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SERVQUAL E SUAS APLICAÇÕES
· COMO CALCULAR A PONTUAÇÃO SERVQUAL.
O Servqual é um instrumento resumido de escala múltipla, com um alto nível de confiabilidade e de validade, que as empresas podem utilizar para compreender melhor as expectativas e percepções que tem os clientes em relação a um Serviço. O Servqual apresenta uma estrutura que está baseado em um formato de representação das expectativas e percepções que inclui declarações para cada um dos cinco critérios sobre qualidade em serviços.
O modelo aqui apresentado o A1, apresenta os conceitos de percepção e de expectativas e um questionário com 22 perguntas. Contem, também, perguntas sobre importância relativa de cada um dos cinco critérios.
Aplicando a fórmula Q=P-E podemos calcular a Qualidade de um Serviço. Para realizar esse cálculo é necessário considerar a diferença entre as pontuações atribuídas ao par de declarações (expectativas-percepções). Quando a avaliação é feita considerando a existência de N clientes de um serviço pode-se fazer uma média das pontuações seguindo os seguintes passos:
1. Para cada cliente some as pontuações atribuídas a um critério e dividir o total pelo número de declarações que correspondem a esse critério. 

2. Agora some as pontuações individuais dos N clientes e trate de dividir por N.
Pode-se calcular também uma qualificação Servqual não ponderada quando, não se leva em consideração a importância relativa que os clientes atribuem a cada critério.

Para obter uma qualificação ponderada Servqual deve-se seguir os seguintes passos:
3. Para cada cliente calcule a pontuação média Servqual de cada um dos cinco critérios (similar ao que se fez no passo 1)

4. Para cada cliente, multiplique a pontuação Servqual de cada critério como se fez no passo 3 pelo peso ou importância relativa atribuída pelo cliente a essa dimensão

5. Para cada cliente some a pontuação Servqual ponderada dos cinco critérios obtendo uma pontuação Servqual ponderada combinada.

6. Some as pontuações obtidas no passo 5 parfa os N clientes e divida o total por N.

MODELO A1- Questionários
Instruções:
· Tendo como base suas experiências como usuário dos serviços que oferecem as empresas do setor de (____________) pense, por favor, no tipo de empresa de (____________) que poderia lhe oferecer um serviço de excelente qualidade. Pense no tipo de empresa de (__________) com a qual você se sentiria confortável de negociar.  Por favor, indique-nos até que ponto pensa que uma empresa de (__________) deveria ter as características descritas em cada declaração. Se você acredita em relação a ideia que tem em mente, que uma característica não é essencial para considerar como excelente uma empresa de (__________) faça um círculo ao redor do número 1. Se acredita que uma característica é absolutamente essencial para considerar como excelente uma empresa de (__________) faça um círculo ao redor do número 7. Se suas conclusões a respeito não são tão definitivas, faça um círculo ao redor dos números intermediários. Não há respostas corretas ou incorretas. Só nos interessa que indique um número que reflita com precisão o que pensa a respeito das empresas que oferecem um serviço de qualidade excelente.
· TABELA DA DISTRIBUIÇÃO DOS CRITÉRIOS SERVQUAL
	Critérios
	Declarações contidas no Critério

	Elementos Tangíveis
	Declarações0 1 a 04

	Confiabilidade
	Declarações 05 a0 9

	Capacidade de Resposta
	Declarações 10 a 13

	Garantia/Segurança
	Declarações 14 a 17

	Empatia
	Declarações 18 a 22 


	
	Nossos clientes estariam discordando fortemente
	Nossos clientes estariam fortemente de acordo

	1. A empresas excelentes têm equipamentos de aparência moderna


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	2. As instalações físicas das empresas excelentes são visualmente atrativas
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	3. Os empregados das empresas excelentes têm boa aparência
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	4. Em uma empresa excelente os elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, impressos, etc.) são visualmente atraentes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	5. Quando as empresas excelentes prometem fazer algo em certo tempo, cumprem
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	6. Quando um cliente tem problemas as empresas excelentes mostram um sincero interesse em solucioná-los
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	7. As empresas excelentes realizam um serviço com exatidão logo da primeira vez
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	8. As empresas excelentes concluem o serviço no prazo certo


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	9. As empresas excelentes insistem em manter registros isentos de erros


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	10. Em uma empresa excelente, os empregados comunicam aos clientes quando concluirão o serviço
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	11. Em uma empresa excelente, os empregados oferecem um serviço rápido aos clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	12. Em uma empresa excelente, os empregados sempre estão dispostos a ajudar os clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	13. Em uma empresa excelente os empregados nunca estão demasiadamente ocupados para responder às perguntas dos clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	14. O comportamento dos empregados das empresas excelentes transmite confiança a seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	15. Os clientes das empresas excelentes se sentem seguros em suas transações com a organização
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	16. Em uma empresa excelente os empregados são sempre amáveis com os clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	17. Em uma empresa excelente os empregados têm conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	18. As empresas excelentes dão a seus clientes uma atenção personalizada (individualizada)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	19. As empresas excelentes têm horários de trabalho convenientes para todos seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	20. Uma empresa excelente tem empregados que oferecem uma atenção personalizada a seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	21. As empresas excelentes se preocupam com os melhores e maiores interesses de seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	22. Os empregados das empresas excelentes compreendem as necessidades específicas de seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7




Instruções:

· A lista que aparece em seguida inclui cinco características que correspondem a empresas de (____________) e os serviços que oferecem.  Gostaríamos de conhecer qual a importância que tem para seus clientes cada uma dessas características quando avaliam a qualidade do serviço de uma empresa de (_____________) .  Por favor, distribua um total de 100 pontos ente as cinco características, de acordo com a importância que tem para seus clientes cada uma dessas características: (quanto mais importante considere que sejam essas características para seus clientes, mais pontos devem ser atribuídos).  Por favor, assegure-se de que os pontos atribuídos às cinco características quando somados atinjam o número 100.

	ITEM
	PONTOS

	1. Aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e material de comunicação utilizada pela empresa
	

	2. Habilidade da empresa para realizar o serviço prometido de forma segura e precisa
	

	3. Disposição da empresa para ajudar aos clientes e lhes oferecer um serviço rápido
	

	4. Conhecimentos e tratamento amável por parte dos empregados da empresa e sua habilidade para transmitir um sentimento de fé e de confiança
	

	5. Cuidado, atenção individualizada que a empresa dá a seus clientes
	

	TOTAL DE PONTOS ATRIBUÍDOS
	


	ITEM
	CLASSIFI-CAÇÃO

	Das cinco características assinaladas previamente, qual é a mais importante para seus clientes?
	

	Que característica é, para seus clientes, a que vem em segundo lugar?
	

	Qual é a característica menos importante para seus clientes?
	


Instruções:
As declarações que se seguem se referem a o que você pensa sobre a empresa GBS. Para cada declaração indique-nos, por favor, até que ponto considera que a GBS possui as características descritas em cada declaração. Também neste caso trace um círculo ao redor do número 1 (isso significa que você está fortemente em desacordo com o que a empresa GBS oferece). Ao colocar um círculo ao redor do número 7 significa que está fortemente de acordo com a declaração. Você pode colocar um círculo ao redor de qualquer dos números intermediários que melhor represente sua convicção a respeito. Não há respostas certas ou erradas.  Só nos interessa que nos indique um número que reflita com precisão a percepção que você tem a respeito da GBS. 
	
	Nossos clientes estariam discordando fortemente
	Nossos clientes estariam fortemente de acordo

	1.A GBS tem equipamentos de aparência moderna


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	2.As instalações físicas da GBS são visualmente atrativas
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	3.Os empregados da GBS têm boa aparência
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	4. Na GBS os elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, impressos, etc.) são visualmente atraentes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	5. Quando na GBS prometem fazer algo em certo tempo, cumprem
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	6. Quando um cliente tem problemas a GBS mostra um sincero interesse em solucioná-los
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	7. A GBS realiza um serviço com exatidão logo da primeira vez
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	8. A GBS conclui o serviço no prazo certo


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	9. A GBS insiste em manter registros isentos de erros


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	10. Na GBS, os empregados comunicam aos clientes quando concluirão o serviço
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	11. Na GBS, os empregados oferecem um serviço rápido aos clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	12. Na GBS, os empregados sempre estão dispostos a ajudar os clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	13. Na GBS os empregados nunca estão demasiadamente ocupados para responder às perguntas dos clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	14. O comportamento dos empregados da GBS transmite confiança a seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	15. Os clientes da GBS se sentem seguros em suas transações com a organização
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	16. Na GBS, os empregados são sempre amáveis com os clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	17. Na GBS, os empregados têm conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	18. A GBS dá a seus clientes uma atenção personalizada (individualizada)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	19. A GBS tem horários de trabalho convenientes para todos seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	20. A GBS tem empregados que oferecem uma atenção personalizada a seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	21. A GBS se preocupa com os melhores e maiores interesses de seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



	22. Os empregados da GBS compreendem as necessidades específicas de seus clientes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7




Q=P-E
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