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RESUMO

O setor tercidrio mostra-se cada vez mais competitivo, exigindo que as
empresas oferecam um diferencial na qualidade dos seus servicos, sendo
esta, um ponto que deve ser continuamente trabalhado e nao que
apresenta conceito estritamente definido, dessa forma pode ser vista de
varias perspectivas, sendo uma delas a experiéncia do cliente na durante
0 servico prestado, considerando que suas expectativas foram atendidas
ou nao. Logo o presente trabalho visa avaliar a qualidade dos oferecidos
por uma loja de roupas localizada na cidade de Teresina-PIl. Esta pesquisa
se classifica quanto os procedimentos com uma pesquisa survey,
apresentando uma abordagem quantitativa, com objetivo descritivo e
natureza de pesquisa aplicada, sendo realizada por meio da aplicacdao de
um questiondrio adaptado do modelo SERVQUAL e direcionada pelos
objetivos especificos: coletar dados sobre as percepcdes e expectativas
dos clientes sobre qualidade do servico da empresa, verificar quais fatores
podem estar afetando os resultados encontrados e identificar possiveis
pontos de melhoria. O questionério foi enviado para 298 clientes de forma
virtual e obteve 108 respostas, utilizando a plataforma Google
Formuldrios, entre os dias 08 e 14 de abril de 2022. Apds a coleta e
andlise dos resultados foi constatado que a loja apresenta bons niveis de
percepcao por parte dos clientes, estando todos os itens avaliados acima
de 3 em uma escala de que vai 1 a 5, porém na grande maioria deles as
percepcoes médias estao abaixo das expectativas geradas, resultando em
Gaps negativos, com apenas 3 dos 22 itens apresentando Gaps positivos,
sendo 2 destes da dimensdo Seguranca e 1 da dimensao Receptividade.
Quanto ao grau de prioridade dos itens avaliados percebeu-se a dimensao
Confiabilidade apresenta o maior resultado, tendo em média mais itens
com maior prioridade se considerados os valores de Gaps. A partir dos
resultados obtidos foram propostos pontos de melhoria considerando os 6
itens com piores Gaps médios, sendo estes os de prioridade critica, e
constatar caracteristicas positivas do negécio, como os canais de
atendimento flexibilizados.

1 Universidade Federal do Piaui, ysamarassousa@gmail.com
2 Universidade Federal do Piaui, lucasmirandafro@gmail.com



PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, SERVQUAL, loja de roupas, servicos

1 Universidade Federal do Piaui, ysamarassousa@gmail.com
2 Universidade Federal do Piaui, lucasmirandafro@gmail.com



