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Resumo

Este trabalho objetivou desenvolver uma compreem&aomo os clientes percebem a
qualidade dos servigcos na construcdo habitacidg@lizando como referéncia a Escala
SERVQUAL, foi implementada uma pesquisa do spovey A pesquisa foi operacionalizada
em nove empresas, onde 33 empreendimentos forahadm& resultando em 130 casos
validos. Por meio da Analise Fatorial, buscou-saliav os atributos e as dimensdes que
compdem a qualidade do servico neste setor. Comutado, chegou-se a 22 atributos
agrupados em trés dimensdes (Competéncia, Coidadid e Responsividade), resultando em
71,68% da variancia explicada, configurando estasms6es como uma Escala SERVQUAL
modificada. A partir desta escala, p6de-se ideatife avaliar as discrepancias existentes na
qualidade dos servigcos no sentido de direcionagnagresas a maximizar a qualidade nos
servigos e a satisfacdo dos seus clientes. Ostadssl dosgaps apontaram para valores
negativos em todos os atributos e dimensdes dalgdaldos servicos identificados.
Palavras-chave:qualidade em servicos, determinantes da qualidaseala SERVQUAL,

construgéo civil.

Abstract
This work aimed to develop an understanding of ltostomers perceive service quality in
construction housing. Using as reference the SERXQScale, it has been implemented as a

survey. The research was implemented in 33 projefctsine companies, resulting in 130
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valid cases. By means the Factor Analysis has lsed to evaluate the attributes and
dimensions that comprise service quality in thist@e As a result, it was found 22 attributes
grouped into tree dimensions (Competence, Relighdnd Responsiveness), resulting in
71.68% of the explained variance, setting theseedgions as a modified SERVQUAL Scale.
From this scale, we could identify and evaluate gékisting discrepancies in the quality of
service in directing the companies to maximize iserquality and customer satisfaction. The
results of the gaps pointed to negative valueslliratiributes and dimensions of service
quality identified.

Keywords: service quality, service quality dimensions, SER\ARLEcale, Construction.

Artigo recebido em:19/04/2013
Artigo aprovado em:20/06/2014

1. Introducéo

Como parte importante da economia, a construcéib inipacta sobremaneira nas
economias locais e vem crescendo sua participag@eonomia nacional (FREJ; ALENCAR,
2010). Como resultado deste crescimento, a commaé& acirrada. Para as empresas, a
necessidade de conhecer o ambiente competitivoteeanalguma forma de se manterem no
mercado. Neste contexto, a qualidade nos servdgpsre relevancia e se transforma em fator
determinante do desempenho empresarial (BOLTON;\WRE91), pois o cliente passa a
demandar mais que um produto. Quando se chega stuatdo de competitividade, um
produto de valor agregado pode ser definido com@raduto acrescido de servigos (servicos
ao cliente) (GRONROOS, 1994; 2007; MILAN; PAIVA; ERTO, 2006).

A qualidade dos servigos, portanto, tem sido @il como alternativa estratégica
para consolidar e aumentaparformancedas empresas (GRONROOS, 1984; 1998; 2007).
Ao contemplar a qualidade em servigcos, surgiramosn@iara que esta fosse medida e
acompanhada, o que é essencial para poder avasiewm desempenho (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; 1991; 1996; CRONIN JITAYLOR, 1992; 1994a;
1994b; TEAS, 1993; 1994; MIGUEL; SALOMI, 2004; SONZGRIEBELER; GODOQY,
2007; BRANCO; RIBEIRO; TINOCO, 2010; ALMADA; TONTIN 2012; MATEI et al.,
2012).

Bolton e Drew (1991) relatam que a qualidade dogig®es € um aspecto crucial por

ser fator determinante do desempenho empresadal wabilidade das empresas em uma
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perspectiva de longo prazo. Isto ocorre porque alidpde dos servigos repercute na
satisfacao do cliente, o que, por sua vez, temnupacto positivo na propaganda boca a boca
proporcionada pelo cliente, em sua atitude de del@de intencdo de (re)compra futura
(GREMLER; GWINNER, 2000; ZEITHAML, 2000; TONTINI; ANT'ANA, 2008;
BRANCO; RIBEIRO; TINOCO, 2010; OLIVER, 2010). A ¥e de que o resultado da
avaliacdo dos clientes a partir do contato com wvigge recebido € a que prevalece
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; CRONINr] TAYLOR, 1992;
1994a), e nisto os pesquisadores concordam quealadape de um servico seja melhor
representada como um agregado de dimensdes, corm mEspectivos atributos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988).

A qualidade de produtos e servicos vem se tornamda variavel importante e
estratégica nos modelos decisorios e deve ajudgest®res a desenvolver estratégias e a
conduzir suas atividades com base em informacogsak) oportunas e confiaveis de
mercado (ZEITHAML, 1988; CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992Ror isso, € relevante para
empresas da construgao civil medir e avaliar aida@é de seus produtos e servigos. Por
conseguinte, as empresas da construcao civil davatrar as vantagens de utilizar sistemas
de mensuracdo da qualidade nos servicos como wrseeestratégico, somados ao uso de
informacBes robustas fornecidas pelos clientesa paoporcionar uma possivel fonte de
diferencial competitivo nos processos de tomadadeeisbes, alteracbes e adaptacoes
necessarias, dada a natureza competitiva do mercado

Assim sendo, a pesquisa teve como objetivo gerdiaava qualidade dos servigos
prestados por um conjunto de empresas do setadarecao civil, mais especificamente no
segmento de edificagdes habitacionais multifaneitade alto padrao em Caxias do Sul (RS)
sob a perspectiva dos compradores. Em acréscimamm festabelecidos os seguintes objetivos
especificos: adequar a Escala SERVQUAL ao contexto estudo, avaliar a qualidade
percebida relacionada aos servigos prestados i@osesl por meio dos atributos e dimensdes
da Escala SERVQUAL adaptada ao ambiente em arglidentificar lacunas ogapsde
qualidade, no sentido de direcionar as empresasedmento em estudo a maximizarem a
satisfacao de seus clientes.

Cabe ressaltar que o imdével é caracterizado comte paegrante de um pacote de
servigos, representado por pessoas, sistemas maldgias know-how, que interagem com
um comprador ou um grupo de usuarios, clientesnege base para avaliacdo da qualidade

dos servicos de forma global. Por isso, avaliarualidade dos servicos associados a
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construcdo de edificacdes habitacionais € relevaotepermitir incorporar diferenciacdo e
competitividade as empresas.

Como alternativa para avaliar a qualidade dos gesvprestados no contexto em
estudo, partiu-se, portanto, da utilizacdo de ustala consagrada, a Escala SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), buscando respder a seguinte questao
central de pesquisa: Como sdo avaliados os atslmitpuais sdo as respectivas dimensdes da
qualidade dos servicos prestados pelas empresa@emdtrucdo de imdéveis habitacionais
multifamiliares de alto padrdo em Caxias do Sul)iRS

Quanto a organizacdo do trabalho, na sequénciaedemtada a revisdo da literatura,
seguida pelo método de pesquisa, pelos seus m@misagsultados e, por fim, sdo tecidas as
consideragdes finais.

2. Reviséo Da Literatura
Nesta secdo, € abordada a qualidade percebida migosee sua relacdo com a
satisfacdo de clientes, bem como a Escala SERVQUALa escala classica na area de

servicos, utilizada por diversos pesquisadores aefeoéncia.

2.1 Qualidade Percebida em Servicos e sua Relac@oca Satisfacao de Clientes

A qualidade percebida é definida como sendo o tatmlda diferenca entre as
percepcdes e as expectativas do cliente, podendaonesesurada por meio da diferenca entre a
qualidade esperada e a qualidade experimentadacpefte (GRONROOS, 1984; 2007).
Gronroos (2007) caracteriza a qualidade percebipartar de duas dimensdes da qualidade
em servicos: a qualidade técnica e a funcionaluélidade técnica diz respeito a “0 qué” o
cliente recebe em suas transacdes ou encontrosrdecs; ja a qualidade funcional esta
relacionada ao processo de entrega dos servi¢@s,cmumo” o cliente recebe o servico.

Como boa parte da construcdo civil se remete a dasproducdo (construcdo do
imovel), a qualidade, geralmente, €& definida conanfarmidade as especificacdes
(ALMADA; TONTINI, 2012) (especificacOes técnicasjaduzindo o quanto a obra ficou de
acordo com o projeto original (TORBICA; STROH, 199!felizmente, tal perspectiva
(eminentemente técnica) acaba sendo miope, n&oensplando necessariamente a
perspectiva do cliente, negligenciando suas netadss ou expectativas (KARNA, 2004).

Por isso que Almada e Tontini (2012), referenciaiddica e Stroh (1999), afirmam que tal
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definicdo da qualidade, vista como conformidaderagsisitos, € somente adequada para a
fase de construcéo, porém, gerando problemas eaéaprojeto da obra, uma vez que requer
maior entendimento acerca das demandas do clidtgsim, a qualidade na construcéo civil
deve ser abordada de diferentes aspectos, dependenfase que se encara. O projeto
arquitetbnico é, na verdade, um servico ao clie(e’MADA; TONTINI, 2012, p. 216).
Consequentemente, na constru¢do civil, é fundamentdliar os servicos agregados ao
produto final (imovel) (TORBICA; STROH, 1999; 2000/INTERS, 2003; LING; CHONG,
2005; OTHMANN; HASSAN; PASQUIRE, 2005; CHENG; PRORBS; ODUOZA, 2006),
antes e apo0s a sua entrega.

Dessa forma, deveria se considerar o conceito diédgde defendido por Zeithaml
(1988) e Juran e De Feo (2010), que afirmam quealidgade é conformidade aos requisitos
ou especificacdes do cliente. Assim, pode-se ppessgue a qualidade seja um resultado
derivado de um julgamento do cliente, tornandossercial conhecer as suas expectativas e
percepcdes, possibilitando, neste caso, uma cogfmarantre 0 servico esperado e 0
percebido (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1996; FORSHE, 2008; OLIVER,
2010). Johnston e Clark (2010) salientam que a@epode ser retratado como uma espécie
de pacote de beneficios, configurado na forma pecass (atributos) que proporcionam valor
ao cliente, suprindo ou excedendo suas expectativas

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), as &tpexs sdo definidas pelos
clientes em termos de padrbes desejados (maisdel®va padrdes minimos aceitaveis. Esta
faixa de expectativas, que podem ser excedidasdidtes ou ndo, acaba por ser interpretada
como uma zona de tolerdncia ou um intervalo deltegkis aceitaveis ou inaceitaveis
(JOHNSTON, 1994), o que servird para ajudar a eeteas expectativas dos clientes, bem
como para mensurar a sua satisfacdo (JOHNSTON,; IZ9SNSTON; CLARK, 2010). Por
isso, ha convergéncia no entendimento de que &qdel percebida é um antecedente ou um
determinante da satisfagéo de clientes (OLIVER(P19810; GREMLER; GWINNER, 2000;
LEE; LEE; YOO, 2000; CHENG; PROVERBS; ODUOZA, 200&JNNONEN; SORVALA;
KARNA, 2009; BRANCO; RIBEIRO; TINOCO, 2010).

E oportuno ressaltar que Oliver (2010) conceitugatisfacdo como sendo uma
resposta de plenitude do cliente. Um julgamentouqueproduto e/ou um servico tem como
caracteristica devido ao fato de ter provido, otareprovendo, um nivel agradavel de
plenitude relacionada ao processo de compra e/awoeumo, podendo incluir niveis um

pouco abaixo de suas expectativas (desconfirmaggatima) ou que superam(raram) o nivel
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esperado (desconfirmagdo positiva). A satisfacéayéau no qual as expectativas do cliente
foram supridas, ou ndo, por meio dos beneficioshidos (JURAN; GODFREY, 1999).

Neste sentido, estudos comprovam a existéncia @efonte relacéo entre a qualidade
percebida, a satisfacdo, a retencdo e a lealdaddieddes e o desempenho organizacional
(volume de negdcios, participacdo de mercado, lecentabilidade) (HESKETT et al., 1994;
ANDERSON; MITTAL, 2000; GREMLER; GWINNER, 2000; WKS; ROETHLEIN,
2009; OLIVER, 2010), criando uma espécie de ciattuoso nos negécios (MILAN, 2006).

Sendo assim, é relevante refletir sobre a infli@dai qualidade percebida pelo cliente
em relagdo aos servigcos utilizados, uma vez queredagdo com a satisfacdo pode afetar
positivamente, ou ndo, o seu comportamento futeroedompra, afetando sobremaneira os

resultados mercadoldgicos e econémico-financeiosgpdovedores de servigo.

2.2 A Escala SERVQUAL

Como efeito do desenvolvimento de suas pesquisaasiiraman, Zeithaml e Berry
(1985; 1988) sugeriram um modelo para medir a dadé em servicos, a Escala
SERVQUAL. Tal escala esta estruturada a partirittaeshca existente entre as expectativas
prévias em relacdo ao servico e as percepcOedaidechuanto aos servicos prestados. Em
seus estudos, estes autores confirmaram a exst@egapsou lacunas entre as expectativas
dos clientes e a percepg¢éo sobre 0s servicosafatite prestados.

A SERVQUAL esta estruturada na forma de um instnimale coleta de dados
compreendido por 22 variaveis, replicadas em dasieg sendo a primeira relacionada as
expectativas e a segunda as percepc¢bes dos cliétdaes cada variavel, o respondente
assinala seu grau de concordancia ou discordameecaa de cada uma das afirmacoes
propostas. Para tanto, é utilizada uma escalapdolikert com amplitude de sete pontos,
variando de “1. discordo totalmente” a “7. concotdtalmente”. Como resultado, as 22
variaveis (atributos do servico) foram agrupadascero dimensdes (fatores), denominadas:
tangiveis(variaveis 1 a 4, instalacdes fisicas, equipansemearéncia do pessoal e materiais
de comunicacaoyonfiabilidade (5 a 9, capacidade de realizar o servi¢co conf@rometido
de forma confiavel e precisagsponsividade (10 a 13, capacidade em ajudar o cliente e
prover um pronto atendimentoyeguranca (14 a 17, habilidade em transmitir e gerar
confianca e seguranca ao client@nepatia (18 a 22, ter cuidados e atencao individualizados
ao cliente) (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; BB).
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A Escala SERVQUAL foi avaliada e validada por ostestudos, que comprovaram
ndo haver modificagcbes significativas em relac@&scala original (CRONIN Jr.; TAYLOR,
1992; 1994a, PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; 26). Mesmo que
inicialmente ela tenha sido desenvolvida a padialfjuns setores de servigcos especificos, a
SERVQUAL é uma escala padronizada que, segundoutisea, pode ser aplicada em
qualguer contexto de servigos. Cabe, no entanadizae adaptacdes necessarias na redagéo
do instrumento de coleta de dados para melhorgeptar a realidade de cada investigacao
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; 1991; 1996).

Entretanto, diversos autores apresentam questiariamguanto a validade e eficacia
psicométrica da SERVQUAL, analisando ou propondoales alternativas, como, por
exemplo, a Escala SERVPERF, que considera apemeEs@pcdes e ndo as expectativas dos
clientes (CARMAN, 1990, CRONIN Jr.; TAYLOR, 1992994a; 1994b; BUTTLE, 1996;
TEAS, 1994; LEE; LEE; YOO, 2000; SALOMI; MIGUEL; ABSCKERLI, 2005;
CARRILAT; JARAMILLO; MULKI, 2007).

Carman (1990) sugere que a SERVQUAL nao deveriesaptar as cinco dimensdes
da qualidade em servicas priori para todo e qualquer tipo de servico, pois existem
particularidades, questionando, portanto, a gedadd operacional da aplicacdo da
SERVQUAL. O autor desaconselha generalizar as ctieensdes da SERVQUAL, pois
considera existir instabilidade semantica entre thinensées e suas respectivas variaveis
(atributos dos servicos). Por sua vez, Finn e LAmf1991) e Asubonteng, McCleary e Swan
(1996) comentam que a denominacdo e o tipo de déwerelacionada a qualidade podem
variar de acordo com o que o cliente julga, dadagspecificidades dos servi¢cos. Dai a
relevancia de se continuar pesquisando outras $oradternativas ou modelos para
compreender a qualidade em servigcos (SETH; DESHMUKRAT, 2005).

Todavia, ainda ndo € possivel ser conclusivo stdile comentarios ou criticas
(MIGUEL,; SALOMI, 2004; SETH; DESHMUKH; VRAT, 2005GILMORE; MCMULLAN,
2009). Apesar das criticas ao modelo de medi¢c&ERVQUAL, ela tem sido utilizada para
avaliar os mais diversos tipos de servicos. Da me®mma, seus resultados tém colaborado
para um melhor entendimento das questdes rela@snadjualidade nos servicos. Sendo
assim, optou-se, no presente estudo, partir imeate da estrutura proposta mediante a
aplicacdo da SERVQUAL, permitindo a liberdade de,fesse o caso, propor algumas
adaptacOes, dadas as caracteristicas dos serval@das. Tal deciséo foi adotada a partir da

identificacdo da existéncia de estudos relacionadewvaliacdo de servicos no ambito da
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construcdo civil, com uso da SERVQUAL, principalteede uma SERVQUAL adaptada
(AL-MOMANI, 2000; HOXLEY, 2000a; 2000b; 2007; LINGCHONG, 2005; FORSYTHE;
2008; LAM, 2008).

Portanto, entende-se que, no sentido de contengdaparticularidades de um
determinado contexto de servigos, € essencial gualapte as escalas, neste caso a Escala
SERVQUAL, potencializando a captura da percepc¢a@oatientes, o que pode auxiliar mais
assertivamente no processo de tomada de decisagedtmses, repercutindo favoravelmente

no desempenho das empresas prestadoras de servicos.

3. Método De Pesquisa

Foi utilizada uma abordagem metodologica quanidgagor meio da aplicacdo de uma
survey (FOWLER Jr., 2009; FINK, 2012), estruturada a ipaia adaptacdo da Escala
SERVQUAL original (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 188). Para tal adaptacéo,
serviu como base o estudo desenvolvido por Lindn@en@ (2005), que também adaptaram a
SERVQUAL ao contexto da construcao civil. Aléem ddeguacdo de linguagem, foram
acrescidas variaveis, totalizando 34 ao invés gasfaveis originais da SERVQUAL.

A partir desta adaptacdo, procedeu-se a andlisevalglade de conteudo
(MALHOTRA, 2006), submetendo o instrumento de k¢ dados a quatexpertsda area.
Apo6s examinadas as variaveis da SERVQUAL modificéoiaconsiderado que os itens da
escala estavam adequados, sendo necessarios peajesies de linguagem. Além disso, foi
realizado um pré-teste do questionario com o pitpds revelar problemas de entendimento
e indicar aspectos a serem modificados (MALHOTR2Q& HAIR Jr. et al., 2010). No pré-
teste, o questionario foi aplicado a onze propiiesade imoveis com perfil semelhante aos
respondentes que participariam da amostra fingledguisa. As adequacdes realizadas foram
relacionadas a apresentacéo visual do instrumbato,como a elaboracdo de uma folha de
rosto explicativa com as instru¢cdes de preenchimeds questionarios resultantes do preé-
teste ndo foram incorporados a amostra final.

Em relacdo ao método de coleta de dados, foi adaamlito-preenchimento do tipo
drop off (HAIR Jr. et al., 2010), deixando-se os pacotegulsstionarios em cada um dos 33
empreendimentos de nove empresas do setor dauwgtsicivil, sob a responsabilidade do
sindico, que distribuiria aos demais moradoresplhendo os questionarios depois de
preenchidos, para posteriormente serem entreguss pasquisadores. Todos os 33

empreendimentos que compreenderam a amostra sificidos pela NBR 12.721/2005
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como edificagBes habitacionais multifamiliares e padréo, prédios das categorias H4/2A a
H16/3A, com 4 a 16 pavimentos e apartamentos dé @aamitorios (ABNT, 2005).

A coleta de dados teve inicio somente apds a agdiovda pesquisa pelo Sindicato da
Industria da Construcéo Civil (SINDUSCON), buscaddo suporte a pesquisa. Foi essencial
0 apoio do SINDUSCON, seccional Caxias do Sul (R@),0btencédo de cooperacdo dos
respondentes ao participar e externalizar seueg# a respeito do objeto em estudo, pois
permitiu a “abertura de portas” junto as constraga conddominos, agregando credibilidade a
pesquisa.

Para o tratamento inicial dos dados, foi verificadacorréncia denissings(variaveis
com mais de 10% de n&o-respostas foram eliminadgsianto que para as que apresentaram
indice abaixo de 10% foram adotadas a média dpestes) (MALHOTRA, 2006; DAVEY;
SAVLA, 2009; ENDERS, 2010; HAIR Jr. et al., 201BPpara a analise dos dados, empregou-
se a Andlise Fatorial Exploratoria (AFE) (JOHNSOMICKERN, 2007; MULAIK, 2010).
Com o objetivo de identificar as dimensOes da dadk dos servicos em que poderiam ser
agrupados os atributos identificados, empregou-genaise de Componentes Principais
(também como método de extracdo de cargas fajopaia examinar o conjunto de relacdes
interdependentes (MALHOTRA, 1996), explicando awaci@ncias e correlacbes entre
variaveis (JOHNSON; WICHERN, 2007; MULAIK, 2010; HR Jr. et al., 2010), agrupando-
as em fatores (dimensdes). Para a obtencdo daoedaiee traduzem grupos de atributos
relacionados ao construto em analise (MILAN; TREB05), a qualidade dos servicos,
adotou-se o padrédo do auto-valor igual ou superibfMALHOTRA, 2006; HAIR Jr. et al.,
2010), sem defini¢cdo prévia do nimero de fatores.

Para facilitar a interpretacdo das dimensfes, egoprse o0 método ndo-ortogonal de
rotacdo obliqua de fatores Oblimin (HAIR Jr. et 2010; MULAIK, 2010). Somado a isso,
foram realizados o teste de esfericidade de Barle medida de adequacdo da amostra de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Tais medidas garantem @xéstem correlagdes suficientes nos
dados estatisticos para validar a aplicacdo daigen&latorial e devem ser calculadas para
verificar se os dados sdo adequados para usotdestea. O teste de esfericidade de Barlett
avalia se cada variavel se correlaciona perfeitteneam ela propria, mas nao apresenta
correlacdo com outras variaveis (MALHOTRA, 2006)K®IO € um indice que compara o
valor das correlagbes observadas com os valoresaledacdes parciais. Valores de KMO

menores que 0,5 indicam que as correlacdes entigaies de variaveis ndo podem ser
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explicadas por outras variaveis e que a Analiserigatnao seria indicada (MALHOTRA,
2006; JOHNSON; WICHERN, 2007; MULAIK, 2010).

Analisou-se, ainda, a confiabilidade da escalaaiirpdas dimensdes identificadas
(compreendidas por seus respectivos atributos),lse em dois testes: o Alfa de Cronbach
e a confiabilidade composta (MALHOTRA, 2006; HAIR ét al., 2010; REMLER; VAN
RYZIN, 2011). O Alfa de Cronbach busca verificacansisténcia interna dos dados. Este
teste tem aplicacdo nos casos em que 0 pesquisackssita obter uma estimativa apropriada
para a magnitude do erro da medida. E aceitavelvator igual ou superior a 0,70
(CHURCHILL Jr., 1979; MALHOTRA, 2006). J4 a confitttade composta é uma medida
de consisténcia interna do construto, e demonafizganto os indicadores (ou as variaveis) de
um construto tém ajuste sobre um modelo de umted (BAIR Jr. et al., 2010). Valores
acima de 0,7 sdo considerados valores bons, eegadtegvados de confiabilidade composta de
um construto indicam que existe consisténcia iatedeterminando que todas as medidas
consistentemente representam o mesmo construtar@vel latente (HAIR Jr. et al., 2010;
GARVER; MENTZER, 1999).

Considerando que o Alfa de Cronbach utiliza dosisitala escala de forma
unidimensional, onde todos os itens estdo cormiacdios (GERBING; ANDERSON, 1988;
VOSS; STEM Jr.; FOTOPOULOS, 2000), ao se caragteipmo uma medida este tende a
ser “inflado” dada a forma como trata os erros casles aos indicadores (variaveis)
(MILAN, 2006), o que o torna menos confiavel (FINR)OO). Portanto, além da variancia

extraida e do Alfa de Cronbach, também se opto@apalisar a confiabilidade composta.

4. Resultados Da Pesquisa
Em relacdo aos resultados, inicialmente, é apradanuma caracterizacdo dos
participantes da pesquisa (amostra) e, na sequéackscala SERVQUAL modificada

utilizada e suas respectivas dimensdes, aléngalosou lacunas de qualidade encontradas.

4.1 Participantes (Amostra) da Pesquisa e Perfil

Conforme mostra a Tabela 1, foram distribuidos ¢@8stionarios, resultando em um
retorno de 190 questiondrios. Apos a andlisendissings a amostra final resultou em 130
casos validos, com 20,70% de retorno em relagdoeapsndentes potenciais.
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Tabela 1 — Respondentes por construtora

Construtoras Empreendimentos Respond_entes Cqsos % de Retorno (Casos Vélid(_)s_
Avaliados Potenciais Validos versus Respondentes Potenciais)
A 5 105 12 11,43
B 3 25 19 76,00
C 2 33 2 6,06
D 3 152 10 6,58
E 3 65 11 16,92
F 3 40 12 30,00
G 10 86 28 32,56
H 1 58 17 29,31
I 3 64 19 29,69
Total Geral | 33 628 130 20,70

No que se refere ao género dos respondentes, &) &id do sexo masculino e 49 do
sexo feminino (38%). Predominantemente, sdo pesssasias (101 respondentes ou 78% da
amostra). Em relacdo ao seu grau de escolaridd@age$pondentes (92%) tiveram acesso ao
ensino superior, sendo que 99 (76%) deles possasimoesuperior completo. Salienta-se que
97 respondentes (75%) afirmaram que o imdvel esitadp, sendo que 22 deles (17%)
utilizaram ou utilizam algum tipo de financiamentancario para pagamento do imovel, e
outros 43 (33%) optaram por negociar diretamente @construtor.

Sobre compra anterior de imével(is), 90 respondef@®%) disseram ter passado por
este tipo de experiéncia, o que permite pressuperagrca de dois tercos deles tenham
passado por experiéncia prévia relacionada aoscssrprestados por construtoras, com
consequente formacao de expectativas, percepgikegmmento sobre 0s servigos recebidos.

Quanto ao aspecto profissional, 52 dos respondé4dés) sdo assalariados, 45 (35%)
sdo socios e/ou dirigentes de empresas, 22 (1789Qrefissionais liberais e/ou autbnomos e
11 (8%) tém outras fontes de renda (aposentadapimacdes financeiras e rendimentos). A
maioria sdo pessoas ativas no mercado de tralpakssupondo-se que disponibilizem pouco
tempo para envolvimento com as atividades e o psacde construcdo do imovel. Verificou-
se, ainda, que 85 deles (65%) sao proprietariosuti®s imoveis, além do relacionado a

pesquisa em questdo, podendo significar poterdiaigtes para negociacgdes futuras.
4.2 Escala SERVQUAL Modificada Utilizada na Pesquis e DimensGes Encontradas

A Tabela 2 apresenta os 34 atributos utilizadoa perificar a qualidade dos servigos

em analise e relacionados as cinco dimensdes @aESERVQUAL original.
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Tabela 2 — Atributos da SERVQUAL adaptados ao anteida construgao civil

2 | Questoes
el | & . : S : . : £
aE> Q g Atributos Relacionados a Qualidade dos Servicos Aliados o)
a|d| ¢
1 | 35| exceléncia técnica e elevada qualidade derogés. TG1
2 | 36| mao-de-obra motivada, organizada e comprometid TG2
.g 3 | 37| habilidade, competéncia e conhecimento. TG3
CED 4 | 38| mao-de-obra prépria. TG4
S| 5|39 ter equipamentos modernos na obra. TG5
= | 6 | 40| fornecer informacdes consistentes em tempib hab TG6
7 | 41| boa aparéncia nas instalagdes fisicas da obra. TG7
8 | 42| métodos inovadores de projeto e de construcao. TGS
2 9 | 43| boa reputagdo junto ao mercado. CF1
8 10 | 44| referéncias de alta qualidade a partir @mtes anteriores e consultores imobiliarios. CF2
= | 11| 45| manter relacionamento aberto e honesto cdiarde. CF3
& | 12| 46| mostrar interesse sincero em resolver praideoun falhas de projeto e de construcao CF4
S | 13 | 47| manter as promessas, devendo cumprir commnoetido no prazo pré estabelecido. CF5
O | 14 | 48| fazer os servigos de projeto e de constroeéofeitos na primeira vez. CF6
o 15| 49| informar ao cliente exatamente quando o linabai ser realizado. RP1
i 16 | 50| atender prontamente as solicitacdes do elieesolvendo qualquer problema. RP2
.'g 17 | 51| estar sempre disposto a ajudar. RP3
‘% | 18 | 52| ser flexivel para viabilizar alteracdes peantp do cliente. RP4
5 disponibilizar solu¢Bes de projeto para aprovagioliénte com antecedéncia da dats
o | 19| 53 ~ . RP5
2 de execucdo dos servicos.
@ | 20 | 54| dispor de um sistema para atender a reclasaigbcliente. RP6
21 | 55| conceder prioridade as reclamacdes (erréelmas) apos a obra estar concluida. RP7
. 22 | 56| ter equipe(s) de trabalho cujo comportamigisfuire confianca. SG1
o | 23| 57 dispor de pessoal competente para desemgenigaes técnicas. SG2
© | 24 | 58| ter pessoal com conhecimento para responungantas do cliente. SG3
| 25| 59| ter funcionarios que sdo sempre educado®adimnte. SG4
& | 26 | 60| ter mao-de-obra suficiente para atender g@side pico (alta demanda) de servigos. SG5
27 | 61| ter capacidade de resolver problemas degssrsubcontratados, caso estes falhareny. SG6
28 | 62| dispor de pessoal competente para dar atémisimualizada ao cliente. EP1
29 | 63| compreender as necessidades especificaeniz cl EP2
-% 30 | 64| fazer um esforco para compreender as neadssidlo cliente. EP3
o | 31| 65| ter boa vontade com os interesses do cliente. EP4
,_% 32 | 66| estar sempre disponivel ao cliente. EP5
33| 67| prestar servicos pés-vendas durante o pedi@desponsabilidade a defeitos. EP6
34 | 68| produzir obras sem comprometer 0 orcamentdielae. EP7

Fonte: Adaptada de Ling e Chong (2005).

Com o objetivo de depurar a escala, procedeu-s@lsas que indicaram um melhor

poder explicativo repercutindo em trés e ndo cidocnensbes da qualidade dos servigos

avaliados, sendo retirados os atributos com caagasais abaixo de 0,5 (HAIR Jr. et al.,

2010). Em uma terceira extracdo dos dados, comsidex versao final, emergiram, portanto,

trés fatores (dimensdes), explicados por uma vaEgéantal de 71,681%. Os resultados estao

apresentados na Tabela 3, que demonstra que,asm@argas fatoriais, quanto os valores de

comunalidade, sdo maiores que 0,5.
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Tabela 3 — Dimensodes da qualidade dos servicosifidadas e seus atributos

. . . Dimensdes (Fatores) Identificada: .
Atributos Relacionados aos Servigos ( ) Comunalidades
1 2 3
exceléncia técnica e elevada qualidade de
TGl construcao 0,666 0,704
TG2 | mao-de-obra motivada, organizada e comprometida 0,774 0,722
TG3 | habilidade, competéncia e conhecimento 0,904 0,782
TG5 | ter equipamentos modernos na obra 0,543 0,717
manter relacionamento aberto e honesto com o
CF3 cliente 0,836 0,792
mostrar interesse sincero em resolver problemas ou
CF4 falhas de projeto e de construgéo 0.835 0.767
manter as promessas, devendo cumprir com o
CF5 prometido no prazo pré-estabelecido 0,796 0,832
atender prontamente as solicitagdes do cliente,
RP2 resolvendo qualquer problema 0,748 0,702
RP3 | estar sempre disposto a ajudar 0,847 0,730
RP6 dlispor de um sistema para atender a reclamacgtes da 915 0.703
cliente ’ ’
conceder prioridade as reclamacdes (erros ou jalha:
RP7 apos a obra estar concluida %'873 0,756
ter equipe(s) de trabalho cujo comportamento
SG1 inspire confianca 0,659 0,605
dispor de pessoal competente para desempenhar
SG2 funcdes técnicas 0,660 0,709
ter pessoal com conhecimento para responder a|
SG3 perguntas do cliente 0,648 0,732
SG4 ::(Tirefnutr;uonanos que sao sempre educados com ¢ 0,594 0,609
ter mao-de-obra suficiente para atender periodos de
SG5 pico (alta demanda) de servigos 0,699 0,592
ter capacidade de resolver problemas de servicos
SG6 subcontratados, caso estes falharem 0,696 0,696
dispor de pessoal competente para dar atengéo
EP1 individualizada ao cliente 0,923 0,744
EP2 | compreender as necessidades especificas do client®,883 0,734
fazer um esforco para compreender as necessidpde,
EP3 | qo cliente 9,814 0,702
EP4 | ter boa vontade com os interesses do cliente 0,815 0,776
EP5 | estar sempre disponivel ao cliente 0,754 0,666
o ———
Autovalor 13234 | 1475 | 1,060 | o Vananca
Acumulada
% de Variancia Explicada 60,156 6,706 4,818 71,681

Nota: KMO: 0,940. Teste de esfericidade de Bart@tti-quadrado: 3956,896; GL: 528,000; sig.: 0,000.

Os resultados do Alfa de Cronbach, confiabilidadengosta e variancia extraida
utilizados para analisar a consisténcia internaddms para cada uma das trés dimensdes
identificadas constam das Tabelas 4 e 5. Ha4 umeeatracdo maior no Fator 1, com quinze
atributos, seguido dos Fatores 2 e 3, com trésagaatributos (Tabela 4).
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Tabela 4 — Alfa de Cronbach

a =~ o
DUISAEEEE) AIEIES Variaveis ou Atributos Relacionados aos Servigos Aliados NEE
(Fatores) | Cronbach Itens

1 0,965 | RP2, RP3, RP6, RP7, SG1, SG2, SG3, SG4,86%3,EP1, EP2, EP3, EP4e EP5 15

2 0,844 | TG5, CF4 e CF5 3

3 0,889 | TG1,TG2, TG3 e CF3 4

Os valores de Alfa de Cronbach sdo consideradadatatios, pois sdo valores entre
0,844 e 0,965, bem como os valores da confiabididammposta, entre 0,760 e 0,963. Para a
variancia extraida, todos os valores ficaram adm@,5, sugerindo convergéncia para as trés
dimensdes da qualidade dos servicos identificdelpmssivel verificar que as trés dimensées
representam um total de 22 atributos e formam uradmu de dimensdes reduzidas,
comparando-se a Escala SERVQUAL original.

Tabela 5 — Confiabilidade composta e varianciaagoér

Dimensdes (Fatores) Confiabilidade Composta Variancia Extraida
1 0,963 0,632
2 0,760 0,515
3 0,843 0,574

As trés dimensdes encontradas podem ser asso@adasstrutos, o que permite
validar seu conteudo quando aplicado ao setor dstrugédo de edificacdes multifamiliares.
Para facilitar uma comparagdo, a Tabela 6 apresemtatributos relacionados as suas
respectivas dimensdes, tanto em relagdo a SERVQQIAJinal quanto aos resultados da
presente pesquisa.

Tabela 6 — Comparativo entre dimensdes e atrif@BRVQUAL original e modificada)

(E'Smcglr;l ngsR?/gngS Dimensao (Fator) 1 Dimensao (Fator) 2 Dimensao (Fator) 3
Tangiveis TG5 TG1, TG2 e TG3
Confiabilidade CF4 e CF5 CF3
Responsividade RP2, RP3, RP6 e RP7
Seguranca SG1, SG2, SG3,
SG4, SG5 e SG6
Empatia EP1, EP2, EP3, EP4 e ER

Os atributos RP2, RP3, RP6, RP7, SG1, SG2, SG3, SG8, SG6, EP1, EP2, EP3,
EP4 e EPS5, que originariamente se apresentavamésndas cinco dimensdes, segundo a

SERVQUAL (LING; CHONG, 2005), agregaram-se em umia dimensado, denominada
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Responsividade Os atributos TG5, CF4 e CF5 compuseram a dime@sadiabilidade e,
finalmente, os atributos TG1, TG2, TG3 e CF3 caramdram a dimensaGompeténcia
Portanto, as dimensdes identificadas podem sen akinidas:

a) Responsividade:relacionada com as transacdes imediatas, readizamtameio de
relacionamento individualizado e tratamento agnblis baseado em conhecimento
e cortesia. Diz respeito a dar pronto atendimesdn) conhecimento e cortesia dos
funcionarios, buscando entender e atender pronterasmecessidades e os desejos
(expectativas) dos clientes;

b) Confiabilidade: envolve a confiabilidade e a consisténcia do dpsemmo das
instalacdes, do imovel e do pessoal relacionadcssenscos. Refere-se & empresa
realizar o servi¢o certo da primeira vez, exergeorstualidade na entrega. Significa
que a construtora honra as suas promessas. Eravphexisdo nos orgamentos, em
manter registros corretamente e executar o seespecificado sem modificacao,
erros ou falhas;

c) Competéncia: inclui a capacidade, habilidade e profissionalisooon que o
servico é executado. Inclui a adocdo de equiparsemtprocedimentos corretos.
Execucdo correta e habilidade geral de fazer eegantrum bom servico e um
imoével adequado.

Como é possivel verificar, mesmo tendo sido utliizaima escala adaptada, com
maior proximidade ao contexto em pesquisa, emengienas trés dimensdes relacionadas a
qualidade dos servicos (Responsividade, Confisakd e Competéncia), associadas
logicamente aos seus respectivos atributos, cagiado a necessidade de termos atencéo as
especificidades de cada situacao de pesquisa derambe servigos a ser analisado.

4.3 Gaps ou Lacunas de Qualidade Encontradas
O gap é a medida resultante da diferenca entre o vadaliorda percepc¢ao e o valor

meédio da expectativa dos respondentes em relagéteeminada dimensao (fator) encontrada
e suas respectivas variaveis (PARASURAMAN; ZEITHAMBERRY (1985; 1988).

A Figura 1 apresenta os niveis de expectativa (4.8 e 4,53), de percepc¢éao (3,98,
3,75 e 3,80) e ogaps(-0,67, -0,86 e -0,73) para cada dimensao relade@aqualidade dos
servicos. Nota-se que para todas as dimensdeapesdp negativos, pois as expectativas dos
clientes ndo foram plenamente atendidas. Considergoe os valores médios atribuidos a

percepcdo dos clientes em nenhum caso atingiuegbdraixo de 3 (na escala), ao invés de
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avaliar o servigco como “insatisfatorio”, supde-se @ qualidade dos servigos esteja dentro de
uma zona de tolerancia aceitavel (JOHNSTON, 1995INISTON; CLARK, 2010).

5,00 4.65 4.61 4.53
4,00 S 0 I .
3,00 St 3.75 380 |
2.00
1.00
0.00
Competéncia Confiabilidade Responsividade
H S=P-E(nedio) H Expectativa (inédia) EPercecao (média)

Figura 1 -Gapsde qualidade para as dimensdes identificadas

Para a verificacdo dagmpspara cada um dos 22 atributos (variaveis) que dempas
trés dimensdes (fatores) da qualidade dos sersitalssados, a Tabela 7 é elucidativa:

Tabela 7 -Gapsde qualidade para os atributos

. ~ . . . : Expectativas| Percepcdes
Dimensdes Atributos Relacionados aos Servigos Avaliados (Média) (Média) Gaps
RP2(atender prontamente as solicitagdes do cliente, 4,481 3,597 -0,884
resolvendo qualquer problema)
RP3(estar sempre disposta a ajudar) 4,504 4,008 -0,496
zil;(?t(g)ispor de um sistema para atender a reclamagoes|do 4,442 3,623 -0,819
RR?(conceder prioridadt,e as reclamacdes (erros ousfalha 4,628 3,500 1128
apoés a obra estar concluida)
SG]_.(ter equipe(s) de trabalho cujo comportamento iaspi 4,636 3,930 -0,706
confianca)
SGZ~(d|sRor Qe pessoal competente para desempenhar 4,714 3,960 -0,754
funcdes técnicas)
SG3(ter pessoql com conhecimento para responder a 4,581 3,961 -0,621
. perguntas do cliente)

Responsividade Si(g:llt(et;er funcionarios que sdo sempre educados com o 4,605 4,141 -0,464
SG5(ter méo-de-obra suficientg para atender periodos 4,469 3,457 -1.011
de pico (alta demanda) de servigos)

SG6(ter capacidade de resolver problemas de servigos 4,617 3,570 1,047
subcontratados, caso estes falharem)

_EP_l_(dlsp_or de pess_oal competente para dar atengéo 4,367 3,705 -0,662
individualizada ao cliente)

EP2(compreender as necessidades especificas do tliente 4,426 3,823 -0,603
EP3.(fazer um esforco para compreender as necessidades 4,411 3,808 -0,513
do cliente)

EPA4(ter boa vontade com os interesses do cliente) 4 597 3,922 -0,674
EP5(estar sempre disponivel ao cliente) 4,233 3,721 -0,512
TG5 (ter equipamentos modernos na obra) 4,383 3,643 -0,740

Confiabilidade - -

CF4 (mostrar interesse sincero em resolver problemas 4,780 3,884 -0,896
ou falhas de projeto e de construgdo)
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CF5(manter as promessas, devendo cumprir com o 4672 3721 0951
prometido no prazo pré-estabelecido) ' ' '
TG (ter exceléncia técnica e elevada qualidade de 4721 4023 0698
construcao) ' ' '
TG2 (ter mdo-de-obra motivada, organizada e 4705 3838 0867

Competéncia | comprometida) ’ ’ '
TG3 (ter mais habilidades, competéncia e conhecimentq) 4,417 3,913 -0,504
CF3(manter um relacionamento aberto e honesto com 4773 4147 0626
o cliente) ' ' '

Com base nestes resultados, portanto, é possérgifidar osgapsou as lacunas entre
as expectativas e as percepc¢des dos clientes alzequaalidade dos servigos, bem como a sua
magnitude. E isto serve como evidéncias para oslaevirecionamentos das empresas, no
caso da presente pesquisa, do setor da constriviiadgara elevar o nivel de qualidade dos

servigcos associados aos seus imoveis.

5. Consideracdes Finais

A partir dos atributos testados e validados, buseoidentificar as dimensdes da
qualidade dos servigos prestados por um conjunteng@esas do setor da construgéo civil,
mais especificamente no segmento de edificacbesabimmais multifamiliares de alto
padréo, por meio da AFE. Ao final do estudo, fagigel identificar tais dimensdes mediante
uma Escala SERVQUAL modificada, sob a 6tica danbds.

Foram identificadas trés dimensfes. A dimer®@sponsividadeé a que apresentou o
maior impacto entre as trés dimensfes da qualidide servicos, com uma variancia
explicada de 60,156%. Tal dimensao incorporou @iokd relacionados as dimensdes
responsividade, seguranca e empatia da Escala SHRN@riginal. Na literatura, ja se
havia identificado que, dadas as especificidadesiss e costumes, os clientes podem
atribuir a uma determinada dimenséo diferentessitl@ importancia se relacionada a outras
dimensdes. Nesta dimensdo, os clientes considespctas tais como: pontualidade do
servico, efetividade das transagfes imediatas, tpratendimento as suas demandas,
habilidade e capacidade da construtora de inspoafianca e credibilidade, atendimento
individualizado, cuidado e interesse em entenddemrder as suas expectativas.

A dimensaoConfiabilidade resultou em uma variancia explicada de 6,706%stk e
relacionada a dimensdo de mesma denominagdo da@BRV original, a qual diz respeito
a consisténcia do desempenho e esta ligada a dagaaa empresa prestar o servigo certo da
primeira vez e honrar suas promessas. Dois dosiiiésitos desta dimensao (CF4 - mostrar

interesse sincero em resolver problemas ou falagegaleto e de construcdo e CF5 - manter
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as promessas, devendo cumprir com o prometido amoppré-estabelecido), apresentaram
total relacdo a dimensdo confiabilidade da SERVQUAorém, o atributo TG5 (ter
equipamentos modernos na obra) traz um conteludredik, envolvendo e idéia incorporada
aos beneficios que os equipamentos modernos semifna obra (associada a tecnologia).
Pode-se inferir que, com base no uso de equipasmentalernos, as construtoras possam
transmitir confianca em garantir padrdes mais @gsl nos processo técnico-construtivos,
influenciando na percepcao dos clientes no semtdproduto (imovel), e incorporar niveis
de qualidade mais regulares e/ou elevados. Press@p@ntdo, que este atributo se relacione
com a confiabilidade mais sob o aspecto de exeowarvigco bem feito na primeira vez.

A terceira dimensao, denomina@ampeténcig obteve uma variancia explicada de
4,818%. Esta relacionada a dimensao tangiveis qRVQEIAL original, e diz respeito as
evidéncias fisicas do servico. Apesar dos atribtiGd, TG2, TG3 e CF3Tgbela 3,
propostos por Ling e Chong (2005), e adaptadogsepte pesquisa, terem sido inicialmente
relacionados a dimenséo tangiveis, resultante dRWVEJAL original, o seu significado se
direciona mais ao conceito da dimensdo competénetendida por Johnston (1995) e
Johnston e Clark (2010), ou aos conceitos reladmmaa competéncia e a consisténcia
indicados por Gianési e Corréa (1994). Por esteenl#dio apresentar maior relacdo com o
significado de executar o servico de forma coreetde realizar o servico com habilidade
fazendo o cliente se sentir seguro, foi denomir@2alapeténcia

Embora a pesquisa tenha sido operacionalizada cma amostra em que ha
diferencas no porte das empresas (construtorasofporadoras) e dos empreendimentos
avaliados, o que pode ter influenciado nos posai@ntos dos entrevistados, mesmo que 0s
mesmos tenham avaliado iméveis de uma mesma catefEdificacbes habitacionais
multifamiliares de alto padréo), como contribuic& possivel dizer que o segmento em
estudo apresentou uma variancia explicada totallg&81%, distribuida nas trés dimensdes
da qualidade dos servicos avaliados (responsividadafiabilidade e competéncia),
compostas por seus respectivos atributos. Dadpexiésidade do contexto em estudo, as
implicacdes tedricas resultantes deste trabalhmipam analisar os atributos e dimensdes da
qualidade dos servicos na construcao civil, ingtigae auxiliando no desenvolvimento de

novas pesquisas e na qualificacdo do processordaltode decisdes dos gestores da area.
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