-autovectores (i,e;) da

A

N A
matriz de covaridncia )} ,com Ay 242 2.2 4, 20.

Se m<p representar o nimero de factores comuns, entdo a matriz de pesos estimados dos

factores é dada por:

€p1 - 0 Jﬁ
Segundo Cardoso (2004}, quanto ao uso desse desenvolvimente no conjunto de dados

XysXyseeesX, € necessario primeiramente centralizar as observages, ou seja,
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,J =1,2,..,n ou padronizando: z, =

A
Nesse caso, a matriz covaridncia amostral ¢ a matriz de correlagdo amostral o . As varidncias

2

A oA
especificas estimadas sdo fornecidas pelos elementos diagonais da matriz y, = s> — Z[jj ,onde Séa
J-1

matriz de covaridncia amostral, ou seja,

—l\
¥y
2
LN
0 L
com: n,z/,-s,.,.—ZI,-,.
4=l

0

Para as comunalidades, que relacionam o quanto da varifincia de x e dos factores, tem-se:

I\Z )\z A2 AZ
hi =la+las..+1lin .

De acodo com Cardoso (2004) “uma outra conceituagiio necessaria ¢ que em muitas aplicagdes
precisa-se estimar o valor de cada um dos factores para uma observagio individual

X =|_xl,x2,...,x pJ. Esses valores dos factores chamam-se escores factorias e substituem os valores

originais das varidveis. Assim, para os escores factoriais estimados das varidveis padronizadas tem-

SE;

-
A AA
F =(LLJ Lz. E para os escores factoriais estimados das varidveis originais:

F=(Ly L)y (x-%)." |
Cardoso (2004), ainda sugere que “uma aplicagio dos escores factoriais, bastante comum, é na

criagdo dos incadores sintéticos, onde seu valor ¢ obtido através da soma de cada factor multiplicado

pela percentagem de sua variancia explicada, ou seja,
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lndicad0r=I?, fi +}?2 Ai
DA >4

L.l
=l =t

E importante mencionar também que no caso de se desejar obter um estrutura de fécil
interpretagdo para os pesos, tal que cada variavel tenha peso alto em um dnico factor e pesos baixos
ou moderados nos demais factores, € necessario fazer uso da rotagéio de factores.

Quando m=2, a transformagio para uma estrutura simples pode ser obtida graficamente. Mas
quando m>2, a obtengdo grafica ¢ impossivel. Entdo, sdo utlizados programas computacionais para
efectuar a rotagfo.

Johnson e Wichern citados por Cardoso (2004), Kaser sugeriu uma medida analitica para
obter essa estrutura simples. Essa medida é conhecida como critério Varimax, ou Normal, ¢ define

A
.

1y = A—"' como os coeficientes finais rotacionados escalonados pela raiz quadrada das comunalidades.
h, '

O procedimento  Varimax selecciona a transformagio ortogonal T que torna
. —o2Y]
Sl 3
m
i=1

] =l .
V=— 0 maior possivel.
P22 —

2.4.1.2 Suposicdes da Andlise Factorial

A fase final da anélise factorial ¢ a verificagdo da consisténcia interna dos factores, que pode

ser avaliada usando o Alpha de Cronbach.

Segundo Pestana e Gageiro (2005), “a consisténcia interna pressupde que as variaveis tenham
distribui¢do normal ou pelo menos simétrica, e que as escalas sejam aditivas, de modo que cada
varigvel se relacione linearmente com o valor da escala”.

Pestana e Gageiro (2005), ainda afirmam que “a normalidade é um pressuposto exigido para o
método de maxima verosimilhanga, ao contrario do método das componentes principais”.

De acordo com os mesmos autores, “ as distribui¢des muito enviesadas bem como a

existéncia de outliers podem distorcer os resultados, uma vez que aumentam sempre os desvios
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padrdes, e que podem alterar as estimativas das médias, modificando também as estimativas das

covaridncias e das correlagdes, em que a andlise factorial se baseia”.

Um aspecto importante na anilise factorial consiste em verificar a sua aplicabilidade, que
pode ser feita através de uma analise da matriz de correlagdes usando o teste de Bartlet de
Esfericidade, um teste estatistico para verificar a presenga de correlagdes entre as variaveis. Outro

aspecto € a medida de adequagdo da amostra (MSA).

Segundo Maroco (2007} essa medida varia de 0 a 1, alcangndo | quando cada variavel ¢
perfeitamente prevista sem erro pelas outras variaveis. A medida pode ser interpretada com as
seguintes orienta¢Ses: 0.80 ou acima, admiravel; 0.70 ou acima, mediano; 0.6 ou acima, mediocre;

0.5 ou acima, ruim; e abaixo de 0.50, inaceitdvel.
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CAPITULO 111
3 METODOLOGIA

No presente capitulo sera apresentada a metodologia usada para o desenvolvimento do

presente estudo.

3.2 TESTE DO INSTRUMENTOQO DE RECOLHA DE DADOS
O teste do instrumento de recclha de dados ocorreu entre os dias 7 a 11 Julho de 2008, no
supermercado Game. Foram realizadas em total de 30 entrevistas ¢ ndo foram evidénciadas
necessidades de mudangas no instrumento uma vez que o mesmo mostrou-se de facil compreensio

por parte dos entrevistados (veja anexo ).

3.3 POPULACAO ALVO E PLANO AMOSTRAL
Devido aos elevados custos que um processo aleatério requer no delineamento da amostra da
populagio (Alves, 2006} , optou-se neste trabalho pbr inferéncia a respeito aos clientes do
Supermercado Game residentes na cidade de Maputo, utilizando uma técnica de amostragem ndo

aleatdria.

A amostra adotada neste estudo foi através da técnica de amostragem por conveniéncia. A
escolha deste método deveu-se, por motivos de facilidade de obtengdo de informagéo, e por ser o
mais recomendado para pesquisas de mercado, uma vez que os entrevistados sio escolhidos porque

se encontram mais disponiveis para tomar parte no estudo. (Vicente et al, 2001 e Hill, 2005).

Para determinar o tamanho da amostra, usou-se a formula de estimativa proporcional,
apropriada nas situagdes em que a populagdio em estudo ¢é infinita ¢ a varidvel é ordinal ou dicotdmica
(Triola, 1999).

Onde: n -representa tamanho da amostra; ¢ - € a margem de erro;
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Z_ -é o valor critico; p -representa a proporg¢do dos clientes do Supermercado Game e q -€ a
7
proporgdo dos ndo usudrios (ndo clientes) dos servigos oferecidos pelo Game.
Ainda Triola (1999), afirma que quando nio se conhece o valor de p, assume-se que p=0.5 ¢
q=0.5, ou seja, as estimativas proporcionais dos clientes do Supermercado ¢ de 0.5 e nio clientes € de
0.5. Para este estudo, no calculo do tamanho da amostra, aplicou-se um intervalo de confianga de

95% com uma margem de erro de 4.5% obtendo-se uma amostra de 474 clientes residentes na cidade

de Maputo.

3.4 INSTRUMENTO DE RECOLHA DE DADOS
Segundo Mattar (1999), a forma tradicional para colecta de dados primarios (dados que nunca
foram coletados, tabulados e analisados) € através da comunicagdo directa com o detentor dos dados,
sendo o dado obtido pela declaragio do préprio respondente, o que caracteriza o uso de entrevista ¢

questionarios.

E importante destacar também que, conforme argumenta Almeida (2000), a escolha da
estratégia de aplicagfo do questiondrio deve estar voltada para cuidados com o custo, o tempo e para

a forma que venha a garantir uma taxa de resposta aceitavel para o estudo.

O questionario aplicado neste estudo, € composto por um conjunto de 52 perguntas, versando
aspectos sobre caracteristicas sociodemograficas, as expectafivas e percepgdes dos clientes em
relagfio aos servigos prestados pelo supermercado Game nesta cidade.

Os aspectos (varidveis de opinido) das duas tltimas secgdes foram medidas na escala do tipo
likert de 7 pontos (1=discordo totalmente ¢ 7=concordo totalmente), conforme argumenta Boustany
(2006).

Segundo o estudo piloto o questiondrio aplicado ¢ bem simples e sb aborda questdes
quantitativas de féacil resposta. Os trabalhos de recolha de dados em campo foram realizados no
periodo de 16 de Julho a 03 de Agosto de 2008 e contaram com o método presencial, cujas
entrevistas foram abordados dentro do supermercado Game, no momento em que os clientes

estiverdio a efectuar as suas compras.
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3.5 PREPARACAO DA BASE DE DADOS

Os dados obtidos neste estudo foram analisados de forma, predominantemente, quantitativa
através de estatistica univariada e multivariada e o software utilizado foi SPSS versdo 13.0.

Antes de iniciar as analises estatisticas multivariadas, faz-se necessério verificar a adequagéo
dos dados para este tipo de analise, bem como preparar a base-de dados para que essa adequagio seja

alcangada (Hair et al., 2005a e Hair et al., 2005b).

3.5.1 Tratamento de Casos de Nio-Resposta (Missing Values)

De acordo com Hair et al. (2005) casos de ndo-resposta ou dados omissos (missing values)
podem ocorrer por diversos motivos, como erros na digitagido dos dados, recusa ou incapacidade do
entrevistado em responder a questdo.

Segundo mesmo autor dois aspectos importantes consistem a avaliagdo de dados omissos, a
verificagdo de sua magnitude e se a sua auséncia ¢ distribuida de forma aleatoria.

Nesse estudo, a base de dados revelou um total de 18.9% (90 casos) com dados omissos. Estes
ocorreram na preimeira e Ultima secgdes, questdes de expectativas, ndo foram identificados dados
OMmissos.

Conforme Hair et al. (2005), nesses casos, duas alternativas sdo possiveis:

substituir os dados ausentes, através da média dos demais valores, ou seja, estimar os valores

ausentes por uma varidvel cujo valor médio € calculado a partir de todas as outras respostas

validas; .

Ou excluir todos os casos com dados omissos, também chamados listwise. Neste estudo foi

utilizada como solugdo a exclusio dos dados omissos.

3.5.2 Testes Aplicados no Trabalho
3.5.2.1 Teste de Independéncia
De acordo com Spiegel (1971), Reis et al. (1999), Fisher e Belle (1939) e Mansfield (1986),
esse tipo de teste aplica-se com objectivo de testar a relagdo entre varidveis cruzadas, ou seja,
verificar a interdependéncia entre as variaveis que podem ou ndo ser relagdes de causalidades. Deste
modo, o teste foi usado com objectivo de verificar a relagdo entre a frequéncia com que o cliente vai

ao Game e o seu rendimento mensal, analisando-se as seguintes hipdteses:
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H ,: A frequéncia com que o cliente vai ao Game ¢ independente do seu rendimento mensal
H ,: A frequéncia com que o cliente vai ao Game ¢ dependente do seu rendimento mensal

Regra de decisiio: Se o valor do nivel de significancia (o) for menor ou igual ao p-values
(Sig), rejeita-se a hipdtese de que a frequéncia com que o cliente vai ao Game ¢ independente do seu

rendimento mensal.

3.5.2.2 Teste de Comparagio entre as Médias
Para verificar se existem diferengas significativas nas opinides dos respondentes
relativamente as escalas de expectativas e percepgdes utilizou-se o Teste T para comparagdo das

medias dessas escalas a um nivel de significincia de 5%. Pestana e Gageiro (2005), afirmam que

existem trés tipos de Teste T para a comparagio de duas médias, para esse estudo foi usado o Teste T

para uma amostra.

De acordo com os mesmos autores este tipo de teste aplica-se sempre que se desconhece a
variancia populacinal e se pretende testar se a média da populag¢éo assume um determinado valor, ou
seja, se uma amostra provém de um universo com uma dada média. As seguintes hipGteses foram
testadas:

H . As médias obtidas nas escalas de Expectativas e Percepcdes sio iguais
H ,: As médias obtidas nas escalas de Expectativas ¢ Percepgdes sio diferentes

Regra de decisdo: Se o valor do nivel de significdncia (a) for menor ou igual ao p-values
(Sig), rejeita-se a hipotese de que as médias obtidas nas escalas de expectativas e percepgdes sdo

iguais.

3.6 METODO DE AVALIACAO E TECNICA DE ANALISE DE DADOS
3.6.1 Método Servqual

Conforme referenciado no capitulo 2, o método foi utilizado para avaliar a qualidade dos
servigos prestados pelo supermercado Game. Esse modelo foi elaborado apartir de discussdes quanto
a percepcdo da qualidade pelo consumidor, e assim, cinco dimensdes ficaram definidas (veja tabela
2.3).

Essas dimensdes representam o modo como os clientes organizam em sua mente a informagio

sobre a qualidade de servigos. Nesse sentido, para avaliar a qualidade de servi¢o utilizando este
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método € necessario, primeiramente, calcular a diferenca entre as percepgdes e as expectativas de
servico. Para cada inquirido e para cada afirmagdo do questiondrio obtém-se o valor ou gap
Servqual, que ¢ definido como a diferenga obtida entre o servigo percebido e o servigo esperado.

Essa diferenga pode ser positiva ou negativa. Quanto maior for o indice positivo, pode-se
afirmar que maior € a superioridade do servigo, ou seja, a qualidade percebida pelo cliente € boa
(Bitner e Zeithaml citados por Cardoso, 2004). A equagiio mostrada a seguir ilustra este conceito de
avaliagdo.

Qj = Expj - Perj

Em que:

Perj = Valores de medida de percepgdo de desempenho para caracteristica j do servigo;
Expj = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo e
Q) = Avaliagiio da qualidade do servigo em relagdo a caracteristica j.
Se Qj>0, entdo a qualidade percebida pelo cliente € pobre;

Qj=0, entiio a qualidade percebida pelo cliente é aceitavel e

Qj<0 a qualidade percebida pelo cliente é boa.

3.6.2 Critérios da Analise Factorial

Na sequéncia, a principal metodologia utilizada foi a analise de factores, através das
componentes principais, tomando-se m= 5 factores, ou seja, escolheu-se os cinco principais factores
conforme referénciado no capitulo 2 deste trabalho. E para a interpretagio dos factores optou-se pelo
critério de rotagdo ortogonal Varimax.

Segundo Jolliffe (2004), o método de extracgdo das componentes principais, ¢ um
procedimento estatistico multivariado que permite transformar um conjunto de varidveis quantitativas
iniciais correlacionadas entre si, noutro conjunto com um menor namero de varidveis ndo
correlacionadas e designadas por componentes principais, que resultam de combinagdes lineares das
varidveis iniciais, reduzindo a complexidade de interpretagio dos dados.

Quanto s suposi¢des, a analise factorial foi realizada com base em 384 observagdes
utilizando 22 varidveis, resultando numa relagdio de 17 vezes o nimero de varidveis, acima das
recomendagdes de Maroco (2007).

No procedimento de andlise factorial, os principais indicadores estatisticos avaliados foram os

seguintes:
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1. Matriz de correlagdo e de significancia dos atributos;

Teste de Kaiser-Meier-Olkin e de Esfericidade de Bartlet;

2
3. Autovalores e varidncia explicada pelos factores extraidos e
4

Analise da Consisténcia Interna do Factores.

3.6.2.1 Teste de Kaiser-Meier-Olkin e de Esfericidade de Bartlet
Pestana e Gageiro (2005) afirmam que o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ¢ uma
estatistica que varia entre zero a um, e compara as correlagdes de ordem zero com as correlagdes
parciais observadas entre as varidveis. O KMO perto de um indica coeficientes de correlagdes
parciais baixos, enquanto valores proximos de zero indica que a andlise factorial nio seria a técnica
adequada, pois existe uma correlagdo fraca entre as variaveis. Maroco (2007), adjectiva os valores do

KMO como apresentam-se na tabela 3.1.

Tabela 3.1- Valores de KMO para Anilise Factorial

KMO Adequacio de Analise Factorial
1-0.9 Muito Boa

0.8-0.9 Boa

0.7-0.8 Média

0.6-0.7 ' Razodvel

0.5-0.6 M4
<0.5 Inaceitavel

Fonte: Maroco, 2007

3.6.2,2 Anailise da Consisténcia Interna dos Factores
A consisténcia interna dos factores foi avaliada pelo Alfa de Cronbach que varia de zero até 1,
e indica a consisténcia de um teste ou prova, ou seja, a confiabilidade do escore (nota) obtida pelos

examinandos.

Segundo Pestana e Gageiro (2005), a consisténcia interna dos factores ¢ a proporgio da
variabilidade das respostas que resulta de diferengas nos inquiridos, isto é, as respostas diferem nio
porque o inqurido esteja confuso ¢ leve a diferentes interpretagdes, mas porque os inquiridos tem

diversas opinides.

O Alpha de Cronbach ¢ uma das medida mais usadas para a verificagio da consisténcia

interna de um grupo de varidveis, podendo definir-se como a correlagio que se espera obter entre a
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escala usada ¢ as outras escalas hipotéticas do mesmo universo, com igual niimero de itens, que

medem a mesma caracteristica.

Segundo Silva (2005), o Alfa de Cronbach “trata-se de uma extenséo do coeficiente de Kuder-
Richardson, que ¢ aplicavel somente quando a resposta ao item € dicotdmica (p. e€x. “concordo/
discordo™)”. O coeficiente Alfa de Cronbach foi desenvolvido para ser utilizado quando o item pode
assumir mais de duas alternativas.

Segundo Camargo (1996) o Alfa de Cronbach se baseia em correlagdes entre varidveis
calculadas pela razdo entre covariancias e varidncias. Quanto mais as variagdes conjuntas entre as
diferentes medidas do fendmeno superarem as variagGes individuais, melhor sera a confiabilidade do
constructo. Do mesmo modo, quanto mais indicadores forem medidos, maior serd essa

confiabilidade.

Conforme Cardoso (2004), a equagao do alfa de Cronbach é a que segue:

2
onde: n é o nimero de itens; s ¢ a varidncia dos escores dos respondentes no questionario; s é a

varidncia dos escores dos respondentes do item i.

Pestana e Gageiro (2005) e Maroco (2007) adjectivam os valores do Alpha como se apresenta

na tabela 3.2.

Tabela 3.2- Valores de Alpha de Cronbach

Consisténcia dos Dados Valor de Alpha
Muito Boa Maior que 0.9
Boa Entre 0.8 ¢ 0.9
Razoavel Entre 0.7 ¢ 0.8
Fonte: Pestana e Gageiro 2005 ¢ Maroco, 2007
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CAPITULO IV
4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, apresenta-se a analise dos resultados obtidos, de forma a evidenciar o nivel de

percep¢io da qualidade dos servigos prestados pelo supermercado Game.

4.1 Descri¢io dos Resultados
Apbs a dequagdo final, o instrumento de recolha de dados que consta do anexo [ foi
reproduzido em nimero de 474 e distribuidos aos considerados usuarios dos servigos prestados pelo

supermercado Game e ja discriminados no universo da pesquisa.

Conforme referido no item 3.5.1 a base de dados revelou um total de 18.9% (90 casos) com
dados omissos ¢ optou-se como solugio a exclusdo dos respectivos dados, ou seja, das 16896
respostas obtidas pela amostra, 3193 correspondente a 18.9% ndo avaliaram os servigos prestados

pelo Game, enquanto que 13703, correspondente a 81.1% avaliaram esses mesmos servigos.

Na tabulagéo dos dados, cada secgdo (Expectativa e Percepgéio) deu origem a uma matriz de

dimenséo 384x22. As matrizes serdio referidas a partir de entdo por E (Expectativas) e P (Percepgio).

Para avaliagdo da qualidade dos servigos prestados pelo supermercado Game, foi realizada a
diferenga entre as colunas de E e P, ou seja, a qualidade percebida pelo cliente foi obtida através da

coluna do servigo percebido e do servigo esperado.

4.1.1 Analise da Frequéncia de Utilizagdo dos Servigos e dos Dados Demograficos
Para andlise da frequéncia de utilizagdo dos servigos prestados pelo Game e dos dados
demogéficos obtidos dos questionarios, optou-se pela representagio grafica e percentual de todos os

aspectos considerados, facilitando e minimizando o tempo do servigo de analise.

Assim, conforme preenchimento dos dois Gltimos aspectos da primeira sec¢do relacionado 4
frequéncia com que o cliente vai até a empresa, observa-se que o maior indice de utilizagdio dos
servigos ficou com a opgdo “uma vez por més”, que atingiu 44.5% da frequéncia e “duas vezes por
més” com 35.4%. Juntos perfizeram o total de 79.9% dos respondentes. Tais percentuais apontam

que ndo ha grande necessidade de utilizar os servigos prestados pelo supermercado em periodos
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curtos, uma vez que alguns respondentes destacaram ter frequentado uma vez por ano (veja grafico
4.1).

T ; -
1 vez por 2 vezes 3 ou mais Qutro
mes por mes vezes por
mes

Grifico 4.1 - Frequéncia com que o cliente vai até a empresa

Fonte: O Autor, Pesquisa do campo, 2008.

A andlise da amostra sugere ainda que apenas 10.4% dos respondentes assinalaram a opgéo “3
ou mais vezes por més” ¢ 9.6% a op¢do “Outro” (veja grafico 4.1).
O tempo que o entrevistado ¢ cliente da empresa foi caracterizado com maior percentagem no

segmento “mais de 2 anos”, ou seja, cerca de 64.3% dos respondentes declararam ter efectuado
compras neste supermercado a mais de 2 anos (veja grafico 4.2).

Por outro lado, facilmente verifica-se que essa concentragdo vai aumentando 4 medida que ©

tempo também aumenta.
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=

Menos de um 1-2 anos Mais de 2 anos
ano

' Craﬁco 4,2- Tempo que é cliente do Game
Fonte: O Autor, Pesquisa do campo, 2008

Na sequéncia, serdo apresentados os resultados apurados em relagdo aos primeiros aspectos
das informag8es obtidas na area do questionario, onde encontram-se as informagdes de identificagio
do respondente, ou seja, aquelas capazes de permitir a sua caracterizagdo segundo dados

demograficos.

Primeiramente, observa-se o resultado da frequéncia de utilizagdo pelo sexo do entrevistado.
Os resultados apontam que a quantidade de entrevistados do sexo masculino, 39.8%, foi inferior ao
feminino, 60.2% (Veja grafico 4.3).

A razdo das mulheres serem as maiores dos servigos é devido ao facto de estarem mals

préximas aos problemas relacionados com o cuidado e manutengdo de suas residéncias.
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Masculino Feminino

Grifico 4.3-Sexo do Entrevistado
Fonte: O Autor, Pesquisa do campo, 2008

A variavel escolaridade foi dividida entre cinco grupos; Alfabetizagio, Ensino Primario,

Ensino Secundario, Ensino Superior ¢ Nunca Estudou.

Obseva-se que a mator concéntrac;ﬁo dos respondentes (42.2%) esta no segmento “Ensino
Secundério” e que, do total de 384 entrevistados, 37.8% possuem o Ensino Primario (gréfico 4.4).

Do mesmo modo, a percentagem dos respondentes do segmento “Alfabetizagdo” figurou com
a menor percentagem 4.9% do total do segmento. J4 os clientes dos segmentos superior somam um

total de apenas 8.5%.

Alfabetizagfio Ensino Secundario Nunca estudou
Ensino Primario Superior

Grifico 4.4-Escolaridade
.Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008
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QOutro aspecto identificado estd relacionado & renda dos respondentes, os quais foram
segmentados em cinco grupos: (1) até um salario minimo, (2) de 2 a 4 salarios minimos, (3)de 5a 9
saldrios minimos, (4) de 10 a 15 saldrios minimos e (5) acima de 16 salirios minimos. Constatou-se,
nessa sec¢do, uma grande quantidade de pessoas concentradas nas faixas superiores de renda, ou seja,
do total de 384 respondentes, 41.1% tem uma renda mensal de 10 a 15 salarios minimos, dentre eles a
maior parte s3o do nivel secundario e trabalham nas empressas privadas outros por conta prépria.

Mas mesmo na maior faixa de renda, a frequéncia de utilizagfio dos servigos do Game é
relativamente gran'de, pois os entrevistados afirmaram que utilizam os servigos pelo menos uma vez
por més ou até¢ duas vezes por més.

Deve-se ressaltar, ainda, que cerca de 19% tem uma reda acima de |6 saldrios mininos, destes
fazem parte a maioria os clientes que declararm ser empresarios seguida de cliente que possuem

conta propria € outros que trabalham nas empresas privadas.

150—

.1%]

|3.91%| 4 |
1 I ]
deZ2ad deS5a9 de 10a 15 16 ou mais
salarios salarios salarios salarios
minimos minimos minimos minimos

Grafico 4.5- Renda Mensal
Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

A andlise do ultimo dado demografico, a idade, mostra que essa varidvel foi distribuida em
cinco grupos etérios, com intervalos de 5 anos. O primeiro grupo inclui as pessoas com até 29 anos, e
o ultimo abrange todas as pessoas acima de 48 anos (veja grafico 4.6).

Existe uma concentragio da amostra na faixa etaria de 36 a 41 anos, com 40.9% dos

respondentes, seguida pelo grupo de 30 a 35 anos, com 23.2%. O grupo etario acima de 48 anos
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figurou com a primeira menor representagdo da amostra, ficando com uma percentagem néo superior

a 10%.

Os resultados verificados para ¢ grupo com menor representatividade na amostra, as pessoas
com maior de 48 anos, demostram que mesmo nessa faixa etaria, a mais velha, a frequéncia de

utilizagdo dos servigos € pequena em relagdo ao restante da amostra (veja grafico 4.6).

U
T
24a29 30a35 36aad 42 a 47 48 cu
anos anos anos anos mais
anos de
idade

Grifico 4.6-1dade
Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

No entanto, vistas essas conclusdes o teste Qui-Quadrado entre frequéncia com que o cliente
vai a0 Game ¢ o rendimento mensal dos mesmos, revelou que existe um grau de relacionamento entre
essas duas variaveis, ou seja, a frequéncia com que o cliente desloca-se ao Game ¢ dependente do
rendimento mensal , concluindo-se que as compras efectuadas sdo garantidas pelos rendimentos

mensais dos clientes (veja tabela 4.1 do anexo 2).

4.1.2 Analise da Expectativa e Percep¢iio da Qualidade dos Servigos Prestados pelo
Supermercado Game

Conforme descrito no capitulo 3, para andlise da expectativa ¢ percepgdo da qualidade dos
servigos prestados pelo Game, foi utilizada a escala SERVQUAL, subdividida em dois blocos com
22 questdes de expectativas e 22 questdes de percepgdo, totalizando 44 varidveis (veja tabelas 4.2 ¢

4.3 do anexo 2).
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Primeiramente, fez-se uma comparagdo visual das médias das expectativas e percepgao,
posteriorimente foram realizadas as diferengas dessas escalas para a obtengio dos gaps Servqual (veja

tabela 4.4 do anexo 2).

Assim sendo, a partir dessas informagdes e comparando a ponrﬁagéo obtida nos campos nivel
de percepgdo ¢ nivel de expectativa, pode-se notar que a média das expectativas ¢é sﬁperior, em todas
as 22 varidveis, a média das percepcdes (veja tabelas 4.2 e 4.3 anexo 2). Tal observagio, a priori,
poderia indicar uma relativa fragilidade na operagdo destes servigos.

Algumas variaveis de expectativa apresentam resultados individuais bastante superiores em
relacdo as demais. A variavel Exp3 (os funcionarios do supermercado devem ter boa apresentacéio e
cuidar da sua aparéncia) apresenta média de 6,76 ¢ desvio padrio 0,596, indicando um percentual de
exigéncia elevado dos clientes em relagio a este atributo e também, uma baixa dispersdo da
variabilidade das respostas obtidas. Da mesma forma, a analise pode ser estendida para as varidveis
Exp6 (Quando os clientes tém um problema, o supermercado deve demonstrar um sincero interesse
em resolvé-lo) com média 6,65 e desvio padréio 0,851; Exp8 (O supermercado deve prestar seus
servigos no prazo em que prometeu fazé-lo) média 6,72 e desvio padrio 0,670; Expl2 (Os
funciondrios do supermercado devem estar sempre dispostos a ajudar os clientes) média 6,80 e desvio
padrdo 0,537; Expié (os funcionrios do supermercado devem ser verdadeiramente gentis € corteses
com os clientes) média 6,82 e desvio padrio 0,479¢ Exp2l (O supermercado deve ter como
prioridade a defesa dos interesses dos seus clientes) média 6,63 e desvio padrido 0,833.

Quanto a escala de percepc}ﬁes, apesar de apresentar médias inferiores as médias das
expectativas, tém resultado geral bastante positivo. Numa escala de 1 até 7 pontos como a que foi
utilizada, o valor 4 corresponde a uma posi¢do intermedidria e neutra e, a partir de 5, os escores
correspondem a aprovagdo. Todas as médias de percepgdo apresentaram valor superior a 5,8. O valor
de percepgdo mais baixo observado foi na varidvel Per9 (o Game procura realizar seus servigos livres
de erros), média de 5,85 e desvio padrio 1,579.

Os resultados dos desvios padrdes obtidos na escala de percepgio demonstram uma
variabilidade maior nas respostas em comparagdo a escala de expectativas. Este dado pode ser
explicado pelo facto da escala de percepgio reflectir as respostas dos entrevistados frente a uma

situagdo real de compra, no caso, foram abordados dentro do supermercado. Ja, quando perguntados
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sobre a suas expectativas, responderam a respeito do que seria, na opiniio do entrevistado, uma
situagdo 1deal de servigos em um supermercado. |

As variaveis de percep¢o com as maiores médias foram Perl0 (os funcionérios do Game
oferecem informagdes precisas aos clientes a respeito dos produtos e servig:ds executados.) média de
6.10; Perl5 (o cliente sente-se seguro em suas transagdes com o Game) média 6,26; Perl.6 (os
funcionarios do Game sfo verdadeiramente gentis e corteses com cliente) média 6,26 ¢ Perl7 (os
funcionéarios do Game tém conhecimento necessério para esclarecer as suas dividas) média 6,22. E
Importante destacar que, com exce¢fio da variavel Perl5, todas as demais varidveis apontadas na
anélise anterior, sdo relativas aos funcionérios do supermercado € a sua conduta na empresa.

Deste modo, pode-se concluir que um percentual significativo da percepgdo dos clientes em
relagdo aos servigos prestados pelo Game esta directamente relacionade ao desempenho e conduta

dos funcionarios deste supermercado.

4.1.2.1 Comparagio entre as Escalas de Expetactivas e Percepcio

A avaliagiio da qualidade dos servigos em uma empresa ndo pode ser desenvolvida somente
através da observagdo individual de cada uma das variaveis. Uma analise mais abrangente deve
compreender a avaliagdo conjunta destas variaveis e das diferengas obtidas entre as duas escalas de
expectativas e percep¢des (Boustany, 2006).

Assim sendo, para cada inquirido e para cada questio de expectativa e percep¢do do
questionario obtém-se o valor ou gap Servqual, que é definido como a difrenga obtida entre o servigo
percebido e o servigo esperado.

E para a comparagdo entre as escalas de expectativa e percepgio utilizou-se o Teste t que
apresenta as diferencas entre as médias obtidas nas duas escalas € também demonstra se estas médias
sdo significativamente diferentes (a=0,05) (veja tabela 4.4 anexo 2).

A andlise dos dados indica que todas as variaveis apresentaram diferenca significativa entre as
médias da escala de expectativa e da escala de percepcfio uma vez que os valores de significancia
estdo abaixo de 0,05 e o intervalo de ¢onflanga entre a menor € a maior diferenga ndo contém zero. A
unica excepgdo esta relacionada a diferenga entre as varidveis Expl-Perl (Supermércado tem
equipamentos de ultima gera¢do e visual moderno) que apresentou significincia 0,069 considerada
como nado significativa. Este resultado aponta que a empresa atende a expectativa do cliente em

relag@o a este servico (veja tabela 4.4).
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Em relagdo aos gaps Servqual, que podem ser indicativos de insatisfagio dos clientes
referentes as diferentes dimensdes de avaliagio do servigo prestado, conclui-se que as percepgdes ndo
superam as expectativas proporcionando a mé qualidade percebida por parte dos clientes.

Através da andlise dos escores obtidos nas colunas t e Gaps Servqual e fazendo uma analise
simultinea € possivel identificar quais as varidveis apresentaram maior significincia relativa ou
mator gaps Servqual, na opinido dos éntrevistados, dentre as 22 que compuseram a escala. Assim,
destacam-se Exp12-Per12 (os funciondrios do Supermercado. estdo sempre dispostos a ajudar os seus
clientes) t-10.441; Expl4-Expl4 (o comportamento dos funciondrios do Supermercado inspira
confianga ao cliente) t-9.829; Exp8-Per8 (o Supermercado presta os servigos oferecidos nos prazos
prometidos) t -9.608; Exp3-Per3 (os funcionérios do Supermercado sdo bem apresentaveis e cuidam
da sua aparéncia) com t ~ 9.399; Exp6-Per6 (quando o cliente tém um problema, o Supermercado
demonstra um interesse sincero em resolvé-lo) t — 8.955; Expll-Perll (os funciondrios do
Supermercado atendem ao cliente prontamente a respeito de suas dividas ¢ consultas) t-8.816;
Expl10-Perl0 (os funcionarios do Supermercado oferecem informagdes precisas aos clientes a
respeito dos produtos e servigos executados) t — 8,46; Expl6 - Perl6 (os funcionarios do
Supermercado sdo verdadeiramente gentis e corteses com cliente) t— 8,169 e Exp9-Per9 (o
Supermercado preocupa-se em realizar seus servigos livres de erros) t -8.033.

Com estes resultados observa-se que, conforme a opinido dos entrevistados, dentre o conjunto
de varidveis analisadas, aquelas relacionadas as dimensdes Confiabilidade e Receptividade
apresentaram maior significincia em relagdo as demais, ou seja, os maiores gaps encontrados, e que
portanto, a partir desse ponto de vista, seriam as dimensdes com elevados niveis de exigéncia por

parte dos clientes.

4.1.4 Agrupamento dos Factores Relativos 4 Qualidade Percebida nos Servicos
O modelo SERVQUAL, em sua escala de percepgbes apresenta 22 varidveis relativas a
qualidade dos servigos, agrﬁpadas em cinco grandes dimensdes: Tangiveis, Confiabilidade,
Receptividade, Seguranga e Empatia. E importante destacar, que até agora este modelo nio foi posto
€m causa, ou seja, foi assumido que, essas dimensdes representam o modo como os clientes avaliam a
qualidade dos servigos prestados por este supermercado.
Utilizando, entdo, uma metodologia similar 4 utilizada pelos criadores deste modelo e descrita

no capitulo 3, foi aplicada, a analise factorial pelo método das componentes principais, com objectivo

. - . . — 36
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de verificar se as cinco dimensdes propostas por eles se assemelham 4s determinadas para a
realizagdo deste estudo. No entanto, ¢ importante salientar que a analise factorial foi realizada com
base nos dados da matriz p.

A adequaciio dos dados a aplicagdo da analise factorial foi testada por meio dos testes de
Bartlett ¢ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), para proceder com a analise é necessirio que haja niveis
aceitavers de correlagdes entre as variaveis. Para o teste de esfericidade de Bartlett, que verifica a
presenca de correlagdes entre as variaveis, obteve-se com a aproximacdo qui-quadrado um valor de
4238.353, com 231 graus de liberdade e nivel de significincia de p < 0,000, rejeitando-se a hipotese

nula de que a matriz de correla¢iio ¢ uma matriz identidade.

Tabela 4.5- KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .
Adequacy. 841

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4238.353
Sphericity df 231

Sig. .000

Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

O teste de KMO que identifica o grau de inter-correlagbes entre as varidveis, gerou um valor
de 0,841, o que sugere uma boa adequagdo dos dados para a andlise factorial, quanto mais proximo
de 1 estiver este valor, mais adequados sdo os dados  andlise (veja tabela 4.5). E importante destacar
também que o MSA encontra-se no intervalo aceitavel para todas varidveis envolvidas na analise

(veja tabela 4.7 que consta do anexo 4).

No entanto, seria dificil analisar no dmbito da matriz a correlagdo das variaveis, ou que
conjuntos de variaveis explicariam a maior parte da variabilidade total, revelando que tipo de
ralacionamento existiria entre elas (veja tabela 4.6 do anexo 4).

Para esse novo conjunto de variaveis ndo-correlacionadas chamadas de analise factorial pelo
método das componentes principais, ha combinagdes lineares das variavels originais e descritas em
ordem decrescente de importancia.

Dessa forma, para a realizagdo da analise factorial, primeiramente, determinou-se os
autovalores, que representam a variabilidade de cada componente e o percentual de varidncia

explicada por cada uma (veja tabela 4.8 do anexo 5).
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Para decidir quantos factores serdo seleccionados para representar a estrutura latente dos
dados, fixou-se o niimero méximo de factores igual a cinco e considerou-se inicialmente o critério
aprior1, cujos autovalores sdo superiores a !. Considerando este critério pode-se observer que cinco
factores foram seleccionados, o que corresponde a 67,24% da variabilidade total dos dados, este
resultado ¢ satisfatério também para o critério de percentagem da variancia explicada, o qual sugere

que uma explicag@o acima de 60% da varidncia total seja suficiente (veja tabela 4.8 anexo 4).

Conferindo ainda os dados da amostra, verifica-se a proporgdo de variincia explicada pelo
primeiro factor, que ¢ de 25.5%, pelo segundo factor, que é de 12.8%, pelo terceiro factor de 11.9%,
pelo quarto factor de 9.7% e pelo quinto factor de 7.4%, totalizando uma explica¢do da variincia de
67.2%. |

Apos 4 andlise anterior, procedeu-se a rotagdo Varimax aos eixos factoriais para facilitar a
interpretagio da matriz, tornando os coeficientes de correlagdes mais proximos de 1 ou O.
Considerando o critério da significincia estatistica, onde a significdncia da carga factorial depende do
tamanho da amostra em estudo, admitiu-se um valor minimo maior que 0,5 para cargas factoriais

significativas, em uma amostra de 384 observagdes.

Dessa forma, o factor 1 apresenta as maiores cargas factoriais para as variaveis 5 a 9, que sio
aquelas definidas para avaliar a dimens3o concebida como Confiabilidade. O factor 2 possui maiores
cargas factoriais nas varidveis 19 a 22, que pretendem avaliar a dimensio Empatia, mas despreza a
variavel 18, que seria componente dessa mesma dimensso. O factor 3 apresenta as cargas factoriais
das variaveis 10 a 13, criadas para avaliar a dimensio Receptividade. O factor 4, por sua vez, possui
cargas factoriais nas varidvets 1 a 4, responsaveis pela dimensdo Tangiveis. Por fim, o factor 5
apresenta cargas factoriais nas varidveis 14, 16 e 17, supostas para avaliar a dimensdo Seguranga,
mas também despreza a vanidvel 15, que no questionério aplicado fazia parte da mesma dimensdo

(veja tabela 4.9 do anexo 5).

Além de observar as cargas factoriais, € importante mencionar que as comunalidades das
variaveis foram consideradas boas, j4 que sdo superiores a 0.5, ou seja, todos o0s coeficientes
assumem valores , acima do 0.5 desejaveis. Isso ocorreu em praticamente todas as variaveis excepto

as variaveis 15 e 18 (veja tabela 4.10 do anexo 5).
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Com os resultados da analise factorial pelo método das componentes principais, tem-se a
identificagdo de cinco varidveis latentes (factores), representando as dimensdes da qualidade
percebida. '

1. O factor 1 reline as variaveis 5 a 9, fundindo a dimensio Confiabilidade, estabelecidas
inicialmente e que agora passa a chamar-se Confianga na empresa.

O segundo factor agrupa as variaveis 19 a 22, estabelecidas para avaliar a dimensdo Empatia,

agora chamadas de Comunicag¢do ¢ Compreensdo dos clientes.

O factor 3 agrega as varidveis de 10 a 13, criadas inicialmente para representar a dimensio

Receptividade e agora passa a ser chamada de Presteza.

O factor 4 agrega as varidveis | a 4, representando a dimens3o Tangiveis e que constituird a

ser chamada de dimensdo Elementos Tangiveis.

E finalmente o factor 5 fica definido pelas varidveis 14, 16 ¢ 17, representando em parte a

dimensdo Seguranga que agora passa a chamar-se Capacitagio.

Algumas varidveis que faziam parte das dimensdes pré-estabelicidas foram eliminadas, como
€ o caso da varidvel 15, representando “os clientes do Supermercado devem sentir-se seguros nas
suas transagdes com a empresa” e que fazia parte da dimensdo Seguranga. Da mesma forma, a
variavel 18, que representava o “Game oferece atengdo individual aos seus clientes” e constante da
dimensdo Empatia foi eliminada. O critério para essas excluses foi a baixa comunalidade entre as

variaveis.

4.1.4.1 Anilise da Consisténcia Interna dos Factores Extraidos

O valor obtido do Alfa de Cronbach para os 22 itens ¢ de cerca de 0.842 pelo que podemos
concluir que os itens podem ser aplicados a analise com ﬁabilidadé aceitavel.

Contudo, ndo nos interessa tanto o valor global, interessa sim testar as estruturas obtidas pela
analise factorial, utilizando o coeficiente Alfa de Cronbach.

Para tal, os factores I, 2., 3, e 4 apresentaram um Alfa maior que 0.8 o que € considerado bom:
O ultimo factor exibiu um Alfa entre 0,7 e 0,8, resultado razoiavel. Com estes resulatados, €
importante concluir que os valores obtidos dos Alfas de Cronbach indicam uma coeréncia interna

satisfatoria entre os factores (veja tabela 4.11 do anexo 5).
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4.1.5 Comparagcio entre as Dimensdes do SERVQUAL e os Factores deste Estudo

A dimenséio dos Tangiveis do SERVQUAL e o factor 4, neste estudo taml;ém
denominado de “Elementos Tangiveis”, Confiabilidade e o factor 1, denominado Confian¢a na
empresa, assim como a dimensdo Receptividade do SERVQUAL e o factor 3, denominado
“Presteza”, apresentaram composigdo idéntica de varidveis, o que demonstra serem bastante
coerentes os resultados obtidos através da andlise factorial.

As variaveis Perl5 e Perl8, que constituem as dimensdes Seguranga e Empatia do
SERVQUAL foram excluidas na analise factorial por nfio apresentarem corralagdes significativas,
assim o factor 5 “Capacitagdo” contém as varidveis Perl4, Perl6 e Perl7 e factor 2 “Comunicagio e
Compreensdo dos clientes” € constituido pelas varidveis Perl9, Per20, Per2l e Per22 (veja tabela
4.12). |

Tabela 4.12 — Comparagio entre as dimensdes do SERYQUAL e os Factores do Estudo

SERVQUAL ) ESTUDO

Tangiveis

Per], Per2, Per3 ¢ Perd

Perl, Per2, Perd e Perd -

Factor 4-Elementos Tangiveis

Confiabilidade

Per5, Per6, Per?, Per8 e Per9

Per5, Per6, Per7, Per8 e

Per9

Factor |- Confianga na
empresa

Receptividade

Per10, Perl 1, Perl2 ¢ Perl3

PerlQ, Perll, Perl2 e Perl3

Factor 3-Presteza

Seguranga

Perld, Perl5, Perl6 e Perl?

Perld, Perl6 e Perk?7

Factor 5-Capacitaglo

Empatia

Perl8, Perl9, Per20, Per2l e

Perl9, Per2Q, Per2! e Per22

Factor2-Comunicagic ¢

Per22 Compreensdo dos clientes

Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

4.2 Discussiio dos Resultados
Fazendo uma observagio da andlise anterior, verifica-se que a média das expectativas ¢
superior, em todas as 22 variaveis, a.média das percepgdes. Tal observagdo, a priori, poderia indicar

uma relativa fragilidade na operagio destes servigos por parte deste supemercado.

Os mesmos resultados séo confirmados pelo teste t, onde podemos verificar que as percepgoes
ndo superam as expectativas, uma vez que © mesmo teste permitiu concluir que os gaps Servgual
sdo difrentes de zero e positivos em todas as 22 variaveis.

E importante observar cjue estes resulatdos podem ser indicativos de insatisfagdo dos clientes
referentes as diferentes dimensdes de évaliagﬁo do servigo prestado e também podem mostrar que a
empresa estudada ndo apresenta atributos de servigo que possam ser considerados vantagens
competitivas. Mas, fazendo uma comparagdo com a escala utilizada no questionario, estes resultados

indicam que os clientes estdo satisfeito com os servigos prestados pelo supermercado.
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modo:

Contudo, as dimensdes propostas pelo método SERVQUAL, apresentam-se do seguinte

Tangiveis:'avalia as instalagGes fisicas, equipamentos e aparéncia dos recursos humanos do
fornecedor. Essa dimensdo apresentou um nivel de 6.015 para o servigo percebido e 6.42 para
o servigo esperado. Dessa forma, apesar da baixa percepgéio do servico por parte dos clientes,
existe, um resultado satisfatério com os servigos por parte dos mesmos clientes para essa
dimensio.

Confiabilidade: entendida como a habilidade para desempenhar o servigo prometido de
maneira confidvel e precisa. Essa dimensdo apresenta-se, segundo a percepgdo dos clientes,
com o pior nivel de servigo pecebido (5.9). E importante destacar que essa foi a dimenséo que
apresentou maior desvio, o que representa baixos niveis de percepgiio do servigo por parte
dos clientes. '

Receptividade: refere-se 4 capacidade do prestador de servigo de ajudar os clientes e fornecer
servico imediato. O nivel de servigo percebido € de 6.03 e o nivel de servigo esperado ¢ de
6.695. O que aponta para um desvio igual a 0.665.

Seguranga: essa dimensdio norteia 0 conhecimento e cortesia dos funciondrios ¢ sua
capacidade de inspirar confianga e apresentou um desvio de 0.5475. A qualidade percebida
para essa dimensdo estd proxima do nivel realmente esperado pelos respondentes, que ¢ de
6.205.

Empatia: relacionada 4 cuidado e atengfio individualizada que a organizacio oferece a seus

clientes. Essa dimens#o apresentou nivel percebido de 5.998.

Discutindo agora os resultados obtidos pela andlise factorial e fazendo um paralelo em relagao

ao modelo Servqual, € notavel a semelhanga com as novas dimensdes obtidas apds a extragdo dos

factores. Foram criadas novas dimensdes para averiguagdo dos servigos prestados pelo supermercado

Game,

apos a Rotagdo Varimax, mas houve o cuidado para que elas fossem de acordo com grau de

afinidade, detereminando as novas dimensdes: Confianga na empresa (variaveis 5 a 9), Comunicagio

¢ Compensdo dos clientes (varidveis 19 a 22), Presteza (varidveis 10 a 13), Elementos Tangiveis

(variaveis 1 a 4) e Capacitagdo (variaveis 14, 16 e 17). Isto foi feito com base nos pesos (coeficientes

factoriais) das varidveis originais em cada factor.
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Dessas novas dimensdes, os factores 15 e 18 foram eliminados, o que se justifica pelo facto

de ndio possuirem uma grande correlagdo com as variéveis originais.

4.3 Caracterizagiio da Institui¢cio Game
O Game ¢ um supermercado que possui visibilidade nacional e internacional e cada vez mais

se preocupa em expandir o seu mercado e satisfazer os seus clientes (http://www.game.co.za, 01 de

Outubro de 2008).

Em Mogambique, particularmente na cidade de Maputo esta empresa comegou a operar em
2005 prestando servigos aos clientes de segunda 4 sabado das 9 a 20 horas, nos feriddos e domingos
das 9 4s 15 horas. O supermercado em questdo, comercializa produtos de categorias difrentes, tais
como produtos comistiveis € ndo comistiveis. A empresa oferece servigos de atendimento ao cliente,

que funciona 8 horas por dia, nos intervalos das 10 4s 18 horas, todos os dias.

O servigo de atendimento € disponibilizado através da comunicagdo directa nos balcdes do
supermercado com ¢ cliente ou por linha telefonica. No caso de reclamagdes, o supermercado
disponibiliza um departamento, onde os clientes anotam os seus problemas, através do livro de

reclamagdes.
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CAPITULO V

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No capitulo anterior deste trabalho abordou-se temas relacionados & servigos, qualidade,
qualidade em servigos, avaliagdo da qualidade em servigos e método Servqual, focando seu objecto
de estudo aos clientes do Supermercado Game na perspectiva de avaliar a qualidade dos servigos

prestados por este mesmo Supermercado através do método Servqual.

Neste capitulo, em conformidade com os objectivos € varidveis consideradas no trabalho,
serdo apresentadas algumas conclusSes sobre pontos relevantes acerca de aspectos genéricos e
factores inferidos apartir dos resultados da pesquisa e apresentar algumas recomendagdes para

pesquisas futuras .

5.1 CONCLUSOES
Em relagdo 4s adaptagGes no modelo Servqual feitas neste trabalho, com as alteragdes nas
questdes, direcionando-se para os servigos prestados pelo Game, concluiu-se que mostraram-se

eficazes para o sucesso na obtengdo da opinido dos clientes desse tipo de servigo.

Quanto ao perfil dos entrevistados, os resultados obtidos pela amostra apontam para um
numero maior dos respondentes do sexo feminino que figurou com uma percentagem maior de 60%

em relacdo ao sexo masculino. As idades variam de 24 a 48 ou mais anos de idade.

Um aspecto importante foi a constatagdo de uma relagio de dependéncia da frequéncia do
cliente deslocar-se ao supermercado Game para fazer compras, ou seja, para que o cliente se desloque

para Game fazer compras depende da sua renda mensal.

Constatou-se, também, que de uma forma geral, o nivel de exigéncia da qualidade por parte
dos clientes ¢ moderado, destacando-se as dimensdes relacionadas 4 Confiabilidade, Receptividade e

Seguranga que devem ser cuidadosamente trabalhodas pela empresa no sentido da sua melhoria.

Além disso, ficou evidenciado que ndo ha restrigSes de niveis de avaliagdo da qualidade

percebida quanto ao nivel de escolaridade, ao sexo ou 4 idade do cliente, uma vez que ndo foram
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verificados caso em que os niveis de percepgdes superam os niveis de expectativas, ou ainda, nio ha

muita descrepancia nos niveis de expectativas e pecepgdes por parte dos mesmos clientes.

Embora tenha-se verificado baixos niveis de avaliagdo da qualidade percebida, a maior parte
dos respondentes mostraram-se satisfeitos em relagio aos servigos prestados pelo Game, uma vez que
em todas as 22 questdes de percep¢do a média foi superior a 5.8 e a média da escala usada neste

trabalho é 4.

Um outro aspecto importante foi 4 constatacdo da auséncia de superioridade de servigos na
avaliagdo dos mesmos, em outras palavras, nfo foram detectadas situa¢Ses onde o escore médio
obtido na avaliagdo da performance do servigo fosse superior ac escore médio das expectativas com
este servico. Este dado indica que, apesar de positivamente avaliados, a empresa estudada nio
apresenta atributos de sewi§:0 que possam ser considerados vantagens competitivas, uma vez que nio
ocorreram casos com nivel de percepgdo maior que nivel de expectativa.

Conforme apontam os resultados, a dimens3o Seguranga, € considerada a mais importante na
prestagdo de servigos, isto porqﬁe, os clientes ddo cada vez mais valor a seguranga, o que é
confirmado pelos resultados desta pesquisa, uma vez'qu_e 0s servigos ligados 4 esta dimensdo foram
0s'que obtiveram maiores niveis de exigéncia pelos clientes.

Além desses factores, é importante destacar a obtengz“\o dos resultados através da analise
factorial. As vinte e duas varidveis prépostas no instrumento foram reagrupadas em cinco dimensdes,
a saber: Confianga na empresa, Comunicagio ¢ Compreensdo dos clientes, Presteza, Elementos
Tangiveis e Capacitagdo.

A dimensio Confianga na empresa, que agregou as varidveis 5 a 9, emerge como aquela com
que os clientes se importam, pois eles exigem que a empresa execute o servigo de forma correta ja na
primeira vez, preste os servigos nos prazos prometidos e demonstre um interesse sincero em resolver
problemas dos clientes. '

A segunda dimenséo, Comunica¢do e Compreensdo dos clientes, responsavel por agregar as
variaveis 19 a 22, é a que mais se distincia aos servigos esperados, ou seja, 0s servigos relacionados a
horario de funcionamento, defesa dos interesses dos clientes € as necessidades especificas quanto ao

nivel de desempenho do Supermércado ¢ baixo.
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A terceira dimensdo, Presteza, que agregou as varidveis 10 a 13, traduz como os usuarios
gostariam que fosse o servico de prontiddo nas providéncias respostas: infomrmagdes precisas e
disponibilidade dos funcionédrios. Esta dimensdo, os clientes mostraram também alto nivel de
exigéncia.

A quarta dimensdo, Elementos tangiveis, que representa as varidveis de | a 4, a empresa
mostrou-se um pouco capaz de satisfazer os seus clientes quanto ao nivel de exigéncia da
modemizagdo dos equipamentos utilizados na prestagdo de servigos, nas instalagdes, a aparéncia dos
funcionarios e os cartazes utilizados na comunicagio.

Na quinta dimensdo, Capacitagio, responsavel por agregar as variaveis 14, 16 ¢ 17, traduz um
factor que os clientes mais consideram na presta¢do de servigo. A qui o cliente mostou-se bastante
exigente em relagdo ao conhecimento necessario para esclarecer as suas davidas, o comportamento
dos funcionarios que inspire confianga ao cliente e que os funciondrios da empresa sejam
verdadeiramente gentis e corteses com o cliente.

De um modo geral, pode-se concluir que as dimensdes investigadas neste trabalho mostraram-
se validas para o propésito de avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Game e os resultados
obtidos pela analise factorial correspondem 4 dimensdes propostas no capitulo 2.

Destaca-se ainda que as varidveis 15 e 18, ndo fazem parte das novas dimensdes, mas nio por
se tratar de varidveis menos importante. O facto dessas varidveiss terem sido excluidas, nio significa
ndo serem necessarias na elaboragdo de um novo questionamento para avaliar a qualidade dos

servigos prestados.
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5.2 RECOMENDACOES

Para fututaras pesqﬁisa, o trabalho recomenda os sguintes aspectos:

Desenvolver a presente pesquisa de maneira periodica com finalidade de construir séries
temporais, com a finalidade de acompanhar e controlar a evolugio dos niveis de avaliagio da
qualidade percebida, bem como a percepsdo dos clientes sobre as dimensdes da qualidade dos

SEIvigos.

Desenvolver esta pesquisa em outros supermercados com objectivo de se fazer uma
comparagdo, buscando uma consolidagdo do processo sistematico de avaliagdo da qualidade

em servigos prestados por supermercados existente na cidade de Maputo.

Investigar os motivos para os niveis baixos de qualidade percebidos, entendendo-se que os
servigos prestados pelo Game sdo bastante utilizados, essa baixa percepgio da qualidade pode
indicar por um lado, o pouco conhecimento ou por falta de familiaridade dos clientes em
relagdo aos servigos e, por outro, uma evidéncia da falta de preocupagio do Game para a

qualidade oferecida nestes servigos.
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ANEXOS
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Anexo 1

o T’ QUESTIONARIQ

Questionario aplicado 4 populagdo da cidade de Maputo com o intuito de avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelo
Supermercado Game.

Assinale com “x” a sua resposta.

[ SECCAO A: CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS - .

Al Indique o seu sexo A2 Qual ¢ a sua idade?
1 {_] Masculino
2| | Feminino

A3 Qual é o seu nivel de ensino que frequenta ou, se ji nio A4 Qual ¢ a sua ocupagio profissional?

estuda, o mais elevedo que frequentou? 1 |_| Empresério
1 |_| Alfabetizagdo 2 |_| Funciondrio publico
2 || Ensino Primério 3 |_| Funciondrio de empresa privada
3| Ensino Secundario : 4 |_| Conta prépria
4 |_| Ensino Técnico 5 |_| Estudante
5|_l Superior ‘ 6 |_| Desempregado
6| | Nunca estudou

A5 Qual é faixa da sua renda mensal? A6 Em que bairro vive?

1 |_} Até um salric minimo

2|_| de 2 a 4 salarios minimos
3|_| de 5 a 9 salérios minimos

4| | de 10 a 15 saldrios minimos

51 | 16 ou mais saldrios miinimos

A7 Com que frequéncia o cliente vem ao Game? . A8 Ha quanto tempo o senhor(a) ¢ cliente do Game?
1 [_j Uma vez por més 1|_| Menos de um ano
2 |_| 2 vezes por més 2| | 1-3 anos
3 |_| 3 ou mais vezes por més 3 |_| Mais de 3 anos
4 |_{ Outro

SECCAO B: EXPECTATIVAS ' -

Como cliente, imagine o que seria para si o supermercado ideal para fazer as suas compras,
Nota: Cada uma das afirmagdes estd acompanhada de uma escala de sete pontos apoiada em cada uma
das suas extremidades pelas legendas “Discordo Totalmente” (=1) e “Concordo Totalmente™ (=7).

Discordo Concordo
TANGIVEIS Totalmente Totalmente
1. Um supermercado deve possuir equipamentos de filtima geraglo ¢ visual 1 2 6 {7
moderno. .
2. As instalacdes fisicas do supermercado devem ser visualmente atraentes. ] 2 6 |7
3. Os funciondrios do supermercado devem ter boa apresentagdo ¢ cuidar da 1 2 6 7
sua aparéncia.
4, Os cartazes, faixas, painéis e folhetos utilizados na comunicagio devem 1 2 6 7
possuir apelo visual.

Discordo Concordo
CONFIABILIDADE Totalmente Totalmente
5. Quando o supermercado promete fazer algo em um determinado prazo, ele 1 2 5 6 |7
realmente o faz, -
6. Quando os clientes tém um problema, o supermercado deve demonstrarum | 1 2 5 6 7
sincero interesse em resolvé-lo.
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7. O supermercado deve executar o servigo de forma correta ji na primeira
vez. '

8. O supermercado deve prestar seus servigos no prazo em que prometeu fazé-
lo.

9. O supermercado procura realizar seus servicos livres de erros.

Discordo Concordo
RESPONSIVIDADE (prontidio nas providéncias respostas) Totalmente Totalmente
10. Os funcionarios do supermercado devem oferecer informagdes precisasaos | 1 2 5 16 |7
clientes a respeito dos produtos e servigos executados.
11. Os funcionarios do supermercado devem responder prontamente 1 2 5 e [7
s duvidas e consultas dos clientes.
12. Os funcionérios do supermercado devem estar sempre dispostos a ajudar 1 2 5 |6 |7
os clientes. '
13. Os funciondrios do supermercado nunca devem estar demasiados ocupados | 1 2 5 |6 |7
por forma a responder as solicitagdes dos clientes.

: Discordo Concordo
SEGURANCA Totalmente Totalmente
14, O comportamento dos funciondrios do supermercado deve inspirar 1 2 5 16 |7
confianca nos clientes. '
15. Os clientes do supermercado devem sentir-se seguros nas transagdes coma | 1 2z 5 16 |7
empresa.
16. Qs funciondrios do supermercado devem ser verdadeiramente gentis ¢ 1 2 5 16 |7
corteses com os clientes.
17. Os funciondrios do supermercado devem ter o conhecimento necessario 1 2 5 |6 |7
para esclarecer &s dividas dos clientes.

Discordo Concordo
EMPATIA Totalmente Totalmente
18. O supermercado deve oferecer atenglo individual a seus clientes. 1 2 5 |6 [7
19. O supermercado deve possuir hordrio de funcionamento conveniente a 1 2 5 (6 |7
todos os seus clientes.
20. O supermercado deve possuir funciondrios que ddo atengdo personalizada | 2 5 6 7
a seus clientes.

21. O supermercado deve ter como prioridade a defesa dos interesses dos seus
clientes,

22, Os funcionarios do supermercado devem compreender as necessidades
especificas dos seus clientes.

" e S R EEE I e e
[ SECCAQ C: PERCEPCOES ™~ .~ "7 =¥ 77~ [,

O grupo de afirmagdes a seguir relata o seu sentimento a respeito dos servigos oferecidos pelo Supermercado Game. Para cada
afirmagio, por favor escolha em que intensidade o cliente acredita que a caracteristica descrita corresponde a situagdo deste
Supermercado.

Discordo Concordo
TANGIVEIS ‘ Totalmente Totalmente
1. O Game tem equipamentos de ultima geragiio e visual moderno, 1 2 6 7
2. As instalacgdes fisicas do Game sdo visualmente atraentes. 1 2 6 |7
3. Os funciondrios do Game s3o bem apresentéveis e cuidam da sua aparéncia. | 1 2 6 [7
4, No Game os cartazes, faixas, painéis ¢ folhetos utilizados na comunicagio 1 2 6 7
sdo bonitos possuem apelo visual.

Discorde Concordo
CONFIABILIDADE Totalmente Totalmente
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5. Quando o Game promete fazer algo em um determinado prazo, ele
realmente o faz.

6. Quando o cliente tém um problema, o0 Game demonstra um interesse
sincero em resolvé-lo.

7. 0 Game executa o servico de forma correta j8 na primeira vez. 2 6 |7
8. O Game presta os servigos oferecidos nos prazos prometidos. i 2 6 |7
9. O Game preocupa-se em realizar seus servigos livres de erros. i 2 6 |7

Discordo Concordo
RESPONSIVIDADE (prontiddo nas providéncias respostas) Totalmente Totalmente
10. Os funcionérios do Game oferecem informagdes precisas aos clientes a 1 2 5 16 {7
respeito dos produtos e servigos executados.
1 1. Os funciondrios do Game atendem ao cliente prontamente a respeito de 1 2 516 |7
suas dividas e consultas. .
12. Os funciondrios do Game estdo sempre dispostos a ajudar os seus clientes. | 1 2 5 16 |7
13. Os funciondrios do Game nunca estdo demasiados ocupados por forma a | 2 5 |6 |7
responder as solicitagdes dos clientes.

Discordo Concordo
SEGURANCA Totalmente Totalmente
14, O comportamento dos funcionérios do Game inspira confianca ao cliente. 1 2 5 16
15. O cliente sente-se seguro em suas transagdes com o Game. 1 2 5 |6
16. Os funciondrios do Game sio verdadeiramente gentis  corteses com ¢ 1 2 5 |6
cliente. .
17. Os funcionirios do Game t&m conhecimento necessério para esclarecer as {1 2 5 6
suas dividas.

. ‘ Discordo Concordo
EMPATIA Totalmente Totalmente
18. O Game oferece atengiio individual aos seus clientes. i 2 6 |7
19. O Game possui horério de funcionamento conveniente a todos os seus i 2 6 |7
clientes.
20, O Game possui funciondrios que ddo atengiio personalizada aos clientes. i 2 6 |7
21. O Game tem como prioridade a defesa dos interesses dos clientes.

22. Qs funciondrios do Game compreendém as suas necessidades especificas.

Reservamos este espago para que faga sugestdes pertinentes a melhoria destes servigos:

Ficamos inteiramente agradecidos pela vossa disponibilidade e colaboragio
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Anexo 2

Tabela 4,2 — Expectativa em relagiio ao Servicos Prestados pelo Game

Variavel Media Desvio-
Padrie

Umdsupcrmercado deve possuir equipamentos de ultima geragao e visual 6,10 1,304
modemo
As instalacées fisicas do supermercado devem ser visualmente atraentes 6,39 0,955
Os funcionarios do supermercado devem ter boa apresentago e cuidar da 6,76 0,596
sua aparéncia
Os cartazes, faixas, painéis e folhetos utilizados na comunicagio devem 6,43 1,042
possuir apelo visual.
Quando o supermercado promete fazer alge em um determinado prazo, ele | 6,58 0,878
realmente o faz
Quando os clientes tém um problema, o supermercado deve demonstrar 6,65 0,851
um sincero interesse em resolvé-lo.
O supermercado deve executar o servigo de forma correta ja na primeira 6,54 0,899
vez
? supermercado deve prestar seus servigos no prazo em que prometeu 6,72 0,670
azé-lo
O supermercado procura realizar seus servigos livres de erros 6,57 (,799
Os funcionarios do supermercado devem oferecer informagdes precisas 6,76 0,561
aos clientes a respeito dos produtos e servigos executados
Os funcionarios do supermercado devem responder prontamente as 6,74 0,617
davidas e consultas dos clientes
Os til;ncionérios do supermercado devem estar sempre dispostos a ajudar 6,80 0,537
os clientes .
Os funcionarios do supermercado nunca devem estar demasiados 6,48 1,037
ocupados por forma a responder 3s solicitagdes dos clientes.
O comportamento dos funcionarios do supermercado deve inspirar 6,76 0,591
conflanga nos clientes.
Os clientes do supermercado devem sentir-se seguros nas transagdes com 6,77 0,628
a empresa.
Os funciondrios do supermercado devem ser verdadeiramente gentis e 6,82 0,479
corteses com os clientes.
Os funcionarios do supermercado devem ter o-conhecimento necessario 6,66 0,675
para esclarecer as duvidas dos clientes.
O supermercado deve oferecer atengdo individual a seus clientes. 6,34 1,125
O supermercado deve possuir horario de funcionamento conveniente a 6,48 0,959
todos os seus clientes.
O supermercado deve possuir funcionarios que dio atengio personaiizada 6,20 1,220
a seus clientes.
O supermercado deve ter como prioridade a defesa dos interesses dos seus | 6,63 0,833
clientes. '
Os funcionarios do supermercado devem compreender as necessidades 6,44 1,028
especificas dos seus clientes

Fonte: O Autor, Pesquisa do Campo, 2008

Estudante: Adelino Martins Licenciatura em Estatistica




Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Prestados aos Clientes pelo Supermercado Game na Cidade de Maputo

Tabela 4.3 — Percepgio dos Servigos Prestados pelo Game

Variavel Média Desvio-
Padrio
O Game tem equipamentos de ultima geracdo e visual modemno. 5,93 1,401

As instalacdes fisicas do Game sdo visualmente atraentes. 5,99 1,470

Os funcionarios do Game sdo bem apresentavels e cuidam da sua 6,05 1,357

aparéncia
No Game os cartazes, faixas, painéis e folhetos utilizados na 6,09 1,333
comunicagio sdo bonitos possuem apelo visual.
Quando o Game promete fazer algo em um determinado prazo, ele 6,01 1,385
realmente o faz
Quando o cliente tém um problema, o Game demonstra um 5,86 1,545
interesse sincero em reselvé-lo.
O Game executa o servico de forma correta ja na primeira vez. 5,90 1,520
O Game presta os servigos oferecidos nos prazos prometidos. 5,88 1,580
() Game preocupa-se em realizar seus servicos livres de erros 3,85 1,579
Os funcionarios do Game oferecem informagdes precisas aos 6,10 1,439
clientes a respeito dos produtos e servigos executados.
Os funcionarios do Game atendem ao cliente prontamente a respeito 6,01 1,520
de suas davidas e consultas
C{; funcionarios do Game estdo sempre dispostos a ajudar os seus 5,98 1,553
clientes.
Os funcionarios do Game nunca estdo demasiados ocupados por 6,04 1,465
forma a responder 4s solicitagdes dos clientes.
O‘ comportamento dos funcionarios do Game inspira confianga ao 6,08 1,240
cliente.
0 cliente sente-se seguro em suas transacdes com o Game. 6,26 1,297
Osifuncionérios do Game sdo verdadeiramente gentis ¢ corteses com 6,26 1,288
o cliente.
Os funcionarios do Game tém conhecimento necessario para 6,22 1,079
esclarecer as suas ddvidas
O Game oferece atencio individual aos seus clientes. 6,02 1,388
O Game possui horério de funcionamento conveniente a todos os 5,98 1,409
seus clientes
Ol Game possut funcionarios que dao atenr;ao personalizada aos 6,01 1,402
clientes
O Game tem como prioridade a detesa dos interesses dos clientes. 5.07 1,448
Os funcionarios do Game compreendem as suas necessidades 6,01 1,397
especificas

Fonte: O Autor, Pesquisa do Campo, 2008

Tabela 4,13 - Pontuac¢io média Desejada e Percebida por Dimensio

Dimensdes

Nivel Esperado

Nive! Percebido

Tangiveis

6.42

6.015

Confiabilidade

6.612

5.9

Responsividade

6.695

6.03

Segurancga

6.7525

6.205

Empatia

6.418

Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

Estudante: Adelino Martins

Licenciatura em Estatistica




Avaliagio da Qualidade dos Servigos Prestados aos Clientes pelo Supermercado Game na Cidade de Maputo

Tabela 4.4 - Gaps do SERVQUAL e o Teste T

Intervalo d%/[;iferen(;a Teste T
(4]
Varidvels Gaps El?esvio Inferior Superior Valorde T [ Significincia

adrio
Parl Expl-Perl 0,1667 1,79158 -0,0131 0,3464 1,823 0,069
Par2 | Exp2-Per2 | 0.4036 | 1,66700 | 0,2364 0,5709 4.745 0.000
Par3 Exp3-Per3 0,7083 | 1,47683 0,5602 0,85635 9,399 0,000
Pard Expd-Perd 0,3438 | 1,68283 0,1749 0,5126 4,003 0,000
Par3 Exp5-Pers 0,5755 | 1,61569 0,4134 0,7376 6,980 0,000
Par6 | Exp6-Per6 | 0.7917 | 1,73230 | 0,6179 0,9655 8,955 0,000
Par78 Exp7-Per? 0,6406 1,69503 0.4706 0,8107 7,406 0,000
Parg Exp&-Per} 0,8411 1,71562 0,6690 1,0133 9,608 0,000
Par9 Exp9-Per9 0,7135 1,74069 0,5389 0,8882 8,033 0,000
Par10 | Expi0-Perl0 [ 0,6615 1,53122 0,5078 0,8151 8,465 0,000
Parll | Expll-Perll 0,7318 1,62662 0,5686 0,8950 8,816 0,000
Par12 | Expl2-PerI2 [ 0,8255 | 1,54929 0,6701 0,9810 10,441 0,000
Parl3 | Expl3-Perl3 0,4401 1,77495 0,2620 10,6182 4,859 0,000
Parld | Expld-Perld | 0.6771 | 1.34004 | 0.5416 0.8125 0.820 0,000
Parl5 | Expl5-Perl5 | 0,5052 1,47741 0,3570 0,6534 6,701 0,000
Parl6 | Explé-Perlé | 0,5677 | 1,36177 0,4311 0,7043 8,169 0,000
Parl7 | Expl7-Perl7 | 0,4349 1,23734 0,3107 0,5550 6,388 0,000
Par18 | Expl8-Perl8 | 0,3229 1,71916 0,1504 0,4954 3,081 0,000
Par19 | Expl9-Perl9 | 0,5000 | .1,65417 0,3340 0,6660 5,923 0,000
Par20 | Exp20-Per20 | 0,1901 1,79724 0,0098 0,3704 2,073 0,039
Par2] | Exp2i-Per2] | 0,6615 1,63990 0,4969 0,8260 7,904 0,000
Par22 | Exp22-Per22 | 04297 [ 1,71013 0,2381 0,6013 4,924 0,000
Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

Tabela 4.1- Chi-Square Test {(Frequencia com o cliente vai a0 Game&Renda Mensal)

_ Asymp. Sig.
Value df {2-sided)
Pearson Chi-Square 280.5162 .000
Likelihood Ratio 299.106 .000
Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases 384

a. 2 cells (12.5%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1.45.

3.243 072

Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

Estudante: Adelino Martins Licenciatura em Estatistica
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Avaliagio da Qualidade dos Servi¢os Prestados aos Clientes pelo Supermercado Game na Cidade de Maputo

Anexo 4

Tabela 4.8 - Andlise de Componentes Principais

Component Initial Eigenvalues

Total Variancia Variancia
Explicada % Acumulada %
5,600 25,456 25,456
2,812 12,780 38,236
2,618 11,901 50,137
2,137 9,713 59,850
1,626 7,393 67,243
0,935 = 4,248 71,492
0,674 3,063 74,555
0,648 2,948 77,502
0,598 2,720 80,222
10 0,536 2,437 82,659
11 0,494 2,245 84,904
12 0,428 ' 1,947 86,852
13 0,391 1,777 88,628
14 0,362 1,645 90,274
15 0,336 1,527 91,801
16 0,313 1,423 03,224
17 0,309 1,407 94,631
18 0,294 1,337 95,967
19 0,266 1,208 97,176
20 0,250 1,136 98,312
21 0,197 0,897 99,209

22 0,174 0,791 100,000
Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

col~d|njn]a W g
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Tabela 4.9 - Factores obtidos por Rotagdo Yarimax da Matriz P

Component

Factorl Factor2 Factor3 Factord4 Factor5
0,852 0,034 0,183 0,082 0,127
0,838 0,019 0,120 0,083 0,110
0,813 0,163 0,102 0,007 0,057

. 0,788 0,170 0,059 -0,025 0,100
0,762 0,063 0,109 0,087 0,157
0,093 0.876 0,104 0,039 0,080
0,006 0,862 0,031 -0,001 0,014
0,107 0,859 0,082 0,039 0,086
0,058 0,837 0,049 0,088 -0,072
0,276 0,493 0,267 0,063 0,084
0,143 0,068 0.833 -0,012 0,070

Estudante: Adelino Martins Licenciatura em Estatistica




Avaliacio da Qualidade dos Servicos Prestados aos Clientes pelo Supermercado Game na Cidade de Maputo

PERI1( 0,178 0,115 0,827 0,031 0,081
PERII 0,085 . 0,130 0,823 0,013 0,048
PERI12 0,080 0,040 0,775 0,097 0,124
PER3 0,106 0,038 0,007 0,857 -0,019
PER4 0,041 0,107 0,018 0.846 0,047
PER2 0,013 0,087 0,046 0,843 0,102
PER1 0,039 -0,022 0,056 0,760 -0,032
PER14 0,210 0,089 0,076 0,038 0,832
PER17 0,085 0,137 0,133 0,060 0,828
PER16 0,279 -0,046 0,106 0,048 0.714
ER15 -0,193 -0226 0,017 -0,140 0,255
Fonte: O Atour, Pesquisa de Campo, 2008

Tabela 4,10 — Comunalidades

Varidvel Initial Comunalidade
Perl 1,000 0,584
Per2 1,000 - 10,731

" Perd 1,000 0,748
Perd 1,000 0,732
Per5 1,000 0,783
Per6 . 1,000 0,702
Per7 1,000 0,736
Per8 1,000 0,664
Per9 1,000 0,629

Perl0 1,000 10,737
Perll 1,000 0,704
Perl2 1,000 0,634
Perl3 1,000 0,724
Perl4 1,000 0,751
Perl5 1,000 0,173
Perl6 1,000 0,604
Perl? 1,000 0,733
Pertl8 1,000 0,402
Peri9 1,000 0,720
Pert20 1,000 0,744
Per21 1,000 0,765

Per22 1,000 0,794
Fonte: O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

Estudante: Adelino Martins ) Licenciatura em Estatistica




Avaliagio da Qualidade dos Servigos Prestados aos Clientes pelo Supermercado Game na Cidade de Maputo

Anexo 5

Tabela 4.11- Coeficiente Alfa de Cronbach para as escalas e Descrisio dos [tens - VARIMAX

Item Dimensdes Alfa de Cronbach
: se o item for
eliminado

Confianc¢a na empresa (0.89)

O Game preocupa-se em realizar seus servigos livres de erros. 0.854
Quando o cliente t¢ém um problema, o Game demonstra um
interesse sincero em resolvé-lo. 0.866
O Game executa o servigo de forma correta ja na primeira vez. 0.861
O Game presta os servigos oferecidos nos prazos prometidos 0.874
Quando o Game promete fazer algo em um determinado prazo, ele
realmente o faz. 0.879
Comunicacio e Compreensiio dos clientes (0.898)

Os funciondrios do Game compreendem as suas necessidades 0.881
especificas.
O Game possui funcionarios que dio atengdo personalizada aos 0.874
clientes. : 0.863
O Game tem como prioridade a defesa dos interesses dos clientes. 0.854
O Game possui horario de funcionamento conveniente a todos os

seus clientes.
Presteza (0.854)

Os funcionarios do Game nunca estio demasiados ocupados por
forma a responder as solicitagdes dos clientes.
Os funcionarios do Game atendem ao cliente prontamente a
respeito de suas duvidas e consultas.
Os funcionarios do Game estdo sempre dispostos a ajudar 0s seus
clientes.
Os funciondrios do Game oferecem informagdes precisas aos
clientes a respeito dos produtos e servigos executados.

Elementos Tangiveis (0.852)

O Game tem equipamentos de ultima geragdo ¢ visual modemno.
As instalagdes fisicas do Game sdo visualmente atraentes.
Os funcionarios do Game sdo bem apresentdveis ¢ cuidam da sua
aparéncia. .
o Game os cartazes, faixas, painéis ¢ folhetos utilizados na
comunicacio sdo bonitos possuem apelo visual.
Capacitagio (0.777)

Os funcionarios do Game tém conhecimento necessario para
esclarecer s suas davidas.

Os funcionirios do Game sio verdadeiramente gentis € corteses
com o cliente.

O1 comportamento dos funciondrios do Game inspira confianga ao
cliente.

Alfa de Cronbach Global (para os 22 itens)

3

e

i

(R

Fonte; O Autor, Pesquisa de Campo, 2008

—

Estudante: Adelino Martins Licenciatura em Estatistica




