oy

Avaliacao da qualidade de servicos de uma
empresa agricola

Rosane Maria Kirchner!

Eniva Miladi Fernandes Stumm?
Joana Kirchner Benetti?

Rafael Kirchner Benetti*
Vinicius Boaro®

Adriano Mendonca Souza®

Resumo

Atualmente, a qualidade é uma das preocupacoes das organizacgoes. A
qualidade dos produtos e servigcos sdo fatores determinantes,
interferindo na imagem, nos resultados e na posicdo da empresa no
mercado. Neste contexto, a presente investigacdo foi realizada
buscando avaliar a qualidade dos servicos oferecidos por uma empresa
do ramo agricola da regido das Missoes/RS, sob a 6tica do cliente,
utilizando a metodologia SERVPERF. A respectiva metodologia
compreende uma pesquisa de campo, na qual um questionario foi
utilizado como instrumento. Para a analise dos dados foi utilizada a
estatistica descritiva e inferencial, em especial a técnica multivariada
de analise de correspondéncia. Integraram a pesquisa 72 clientes,
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considerando uma amostra com margem de erro de 5S%. O método
SERVPEREF, aplicado aos dados, mostrou que a empresa tem qualidade
em seus servicos, mas, precisa melhorar no item que compode o servico
de exposicdo dos produtos, melhorando, conseqiientemente, a sua
organizacio e a satisfacédo dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade, Servperf, servicos, andlise de
correspondéncia.

Evaluation of quality of services of an
agricultural company

Abstract

Currently, quality is one of the concerns of organizations. The quality
of products and services are determining factors, interfering in the
image, in the results and in the position of the company in the market.
In this context this research was conducted, seeking to evaluate the
quality of the services offered by a company in the agricultural sector
in the region of Missoes/RS, from the view of the customer, using the
SERVPERF methodology. This methodology consists of a field search,
in which a questionnaire was used as a tool. The descriptive and
inferential statistic was used to analysis the data, especially the
technique of multivariate analysis of correspondence. Seventy two
customers participated in the survey, using a sample error margin of
5%. SERVPERF method, applied to the data, showed that the company
has quality in its services, but needs to improve the exhibition service
of the products, thus improving their organization and customer
satisfaction.

Keywords: Quality, Servperf, services, analysis of correspond
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Introducao

As mudancgas que estio ocorrendo no contexto mundial sdo uma
constante e interferem diretamente no ambiente organizacional,
tornando necessario que as empresas estejam preparadas para
sobreviverem e crescerem no referido ambiente. Percebe-se, nesse
contexto, a necessidade de se inverter na piramide, colocando o cliente,
razao de ser das organizacoes, no topo da mesma.

Um dos objetivos primordiais de uma organizacdo é conquistar
o cliente, favorecendo a fidelidade e garantindo sua permanéncia. Para
tanto, existem disponiveis diversas ferramentas, as quais podem se
constituir em estratégias para conquistar e satisfazer o cliente.

Empresas que se preocupam com a qualidade dos servigos
prestados aos clientes, incluindo as relagdes interpessoais e
intrapessoais e a satisfacdo do cliente tém, aparentemente, maior
probabilidade de serem bem sucedidas e, conseqiientemente, de
obterem maior faturamento. Para Souza (2008, p.66) a “qualidade é
hoje o meio encontrado pelas empresas para obterem vantagens
competitivas que lhes assegurem a sobrevivéncia”.

E importante ressaltar que clientes satisfeitos resultam em
maior grau de fidelidade e, conseqiientemente, em melhores resultados
organizacionais e, principalmente, em geracido de valor. Clientes
satisfeitos também costumam disseminar informacdes positivas, que
atraem o interesse de outros clientes e contribuem para a consolidacéao
da sua imagem e posicdo no mercado.

O monitoramento da satisfacdo do cliente é essencial para o
sucesso da gestio de uma empresa, ja que isto esta associado a busca
permanente por qualidade, tanto nos produtos quanto nos servigos
oferecidos, conduzindo a exceléncia e propiciando a melhoria continua
dos mesmos, a partir das necessidades e expectativas dos clientes.

Uma das formas amplamente utilizadas para medir qualidade
de servicos é através de instrumentos, entretanto, trata-se de uma
tarefa ardua e dificil de ser medida, porque a subjetividade, as
percepcoes e a multidimensionalidade estdo presentes nas questoes
que envolvem a avaliacdo da qualidade. Nos anos 1980 surgiram os
primeiros modelos de qualidade de servigcos, 0s quais se
fundamentavam na percepcao de qualidade, com base na comparacéao
entre o servico efetivado e as expectativas do consumidor
(GRONROOS, 1995).

Nao obstante essas dificuldades, Parasuraman, Berry e
Zeithamll (1988) desenvolveram e propuseram metodologias que
podem ser aplicadas para mensurar qualidade de servigos. Segundo os
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autores, existem cinco dimensoes basicas que podem ser usadas para
medir a qualidade de qualquer tipo de servico, sendo elas: a
confiabilidade, a presteza, a seguranca, a empatia e 0s aspectos
tangiveis. Esses compreendem a estrutura fisica da organizacio,
materiais, equipamentos e quantidade de trabalhadores. A partir desse
estudo, emergiu a metodologia SERVQUAL, que avalia percepgoes e
expectativas de clientes.

Criticas a escala SERVQUAL levaram ao surgimento de outros
modelos de qualidade de servigos, como o SERVPERF. Este ultimo
considera somente a percepcao de qualidade, e ndo sua comparacao
com expectativas do cliente. Assim, Cronin e Taylor (1992) propoem a
escala SERVPERF como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL.

O objetivo da pesquisa é avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos por uma empresa do ramo agricola, sob a 6tica do cliente,
com base na escala SERVPERF e utilizando para anéalise métodos
estatisticos e buscando, conseqiientemente, conhecer as percepcoes
dos clientes relacionadas aos servicos prestados, favorecendo a tomada
de decisoes.

Qualidade em servicos

Definir “servigos” se constitui em uma tarefa dificil,
principalmente devido ao carater intrinseco e subjetivo implicito nele.
Partindo desta reflexdo, diversos autores tém identificado
caracteristicas pertinentes aos servicos e, neste contexto,
Parasuraman, Berry e Zeithamll (1988) destacam trés caracteristicas
dos servigos: simultaneidade, a qual se refere a servigos consumidos
imediatamente a producédo, impossibilitando melhora-los antes de
atingir o cliente; intangibilidade, que considera o servigco um produto
nao fisico, ndo podendo, portanto, ser removido; e heterogeneidade,
que se refere aos diferentes tipos de servigos e a relacdo destes com o
ser humano, nio sendo possivel, conseqiientemente, ser padronizado ou
receber preco.

Evidencia-se que os clientes estdo cada vez mais exigentes e
cientes dos seus direitos e, a partir do cenario altamente competitivo
em que as organizacoes se encontram, destaca-se a necessidade de ver
no cliente o foco de sua atuacdo. Normalmente, antes de buscar e/ou
adquirir um servico, eles buscam informagdes com quem ja utilizou o
mesmo, sendo esse um elemento importante € que a organizacao
precisa ter claro, dai a necessidade de centrar a atencio e esforcos na
qualidade dos servigos oferecidos. Importante destacar Albrecht

2

(1992, p.34), o qual menciona que “um ciclo de servico é a cadeia
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continua de eventos pela qual o cliente passa a medida em que
experimenta o servigo prestado por vocé”.

Para Emmendoerfer e Silva(2009) a avaliagao do cliente dos resultados
de um servigo que lhe é prestado, emerge da comparacio entre o que
realmente recebeu com o que esperava.

A organizacio, ao lancar mao de instrumentos de avaliacdo da
qualidade dos servicos prestados, a partir da 6tica do cliente, estar4,
automaticamente, obtendo indicadores de satisfacdo, favorecendo a
identificacdo de problemas a serem solucionados, bem como a
ampliacdo da qualidade dos servicos prestados e, acima de tudo,
fornecendo subsidios importantes para o planejamento e gestdo da
mesma.

Dentre as metodologias disponiveis na literatura para avaliacao
da qualidade de servicos, optamos pela SERVPERF. Entretanto, esta é
oriunda da metodologia SERVQUAL, sendo, portanto, necessario
realizar uma abordagem sobre os dois métodos.

Metodologia de avaliacao da qualidade dos servicos

Realizar a confrontacdo entre qualidade, da forma como é
percebida pelo cliente, aliada as suas expectativas, tem sido uma das
modalidades mais usadas quando se quer medir qualidade de servigo.
Segundo Parasuraman, Berry e Zeithamll (1988) o grau de
discrepancia existente entre percepcOes e expectativas do cliente
relacionadas & organizacdo prestadora dos servigos, refletem a
qualidade dos servicos oferecidos pela mesma.

Um dos modelos para medir qualidade de servigco que se tornou
mais popular é o SERVQUAL, criado por Parasuraman, Zeithaml e
Berry. O mesmo mostra de que forma os consumidores comparam o
que desejam e o0 que esperam da organizagio prestadora de servicos.

O referido modelo utiliza uma escala tipo Likert, contendo 22
itens para medir expectativas e percepcoes de qualidade, sob a 6tica de
cada uma das cinco dimensdes nele adotadas. Estas, para
Parasuraman, Berry e Zeithamll (1985), sdo caracteristicas genéricas
do servico, subdivididas em itens que avaliam os servigos sob o olhar
do cliente, de como ele o avalia.

A referida metodologia faz uso de cinco dimensbdes de
qualidade descritas a seguir: a tangibilidade, que considera o

aspecto fisico das instalagdes, equipamentos, pessoal e
materiais; a confiabilidade, considerando a capacidade de
desempenhar o servico de modo confidvel; a presteza, que observa a

disposicdo de ajudar os clientes e de fornecer o servico nos
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prazos especificados e/ou desejados; a seguranca, que ressalta o
conhecimento, cortesia dos funcionarios, capacidade de transmitir
confianca e confiabilidade; e a empatia, que leva em conta a atencéao
individual e cuidadosa aos clientes.

Para medir a qualidade, Parasuraman, Berry e Zeithamll (198S)
sugerem os GAPS, ou seja, a diferenca entre a expectativa e o
desempenho em relacdo a uma caracteristica especifica.

Criticas a escala SERVQUAL contribuiram para o surgimento
de outros modelos de avaliacdo de qualidade de servicos, tal como o
SERVPERF. Este considera somente a percepcao de qualidade, ndo
fazendo comparacao desta com as expectativas do cliente.

A metodologia SERVPERF foi desenvolvida, segundo Cronin e
Taylor (1994), para mensurar a Satisfacdo, tomando por base a
Percepcao de Performance, isto é, a percepciao de desempenho dos
servicos prestados. Importante ressaltar que o escore obtido no modelo
SERVPERF ¢é diretamente dos itens referentes a avaliacdo da
performance da escala SERVQUAL. Sendo assim, a Avaliacdo da
Performance é feita através de uma escala do tipo Likert, de S ou 7
pontos, trabalhando com os itens de avaliacdo no servico em questao.
Pode-se definir o Escore Global de Satisfacdo do Consumidor
(MARCHETTI, 2001), considerando a composicdo das diversas
dimensoes.

Cronin e Taylor (1992) afirmam que a qualidade percebida em
relacdo aos servicos antecede a satisfacdo do cliente e que essa
repercute no desejo de adquirir produtos e/ou servicos. Eles pontuam
que a qualidade dos servicos exerce influéncia menor nas intencoes de
compra do que a satisfacao.

Cronin e Taylor (1992), apés a aplicacdo da metodologia
SERPERF em empresas de varios setores, concluiram que o
instrumento SERVPERF é mais sensivel em mostrar as variagoes de
qualidade em relacao a outras escalas testadas. Para essa afirmacao os
autores usaram testes estatisticos. Corroborando Salomi, Miguel e
Abackerli (2005S) quando compara os métodos SERVQUAL e
SERVPERF, destaca a vantagem de utilizacdo da segunda escala
sendo que esta tem uma reducdo no nimero de questbes a serem
respondidas pelos entrevistados, simplificando a operacionalizacdo da
pesquisa e, também, salientando a desmotivagdo do entrevistado em
relacdo ao grande nimero de questoes.
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Material e métodos

A presente investigacdo se caracteriza como um estudo
quantitativo, descritivo e inferencial. A empresa estudada é do ramo
agricola, especializada em insumos para o cultivo de diversas culturas.
Além disso, ela comercializa produtos agricolas, produzidos com o
auxilio desses insumos.

A Empresa localiza-se na regido das Missoes do estado do Rio
Grande do Sul, sendo fundada no ano de 2001, com caracteristica de
empresa familiar. A equipe de profissionais que a integra compreende
um total de 33 colaboradores, distribuidos nos diferentes setores.

Para definicdo da amostra, inicialmente, recorrendo ao
cadastro da empresa pesquisada, observou-se que o nimero de clientes
registrados é de 236, compreendendo a populacio pesquisada. A partir
desse dado, selecionou-se uma amostra probabilistica, com margem de
erro de S% dentre os clientes cadastrados da empresa, resultando em
71 clientes.

Na construcdo de um modelo de avaliagdo da qualidade em
servicos, € necessario aplicar um instrumento de pesquisa visando
conhecer o problema e a percepcao dos clientes sobre a qualidade dos
servicos oferecidos pela organizacdo. Além disso, este deve contemplar
a identificagcdo dos determinantes da qualidade. O instrumento
utilizado nesta pesquisa foi adaptado do método SERVPERF.

Para aferir as cinco dimensdes presentes no referido método,
nas questdes, cada resposta contempla cinco opc¢oes, em escala Likert:
(1) para “discordo totalmente”, (2) “discordo”, (3) “indiferente”, (4)
“concordo” e (S) para “concordo totalmente”.

O periodo de aplicacdo dos instrumentos aos clientes da
empresa avaliada foi de 10 de abril de 2006 a 20 de maio de 2006, de
segunda a sexta feira, das 8h as 17h e 30min, com periodo para almoco
das 11h e 30min as 13h e 30min.

Importante ressaltar que a consisténcia interna do instrumento
utilizado foi avaliada pelo Alfa de Cronbach, o qual varia de zero até
1,0 e indica a consisténcia de um teste ou prova, ou seja, a
confiabilidade do escore (nota) obtido nas respostas dos colaboradores
pesquisados. Conforme Hayes (1992) o Alfa de Cronbach consiste em
uma extensdo do coeficiente de Kuder-Richardson, que é aplicavel
somente quando a resposta ao item é dicotdmica. O coeficiente Alfa de
Cronbach pode ser aplicado a escalas de itens com duas ou mais
alternativas. Quanto mais préximo de 1 for o resultado do alfa, maior
sera a confiabilidade dos dados. Geralmente, aceita-se os escores de
um teste como confiiveis se for em torno de 0,9.
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Para a analise dos resultados, inicialmente, de posse dos dados
coletados, os mesmos foram dispostos em um banco de dados, sendo
utilizados os softwares Excel e SPSS. Para a analise utilizou-se a
estatistica descritiva e inferencial (tabelas, graficos, medidas de
posicdo, dispersdo e intervalo de confianca) e a metodologia
multivariada de analise de correspondéncia.

A andlise de correspondéncia é um algoritmo de reducédo de
dados qualitativos ou categéricos, apresentados em tabelas de
contingéncia. Este método objetiva estudar, verificar e determinar a
associacdo entre duas ou mais variaveis qualitativas. Consiste na
obtencio de eixos fatoriais, em geral dois ou trés, que contenham o
maéaximo possivel de informacoes das variaveis (HAIR,1994).

O mesmo permite visualizar simultaneamente os dois ou mais
conjuntos de variaveis por meio de graficos que representam cada
variavel nos planos de projecdo formados pelos primeiros eixos
fatoriais. Esta técnica permite verificar a proximidade entre as
categorias e também interpretar possiveis associagbes entre as
categorias-linha e as categorias-coluna de tabelas de contingéncia.

Em relacdo a interpretacdo grafica resultante da utilizacéo
desta metodologia, consideramos importante ressaltar que a origem do
grafico representa o centro de gravidade de linhas e colunas, isto é, a
populacido “média”, e que o ponto, quanto mais afastado do centro,
mais se desvia da média, sendo maior a diferenca entre as freqiiéncias
observadas e as esperadas. (HAIR,1994).

Por se tratar de uma pesquisa envolvendo pessoas, foram
observados os preceitos éticos conforme Resolucdo 196/96 do
Ministério da Saude.

Apresentacao, analise e discussao dos dados

A amostra (com margem de erro de S%) estudada constituiu-se
de setenta e dois (72) clientes, com idade entre 30 e 80 anos; destes,
80,56% tem idade entre 30 e SO anos; todos os pesquisados siao do
género masculino e em relacio a escolaridade, 35,56% possuem Ensino
Fundamental incompleto, 25,0% Ensino Médio Completo e apenas
11,11% Superior Completo.

Em relacdo ao tamanho das propriedades dos integrantes da
pesquisa, em hectares, verificou-se que 42,75% tem menos de 200
hectares, 30,56% possui de 200 a 299 hectares e 23,61% mais de 300
hectares (ver Tabela 1).

*G&DR + v. 8, n. 1, p. 109-124, jan-abr/2012, Taubaté, SP, Brasil ¢



Revista Brasileira de Gestao e Desenvolvimento Regional 117

Tabela 1: Distribuicio dos dados s6ciodemograficos dos clientes
pesquisados

fi %o
Faixa etaria 30 |---40 29 40,28
40 |---50 29 40,28
50 |---60 7 9,72
60 |---70 3 4,17
70 |---80 4 5,55
Grau de Escolaridade Analfabeto 14 19,44
Fundamental Incompleto 22 35,56
Fundamental Completo 7 9,72
Médio Incompleto 3 417
Médio Completo 18 25,00
Superior Incompleto 8 11,11
Hectares da Propriedades™ Menos de 100 5 6,64
100]---200 26 36,11
200(---300 22 30,56
300(---400 8 11,11
Mais que 400 9 12,50

*2 nao responderam

Para verificar a consisténcia do instrumento utilizado,
determinou-se o coeficiente de correlacdo Alfa de Cronbach (HAYES,
1992), envolvendo todas as dimensdes. O valor encontrando foi de
0,9501, sendo que o valor ideal corresponde a 1. A andlise deste
confirmou a confiabilidade do instrumento utilizado.

A utilizagcdo da escala Likert, considerando a pontuacio
estabelecida, que considera Um (1) como sendo a pontuacdo minima
(discorda completamente) e Cinco (S) como sendo a pontuacdo maxima
(concorda totalmente), constatou que as avaliacdes ndo apresentaram
grande variabilidade. Calculando a média, desvio padrio e coeficiente
de variacdo de cada um dos itens, verificou-se homogeneidade nos
escores atribuidos (CV<30%), com excec¢do do item “Os produtos estao
expostos de forma organizada, ndo confundindo o cliente.”, o qual
apresentou grande variabilidade nas avaliacdes (CV=35,10).

A média da avaliacdo mais baixa foi de 3,39 e a mais alta de 4,6.
A média geral de todos os itens foi de 4,27, com desvio padrao de 0,318.
Calculando o intervalo de confiangca de 95% para toda a populacio de
clientes, podemos afirmar que a verdadeira média é de 4,27+0,15.
Pode-se, a partir deste estimador, afirmar que os clientes estdo
razoavelmente satisfeitos com os servicos prestados pela referida
empresa.

Para visualizar esses resultados de forma mais clara e
comparativa, construiu-se a Figura 1, que estabelece o intervalo de
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normalidade com a média dos servicos e a oscilagao existente entre a
soma e a subtracao do desvio padrao com a mesma.

Figura 1: Representacdo grafica do intervalo da média +desvio padrao
da avaliacéo de cada um dos servicos prestados pela Empresa

Avaliacéo

2 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
1 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Servigos
Legenda:

1. A empresa tem instalacoes fisicas agradaveis.

2. Os funcionérios e administradores da empresa tém boa aparéncia.

3. A divulgacéo através dos meios de comunicacéo (radio e jornal) é de facil
compreensao.

4 A localizacdo da empresa facilita o acesso para os clientes.

S A variedade dos produtos satisfaz a expectativa do cliente.

6 As condicoes de pagamentos atendem as expectativas dos clientes.

7 Os produtos estio expostos de forma organizada, ndo confundindo o cliente.

8 A empresa oferece crédito facil e diferenciado aos seus clientes.

9. Os precos dos produtos (inseticidas, herbicidas, sementes) em relacdo a concorréncia
sdo competitivos.

10. A empresa opera em horario conveniente a seus clientes.

11. A carga e descarga de produtos sao ageis e rapidas.

12. Quando a empresa se compromete em fazer algo em um determinado tempo, ela
cumpre.

13. O produto adquirido corresponde as condi¢des contratadas.

14. Quando o cliente tem dividas ou problemas, a empresa demonstra uma atencao
especial e interesse em resolvé-los.

15. Os funciondrios e administradores da empresa oferecem informacdes precisas para
tirar davidas, resolver problemas de seus clientes (e satisfazer as necessidades).
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16. A equipe de funcionarios demonstra competéncia, seguranca e precisao na hora de

executar as suas atividades.

17. A empresa transmite ao cliente seguranca, confianca e conhecimento do produto no
atendimento.

18. A quantidade de vendedores esta sendo suficiente para o bom atendimento.

19. Os vendedores oferecem aos clientes tratamento personalizado, cordial e eficiente.

20. Os funciondrios estdo sempre bem dispostos a prestar informacdes sempre que sao

solicitados.

Na andlise observou-se que em nenhuma das avaliacdes foi
atribuido a definicdo “discordo totalmente”. As avaliagcdes com maior
freqiiéncia ficaram entre “Concorda” e “Concorda Plenamente”, com
excecao do item “Os produtos estdao expostos de forma organizada, nao
confundindo o cliente”, que teve um percentual de 29,2% para
“concorda” e 31,9% “Indiferente”. Esse dado pode se constituir em um
indicador importante & empresa pesquisada, no sentido de rever a
forma de exposicdo dos seus produtos, chamando mais a atencdo do
cliente.

Foi realizado um estudo utilizando a metodologia multivariada
de andlise de correspondéncia para verificar a percep¢ao dos clientes
sobre a qualidade dos servicos oferecidos pela organizacao. Para tanto,
as variaveis “avaliacdo da qualidade de servigos” e “percepg¢ao” foram
cruzadas e dispostas em uma tabela de contingéncia. Para a mesma foi

2
realizado um teste Qui-quadrado, obtendo-se z =619,31 com 57 gl e
p<0,001%, demonstrando uma dependéncia muito significativa entre as
variaveis, permitindo maior seguranca para a realizacao da anélise de
correspondéncia. A quantidade de informacoes explicadas pelos dois
primeiros eixos/fatores é bastante elevada (66,7%+21,7%), perfazendo
o total de 88,4% da informacéo restituida.
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Figura 2: Analise de Correspondéncia percepcao dos clientes sobre a
qualidade dos servicos oferecidos pela organizacgao
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Legenda:

1. A empresa tem instalacoes fisicas agradaveis.

2. Os funcionarios e administradores da empresa tém boa aparéncia.

3. A divulgacdo através dos meios de comunicagido (rddio e jornal) é de f4cil
compreensao.

4 A localizacdo da empresa facilita o acesso para os clientes.

S A variedade dos produtos satisfaz a expectativa do cliente.

6 As condicdes de pagamentos atendem as expectativas dos clientes.

7 Os produtos estio expostos de forma organizada, ndo confundindo o cliente.

8 A empresa oferece crédito facil e diferenciado aos seus clientes.

9. Os precos dos produtos (inseticidas, herbicidas, sementes) em relacdo a concorréncia
sao competitivos.

10. A empresa opera em horario conveniente a seus clientes.

11. A carga e descarga de produtos sao ageis e rapidas.

12. Quando a empresa se compromete em fazer algo em um determinado tempo, ela
cumpre.

13. O produto adquirido corresponde as condi¢des contratadas.

14. Quando o cliente tem ddvidas ou problemas, a empresa demonstra uma atencao
especial e interesse em resolvé-los.

1S5. Os funcionérios e administradores da empresa oferecem informacoes precisas para
tirar davidas, resolver problemas de seus clientes (e satisfazer as necessidades).
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16. A equipe de funcionarios demonstra competéncia, seguranga e precisdo na hora de
executar as suas atividades.

17. A empresa transmite ao cliente seguranca, confianca e conhecimento do produto no
atendimento.

18. A quantidade de vendedores esta sendo suficiente para o bom atendimento.

19. Os vendedores oferecem aos clientes tratamento personalizado, cordial e eficiente.
20. Os funciondrios estdo sempre bem dispostos a prestar informacodes sempre que sdo
solicitados.

A utilizacdo da andlise de correspondéncia permite verificar

que os clientes concordam que a empresa tem instalacdes fisicas
agradaveis; que os funciondrios e administradores da empresa tém boa
aparéncia; que a divulgacao através dos meios de comunicacio (radio e
jornal) é de facil compreensio; que a empresa oferece crédito facil e
diferenciado aos seus clientes; que os precos dos produtos (inseticidas,
herbicidas, sementes) em relacio a concorréncia sio competitivos; que
a carga e descarga de produtos sdo ageis e rapidas e que o produto
adquirido corresponde as condi¢oes contratadas. Sao indiferentes em
relacdo a exposicdo dos produtos. Para as demais afirmacées os
clientes concordam plenamente. A partir dessas constatagoes, podemos
inferir que a maioria dos clientes desse estudo tem uma percepcéao
muito boa de qualidade na empresa.
Ao agrupar os servicos nas cinco dimensoes (Ver Tabela 3), se constata
que a média da performance percebida é alta, oscilando de 4,01 a 4,53
e os coeficientes de variacdo demonstram que as médias sao
representativas para estas dimensoes.

Tabela 3: Medidas descritivas das S dimensoes

Dimensodes Média Desvio padrao CV %
Tangibilidade 4,01 0,43 10,72
Presteza 4,28 0,17 3,97
Confiabilidade 4,39 0,14 3,19
Empatia 4,53 0,06 1,32
Seguranca 4,40 0,26 5,91

Na Figura 3, a seguir, sao representados graficamente a média
e o desvio padrao destas dimensoes, sendo que a tangibilidade obteve a
média mais baixa e a empatia a mais alta.
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Figura 3: Intervalo da Média z=Desvio padrdao das dimensdes na
avaliacdo dos servicos prestados pela Empresa
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O Escore de Satisfacdo Global é de 4,32, demonstrando que a
qualidade dos servicos oferecidos pela empresa é satisfatoria.

Além da avaliacdo pela escala Likert e o agrupamento da
mesma nas cinco dimensoes, foi solicitado, no instrumento utilizado,
que o cliente atribuisse uma nota de avaliacio geral da qualidade dos
servicos prestados pela Empresa, com o objetivo de correlacionar a
média das avaliacoes de todos os itens de cada cliente com a respectiva
nota geral atribuida a qualidade dos servicos da empresa pesquisada. A
partir dessas informacodes, encontrou-se um coeficiente de correlacéao
de 0,903, confirmando que o cliente foi coerente com suas avaliacoes
na forma de itens, tanto quando avaliou cada servico individualmente,
como na atribuicdo de uma nota geral pela qualidade dos servigos
prestados pela empresa pesquisada. Isso demonstra que existe uma
correlacdo muito forte entre a avaliacdo individual dos servicos e a
nota geral de avaliacdo dos servigos fornecidos, na 6tica dos clientes
pesquisados.
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Conclusoes

A realizacdo desta pesquisa permite afirmar que apreender
percepcoes do cliente relacionadas aos servicos oferecidos por uma
empresa, se constitui em ferramenta necessaria e indispensavel a
gestdo, objetivando resultados positivos e, conseqiientemente, geracao
de wvalor. Acredita-se serem estas necessidades imperiosas,
principalmente em se tratando de um ambiente altamente competitivo
e seletivo no qual as empresas em geral estdo inseridas, em especial as
do setor agricola. Outro fator a ser considerado é em relacdo ao tempo
de vida das mesmas, que a cada dia é menor.

Em relacdo aos métodos utilizados na construcdo da pesquisa,
consideramos importante destacar que a metodologia SERVQUAL é
adequada para avaliar a qualidade dos servigos, sob a 6tica do cliente,
realcando tanto as fragilidades quanto as potencialidades.

A empresa tem um nivel de satisfacido muito bom considerando
que o “Escore de Satisfacdo Global” totalizou 4,32 pontos.
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