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RESUMO

INTRODUCAO: Qualidade em servicos é quando a expectativa do cliente em relagdo ao
servico prestado é atendida, e, quando isso ndo ocorre, resulta em gap. OBJETIVO: O estudo
tem como finalidade analisar a qualidade em servigos no atendimento do comércio varejista
em Iturama-MG utilizando o modelo servqual, a fim de classificar os 5 gaps da qualidade,
para assim tracar estratégias eficaz para o melhoramento da qualidade do servico prestado.
METODOLOGIA: Para o alcance de tal objetivo foram necessarias as seguintes etapas do
estudo: analisar o grau de equilibrio entre expectativa e percepcao da qualidade do cliente por
meio da pesquisa Servqual; avaliar os gaps da qualidade no atendimento; apresentar relatorio
com apontamento de gaps. Este estudo foi desenvolvido a partir de uma pesquisa bibliogréfica
seguido de pesquisa documental priméaria, com analise quanti-qualitativa. RESULTADO: Foi
possivel identificar lacunas entre expectativa e percepcdo da qualidade no atendimento em
todas as dimensdes apresentadas na pesquisa servqual, contudo as lacunas se apresentam
semelhantes no grau de dissonancia entre expectativa e percepcdo. Considerando que para
uma estratégia eficaz ndo se pode focar em rodas as dimens@es sabendo que o custo seria alto.
CONCLUSAO: O estudo demonstra que o foco nas estratégias deve convergir de foma geral
as dimensdes gque apresenta maiores gaps, juntamente com cada atributo individualmente. O
estudo também demonstra que quando a expectativa do cliente ndo é captada pelo empresario,
ocorre 0 primeiro gap, que, consequentemente, ocasiona 0s outros quatro e resulta na
insatisfacdo do cliente com o servico prestado, logo se apresenta como a origem do gap 5.
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