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AVALIAGCAO DOS SERVICOS PRESTADOS POR UMA GALERIA POPULAR DE

MANAUS

RESUMO

Atualmente o setor do servigo vem crescendo e deve
ser realizado da maneira correta atendendo as
expectativas da sociedade. A qualidade dos servigos
possui diversos atributos, totalmente diferente de um
produto que possui atributos fisicos que podem ser
avaliados. Cada cliente tem seu proprio julgamento
quanto ao produto e servigco, ponderando a diferenca
entre o esperado e o percebido. Em face disso, este
trabalho tem como objetivo estudar como como os
permissiondrios e os clientes avaliam a qualidade dos
servicos e propor um modelo baseado na escala
SERVQUAL, para avaliagdo do nivel de qualidade
percebida dos servicos em uma galeria popular na
cidade de Manaus, AM. Uma vez que a gestdo da
qualidade em servigos cada vez mais vem se tornando
uma das dreas mais significativas em pesquisa da
Engenharia de Produgdo. No qual o setor de servicos
tem assumido importante papel para o
desenvolvimento da economia, uma vez que estd
inserido num ambiente de negdcios altamente
competitivo. Isto se deve ao nitido aumento do setor,
passando a ocupar a principal posi¢do na geragdio de
empregos formais no pais, superando até as
industrias, gerando ocupagdo e renda. A metodologia
de pesquisa quanto a natureza serd uma pesquisa
aplicada; quanto aos objetivos a pesquisa serd
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descritiva; quanto a abordagem a pesquisa serd
quantitativa e, quanto aos procedimentos, a pesquisa
serd um estudo de caso. Para a coleta de dados serd
feita entrevista por meio da aplica¢cdo dos
questiondrios estruturados em 18 questbes com
op¢bes de resposta utilizando a escala Likert e
perguntas divididas em 05 dimensdes: Tangibilidade,
Confiabilidade, Sensibilidade, Seguranca e Empatia,
aplicados no modelo SERVQUAL.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo de Servigos;, Galerias
Populares; qualidade em servigos.

1INTRODUCAO

A gestdo da qualidade em servicos cada vez
mais vem se tornando uma das areas mais
significativas em pesquisa da Engenharia de Producao.
No qual o setor de servicos tem assumido importante
papel para o desenvolvimento da economia, uma vez
que esta inserido num ambiente de negdcios
altamente competitivo. Isto se deve ao nitido aumento
do setor, passando a ocupar a principal posicdo na
geracdo de empregos formais no pais, superando até
asindustrias, gerando ocupacao e renda.

Uma das imprescindiveis formas de uma
organizagdo se distinguir no mercado é proporcionar
servicos de qualidade. Quando a qualidade do servigo
é superior aos concorrentes, essa pode se tornar uma
vantagem competitiva, fazendo com que os clientes
experimentem o servico e voltem a compra-lo e a
recomenda-lo (KOTLER, 2012).

Segundo Gongalves e Belderrain (2012)
argumentam sobre como é dificil e complicado em

Available online at www.lbp.world



AVALIAGCAO DOS SERVICOS PRESTADOS POR UMA GALERIA POPULAR DE MANAUS VOLUME - 7 | ISSUE - 2 [NOVEMBER - 2017

mensurar a qualidade dos servigos oferecidos relativo as suas caracteristicas, que na maioria das vezes, sao
compostas por experiéncias. Conforme Prass, Sant’Anna e Godoy (2010), a relevancia dos servigos requer que
esforcos sejam realizados, a fim de que possam ser mensurados. Posto que haja a complexidade da
subjetividade e intangibilidade nos servigos, pode-se buscar a enumera¢do dos servicos em caracteristicas
mensuraveis (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).

A qualidade na prestac¢do de servigos e a procura da satisfagao do consumidor deixou de ser um método
eficaz para assegurar afidelizagdo de clientes novos e antigos. De acordo com Kotler; Armstrong (2003); Churchill
Jr. (2003); Gale (1996); Zeithaml (1988) é fundamental medir a satisfacdo dos clientes e a observacio do valor
percebido, uma vez que, as organizacdes tém como objetivo a geracdo de lucro, assim como conquistar a maior
parcelafactivel do seu mercado através do retorno de seus clientes.

Em face destas consideracdes, este trabalho tem como objetivo propor um modelo de avaliacdo da
gualidade na prestagdo de servigos em uma galeria popular na cidade de Manaus, através da ferramenta
SERVQUAL adaptado.

Tal tema se faz relevante, uma vez que, o comércio informal representa uma parcela significativa na
economia do pais, onde a mdo de obra é formada por pessoas que de uma certa forma ndo conseguiram
recoloca¢do no mercado de trabalho formal, e que assim, passaram a apoderar-se dos logradouros publicos de
forma desordenada, com intuito de aumentar a renda da familia e hoje encontram-se num processo de
transferéncias para as galerias populares.

Devido a essas mudancas, o presente trabalho preocupa-se a responder a seguinte quest3o: E possivel
avaliar e medir a qualidade dos servicos percebida pelos permissiondrios e usuarios da galeria popular a partir
dasEscalasSERVQUAL e Likert?

De maneira sucinta, o presente artigo estd estruturado da seguinte maneira: a se¢do 2 versa da
fundamentacdo tedrica relacionado sobre a qualidade e caracteristicas de servigos. A se¢do 3 relata sobre a
origem das galerias. A Quarta se¢do os modelos de gap’s e ferramenta SERVQUAL. A quinta sec¢do fala sobre a
metodologia. A sexta se¢do retrata a apresenta¢do dos resultados e discussdes. A sétima sec¢do retrata a
conclusdo e recomendagoes.

Visando responder ao problema da pesquisa, estabeleceu-se como objetivo geral, evidenciar o impacto
provocado pela criacdo das Galerias Populares, em especial a Galeria Espirito Santo que foi a primeira a ser
implantada, tendo como objetivo principal atender a popula¢do que busca precos mais baixos e variedades de
produtos, tratando-se de uma pesquisa de natureza quantitativa ao buscar informacgdes analiticas dos servigos
oferecidos na Galeria para atender a sociedade manauara.

O presente artigo estd dividido em sete partes. A primeira é esta introducdo. Na segunda e terceira,
referenciais tedricos sobre o estudo do comércio informal e empreendedorismo. A quarta parte relata a
transferéncia dos camel6s das ruas para as galerias populares. A quinta parte relata os métodos de coleta e
analise de dados utilizados neste trabalho. A sexta parte traz os resultados da pesquisa dos permissionarios e
usudrios. Por fim, na sétima e Gltima parte, sdo abordadas as conclusdes dos autores a respeito dos resultados da
pesquisa.

2. QUALIDADE E CARACTERISTICAS DE SERVICOS

A atividade de prestacdo de servico diz respeito a realizacdo de trabalho, independentemente das
caracteristicas formais do processo produtivo ou do produto resultante deste processo (Meireles, 2006).

Em face da grande diversidade e tendéncia das defini¢cdes no que diz respeito as atividades de servigo, o
ponto principal se direciona aos atributos parecidos entre eles. Conforme a definicdo de servigos realizada por
Gronroos (2009, p. 47), as caracteristicas podem ser identificadas como uma atividade ou uma série de
atividades; sdo produzidos e consumidos simultaneamente; e o cliente participa como coprodutor no processo
de producdo, pelo menos até certo ponto, sendo a natureza de processo sua caracteristica maisimportante.

Existem varias definicdes distintas de servicos, apesar de todas abrangerem a intangibilidade e o
consumo simultaneo como temas comuns (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005). Conforme os autores, servigo é
uma experiéncia transitdria, intangivel, formada para um consumidor que realiza o papel de coprodutor. Las
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Casas (2002) conceitua servico como algo que deve ser vivenciado; é uma experiéncia vivida, é o desempenho
que se transfere.

Carvalho e Paladini (2005) declaram que dentre inimeros conceitos de servigos de que se pode dispor
na literatura a que mais se remete é a da NBR 1ISO9004-2: “Servigo: resultado gerado por atividades da “interface
entre fornecedor e cliente” e por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente”
CARVALHO e PALADINI, 2005, p. 332).

Ademais, analisar os conceitos de servigos, é de suma importancia focar-se nas suas caracteristicas.
Segundo Kotler (2012) ha quatro caracteristicas fundamentais:

Quadro 1 - Caracteristicas que separam os produtos dos servigos

Diferente dos produtos, o servicos tem valor intangivel, pois ndo
Intangibilidade | podem der vistos, sentidos, provados, cheirados ou ouvidos antes de
serem comprados; Portanto, a tarefa do prestador de servigos ¢
administrar a evidéncia para tornar “tangivel o intangivel”.

Inseparabilidade | Servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente, tornam-se
inseparaveis;

Variabilidade Os servigos sao totalmente diversificaveis, pois dependem de quem os
fornecem e de quando e onde sdo fornecidos

Perecibilidade Servicos ndo podem ser armazenados, estocados, revendidos ou
devolvidos

Fonte: Kotler, 2012.

Quando se define servigos, é importante destacar suas principais caracteristicas. De acordo com Kotler
(2012), sao quatro as caracteristicas que separam os servi¢os dos produtos: intangibilidade, inseparabilidade,
variabilidade e perecibilidade, conforme demonstrado no quadro 1.

2.1 DETERMINANTES DA QUALIDADE EM SERVICOS

Ha varios trabalhos nos quais sdo expostos os fatores determinantes da qualidade em servicos. Para
Carmam (1990), assegura ndo ser apropriado fazer uso um nimero fixo de fatores determinantes da qualidade
em servicos, referente ao fato de existir diversas especificidades no setor ou na natureza dos servicos, onde
algumas obras receberam evidéncia naliteratura ao tratar estes fatores determinantes.

Um dos trabalhos de maior evidéncia é o realizado por Berry, Parasuraman e Zeithaml (1994), segundo
os quais, a fim de atingirem a superioridade na prestacao de servicos, as empresas devem atentar para dez
aspectos relevantes:

a) ouvir o cliente: é necessario estar continuamente aprendendo sobre as expectativas e percepcdes dos clientes
etambém dos ndo-clientes, que revela como as empresas concorrentes estdao oferecendo seus servicos;

b) confiabilidade: dizrespeito ao fato de que a empresa precisa executar o servicos de modo seguro e exato;

c) servico basico: refere-se ao fato de que os clientes querem receber o servico essencial que foi acordado, sem
falsas promessas;

d) projeto do servigo: consiste em desenvolver uma visdo holistica do servico enquanto ele e gerenciado;

e) recuperacdo do servi¢o: trata-se de um item importante na formag¢do da imagem da organizagdo. Ao
defrontar-se com um problema no servicgo, o cliente pode reagir de trés formas: reclamar e ficar satisfeito coma
resposta da organizacao, reclamar e nao ficar satisfeito com a resposta da organizagdo e nao reclamar e
continuar insatisfeito. Sendo assim, a empresa deve encorajar seus clientes para que fagam suas reclamacgdes e,
guando essas surgirem, a organizacao deve responder a elas de forma rapida, criando um sistema interno para
solucdode problemas;

f) surpreender o cliente: diz respeito ao fato da empresa realizar o servicos de modo a exceder as expectativas
inicias dos clientes;
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g)cortesia: trata-se de um componente subjetivo que esta presente nas expectativas dos clientes. A
intangibilidade dos servicos aumenta ainda mais a sensibilidade do cliente em relagdo a cortesia;

h) trabalho em equipe: consiste naideia de que as empresas devem estar atentas para que sejam criadas equipes
detrabalho que atuem com énfase nos processos;

i) ouvir os colaboradores: a importancia deste item reside no fato de que os colaboradores sdo os Unicos que
podem avaliar o servigo interno da empresa, que por sua vez, afeta diretamente a qualidade do servigo prestado
ao cliente. Além disso, os colaboradores podem revelar os problemas existentes no servigo, antes mesmo que os
clientes percebam essas deficiéncias;

j) lideranca: diz respeito a necessidade de que o lider da empresa seja um facilitador e alguém que acredite na
capacidade das pessoas, proporcionando aos funciondrios ferramentas e liberdade de acdo para executar o
servigo.

Fora os Gaps, que serdo apresentados mais a frente, e independente do tipo de servigo, Parasuraman,
Zeithaml, e Berry (1985) inicializaram uma pesquisa, a qual reconheceram que os clientes utilizam os mesmos
tipos de critérios para avaliar a qualidade dos servicos. Os mesmos estdo dispostos em 10 categorias padrdo
designadas de determinantes da qualidade de servico, que a posteriori foram intituladas como “dimensdes da
qualidade”, as quais estdo exemplificadas no quadro 1.

Neste modelo, foram descobertos alguns determinantes da qualidade de servico e, através de suas
particularidades, se converteram nas dimensdes da qualidade dos servicos. Conforme os autores, esses Gaps
podem prejudicar a entrega de um servico, prejudicando as avaliacbes de qualidade. Esse modelo foi
fundamentado no modelo de Satisfacdo de Oliver (1980), que é regulado nas diferencas entre expectativa e
desempenho. As Lacunas ou Gaps, como sao conhecidos, formam o Modelo de Qualidade de Servico, o qual sera
explanado em seguida.

Quadro 2 - Determinantes da qualidade de servigo

Determinantes da qualidade de Significado

Servigo

Confiabilidade Consisténcia de desempenho, confiabilidade e seguranga. A
empresa cumpre 0s seus Compromissos.

Presteza Disposi¢ao dos empregados em prover o servigo. A rapidez
na prestacdo do servico.

Competéncia Possuir habilidades necessarias e conhecimento para
desempenhar o servico.

Acessibilidade Trata-se da aproximagdo e facilidade de contato. O servigo

pode ser acessivel por telefone, tempo de espera ndo muito
longo e hordrio de funcionamento.

Cortesia Abrange educacgao, respeito, consideracdo, amabilidade e
cordialidade no contato pessoal
Comunicagdo Significa manter os clientes informados de acordo com uma

linguagem que possa ser compreendidas de acordo com o
publico a ser abordado

Credibilidade Considera a Lealdade, fidedignidade e honestidade que a
organizagdo esteja comprometida a atender os interesses dos
clientes

Seguranca Inexisténcia de riscos, perigos ou dividas. Abrange a
seguranca fisica, financeira e confidencialidade.

Entendimento/Conhecimento Significa esfor¢o para entender as necessidades dos

dos Consumidores consumidores. Atengdo individualizada

Tangiveis Evidéncia fisica do servigo, como instalagdes, aparéncia

pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servigo,
representagdo fisica do servigo, tais como um cartao de
crédito ou prestacdo de contas

Fonte: Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985; 1988)
.|
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Vale ressaltar que entre os varios estudos sobre os determinantes da qualidade em servico, estes
realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) encontram-se como referéncia em rela¢do ao estudo. Com
base em estudos qualitativos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram dez determinantes da
qualidade em servigos. Em 1988, trabalhando com o método quantitativo, os autores diminuiram os
determinantes para cinco fatores:

a) Confiabilidade: habilidade da empresa em executar o servigo prometido com seguranca e precisao;

b) Presteza: capacidade de ser prestativo e ajudar o cliente em suas necessidades;

c) Segurancga: atitude de inspirar credibilidade e fazer com que o cliente se sinta livre de perigos e duvidas quanto
a0 servico;

d) Empatia: cuidado e atencdoindividualizada ao cliente;

e) Tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, material e pessoal.

De acordo com Milan (2006), os estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988), de alguma
maneira, estdo de acordo com os estudos realizados por Gronroos (1984; 1990; 2004), uma vez que 0s
determinantes da qualidade em servicos sugerido pelos primeiros autores rednem valor as dimensdes
estabelecidas por Gronroos, visto que estes determinantes conseguem ser empregados tanto na abordagem da
qualidade técnica, assim como na abordagem da qualidade funcional.

3. ORIGEM DAS GALERIAS

A partir do final do século XVIII, devido as mudangas politicas e socioeconémicas oriundas da Revolugdo
Politica Francesa e da Revolugdo Industrial Inglesa, cada uma com suas particularidades, produziram novas
maneiras de disposicdo da vida urbana. Nessa época as cidades de Londres e Paris atrairam vultuosos
investimentos duvidosos, incertos.

A dreaindustrial de artigos de luxo surge como principal responsavel pela ideia de galerias, porém, elas
nasceram como forma de empregar o capital em umimaével, tendo a cooperagao de pessoas com capital préprio
do setor comercial e industrial, vislumbrando fornecer aos usuarios areas agradaveis ao consumo de bens e
servicos. Na maior parte das vezes, as arcadas combinavam dreas de comércio no piso térreo e dreas para
moradia e outros servicos nos andares superiores, sem desfigurar seu principio basico de serem areas publicas,
abertas acidade e avida urbana (Aleixo, 2005).

Entende-se como galerias, lugares cobertos destinados ao passeio e ao comércio, colegao de imagens e
formadora de um imaginario, fonte de vitalidade urbana. Conforme Vargas (2001, p.177), a expressao galeria
pode ser entendido como sindnimo de passagem ou arcada. A palavra passagem deriva do latim passus e remete
a movimento. Geralmente as galerias situavam-se em ruas cobertas. Porém, foi necessario aguardar a evolugao
tecnoldgica com a introducdo do ferro e do vidro, a fim de viabilizar a construcdo de enormes coberturas de
vidros.

Na visdo de Hertzberger (1999, p.75), as galerias de lojas foram criadas e prosperaram em Paris. Sa et. al.
(2000) também sustentam que as galerias despontaram e se desenvolveram na Franca a partir do final do século
XVIII. Para esses autores, os motivos e fontes de inspiragao das galerias podem ser vistas nas lojas de comércio de
objetos do norte da Africa e do Oriente Médio e, ja famosos ha muito tempo na Europa.

4. MODELOS DE GAP’S E FERRAMENTA SERVQUAL

O modelo de qualidade de servico baseado em Gap, conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985),
baseados no modelo de desconfirmagdo proposto por Oliver em 1980, sugeriram um modelo que pudesse
avaliar a qualidade de um servigo (Figura 2). Esse estudo foi realizado com CEO (Chef executive Office) e
consumidores de quatro organizacées americanas prestadoras de servicos nas atividades comerciais de banco,
cartdes de crédito, seguros e manutencao de equipamentos, originando um modelo tedrico para mensurar a
qualidade de servigos.

Neste método é considerada a divergéncia, entre o que os clientes esperam diante os servicos ofertados
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e recebidos, em face a particularidades especificas dos servigcos prestados. Essa disparidade é denominada de
lacuna, discrepéancia ou gap, que, conforme Gronroos (2009), reproduzem as provaveis falhas no procedimento
de gestdo da qualidade em servigos.

Ha uma diferenca existente entre as expectativas e as percep¢des na qualidade do servigo prestado.
Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), eles fazem um comparativo entre essas duas perspectivas o qual,
conforme os autores, a qualidade percebida é administrada pelo “tamanho e pela dire¢do” da lacuna existente
entre as expectativas e percepgoes.

Por causa da existéncia dessa lacuna, que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), criaram o modelo
chamado “Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Servicos”, o qual procura estimar a divergéncia entre as
expectativas geradas pelos clientes e a percepcdo do desempenho do servico. Em tal modelo, existem cinco
lacunas (Gaps) diferentes (Quadro 5).

Quadro 3 - Gaps existentes e suas caracteristicas

Gaps (lacunas) Caracteristicas

Gap 1 Diferenga entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a percepgao dessas
expectativas pelos gerentes.

Gap 2 Diferenga entre a percepg¢do gerencial acerca das expectativas dos clientes e a
tradugdo dessa percepcdo em normas e especificacdes (padroes) em especificagdes de
Servico.

Gap 3 Diferenca entre as normas e especificagdes (padrdes) descritas e o servigo
efetivamente fornecido ao cliente.

Gap 4 Diferenga entre o servigo realmente prestado e a comunicac¢io externa realizada pela
empresa.

Gap 5 Diferenga entre o servigo prestado e o servigo percebido, sendo a resultante final em
fun¢do dos outros quatro gaps.

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

5 METODOLOGIA

A pesquisa tem como objetivo mensurar a qualidade dos servicos prestados em uma galeria, situada no
Centro da Cidade de Manaus/AM. Foi realizado através do questionario utilizando a ferramenta SERVQUAL
adaptada para a mensuracdo da qualidade em servicos prestados em uma galeria popular. O questiondrio
aplicado possui 18 itens e 5 dimensdes da qualidade, que sdo: aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza,
seguranca e empatia. Neste sentido, foram destacados os itens de maior relevancia da ferramenta SERVQUAL
para o objeto da galeria popular. Foi também utilizada a escala de Likert. Esta escala foi criada por Rensis Likert
em (1932) designado para medir atitudes no ambito das ciéncias comportamentais. A Likert apresenta como
vantagem a facilidade na forma de manuseio que dar para a pessoa pesquisada remeter a um grau de
concordancia em relacdo a uma afirmacdo qualquer (COSTA, 2011). O Quadro 4 apresenta um exemplo desta
escalaafim de medir asatisfacdo de um servico, em 5 pontos.

Quadro 4 - Exemplo de escala de Likert.
ESTOU SATISFEITO COM O SERVICO

Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom
1 2 3 4 5
Fonte: COSTA, 2011

A motivagdo da presente pesquisa tem como finalidade as razdes de ordem pratica, sendo classificada
guanto a sua natureza, uma Pesquisa Aplicada. Desde modo, os saberes adquiridos serdo empregados para
aplicagdo pratica, na resolugdo do problema. Conforme Jung (2010), a Pesquisa sera Aplicada, uma vez que os
resultados contribuirdo para gerar novos “conhecimentos para otimizar produtos ou processos”, a fim de
melhorar o rendimento dos permissiondrios, ou melhorar a produtividade do empreendimento. Ainda segundo
Jung (2010), do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa sera descritiva, pois visa identificar os fatores que
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contribuem para a ocorréncia dos fenébmenos ou varidveis que afetam o processo. Quanto aos objetivos, de
acordo com (GIL, 2002), a pesquisa sera descritiva por constituir um trabalho de observacao, registro, andlise,
classificacdo e interpretacdo dos fatos coletados entre os permissionarios e usuarios, uma vez que constitui um
trabalho de registros de opinido, na Galeria estudada, sem nenhuma interferéncia do pesquisador e que
comprovam o carater descritivo deste trabalho. A pesquisa descritiva, de acordo com Marconi e Lakatos (2010),
é aquela em que sdo estudadas caracteristicas de grupos, utilizando métodos como entrevistas por telefone,
entrevistas pessoais, questiondarios pelo correio, questionarios pessoais e observagdo. Quanto as abordagens
Jung (2010), optou-se pela aplicacdo da abordagem quantitativa, a fim de determinar a relacdo de causa e efeito
através dos parametros estatisticos. Segundo Gressler (2009), a abordagem quantitativa caracteriza-se pelo
estudo dos fendmenos de forma estratificada, definicGes operacionais das varidveis, quantificacdo nas
modalidades de coleta de dados e de informacées e utilizacdo de tratamentos estatisticos. Conforme (COOPER;
SCHINDLER, 2011), a pesquisa quantitativa tem como objetivo mensurar algo exato como: conhecimento,
comportamentos, opinides ou atitudes dos entrevistados. Os dados achados serdo codificados, categorizados e
reduzidos a niUmeros para que possam ser manipulados em andlise estatistica. De acordo com Jung (2010)
guanto aos procedimentos, a pesquisa sera um estudo de caso, o qual é um procedimento de pesquisa que
investiga um fendmeno, uma problematica dentro do contexto local, real e especialmente quando os limites
entre fendbmeno e o contexto ndo estao claramente definidos. Suplementarmente, quanto aos procedimentos, a
pesquisa é classificada como uma pesquisa de campo. A denominacao “pesquisa de campo” refere ao ambiente
em que ela serd realizada. Para Marconi (2010, p.188): “Pesquisa de Campo é aquela utilizada com o objetivo de
conseguirinformagdes e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de
uma hipdtese, que se queira comprovar ou, ainda, descobrir novos fend6menos ou as relagbes entre eles”. Parao
desenvolvimento da pesquisa, a metodologia a ser utilizada, fundamentar-se-a pesquisa bibliografica aplicavel a
gestdo de servigos, a fim de atender as necessidades da galeria estudada.

Para realizar a coleta dos dados juntos aos entrevistados, foram efetuadas por meio de questionarios
ndo identificados, preenchidos, sendo composto de 18 perguntas, direcionados aos clientes, e outro
questionario composto de 18 perguntas direcionados aos permissionarios, aplicados nos meses de abril e maio
de 2016, como pesquisa de campo.

Para a obtencdo dos dados, foram entrevistados 100 permissiondrios e 100 usudrios, com perfis
diferenciados e que atuam da Galeria Espirito Santo de segunda a sabado (entre 11:00 e 17:00h) e, em face disso,
é possivel fazer uma analise estatistica da demanda dos servigos por ele oferecidos. Consistiu também na coleta,
classificagdo, selegao difusa e na utilizagdo de toda espécie de informagdes, compreendendo também as
técnicas e métodos que facilitam a sua busca e a suaidentificacdo (Lakatos, 2010).

Os entrevistados foram abordados nas dependéncias da galeria Espirito Santo, os quais foram
informados sobre o objetivo da pesquisa e solicitados a participar. Caso tenha abordagem negativa, novas
abordagensserdo realizadas, até a aceitacdo.

No que concerne a Populacdo e Amostra da pesquisa, na visdao de Barbetta, Reis e Bornia (2010, p.17)
define-se toda a populacdo e a populacdo da amostra, isto é, um conjunto de elementos, empresas, produtos,
pessoas, por exemplo, que possuem as caracteristicas para estudo, onde “todos os elementos da populagdo
tenham a mesma chance de ser escolhidos”. A populacdo é de 308 permissionarios, porém, apenas 100 se
encontraminstalados na galeria e, presentes no momento da pesquisa.

Quanto a amostragem, serd a NAO probabilistica por conveniéncia. Conforme MARCONI e LAKATOS
(2011, p.37), este tipo de amostragem, ndo se faz uso de formas aleatérias de selecdo e nem aplicacdo de
férmulas estatisticas.

Esse tipo de amostragem ndo depende do acaso e sim do julgamento do pesquisador na visdo de
Malhotra etal (2005). E escolhido os elementos da amostra arbitrariamente, de acordo com a conveniéncia.

A amostra por conveniéncia conforme Anderson, Sweeney e Williams (2007) tém a vantagem de
permitir que a escolha de amostras e a coleta de dados sejam relativamente faceis; entretanto, é impossivel
avaliar a “exceléncia” da amostra em termos de sua representatividade da populagdo.

Para pleno éxito deste estudo e por se tratar de um estudo realizado a luz da abordagem quantitativa,
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este se utilizou de questiondrios estruturados, nao identificados, preenchidos, sendo composto de 19
perguntas, direcionados aos usuarios, e outro questiondrio composto de 19 perguntas direcionados aos
permissionarios, aplicados nos meses de abril e maio de 2016, como pesquisa de campo.

6 APRESENTACAO DOS RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sdo tratados os resultados e discussdes da pesquisa, quanto a saida dos camel6s das ruas
do centro da cidade de Manaus para as galerias populares, em especial a Espirito Santo, assim como sugerir
acdes de melhoria sobre o objeto deste Estudo de caso. A pesquisa foi iniciada buscando conhecer e amostrar os
resultados obtidos, através de coleta de dados bibliograficos para a parte redacional do trabalho e da utilizagdo
doinstrumento escolhido que é o questionario composto por 18 perguntas para os permissionarios e e clientes,
aplicados nos meses de julho e agosto do corrente ano, além dos dados dos 2082 questiondrios fornecidos pela
Secretaria Municipal do Centro — SEMC, com a pesquisa realizada em 2013, para a pesquisa de campo, Para as
perguntas fechadas foi possivel mensurar as informacdes através de graficos. Porém, foram também coletadas
opinides e relatos, tanto dos permissionarios quanto de clientes, as quais serdo expostas como relatos no corpo
do material. O objetivo geral da aplicacdo dos questionarios é identificar a percepc¢édo dos permissionarios e
usudrios sobre o novo ambiente e as condi¢es de trabalho.

SEXO

W Feminine B Mascuine

Figura 1. Distribui¢dao dos entrevistados quanto ao Sexo
Fonte: SEMC, (2013).

Observando a figura 1, do total de permissiondrios entrevistados, hd um leve predominio do sexo

masculino com 46%, contra 41% do sexo feminino. Onde, os permissionarios podem desempenhar sua fungdo
independente do sexo.

FAIXA DE IDADE

B Abaixo dos 20 anos @ 20 a 25 anos B 25a 30 anos A0 a 35 anos

®m 35 a 40 anos w40 a 45 anos W acrma de 45 anos

P mm III

Figura 2. Distribuicao dos entrevistados quanto a faixa etaria
Fonte: SEMC, (2013).
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De acordo com a figura 2 referente a faixa etaria, verificou-se que a maioria dos permissionarios
entrevistados perfazem um total de 0,9% com idade inferior a 20 anos, enquanto 5,6% encontram-se com idade
entre 20 a 25 anos, 10,4% com idade entre 25 a 30 anos, 16,2% com idade entre 30 e 35 anos, 17% com idade
entre 35 a 40 anos, 15,6% com idade entre 40 a 45 anos, 34,2% com idade acima de 45 anos. Com relagdo a
maioria possuir idade superior a 45 anos, isto se deve ao fato de termos bastante permissiondrios idosos
atuando no comércio informal.

ESTADO CIVIL

W Solteiro B Casado Divorciado Vidvo B Unido stave|

Figura 3. Distribuicao dos entrevistados quanto o estado civil
Fonte: SEMC, (2013).

Conforme a figura 3 que diz respeito ao estado civil dos permissionarios, observa-se que 41,7% sao
casados, 35,8% sao solteiros, 14,7% vivem em regime de unido estdvel, 4,4% sdo divorciados e 3,4% sdo viuvos.

ESCOLARIDADE

B Anaffabeto B Alfabetizado Fund Incompieto
il Completo mEngno Medio Incomplete m Ensing Médio Completa
B Superior Incomplet B Superior Complet

Figura 4. Distribuicao dos entrevistados quanto a escolaridade
Fonte: SEMC, (2013).

No tocante a escolaridade e o tempo exercicio de atividade dos permissionarios, apresentados na figura
4 efigura 5, apresenta as seguintes caracteristicas: H4d uma prevaléncia com o ensino médio completo. Seguido
do ensino fundamental incompleto. Com 18% possuem o ensino médio incompleto, 13% possuem o ensino
fundamental completo. Uma minoria chegou no ensino superior, sendo que ndo concluiram os estudos e poucos
chegaram a se formar. Ainda existe um percentual de analfabetos atuando. Entre os permissiondrios que irdao
compor as galerias populares, apresentam um alto percentual significativo da baixa escolaridade no setor
informal, e 67,83% ja atuam como autonomos hd mais de 6anos na funcdo. Outros perfazem menos de 3anos na
atividade. Pode ser por contratos de gaveta, repasse do ponto, ou aluguel, ou até mesmo assumindo o negdcio
dafamilia.
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TEMPO DE ATIVIDADE

B Menos de 1 ant 1 a3 anos 3 @6 Ao naisde 6a

Figura 5. Distribuicao dos entrevistados quanto ao tempo de atividade
Fonte: SEMC, (2013).

PRODUTOSCOMERCIALIZADOS

Iy m A (]
= il B 0 m Bringu
L] L ur | Farl ! Flico |l |[Hs

Figura 6. Distribuicao dos entrevistados quanto aos produtos comercializados
Fonte: SEMC, (2013).

No que tange os produtos comercializados, conforme mostra a figura 6, ha quatro grandes grupos de
produtos: diversos (33,27%), confeccdo (24,74%), alimentos prontos (12,70%) e produtos como acessoérios
(11,48%). Os produtos classificados como diversos comercializam vérios tipos de produtos em seu boxe como;
filmes, bijuterias, brinquedos, relégios. 5,14% comercializam principalmente os eletrénicos que sdo
provenientes em grande parte da China, como calculadoras, carregadores de celular, celulares.

De acordo com a figura 7, 83% dos clientes consideram entre “boas”, “6timas” e “excelentes” o acesso a
galeria, devido o centro ser um local de negdcios, com constante fluxo de pessoas, além de concentrar o trafego
de 6nibus com paradas préximas a galeria, principalmente a parada do Colégio Militar de Manaus, fazendo com
gue seja uma area atrativa para comércio e servigos. Ja para os permissionarios, ndo foi tdo satisfatorio. 39%
consideram entre “regular”, “bom” e “6timo”. Lembrando que foram os permissionarios que escolheram o local
do empreendimento. J4, de acordo com a figura 8 em relagdo a acessibilidade, 65% dos clientes consideram
entre “regular” e “bom” e dos permissiondrios 73% consideram entre “regular” e “bom”. Uma vez que a
acessibilidade ao andar superior, através do elevador, ndo estava concluida, e ndo possui rampa de acesso,
fazendo com que pessoas portadoras de necessidades especiais, ndo chegassem a o piso superior, assim como as
calcadas do entorno da galeria revestidas de pedra sabdo. Pois quando chove fica muito liso.
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ACESS0 A GALERIA ACESSIBILIDADE A GALERIA
B Permissionario M Cliente B Permissiondrio  ® Chente
PESSIMO REGULAR 0TIMO EXCELENTE MTE

Figura 7. Distribuicao dos entrevistados quanto Figura 8. Distribuicao dos entrevistados quanto
ao acesso a galeria. aacessibilidade a galeria.
Fonte: Do Autor, (2014). Fonte: Do Autor, (2014).

A figura 9 evidencia que, 72% dos clientes consideram “boas” e “étimas” as instalagGes. Ja para os
permissionarios, 93% consideram entre “boas”, “6timas” e “excelentes”. Porém, afirmam que se a participagdo
do poder publico fosse mais atuante, a infraestrutura da galeria seria bem melhor. Pois ja apresenta goteiras no
telhado.

APARENCIADAS INSTALACOES

B Permissionano B Chents

ESSIMO EXCELENT

Figura 9. Distribuicdo dos entrevistados quanto a aparéncia das Instalagoes.
Fonte: Do Autor, (2014).

A figura 10 retrata que 87% dos clientes, consideram entre “regular”, “bom” e “6timo” a limpeza da
galeria. Entretanto, 81% dos permissionarios consideram entre “regular”, “bom” e “6timo”. Conforme a figura
11, quanto a higiene, 70% dos clientes acham “bom” e “6timo”. Para 57% dos permissiondrios consideram entre
“regular” e “bom”. Para a utilizagdo do banheiro, ndo é cobrado nenhum valor para os permissionarios, ja para os
clientes, é cobrado o valor de R$1,00. Mas, aparentemente esse valor ndo é revertido para a manuten¢do do
mesmo, pois nos dias das pesquisas, faltava papel higiénico, sabonete liquido e papel toalha.

Um ponto a melhorar na visdao dos permissiondrios é a falta de divulga¢do da galeria. Segundo

informagdes da Secretaria do Centro—SEMC, esse trabalho é de responsabilidade dos empreendedores.
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*Ei ALE
LIMPEFEA DA GALERIA HIGIENE DA GALERIA

Figura 10. Distribuicao dos entrevistados quanto
alimpeza dagaleria.
Fonte: Do Autor, (2014).

Figura 11. Distribuicao dos entrevistados quanto
ahigiene dagaleria.
Fonte: Do Autor, (2014).

Conforme demonstra afigura 12, 76% dos clientes acham entre “bom” e “6timo” o conforto da galeria, e
71% dos permissionarios consideram entre “regular”, “bom” e “6timo”, uma vez que ndo estado na chuva ou sol.
Porém, acreditam que a galeria é muito quente, embora haja alguns ventiladores nos corredores, faltando
melhorar mais na climatizacdo do ambiente.

CONFORTO DA GALERIA SEGURANCA DA GALERIA

I iy J T i i Y

Figura 12. Distribuicio dos entrevistados
Quanto ao conforto da galeria.
Fonte: Do Autor, (2014).

Iu |I || || ]
FLATIM B ¥ 5 SCLLENT

Figura 13. Distribuicio dos
entrevistados quanto a seguranca da galeria.
Fonte: Do Autor, (2014).

Quanto a seguranga, a figura 13 demonstra que 78% dos clientes se sentem mais seguros dentro da
galeria, ndo estando tdo expostos como nas ruas. Mas na percepgao dos permissionarios, 83% ainda ndo estdo
satisfeitos, pois a galeria conta somente com dois segurangas e a noite ndo possui seguranga alguma. Como
ponto chave, a galeria foi dotada com escadas em ago e corrimao em ago inox e vaos dentro das normas técnicas
de engenharia e arquitetura, levando maior seguranca para os frequentadores do local.
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GRAU DE ATENCAO E SATISFACAO DO
CLIENTE EM RELACAO AO ATENDIMENTO

Gitimis
]

Figura 14. Distribuicao dos entrevistados quanto serem educados e prestativos.
Fonte: Do Autor, (2014).

No tocante ao grau de atencgdo e satisfacdo em relacdo ao atendimento, a figura 14 revela a satisfacdo
dos clientes, uma vez que os permissionarios receberam treinamento nessa drea. Outro fator é na hora de
efetuar o pagamento que pode ser através de cartdo de crédito ou no débito automatico. Pois, narua, nem todos
tinham a “maquineta” para tal tipo de transa¢do. Agora a galeria abre aos domingos até ao meio dia, atendendo
ao publico que vainafeira da Eduardo Ribeiro.

7.CONCLUSAO

Este trabalho buscou evidenciar a importancia da qualidade de servigos para a organiza¢do, onde
atender as necessidades do seu publico passou a ser ferramenta de suma importancia para o crescimento e
perenidade organizacional.

7.1 Quanto aos objetivos

Através do levantamento e avaliagao dos dados, por meio do modelo SERVQUAL na galeria popular, foi
possivel atingir os objetivos propostos para a pesquisa, os quais foram estudar como como os permissiondrios e
os clientes avaliam a qualidade dos servicos e propor um modelo baseado na escala SERVQUAL, para avaliacdo
do nivel de qualidade percebida dos servicos em uma galeria popular na cidade de Manaus. Dessa maneira, foi
verificada a opinido dos permissiondrios e clientes da amostra e feito suas analises. Nesse sentido, a mensurac¢ado
dos dados da pesquisa de campo possibilitou detectar lacunas em algumas dimensdes da galeria popular. Os
resultados comprovam o potencial da ferramenta utilizada como um modelo para a medicdo da qualidade de
Servigos.

7.2 Quanto ao trabalhorealizado

Verificou-se que os indices de qualidade dos servigos tanto na percepc¢do dos permissiondrios quanto
dos clientes sdo parecidas. Porém ha divergéncia nas dimensd&es “Tangibilidade” e “Seguranga”.

Quanto a “Tangibilidade”, os permissiondrios estavam insatisfeitos com a acessibilidade a galeria. Uma
vez que a acessibilidade ao andar superior, através do elevador, ndo estava concluida, e ndo possui rampa de
acesso, fazendo com que pessoas portadoras de necessidades especiais, ndo chegassem a o piso superior, assim
como as cal¢cadas do entorno da galeria revestidas de pedra sabao. Pois quando chove fica muito liso. E nao
possuiidentificacdo tatil para portadores de necessidades especiais.

Ja na dimensdo “Seguranca”, ha divergéncia de opinides. Os clientes se sentem mais seguros dentro da
galeria em relacdo a rua, pois podem realizar suas compras com mais tranquilidade. Ja para os permissionarios,
0s mesmos encontram-se insatisfeitos, uma vez que, a galeria contava somente com dois segurancgas e a noite
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nao possui segurangaalguma.

7.3 Recomendagées

A partir dos resultados, recomenda-se que seja aplicada uma nova pesquisa na galeria popular
estudada, a fim de que seus resultados possam ser confrontados com a presente pesquisa, como também uma
forma de acompanhar e monitorar a percepgao dos permissionarios e clientes com relagdo os determinantes da
gualidade de servigo.

Como recomendacdes para pesquisas futuras sugere-se aplicar uma nova pesquisa no shopping center
estudado para que seus resultados possam ser comparados com a presente pesquisa, assim como acompanhar
e controlarapercepcao dos clientes internos sobre as dimensdes da qualidade em servicos.
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