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1. Introdução

A participação dos serviços na economia nacional e 
mundial tem crescido expressivamente. Esse crescimento 
indica um aumento do desenvolvimento da sociedade 
contemporânea que demanda por serviços tradicionais 
e também diferenciados. Com a participação crescente 
na economia, o setor de serviços tem experimentado 
um acirramento da concorrência e também aumento 
da exigência pelos clientes e consequentemente maior 
rigorosidade na avaliação de sua qualidade. A avaliação 
da qualidade em serviços foi desenvolvida há algumas 
décadas, representada pelos trabalhos pioneiros de 
Parasuraman et al. (1985; 1988).

Em outro contexto, as organizações do meio 
industrial têm focado cada vez mais seus esforços em 
seus negócios principais (core business) e, dessa forma, 
as empresas têm contratado empresas terceirizadas 

para a realização de atividades de serviços que podem 
ser consideradas como não relacionadas aos negócios 
principais da organização. Nesses tipos de serviços 
também é essencial a mensuração da qualidade 
associada aos serviços internos de uma organização, 
tomando-se como exemplos áreas internas de compras, 
as quais são geralmente avaliadas pela gestão de 
seus custos ou desempenho de seus fornecedores, 
não sendo comum as abordagens de avaliação da 
qualidade de serviço (Large & König, 2009).

A ideia é que ações gerenciais que se baseiam na 
satisfação de clientes internos venham a proporcionar 
incrementos de satisfação dos clientes externos, 
tornando-se a base de um diferencial competitivo que 
possibilite um aumento de participação no mercado 
e maior lucratividade. Dessa forma, o atendimento 
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Resumo

A gestão da qualidade em serviços tem sido um tema frequentemente abordado como fator de diferenciação para 
as organizações nos dias atuais. Aliado a esse fato, os serviços de manutenção de utilidades são fundamentais para 
o funcionamento e desempenho adequado da infraestrutura das empresas. Nesse contexto, este artigo tem como 
objetivo caracterizar, mensurar e analisar a percepção da qualidade dos usuários de serviços internos de manutenção 
de utilidades em uma empresa de manufatura, líder em seu mercado de atuação. Por meio da elaboração de um 
questionário estruturado considerando o método SERVQUAL, foram coletados dados de forma não probabilística 
junto aos usuários. Para os dados coletados foi utilizada a análise com base no alfa de Cronbach, bem como o 
teste-t, buscando-se verificar a consistência e confiabilidade do instrumento. Os resultados indicaram diferenças entre 
expectativa e percepção dos usuários na maioria dos fatores analisados, sendo tais gaps discutidos no presente trabalho.
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das necessidades dos clientes internos de uma 
organização criaria um clima organizacional favorável 
para a melhoria do atendimento das necessidades 
do cliente externo. Para tanto, considera-se dentro 
do escopo deste artigo como cliente interno aquele 
pertencente à organização, e cliente externo, aquele 
que não pertence à organização (Salomi et al., 2005).

A influência dos serviços internos na qualidade 
foi investigada com esse enfoque por Heskett et al. 
(1994), que propuseram uma série de fatores causais 
que convergem para o aumento de participação no 
mercado e lucratividade, figurando dentre estes a 
qualidade dos serviços internos. Nesse sentido, a 
qualidade dos serviços internos constitui um fator 
básico com o qual outros fatores se interligam em uma 
relação de causa e efeito, influindo significativamente 
na fidelidade dos clientes (Salomi et al., 2005).

Outro motivo pelo qual se justifica o estudo sobre 
a avaliação da qualidade em serviços de clientes 
internos em organizações industriais é a necessidade 
de avaliação dos serviços internos de apoio, como no 
caso da área de compras já citada. A condução de 
uma avaliação sobre satisfação dos clientes internos e 
da qualidade destes serviços oferece uma ferramenta 
gerencial que propicia a detecção de oportunidades 
de melhoria nos processos internos.

Dentre outras áreas importantes encontra-se a 
manutenção de utilidades, foco do presente trabalho, 
a qual engloba atividades que visam manter a 
infra-estrutura operacional de uma empresa, tais 
como edificações; redes elétrica e hidráulica; gases; 
ar comprimido; dados e voz; e iluminação. Nesse 
contexto, o objetivo do presente trabalho é descrever 
a mensuração e análise de serviços internos de 
manutenção em uma empresa de manufatura por meio 
da coleta de dados por um questionário adaptado do 
instrumento SERVQUAL. O trabalho está dividido em 
5 seções, além dessa introdução. As seções seguintes 
apresentam o referencial teórico do trabalho; método 
de pesquisa adotado para a sua consecução; discussão 
dos resultados obtidos e conclusões.

2. Referencial teórico

Os serviços têm características bem distintas 
em relação aos produtos. São três as características 
fundamentais dos serviços (Parasuraman et al., 1988; 
Corrêa & Corrêa, 2004): (i) os serviços são basicamente 
intangíveis, julgados pelo desempenho e experiências 
vivenciadas pelo cliente; (ii) os serviços são heterogêneos, 
com possibilidade de desempenho e julgamentos 
diferentes conforme o fornecedor e o cliente; e 
(iii) os serviços, sua produção e o seu consumo são 
inseparáveis, dificultando sobremaneira o controle 

e sua avaliação. Parasuraman et al. (1988) afirmam 
ainda que essas características são válidas também para 
os serviços internos de uma empresa, justificando-se 
estudos mais aprofundados para a utilização dessas 
características na avaliação do desempenho interno 
destes setores. Dessa forma, a possibilidade de ocorrer 
um problema e, consequentemente, a insatisfação 
do cliente aumenta significativamente, sendo que a 
dificuldade de controle e garantia de um nível alto 
de qualidade é mais complexo no caso da avaliação 
de serviços. As características distintas dos serviços 
em relação aos produtos são mostradas na Tabela 1 
(Gronroos, 1995).

É importante destacar a distinção entre satisfação e 
qualidade, conforme colocado por Parasuraman et al. 
(1985), onde a qualidade tem um aspecto mais 
abrangente (resultado global) e é perceptível, ao 
passo que satisfação está relacionada a um fato 
ou transação específica. A percepção da qualidade 
dos serviços tem características de abstração ao 
invés de atributos específicos e os julgamentos dos 
consumidores baseiam-se principalmente em critérios 
subjetivos (Chen et al., 1994; Tinoco & Ribeiro, 2008) 
sendo que, na situação em que a percepção do cliente 
supera suas expectativas, o serviço é considerado 
de alta qualidade (Zeithaml  et  al., 1990; Saha & 
Theingi, 2009).

A percepção da qualidade se dá sob uma abordagem 
mais ampla do que simplesmente considerar conceitos 
técnicos, principalmente quando se refere ao contexto 
de serviços, sendo que ao se compreender como 
os serviços são avaliados pelos clientes, é possível 
gerenciar as avaliações no sentido de aumentar o 
grau de percepção da qualidade (Cavana et al., 2007). 
Desse modo, pode-se estabelecer determinantes ou 
dimensões da qualidade para serviços, definindo 
parâmetros para a compreensão de um fenômeno que 

Tabela 1. Diferenças entre serviços e bens físicos.

BENS FÍSICOS SERVIÇOS

Tangível Intangível

Homogêneo Heterogêneo

Produção e distribuição 
separadas do consumo

Produção, distribuição e 
consumo são processos 

simultâneos

Um artefato tangível Uma atividade ou processo

Valor principal produzido em 
fábricas

Valor principal produzido nas 
interações entre comprador e 

vendedor

Clientes não participam do 
processo de produção

Clientes participam da produção

Pode ser mantido em estoque
Não pode ser mantido em 

estoque

Transferência de propriedade Não transfere propriedade
Fonte: Gronroos (1995).
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é essencialmente intangível. Portanto, determinar as 
dimensões da qualidade segundo as quais o cliente 
avalia o serviço é essencial para que o prestador de 
serviço possa orientar seus esforços na busca de uma 
percepção favorável de seus serviços pelo cliente.

Para avaliar um serviço e desenvolver as percepções 
em relação à qualidade, Yeh  et  al. (2007) citam 
10 dimensões da qualidade, que são: tangibilidade, 
confiabilidade, presteza, competência, cortesia, 
credibilidade, segurança, acessibilidade, comunicação 
e compreensão do cliente. No entanto, o número de 
dimensões da qualidade de serviços internos pode 
ser mais amplo e dependente do tipo de serviço 
considerado, tendo como principais focos os gaps 
internos da organização, ou seja, diferenças entre 
expectativas e desempenhos nas dimensões da qualidade 
do serviço avaliado; relação entre a qualidade dos 
serviços internos e externos e a relação da qualidade 
do serviço somente dentro da própria organização 
(Bouranta et al., 2009).

A Tabela 2 sumariza os principais determinantes 
de avaliação da qualidade em serviços, propostas 
na literatura.

O conceito de mensuração da qualidade em serviços 
é, geralmente, aplicado nas relações das empresas 
prestadoras de serviços com os clientes externos. 
Na verdade, o conceito também pode ser aplicado 
para as relações entre clientes internos dentro de 
uma organização.

O conceito de mensuração da qualidade em serviços 
executados por clientes internos possui especial 
importância, pois a satisfação dos clientes externos 
depende da qualidade desses serviços, considerando 
que a entrega de serviços de baixa qualidade entre os 
clientes internos de uma organização pode ter como 
efeito negativo o oferecimento de um serviço de baixa 
qualidade ao cliente externo (Bowen & Lawler, 1995; 
Bowen & Johnston, 1999; Bouranta et al., 2009).

Johnston (2008) cita a escassez de trabalhos sobre 
o tema, sendo que a Tabela 3 ilustra as principais 
abordagens relacionadas a clientes/serviços internos 
em uma organização.

Seja por meio da mensuração dos serviços realizada 
no âmbito interno ou externo, torna-se necessária a 
adoção de um ou mais modelos e/ou instrumentos 
para a realização dessa tarefa, sendo um dos modelos 
de mais ampla aplicação destacado a seguir.

2.1. O Modelo SERVQUAL para mensuração 
da qualidade em serviços: conceito, 
aplicações e limitações

Parasuraman et al. (1985) propuseram a medição 
de qualidade do serviço, baseados no modelo de 
satisfação de Oliver (1980), afirmando que a satisfação 
do cliente é uma função da diferença entre expectativa 
e desempenho, onde a avaliação Qi de um serviço pelos 

Tabela 2. Diferenças entre serviços e bens físicos.

Determinates 
daqualidade 
emserviços

Parasuraman et al. 
(1985)

Gremler et al. 
(1994) 

Brooks et al.
(1999) 

Reynoso 
& Moores 

(1995)

Gianesi 
& Corrêa 
(1996)

Marshall et al. 
(1998) 

Paraskevas 
(2001) 

Yeh et al. 
(2007)

Tangibilidade √ √ √ √

Confiabilidade √ √ √ √ √

Presteza √ √ √ √ √ √

Garantia √

Credibilidade √ √ √

Competência √ √ √ √ √ √

Cortesia √ √ √ √ √

Empatia √

Comunicação √ √ √ √ √

Compreensão √ √ √ √ √

Acessibilidade √ √ √ √

Segurança √ √

Flexibilidade √ √ √ √

Proatividade √ √

Liderança √

Fonte: adaptado de Bouranta et al. (2009)
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clientes, em relação a uma dimensão i é representada 
pela seguinte equação:

 i i iQ D E= − 	 (1)

em que: Qi = Avaliação da qualidade do serviço em 
relação à dimensão i; Di = Valores de percepção de 
desempenho para a dimensão i de serviço; Ei = Valores 
de expectativa para a dimensão i de serviço.

O gap, ou diferença entre a expectativa e a 
percepção de desempenho do serviço, além de ser 
uma medida da satisfação do cliente, também é 
uma medida da qualidade do serviço em relação a 
uma dimensão específica. Para representar este gap, 
Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo 
conceitual ilustrado na Figura  1, baseado em um 
estudo exploratório que envolveu entrevistas com 
executivos de companhias americanas reconhecidas de 
diferentes tipos de serviços: banco varejista; cartão de 
crédito; corretagem de ações; reparo e manutenção, 
o qual envolveu 12 grupos de foco.

Pelo modelo proposto, pode-se verificar que o 
gap 1 compreende a discrepância entre a expectativa 
do cliente e a percepção gerencial. O gap 2 avalia 
a discrepância entre a percepção gerencial sobre as 
expectativas dos clientes com as especificações da 
qualidade dos serviços. Como as companhias de serviço 
são altamente dependentes do contato interpessoal para 
fornecer seus serviços, o gap 3 consiste na discrepância 
entre os padrões/especificações da companhia e o que 
realmente é fornecido ao cliente. O gap 4 considera 
a discrepância entre o que é prometido pelos meios 
de comunicação e o que efetivamente é fornecido. 
Finalmente, o gap 5 indica a discrepância entre a 
expectativa do cliente e a sua percepção do serviço, 
podendo ser expresso como função dos outros gaps.

O modelo gap pode então ser expresso por 
(Parasuraman et al., 1985):

( )5 1 2 3 4, , ,gap f gap gap gap gap= 	  (2)

Parasuraman et al. (1985) verificaram também 
que os consumidores utilizam os mesmos critérios 
para julgamento da qualidade do serviço prestado, 
independentemente do tipo de serviço considerado. 
Tais critérios poderiam ser generalizados em 
10 categorias, as quais inicialmente foram denominadas 

Tabela 3. Abordagens de serviços internos.

Tópico Autores

A importância do serviço interno
Deming (1986); Feigenbaum (1986); Heskett (1987); 
Muhlemann et al. (1992); Parente et al. (2002); Heskett et al. (2003)

Desenvolvimento de capacidades internas, coordenação e resolução 
de conflitos

Heskett (1986); Parente et al. (2002); Laddha et al. (2012)

Visão estratégica e orientação interna Heskett (1987) 

Serviço interno e comportamento organizacional George (1990); Jebrin (2011)

Processos internos de negócio Quesada & Gazo (2007); Borthick et al. (2012)

Empowerment dos funcionários Bowen & Lawler (1995); Abadi & Chegini (2013)

Garantias do serviço interno Hart (1995) 

Cadeias internas de suprimento Slack et al. (2008) 

Projeto de redes internas e consistência dos processos Galloway & White (1989); Evans & Berman (2001) 

Serviço enxuto e categorização do desperdício em serviços internos Andi Smart et al. (2003); Maleyeff (2006) 

Gestão de desempenho Franco & Bourne (2003) 

Inovação de serviço Oke et al. (2007)
Fonte: adaptado de Johnston (2008).

Figura 1 . Modelo conceitual da qualidade em serviços. Fonte: 
Parasuraman et al. (1985).
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de determinantes da qualidade e, posteriormente, 
de dimensões da qualidade, descritas na Tabela 4.

Tomando-se como base as 10 dimensões da 
qualidade mostradas na Tabela 4, foi desenvolvido um 
questionário denominado de escala (ou instrumento) 
SERVQUAL, composto por 22 questões as quais utilizavam 
as diversas ocorrências de satisfação por meio do 
modelo gap (Parasuraman et al., 1988). As questões 
constituíram os itens de avaliação da satisfação da 
qualidade em serviços, sendo os mesmos mensurados 
por uma escala Likert de 7 pontos, variando de 
“discordo fortemente” (valor 1) a “concordo fortemente” 
(valor 7). A partir do modelo original ocorreram alguns 
aprimoramentos na escala SERVQUAL, sendo que a 
mais relevante foi o agrupamento das 10 dimensões 
iniciais em 5 grupos de dimensões, definidos por: 
tangibilidade, confiabilidade, presteza, segurança 

e empatia (Zeithaml et al., 1990; Yeh et al., 2007). 
A Tabela 5 ilustra o agrupamento conduzido.

O modelo SERVQUAL é utilizado com frequência 
em estudos diversos que buscam avaliar a qualidade 
de serviços prestados, podendo-se citar uma ampla 
abordagem de aplicações, tais como: avaliação do 
setor de transportes (Randheer et al., 2011); adaptação 
do SERVQUAL à metodologia TRIZ (Theory of 
Inventive Problem Solving) na melhoria dos serviços 
de saúde (Altuntas & Yener, 2012); avaliação do setor 
educacional (Foropon et al., 2013); serviços na área de 
telecomunicações (Prabhakar & Ram, 2013); avaliação 
dos Jogos Nacionais Olímpicos e Paralímpicos do Irã 
(Mehrany et al., 2012); modelagem da satisfação e 
identificação de atributos de qualidade em serviços 
odontológicos (Targanski et al., 2012); análise de serviços 
de e-banking (Ganjinia et al., 2013); determinantes 

Tabela 4. Dimensões da qualidade de serviço.

Dimensão da 
qualidade

Descrição

Aspectos tangíveis
Aborda a inclusão e demonstração de evidências físicas ao serviço, tais como instalações, aparência do pessoal, 
ferramentas e equipamentos utilizados no serviço, representação física do serviço, tais como um cartão de crédito, 
ou uma prestação de contas, além de outros clientes presentes nas instalações.

Confiabilidade
Abrange consistência de desempenho e confiabilidade, bem como o atendimento de compromissos. Especificamente 
pode envolver: precisão nas contas, manutenção dos registros de forma correta e realização do serviço no tempo 
estipulado.

Presteza
Refere-se ao desejo, presteza e rapidez em prover os serviços, citando como exemplos: postar um recibo, contatar 
um cliente rapidamente, realizar rapidamente um serviço etc.

Competência
Significa possuir habilidades e conhecimentos necessários para a realização do serviço, envolvendo: conhecimento e 
habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de 
pesquisa da organização.

Cortesia
Abrange educação, respeito, consideração e amabilidade no atendimento ao atendimento, compreendendo também 
consideração com a propriedade (por exemplo: não usar sapatos sujos no carpete).

Credibilidade
Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em atender os interesses e objetivos dos 
clientes, abrangendo: nome e reputação da empresa, características pessoais dos atendentes e nível de interação com 
os clientes durante a venda.

Segurança Ausência de perigo, risco ou dúvidas, abrangendo: segurança física, financeira e confidencialidade.

Acessibilidade
Refere-se à proximidade e a facilidade de contato, significando que o serviço pode ser acessível por telefone, o 
tempo de espera para receber o serviço não é muito extenso, possui um horário de funcionamento e localização 
conveniente.

Comunicação

Significa manter os clientes informados em linguagem capaz de compreender. Pode significar que a companhia deve 
ajustar sua linguagem para diferentes consumidores, aumentando o nível de sofisticação ou conversando de maneira 
simples. Também compreende: proporcionar explicação do serviço, preços, descontos e garantia ao consumidor de 
que um eventual problema será resolvido.

Compreensão do 
cliente

Significa esforçar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo: aprendizado sobre os requisitos 
específicos do cliente, proporcionar atenção individualizada, reconhecer clientes constantes e preferenciais.

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1985).

Tabela 5. Correspondência entre as dimensões do SERVQUAL e as 10 dimensões originais para avaliar a qualidade de serviço.

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Segurança Empatia

Tangibilidade

Confiabilidade

Presteza

Competência,
Cortesia
Credibilidade, Segurança

Acessibilidade, Comunicação,
Compreensão do cliente
Fonte: Miguel & Salomi (2004).
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da satisfação e atributos da qualidade em serviços de 
salão de beleza (Ribeiro et al., 2013), dentre outros.

Apesar dessa ampla utilização do SERVQUAL para 
avaliação da qualidade em serviços, limitações são 
apontadas pela literatura em relação a sua conceituação, 
sendo que dentre elas a mais tradicional baseia-se 
nos construtos utilizados, podendo-se elencar: 
(1) dimensionalidade e estabilidade na determinação 
das dimensões; (2) viabilidade operacional na definição 
da qualidade do serviço em termos de gaps de 
expectativas e percepções; (3) o efeito da redação 
na qualidade da resposta e (4) a confiabilidade e 
validade da análise de convergência e discriminante 
do estudo (Babakus & Boller, 1992).

Buttle (1995) também critica o modelo, tanto 
teoricamente quanto operacionalmente, citando as 
seguintes limitações: ser baseado no paradigma de 
gaps ao invés de um paradigma de atitude; baixa 
evidência de que os clientes avaliam a qualidade de 
serviços em função de gaps entre as expectativas e as 
percepções; foco no processo de serviço e entrega, ao 
invés dos resultados do serviço; consumidores utilizam 
padrões para avaliar a qualidade do serviço, não 
expectativas; e dificuldade de avaliar a variabilidade 
dentro de cada dimensão.

Dabholkar et al. (2000) também apontam problemas 
em relação ao construto considerado na formação 
do modelo. Segundo os autores previamente citados, 
o modelo conceitual de fatores para avaliação da 
qualidade de serviços deve ser tratado sob o ponto 
de vista de antecedentes, não como componentes, 
pois os clientes expressam uma opinião geral sobre 
a qualidade do serviço, que não necessariamente é 
uma soma dos componentes avaliados pelo construto.

Em face de tais limitações apontadas, Cronin & 
Taylor (1992) propuseram a abordagem do SERVPERF 
para análise da qualidade em serviços, baseada na 
medição direta do desempenho percebido pelo cliente, 
onde através de uma pesquisa foram comparados os 
resultados obtidos em quatro diferentes segmentos: 
fast food, controle de pestes, limpeza a seco e 
serviços bancários. Em todos os testes, e após análises 
estatísticas, o modelo SERVPERF obteve um melhor 
desempenho na mensuração da qualidade do serviço 
que o modelo SERVQUAL.

O SERVPERF tem tido aplicação em distintos 
setores, tais como: avaliação da qualidade dos 
serviços oferecidos pela rede hoteleira (Al Khattab 
& Aldehayyat, 2011); serviços públicos e privados na 
área da saúde (Zamil et al., 2012) e em atendimentos 
de serviços bancários (Al-Mutawa & Ibrahim, 2013), 
dentre outros.

Em recente estudo comparativo sobre a aplicabilidade 
em qualidade em serviços, Adil et al. (2013), pesquisando 

trabalhos acadêmicos, verificaram que há uma 
aplicação ligeiramente superior do SERVQUAL frente 
ao SERVPERF, corroborando o estudo de Carrillat et al. 
(2007), os quais observaram que SERVQUAL era mais 
utilizado quando se buscava a análise da qualidade 
de serviços. No entanto, uma constatação relevante 
é que dado os métodos estatísticos de meta-análise, 
pode-se assumir que as escalas utilizadas pelos 
modelos SERVQUAL e SERVPERF são igualmente 
válidas, desmistificando a superioridade um modelo 
frente ao outro (Carrillat et al., 2007).

Outro estudo conduzido por Pereira et al. (2013) 
avaliou a evolução da pesquisa acadêmica sobre o tema 
da qualidade em serviços, através de uma pesquisa 
bibliométrica em artigos publicados em periódicos 
disponíveis na base de dados ISI Web of Science no 
período de 1983 a 2011. Um dos resultados desta 
pesquisa indicou que os modelos SERVQUAL e o 
SERVPERF ocupavam posição de destaque em relação 
a análise de qualidade em serviços, embora o modelo 
da técnica de incidente crítico (TIC) (Flanagan, 1954) 
também fosse citado com frequência em artigos dos 
periódicos analisados.

Apesar de serem elencados como métodos 
distintos, pode-se verificar que os mesmos podem ser 
combinados na avaliação da qualidade em serviço, 
como no caso do estudo conduzido por Caminada 
Netto & Kaminski (2011), onde os autores conduziram 
uma pesquisa na área de projeto e desenvolvimento do 
produto na indústria automobilística, analisando esse 
processo sob o ponto de vista do projetista. A nova 
abordagem proposta apresentou, segundo os autores, 
aplicabilidade, rapidez e facilidade na condução das 
etapas do processo de projeto e desenvolvimento 
do produto.

Ressalta-se também a existência de abordagens 
alternativas para a modelagem da satisfação dos 
clientes com serviços, baseadas na modelagem de 
múltiplas variáveis sem a necessidade de grandes 
amostras (Tinoco & Ribeiro, 2008; Pantouvakis, 2010; 
Targanski et al., 2012; Ribeiro et al., 2013).

3. Método de pesquisa proposto

Como destacado anteriormente, o presente trabalho 
busca investigar a percepção da qualidade dos serviços 
internos prestados pela manutenção de utilidades em 
uma empresa de manufatura, localizada na cidade 
de São Paulo. A escolha da empresa pesquisada 
se deveu a sua importância no cenário nacional e 
mundial, como também pelo interesse da organização 
nos resultados do trabalho. A empresa pesquisada 
é líder de mercado na maioria dos segmentos onde 
atua, contando com cerca de 500 funcionários em 
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três unidades de negócio distintas, possuindo na 
planta onde foi conduzida a pesquisa quatro áreas 
produtivas específicas, um centro de distribuição e 
áreas administrativas. Alguns processos importantes 
que se destacam nas áreas produtivas são: usinagem 
de metais, tratamento térmico, processo químico de 
cobertura de superfície e retificação de superfícies, 
sendo que alguns operam em três turnos.

Para análise dos dados coletados via questionários, 
foram utilizados métodos de regressão linear, análise 
alfa de Cronbach e teste-t buscando-se validar 
consistência e confiabilidade do questionário aplicado 
na pesquisa.

3.1. Perfil do objeto de análise – serviços de 
manutenção de utilidades

Os serviços de manutenção de utilidades são 
prestados por uma empresa subcontratada cujos 
funcionários têm um local específico nas instalações, 
para realizar trabalhos de manutenção e reparos 
que não podem ser realizados em campo, incluindo 
também o armazenamento de materiais de reposição. 
A empresa subcontratada conta com uma equipe de 
22 funcionários e um supervisor e a gestão do contrato 
é realizada por um supervisor da empresa contratante. 
Os serviços de manutenção corretiva são executados 
em função de ordens de serviço emitidas pelos clientes 
internos, por meio de um sistema informatizado e as 
manutenções preventivas são executadas com base 
em uma programação existente no banco de dados 
do sistema informatizado de gestão.

Completando esses dados, existem também atividades 
de plantão que, basicamente, são monitoramentos 
realizados com roteiro predefinido, de modo que a 
planta toda seja coberta, com o objetivo de garantir 
a continuidade das operações durante 24 horas por 
dia, sete dias por semana. Os serviços corretivos 
requeridos por meio de ordens de serviço são aprovados 
pelo usuário, antes de sua conclusão oficial dentro 
do sistema informatizado. Em caso de discordância 
sobre a conclusão do serviço executado, o usuário 
pode reprová-lo e solicitar um retrabalho através 
da mesma ordem de serviço. Os tipos de serviço 
que fazem parte do escopo da manutenção de 
utilidades são: elétrico, mecânico, predial, telefonia, 
ar-condicionado, serralheria e pintura. Esses serviços 
não foram avaliados separadamente, mas seu uso 
pelos clientes internos foi discriminado na coleta e 
análise dos dados.

A empresa subcontratada realiza essa prestação de 
serviços há vários anos, mas não havia um processo 
estruturado de avaliação da satisfação dos clientes 
internos em relação aos serviços prestados pela 

manutenção de utilidades. No período em que foi 
desenvolvida a avaliação na empresa, o contexto da 
crise econômica influenciou o ambiente em relação 
à necessidade de contenção de custos, busca de 
alternativas criativas para melhor desempenho da 
organização e, dessa forma, o questionamento e o 
senso crítico dos envolvidos foi aguçado, possibilitando, 
inclusive, um clima organizacional adequado para a 
realização da investigação.

Apesar de os serviços de manutenção de utilidades 
serem compostos por atividades distintas e realizados 
por profissionais com qualificações específicas, optou-se 
no presente trabalho por realizar uma avaliação do 
serviço prestado pela manutenção de utilidades 
como um todo, embora tenha sido considerada uma 
questão específica relativa ao tipo de serviço que o 
usuário utiliza.

3.2. Desenvolvimento do instrumento e 
coleta de dados

A coleta de dados foi fundamentada em um 
instrumento de tipo questionário, que teve seu conteúdo 
adaptado a partir do instrumento SERVQUAL, o qual 
foi definido dado a sua maior relevância em termos 
de utilização na avaliação da qualidade em serviços, 
bem como ser um modelo de maior conhecimento e 
aplicação no segmento empresarial. Os questionários 
encontram-se nos Apêndices A, B e C deste trabalho, 
sendo que os mesmos foram utilizados na coleta de 
dados nas áreas produtivas da empresa, considerando 
os serviços de manutenção de utilidades.

O instrumento utilizado constou basicamente de 
afirmações objetivas e relativas aos fatores considerados 
determinantes da qualidade (Zeithaml et al., 1990): 
confiabilidade, presteza, credibilidade, segurança, 
acessibilidade, comunicação e compreensão das 
necessidades dos clientes. O instrumento avalia tanto 
a expectativa como percepção dos clientes em relação 
à qualidade de serviço, baseado em cinco dimensões:

a)	 Confiabilidade – Habilidade de prestar o serviço 
de forma confiável, precisa e consistente;

b)	 Presteza – Disposição de prestar o serviço prontamente 
e auxiliar os clientes;

c)	 Segurança – Conhecimento, competência e cortesia 
dos funcionários, bem como habilidade de transmitir 
confiança, segurança e credibilidade;

d)	 Empatia – Fornecimento de atenção individualizada 
aos clientes, facilidade de contato e comunicação;

e)	 Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, 
equipamentos, funcionários e materiais de 
comunicação.
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Uma exceção recaiu sobre a dimensão tangibilidade, 
cujas questões não foram consideradas na coleta 
de dados por não serem aplicáveis à natureza dos 
serviços prestados, ou seja, o cliente interno não tem 
acesso às instalações da manutenção de utilidades 
para que o serviço seja realizado naquele local. Ocorre 
justamente o contrário, os funcionários da manutenção 
se deslocam até o local onde se encontra o cliente 
interno para prestar o serviço necessário.

Dessa forma, as instalações funcionam como 
um local onde são feitos manutenções e reparos de 
itens que não podem ser trabalhados em campo; 
armazenamento de itens de reposição e de ferramentas 
de trabalho e onde são realizados os apontamentos 
eletrônicos dos serviços prestados. Logo, não existe 
uma avaliação da parte física das instalações da 
manutenção pelos clientes internos em relação à sua 
percepção sobre a qualidade dos serviços.

O questionário foi distribuído de forma não 
probabilística, sem a necessidade de manter preservada 
a identidade do respondente, sendo dividido em 
três partes:

-- 	A primeira referia-se à coleta das expectativas dos 
clientes internos em relação aos serviços prestados 
pela manutenção de utilidades terceirizada;

-- 	Na segunda parte do questionário objetivou-se a 
avaliação do desempenho da manutenção;

-- 	A terceira parte considerou a importância das 
características da manutenção para o andamento 
adequado do trabalho do cliente e o nível geral de 
satisfação pelos serviços prestados. Complementando 
essa terceira parte, foram obtidas informações sobre 
o tipo de serviço utilizado, frequência de uso e 
observações, se aplicável.

O instrumento considerou sentenças afirmativas, 
agrupadas pelas dimensões da qualidade citadas: 
confiabilidade (afirmativas de 1 a 5); presteza (afirmativas 
de 6 a 9); segurança (afirmativas de 10 a 13); e empatia 
(afirmativas de 14 a 18). As respostas obtidas com o 

questionário foram obtidas segundo uma graduação 
de intensidade, estruturada em uma escala Likert de 
7 pontos, variando de (1) “discordo fortemente” a 
(7) “concordo fortemente”. As ponderações receberam 
um valor de (1) “totalmente sem importância” a 
(7) “muito importante”, e na avaliação da satisfação 
geral, os valores variaram de (1) “bastante insatisfeito” 
a (7) “bastante satisfeito”.

Considerou-se válido que os atributos da escala 
SERVQUAL eram comuns para todos os tipos de serviços 
desempenhados pela manutenção de utilidades, sendo 
que no caso do estudo em questão, como não havia 
problemas de distintos níveis cultural e de conhecimento 
do assunto, para se validar a escala utilizada foi 
conduzido um teste piloto de interpretação por três 
gestores da empresa-cliente com visões distintas da 
organização, antes que o questionário fosse enviado 
aos clientes internos. A duração de preenchimento 
do questionário foi de aproximadamente 20 minutos, 
sendo detectados alguns pontos que tiveram que ser 
revisados, basicamente considerando correções de 
ortografia e semântica.

Conforme mostra a Tabela 6, o universo de clientes 
internos que requerem serviços de manutenção de 
utilidades é de 75 usuários. Foi selecionada uma 
amostra de forma não probabilística, levando em 
conta os seguintes aspectos: usuários que utilizavam a 
maior parte ou totalidade dos serviços prestados, uso 
frequente dos serviços, participação de todos os níveis 
hierárquicos e usuários com visão crítica reconhecida. 
Portanto, foram escolhidos 38 respondentes, dos quais 
32 respondentes retornaram suas opiniões (84% de 
retorno e 43% do universo). Dos 32 respondentes, 
14 pertenciam às unidades de produção e o restante 
era oriundo das áreas de vendas, assistência técnica 
e administrativa.

Para os itens avaliados foram elaboradas tabelas 
relativas às respectivas médias e com elas por diferença 
obtiveram-se os gaps (lacunas) entre as médias das 
expectativas e desempenho (G = E – D).

Tabela 6 . Resumo da identificação e seleção do universo e as técnicas de coleta de dados.

Universo da pesquisa Prestação de serviços de manutenção de utilidades

População Clientes internos dos serviços de manutenção de utilidades

Elementos da pesquisa/
Respondentes

Clientes internos dos serviços de manutenção de utilidades: diretoria, gerência, supervisão, técnicos e staff

Unidade amostral
Usuários dos serviços de manutenção de todas as áreas de negócio dentro da empresa metalúrgica 
estudada e com representatividade em relação ao total de usuários, em função de importância, 
acessibilidade e conhecimento do trabalho desenvolvido pela manutenção

Abrangência Serviços realizados em toda a planta da empresa metalúrgica estudada

Técnica de amostragem Amostragem não probabilística intencional

Tamanho da amostra 32 respondentes (32 questionários) de um total de 75 usuários

Forma de aplicação Questionário
Fonte: autores (2014).
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4. Análise estatística de confiabilidade dos 
dados coletados

A Tabela 7 e a Figura 2 a seguir apresentam a 
equação da reta obtida através da regressão linear 
simples para as médias das variáveis Qi (Equação 1), 
considerando as dimensões avaliadas (confiabilidade, 
presteza, segurança e empatia) obtidas nas questões 
de I1 até I18, bem como o grau de satisfação geral 
com o serviço referente à questão I24.

Também foi calculado o coeficiente de determinação 
R2, o qual representa a proporção de variação no nível 
geral de satisfação do serviço, que é explicada pelas 
variáveis Qi, sendo obtido o valor de 0,477. A Equação 
3, que define o coeficiente de confiabilidade alfa de 
Cronbach, o qual avaliou a consistência e confiabilidade 
da escala aplicada, é a seguinte:

1

1

* 1
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∑

	  (3)

A partir da análise obteve-se um coeficiente alfa de 
Cronbach igual a 0,895, o qual atende aos parâmetros 
de aceitação superior a 0,7 (Malhotra, 1996; Hair 
Junior et al., 2006).

Ainda segundo Hair Junior et al. (2006), nenhum 
item isolado constitui uma medida perfeita de um 
conceito, devendo-se assim utilizar várias medidas 
diagnósticas para avaliar a aconsistência interna. 
Dessa forma, também foi realizada uma análise alfa 
de Cronbach com item excluído, sendo que tal análise 
teve a finalidade de avaliar a contribuição de cada 
item para a confiabilidade geral da escala, constando 
tais dados na Tabela 8 a seguir.

Em relação ao valor inicialmente obtido de alfa de 
Cronbach igual a 0,895 para a escala total, verifica-se 
que não há melhora desse valor quando se excluem 
itens isoladamente, excetuando o item I9, que apresenta 
uma variação muito pequena, passando de 0,895 para 
0,896. Esse resultado indica que todos os itens são 
relevantes para mensuração das dimensões analisadas 
no questionário, confirmando a confiabilidade da 
escala adotada. Também foi realizada a análise pela 
matriz de correlação inter-itens para a escala utilizada, 
a qual segue apresentada na Tabela 9.

Verifica-se na matriz que o valor da correlação 
inter-itens na maioria dos casos foi superior a 0,3 e 
atende o intervalo de aceitação entre 0,3 e 0,6 para 
esse tipo de pesquisa, conforme estabelece Hair 
Junior  et  al. (2006). Em relação aos resultados 
apresentados pelos questionários, realizou-se 
um teste-t (nível de significância 5%, α = 0,05) 
conforme indicado na Tabela 10, visando verificar se 
as médias são estatisticamente diferentes das médias 
da expectativa para cada item avaliado, ou seja, se 
a expectativa com relação aos serviços foi atingida 

Figura 2. Regressão linear para reta da escala SERVQUAL. Fonte: autores (2014).

Tabela 7. Ajuste da reta para a escala SERVQUAL.

Escala Equação R2 α de Cronbach

SERVQUAL 0,5275x - 3,7833 0,477 0,895
Fonte: os autores (2014)
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(Levine et al., 2008). Para o teste admitiram-se as 
seguintes hipóteses:

0 1 2 3 4... iH µ µ µ µ µ∴ = = = =

H1: Nem todas as médias (μi) são iguais
Observou-se na Tabela 10 que ocorre a rejeição 

da hipótese nula onde as médias são estatisticamente 
iguais para a maioria dos itens, ou seja, os níveis 

percebidos da qualidade não atingiram as expectativas 
(significância menor que α = 0,05).

4.1. Discussões dos resultados

Os resultados obtidos são relacionados na 
Tabela  11, sendo analisados para cada uma das 
dimensões avaliadas, constando de valores médios de 

Tabela 8. Alfa de Cronbach com um item deletado.

Média
se um item for deletado

Variância
se um item for deletado

Correlação
item-total corrigida

Correlação
múltipla ao quadrado

Alfa de Cronbach
se um item for deletado

I1 -19,6250 270,694 ,358 ,658 ,895

I2 -19,8750 257,661 ,626 ,776 ,887

I3 -19,7500 266,194 ,556 ,627 ,889

I4 -19,6250 261,081 ,713 ,910 ,885

I5 -19,5938 269,604 ,292 ,826 ,899

I6 -18,9375 262,448 ,596 ,714 ,888

I7 -20,0313 270,225 ,389 ,614 ,894

I8 -20,1875 260,028 ,596 ,693 ,888

I9 -20,6563 273,330 ,322 ,675 ,896

I10 -19,7500 259,419 ,614 ,738 ,887

I11 -19,3750 247,532 ,824 ,896 ,880

I12 -21,2188 268,305 ,375 ,739 ,895

I13 -20,5000 251,161 ,716 ,718 ,883

I14 -21,0313 264,483 ,479 ,752 ,891

I15 -20,8438 257,684 ,589 ,696 ,888

I16 -20,3125 255,448 ,597 ,593 ,887

I17 -19,5000 258,000 ,511 ,862 ,891

I18 -19,9063 261,507 ,664 ,786 ,886

Fonte: autores (2014).

Tabela 9. Matriz de correlação inter-itens.

I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18

I1 1

I2 ,484 1

I3 *,063 *,152 1

I4 *,285 ,492 ,446 1

I5 *,054 *,075 *,261 ,635 1

I6 *,296 ,359 ,496 ,407 *,287 1

I7 ,451 ,445 *,165 *,277 *-,185 *,245 1

I8 ,483 ,608 *,168 ,521 *,124 ,336 ,387 1

I9 *-,089 ,306 *,186 ,357 *,184 *,253 *,191 ,406 1

I10 ,469 ,441 ,304 ,603 ,402 ,355 *,297 ,532 *-,02 1

I11 *,291 ,632 ,613 ,57 *,24 ,698 *,278 ,446 *,274 ,478 1

I12 *,097 ,461 *,116 *,166 *-,01 ,364 *,177 *,262 *-,151 ,377 ,476 1

I13 *,151 ,491 ,428 ,524 ,316 ,361 *,29 ,406 ,305 ,345 ,668 ,401 1

I14 *-,122 *,268 ,386 ,454 *,86 *,104 *,079 *,248 *,261 *,241 ,402 ,408 ,565 1

I15 *,268 ,343 ,477 *,197 *,186 ,392 *,254 ,324 *,246 ,349 ,59 ,3 ,47 ,314 1

I16 *,289 ,468 ,369 ,332 *-,001 ,414 ,41 ,314 *,057 ,477 ,522 ,471 ,488 ,458 ,479 1

I17 *-,029 *,1 ,557 ,513 ,33 ,35 *,1 *,196 ,492 *,128 ,547 *-,124 ,557 ,477 ,381 *,221 1

I18 ,43 ,331 ,539 ,422 *,21 ,413 ,307 ,438 *,117 ,562 ,611 *,158 ,462 ,306 ,471 ,415 ,599 1

* itens menores que 0,3. Fonte: autores (2014).
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P (percepção ou desempenho dos serviços prestados 
atualmente), os valores médios de E (expectativa em 
relação a um serviço excelente), os gaps de cada fator. 
Pode-se verificar que os maiores gaps que valem ser 
destacados por ordem decrescente são:

I6 (“funcionários da manutenção informam 
exatamente quando o serviço será executado”) com 
gap de 2,3 (dimensão: presteza);

I11 (“você se sente seguro em solicitar serviços à 
manutenção”) com 1,8 (dimensão: segurança);

I17 (“os funcionários da manutenção têm o mesmo 
objetivo que o seu”) com 1,7 (dimensão: empatia);

I1 (“quando a manutenção promete fazer um serviço 
em certo tempo, ela faz”), I4 (“a manutenção entrega 
o serviço no tempo prometido”) e I5 (“a manutenção 
insiste em registros sem erro”), com 1,6 (dimensão: 
confiabilidade);

I3 (“a manutenção faz o serviço certo da primeira 
vez”) e I10 (“o comportamento dos funcionários da 

manutenção gera confiança, em relação ao serviço 
realizado”) com 1,5 (dimensão: segurança).

Como pode ser visto na Tabela 11 e na descrição 
anterior, os maiores gaps estão distribuídos entre 
todas as dimensões, ocorrendo uma concentração na 
dimensão confiabilidade. Os outros itens avaliados 
I19 a I22 referem-se à avaliação da importância que o 
cliente atribuiu a quatro afirmações do questionário, as 
quais destacam os seguintes aspectos dos serviços da 
manutenção de utilidades: (i) habilidade em executar 
um serviço correto e confiável; (ii) desejo em ajudar os 
clientes internos e entregar um serviço rapidamente; 
(iii) cortesia e conhecimento de seus funcionários e 
sua capacidade em transmitir segurança; e (iv) cuidado 
e atenção individual que seus funcionários têm com 
os clientes internos.

Os resultados da avaliação dos itens I19 a I22 são 
mostrados na Tabela  12. Os valores médios dos 
quatros itens variam entre 5,5 e 5,9 na escala Likert 
de 1 a 7, o que demonstra que todos os itens foram 
considerados relevantes pelos clientes internos. Já no 
caso do item I23 – satisfação geral dos serviços prestados 
pela manutenção, a pontuação teve uma média de 
4,9, conforme mostra a Tabela 12, o que demonstra 
que há margem para a melhoria dos serviços.

Quando se considera a análise dos resultados 
por dimensão (confiabilidade, presteza, segurança 
e empatia), verificou-se que a dimensão que tem o 
maior gap é a confiabilidade seguida pela presteza, 
denotando uma situação crítica, haja vista que a 
dimensão confiabilidade foi considerada segundo a 
literatura (e.g. Parasuraman et al., 1988; Lovelock & 
Wright, 2001) como a dimensão de maior importância 
para os clientes. Contudo, estudos realizados em 
vários setores públicos e privados (Cavana et al., 2007; 
Randheer et al., 2011; Mehrany et al., 2012) resultaram 
em diferentes resultados, os quais dependiam da 
natureza do serviço envolvido.

No estudo de caso em questão, verificou-se 
que adaptações da escala SERVQUAL poderiam ser 
desejáveis dependendo do tipo específico de serviço de 
manutenção de utilidades a ser avaliado, corroborando 
a constatação de Parasuraman et al. (1988).

Tabela 10. Teste-t para as médias da diferença entre qualidade 
percebida e expectativa do cliente.

Item Média Desvio-padrão t Gl valor-p

I1 -1,59375 1,58337 -5,694 31 ,000

I2 -1,34375 1,57827 -4,816 31 ,000

I3 -1,46875 1,31944 -6,297 31 ,000

I4 -1,59375 1,26642 -7,119 31 ,000

I5 -1,62500 1,93023 -4,762 31 ,000

I6 -2,28125 1,41955 -9,091 31 ,000

I7 -1,18750 1,51205 -4,443 31 ,000

I8 -1,03125 1,53422 -3,802 31 ,001

I9 -,56250 1,52268 -2,090 31 ,045

I10 -1,46875 1,52367 -5,453 31 ,000

I11 -1,84375 1,60863 -6,484 31 ,000

I12 ,00000 1,68485 ,000 31 1,000

I13 -,71875 1,67012 -2,434 31 ,021

I14 -,18750 1,59510 -,665 31 ,511

I15 -,37500 1,66074 -1,277 31 ,211

I16 -,90625 1,74798 -2,933 31 ,006

I17 -1,71875 1,85323 -5,246 31 ,000

I18 -1,31250 1,33047 -5,580 31 ,000

Fonte: autores (2014).

Tabela 11. Médias das expectativas, rendimentos e gaps dos serviços.

ITENS DE AVALIAÇÃO

CONFIABILIDADE PRESTEZA SEGURANÇA EMPATIA

I 1 I 2 I 3 I 4 I 5 I 6 I 7 I 8 I 9 I 10 I 11 I 12 I 13 I 14 I 15 I 16 I 17 I 18

P média 4,53 4,84 4,69 4,69 4,22 3,91 3,97 5,31 3,75 4,91 4,88 6,16 5,22 5,03 4,81 4,44 3,63 4,69

E média 6,13 6,19 6,16 6,28 5,84 6,19 5,16 6,34 4,31 6,38 6,72 6,16 5,94 5,22 5,19 5,34 5,34 6,00

(+/-) - - - - - - - - - - - = - - - - - -

GAP 1,6 1,3 1,5 1,6 1,6 2,3 1,2 1,0 0,6 1,5 1,8 0,0 0,7 0,2 0,4 0,9 1,7 1,3

Fonte: autores (2014).
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Na sequência seguem as dimensões segurança e 
empatia, sendo os valores apresentados na Tabela 13 
e Figuras 3 e 4.

Pode-se notar a tendência dos gaps de serem 
menores quanto mais se deslocam dos fatores ligados 
à dimensão confiabilidade para o outro extremo da 
empatia. Pode-se verificar ainda que a dimensão 
empatia é a que tem a menor expectativa, em relação 
à natureza do serviço de manutenção, enquanto 
segurança, confiabilidade e presteza têm valores 
mais altos. Em relação à relevância sobre quatro 
itens que os clientes internos foram questionados 
(itens 19 a 22 do questionário), os resultados indicaram 
que os clientes consideraram as características em 

Tabela 13. Médias dos valores das dimensões.

Dimensão Expectativa Percepção GAP

Confiabilidade 6,10 4,54 -1,56

Presteza 5,55 4,19 -1,36

Segurança 6,30 5,26 -1,04

Empatia 5,39 4,49 -0,90
Fonte: autores (2014).

Tabela 12. Médias dos itens de importância e satisfação dos 
serviços.

Itens de avaliação

Importância Satisfação

I 19 I 20 I 21 I 22 I 23

X média 5,9 5,8 5,8 5,5 4,9

Desvio 1,08 1,14 1,10 1,34 1,24
Fonte: autores (2014).

Figura 4. Expectativa e desempenho para as dimensões avaliadas. Fonte: autores (2014).

Figura 3. Gráfico das expectativas e gaps dos clientes internos. Fonte: autores (2014).
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relação à prestação de serviços de manutenção de 
utilidades do estudo de caso em questão.

A média desses quatro itens variou de 5,5 a 
5,9 em uma escala de 1 a 7, sendo que o cliente 
interno dos serviços de manutenção de utilidades 
apontou com uma satisfação geral com o serviço 
prestado (item 23 do questionário) de 4,9, denotando 
a necessidade de ações que visem melhorar a qualidade 
do serviço prestado.

Outra constatação na análise dos dados foi o 
indicativo de que os resultados aparentemente indicam 
que a natureza do tipo de serviço prestado influencia 
diretamente na expectativa e consequentemente nos 
gaps, ou seja, serviços de natureza distintas poderiam 
apresentar expectativas e gaps também distintos.

5. Conclusões

A análise da diferença entre expectativas e 
percepções dos clientes internos (gaps) no estudo de 
caso conduzido, em relação aos serviços prestados 
pela manutenção de utilidades, verificou que entre 
18 fatores analisados, em 17 existiam gaps. O método 
de pesquisa proposto com a utilização do modelo 
SERVQUAL possibilitou a detecção, caracterização e 
valoração das dimensões analisadas, identificando 
oportunidades para melhoria na prestação desses 
serviços na empresa pesquisada. Embora os gaps 
estivessem distribuídos entre as quatro dimensões 
analisadas (confiabilidade, presteza, segurança e 
empatia), quando o resultado foi compilado pela média 
dos valores por dimensões, destacou-se a dimensão 
confiabilidade, confirmando aspectos da revisão 
de literatura relacionados à dispersão em todas as 
dimensões e criticidade na dimensão confiabilidade. 
A análise conduzida no estudo de caso em questão 
constatou a importância em se identificar e valorar 
as expectativas e percepções dos clientes internos 
em relação aos serviços prestados, para que seja 
possível propor ações de melhoria da qualidade 
dos serviços prestados e consequentemente o nível 
de satisfação dos clientes internos. A utilização do 
SERVQUAL mostrou-se adequada na avaliação das 
dimensões da qualidade dos serviços internos da 
empresa de manutenção de utilidades numa empresa 
de manufatura.
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Apêndice C. Questionário para avaliação da importância e satisfação dos serviços.

Por favor, leia as afirmações (importância) e marque um “X” no número que representa quanto cada uma das características 
da manutenção de utilidades (SGE) é importante para o bom andamento do seu trabalho. 

Item Importância (I) 1 2 3 4 5 6 7

19
A habilidade do serviço de manutenção de utilidades (SGE) em executar um serviço correto e confiável 
é.

20 O desejo em ajudar os clientes internos e entregar um serviço rapidamente é...

21
A cortesia e o conhecimento dos funcionários da manutenção de utilidades (SGE), e sua capacidade 
em transmitir segurança são...

22
O cuidado e a atenção individual que os funcionários da manutenção de utilidades (SGE) têm com os 
clientes internos são…

(1) Totalmente sem Importância. (7) Muito Importante. Fonte: autores (2014).

Por favor, marque um “X” no número que indica seu nível de satisfação geral.

Item Satisfação (S) 1 2 3 4 5 6 7

23
O seu nível geral de satisfação com o serviço prestado pela manutenção de utilidades (SGE) na 
empresa é bem descrito por:

(1) Bastante Insastisfeito. (7) Bastante Satisfeito. Fonte: autores (2014).

Assinale um “X” na(s) opção(ções) mais adequada(s) à sua realidade em relação à utilização dos serviços prestados pela manutenção de 
utilidades (SGE).

24 - Com que frequência você utiliza os serviços da manutenção de utilidades (SGE) ?

semanal

quinzenal

mensal

bimestral

trimestral

semestral

25 - Quais serviços você utiliza da manutenção de utilidades (SGE) ?

elétrica

mecânica

predial

telefonia

ar-condicionado

serralheria

pintura

26 - OBSERVAÇÕES - Fique à vontade para registrar observações pertinentes, caso aplicável.

Fonte: autores (2014).


