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Resumo

O presente trabalho visa apresentar como a técnica estatistica multivariada K-means para a
formacdo de grupos pode ser utilizada para identificar a ocorréncia de subgrupos dentro de
uma amostra de usudrios do servico de transporte coletivo da cidade de Ilhéus-BA que
avaliaram a qualidade do servico de transporte por meio do SERVQUAL. Para a realizacdo
deste artigo foi selecionada uma amostra composta por 86 estudantes universitirios que
utilizam o transporte coletivo para se deslocarem de suas casas até a universidade. O modelo
SERVQUAL de avaliagdo de qualidade em servigo foi adaptado para a avaliagdo do servico
de transporte. Ao realizar andlises preliminares da qualidade estatistica da amostra e uma
andlise de cluster hierdrquica foi possivel observar a existéncia de 4 grupos de respondentes,
os respondentes foram separados nos quatro grupos com a utiliza¢do da técnica de k-means
para analisar os 4 clusters formados e observar o desempenho dos GAPS de qualidade para
cada um dos grupos de respondentes. Por fim, conclui-se que a aplicacdo desta técnica se

mostrou eficaz para direcionar esfor¢os de melhoria ou mesmo desenvolver novos servicos.

Palavras-Chaves: SERVQUAL, Qualidade em Servigos, Andlise de Clusters, K-means.

1. Introducao

Um desafio para os gestores de servico diz respeito a avalicdo da qualidade do servico
prestado aos seus clientes no intuito de promover melhorias da qualidade e de obter vantagem
competitiva junto ao mercado. Com a finalidade de avaliar a qualidade do servigo prestado, a
literatura atual apresenta diversos modelos, com destaque ao modelo SERVQUAL e
SERVPERF, que permitem aos gestores por meio de um survey analisar os dados obtidos
nestes questiondrios para assim direcionar seus esfor¢cos no aprimoramento da qualidade do
servico prestado para seus clientes (ALVES; SILVA; WAERDEN, 2012, PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985, RODRIGUES, 2006, ONTANON; LIZARELLI; SORIANO,
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2015, LUBECK, et al.; 2011).

Apesar de parecer algo simples, a avaliacdo da qualidade pode representar uma armadilha aos
gestores do servico em razdo de aspectos estatisticos relacionados a qualidade amostral, pois
no contexto de formacdo das amostras podem ocorrer distorcdes, hiatos € mesmo vieses nos
valores causados por subgrupos de interesse em amostras de respondentes com perfil
aparentemente homogéneo. Consequentemente, os gestores, induzidos pelos resultados
podem promover mudancas que ndo serdo percebidas ou nio causem os efeitos desejados na
satisfacdo dos clientes (ONTANON; LIZARELLI; SORIANO, 2015, LUBECK, et al.; 2011)

Neste trabalho o objetivo € apresentar como uma técnica estatistica multivariada de formacgao
de grupos, o K-means, pode ser utilizada no intuito de identificar e analisar os efeitos da
ocorréncia de subgrupos dentro de uma amostra. Como implicacdes gerenciais a utilizagdo
eficiente desta técnica permite aos gestores do servico avaliar a homogeneidade dos
respondentes; verificar o efeito da ocorréncia dos subgrupos para o desempenho do servico
prestado e direcionar os esfor¢cos de melhoria e o préprio servico para atender a perfis de

clientes especificos.

2. Revisao de Literatura

2.1. Avaliacao da Qualidade em Servicos - Modelo SERVQUAL

A avaliagdo da qualidade dos servicos se contrapde a de bens manufaturados, pois 0s servigos
sdo intangiveis, uma vez que ndo podem ser estocados, necessariamente o cliente deve
participar do processo de producdo sendo gerados e consumidos simultaneamente. Os
servicos podem ser apresentados com parte de produtos e podem ser intermediados por
equipamentos (ALVES; SILVA; WAERDEN, 2012; PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985, RODRIGUES, 2006, LUBECK, et al.; 2011).

O modelo de avaliagdo da qualidade SERVQUAL utiliza o conceito de “GAP” que consiste
basicamente na avaliacdo da diferenga entre a “Expectativa”, ou seja, aquilo que o cliente
espera obter em um determinado item de qualidade e o “Desempenho” do servigo oferecido,
ou seja, aquilo que de fato ele acredita que recebeu. Desta forma, um servigo que supere as
expectativas do cliente pode ser considerado um servigco de qualidade (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985, SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005, ONTANON;
LIZARELLI; SORIANO, 2015).
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Por ser uma avaliacdo subjetiva pode haver percepcdes e consequentemente distor¢des no que
se refere a avaliacdo da qualidade do servigo prestado. Por exemplo, investir em determinado
atributo de desempenho do servico pode ndo levar ao aumento no desempenho quando ha
saturacdo desse atributo, ou quando o mesmo € tido como certo. Complementarmente, a
satisfacdo do cliente pode ser aumentada substancialmente com pequenos incrementos em
atributos que nao sao esperados (TAN; PAWITRA, 2001; TERZAKIS et al., 2012; ROOS;
PALADINI, 2013; BASFIRINCI; MITRI, 2015).
Existem diferentes escalas e métodos para a avaliacdo da qualidade em servico. A aplicagdo
do ServQual envolve o uso de questiondrios estruturados com enfrentamento de afirmacdes
sobre expectativa e sobre percepcao dos atributos da qualidade mensurados em escala Likert
(TERZAKIS et al., 2012). Os dados coletados devem ser analisados para calcular o gap de
cada um dos atributos (AKHLAGHI; AMINI; AKHLAGHI, 2012), ou de cada uma das
dimensdes de qualidade de maneira agregada (TERZAKIS et al., 2012), dependendo do nivel
de detalhamento desejado. Contudo com o passar dos anos essas escalas foram aprimoradas
até obter o modelo de avaliagdo da qualidade em servigos baseados em 05 dimensdes bdsicas
(SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). As dimensdes sio (GRONROOS, 2009;
MIGUEL; SALOMI, 2004):

— Tangiveis — condi¢des das instalagdes fisicas, equipamentos e pessoal;

— Confiabilidade —nivel de acuracidade do servigo prestado;

— Presteza — agilidade do atendimento ao usudrio.

— GQGarantia — capacidade que os funciondrios t€ém para passar credibilidade e

confianca;

— Empatia — tratamento da empresa ao usudrio do servigo.
2.2 Analise de Cluster

A Andlise de Cluster ¢ um método estatistico multivariado que possibilita identificar grupos
ocultos em um grande nimero de respondentes com base em suas caracteristicas sendo que o
nimero de grupos é determinado pela andlise de proximidade entre os elementos da amostra.
Basicamente, os respondentes sdo agrupados em clusters de acordo com suas caracteristicas. ,
os semelhantes sdo colocados nos mesmo grupo e os distintos sdao agrupados em clusters

diferentes (SORIANO, 2012, HAIR, 2010, YANG; TREWN, 2004).

A Anélise de Cluster pode ser utilizado para agrupar os respondentes de maneira a aproximar

aqueles com respostas semelhantes de acordo com as varidveis definidas pelo modelo
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SERVQUAL. Para alcancar o objetivo de agrupar as observagdes segundo sua semelhancga,
deve-se observar trés questdes bdsicas tais como: a selecdo de varidveis, como formar os
grupos e quantos grupos devem ser formados (SORIANO, 2012, HAIR, 2010, YANG;
TREWN, 2004).

3. Método de Pesquisa

Para a realizacdo deste trabalho foi necessario selecionar uma amostra com perfis
homogéneos, neste sentido a amostra estudada é composta por 86 estudantes universitirios
que utilizam o transporte publico para se deslocarem de suas casas até a universidade e
retornando para seus domicilios ao final das atividades académicas. O modelo SERQUAL foi
adaptado pelos autores e utilizado como instrumento de avaliacdo da qualidade do servico

prestado pelas empresas de transporte coletivo da cidade de [lhéus-BA.

Inicialmente buscou-se na literatura atual identificar quais sdo os principais modelos para
avaliar a qualidade em servicos. Apds a andlise da literatura o modelo SERVQUAL foi

selecionado, adaptado e validado conceitualmente e aplicado no publico-alvo.

Para o questionario SERVQUAL, foi utilizada a escala Likert, com 7 niveis de concordancia,
onde o grau 1 indica que o entrevistado “discorda fortemente” da afirmacdo e varia até o grau
7, que indica que o entrevistado “concorda fortemente” com a afirmacdao (FORZA, 2012,
SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005, SORIANO, 2012). O questiondrio adaptado e

utilizado neste trabalho pode ser observado no Quadro 1.

Quadro 1. Questionario SERVQUAL adaptado

Questoes Expectativa (E) Questdes Desempenho (D)
1 Os veiculos deveriam ter equipamentos 23 Os veiculos tém equipamentos modernos.
4 modernos.
DZD 2 Os veiculos deveriam ser visualmente 24 Os veiculos sdo visualmente atrativos.
g atrativos.
t 3 O espaco fisico dos veiculos deveria estar 25 O espaco fisico dos veiculos € limpo e
g limpo e conservado. conservado.
§ 4 Os veiculos da empresa deveriam estar 26 Os veiculos da empresa sdo conservados de
< conservados de acordo com o servigo acordo com o servico oferecido.
oferecido.
5 As empresas deveriam cumprir os horarios 27 As empresas cumprem os hordrios das
o das viagens. viagens.
2| 6 Os funciondrios das empresas de transporte 28 Os funciondrios das empresas de transporte
E deveriam ter interesse em resolver os demonstram interesse em resolver os
< possiveis problemas dos clientes, possiveis problemas dos clientes, transmitindo
'“E transmitindo confianga aos mesmos. confianga a0os mesmos.
3 O servigo ofertado deveria ter confiabilidade. | 29 O servigo ofertado tem confiabilidade.
A empresa deveria valorar a seguranca nos 30 A empresa valoriza a seguranga nos dnibus
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Onibus para evitar acidentes envolvendo os para evitar acidentes envolvendo os veiculos.
veiculos.
9 As empresas deveriam justificar o preco da 31 As empresas justificam o preco da passagem
passagem pela qualidade do servigo ofertado. pela qualidade do servigo ofertado.
10 As empresas deveriam informar de maneira | 32 | Asempresas informam de maneira eficiente:
eficiente: folhetos com hordrios e itinerarios folhetos com hordrio e itinerdrio das linhas.
das linhas.

<| 11 As empresas deveriam dispor de um 33 As empresas dispdem de um atendimento

3 atendimento com agilidade. com agilidade.

Sl 12 Os empregados da empresa deveriam estar 34 Os empregados da empresa estdo sempre

A sempre disponiveis para ajudar os clientes. disponiveis para ajudar os clientes.

13 Os funciondrios deveriam demonstrar boa 35 Os funciondrios demonstram boa vontade
vontade para sanar possiveis para sanar possiveis questionamentos.
questionamentos.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar 36 Clientes sdo capazes de acreditar nos
nos funciondrios da empresa. funciondrios da empresa.
15 Os funciondrios deveriam possuir 37 | Os funciondrios possuem conhecimentos para

2 conhecimentos para sanar possiveis sanar possiveis problemas tanto no embarque

g problemas tanto no embarque e desembarque. e desembarque.

g 16 SOs empregados deveriam ser educados. 38 Os empregados sao educados.

O 17 Os empregados deveriam obter suporte 39 Os empregados obtém suporte adequado da
adequado da empresa (Treinamentos e empresa (Treinamentos e capacitagcdes) para
capacitagdes) para cumprir suas tarefas cumprir suas tarefas adequadamente.

adequadamente.
18 Os funciondrios da empresa deveriam tratar | 40 | Os funciondrios da empresa tratam os clientes
os clientes com cortesia. com cortesia.
19 Os funciondrios deveriam saber quais as 41 Os funciondrios sabem quais sao as
necessidades dos clientes. necessidades dos clientes.

<| 20 As empresas deveriam interagir com os 42 As empresas interagem com os clientes,

"g clientes, buscando melhoria continua na buscando melhoria continua na prestagdo dos

g prestacdo dos servicos. Servigos.

=20 Os horérios de funcionamento do servi¢o 43 | Os hordrios de funcionamento do servigo sao

deveriam ser compativeis com a necessidade compativeis com a necessidade dos clientes.
dos clientes.
22 A empresa deveria se preocupar com a 44 | A empresa se preocupa com a acessibilidade.
acessibilidade.

O questiondrio foi aplicado em um grupo virtual de relacionamento estudantil no qual todos

os alunos de uma Unica instituicdo selecionada e todos os alunos tiveram a oportunidade de

respondé-lo eletronicamente durante 30 dias o que resultou em uma amostra de 86

participantes. Participaram da pesquisa alunos de graduagdo dos diversos cursos oferecidos

pela instituicdo de ambos os sexos, com idade entre 18 aos 24 anos que utilizam o transporte

coletivo.

4. Resultados e Discussoes

Um dos objetivos na coleta de dados, foi a obten¢do de um tamanho amostral suficiente para a

representatividade da amostra. Nao se observou o aparecimento de observagdes atipicas por
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meio de uma escala normalizada. Também foram analisadas violagdes nos pressupostos
estatisticos para a aplicacdo de técnicas estatisticas multivariadas (Andlise de Cluster) tais
como linearidade, homocedascidade e normalidade multivariada e ndao foram encontradas

violagdes significativas.

Apo6s andlises preliminares a respeito da qualidade estatistica da amostra conduziu-se a
andlise para a formagdo dos grupos. Para a realizacdo da andlise de cluster k-means,
primeiramente é preciso identificar o nimero de grupos que serdo formados. Para isso, foi
realizado uma anélise de cluster por método hierdrquico. Para a realizacdo da andlise de
cluster por método hierarquico, existem diversas op¢des de medidas de similaridade utilizadas
para o agrupamento dos casos, ou seja, os respondentes, tais como as distancias de Penrose,
D2 Mahalanobis e Euclidiana. Neste trabalho, utilizou-se a distancia Euclidiana, pois € a
medida mais comum para observagdes individuais. Observando o dendograma gerado pela
andlise hierdrquica com base nas 86 respostas foi possivel observar a existéncia de 4 grupos
de respondentes. A decisdo do nimero de grupos deve ser realizada também por meio da
validacdo com base na significancia pratica da solucdo final no intuido de checar os

resultados.

O numero de grupos foi utilizado para a aplicacio da técnica de K-means, que realiza
andlises iterativas para a formacgao dos 4 grupos de respondentes. para. Apds a separacao dos
respondentes nos quatro grupos, foi possivel observar o desempenho dos GAPS de qualidade

para cada um dos grupos gerados.

No Quadro 2 € possivel observar o distanciamento entre os grupos formados na Andlise de
Cluster. Assim € possivel observar que distdncias maiores representam maiores diferencas

entre os agrupamentos.

Quadro 1. Distancia Euclidiana entre os Clusters

Cluster 01 Cluster 02 Cluster 03 Cluster 04
Cluster 01 0 3,864455 5,083977 4,367045
Cluster 02 1,965822 0 0,60509 1,030663
Cluster 03 2,254768 0,777875 0 2,819058
Cluster 04 2,089748 1,015216 1,679005 0

Os respondentes classificados dentro do Cluster 02 possuem comportamento de resposta mais
proxima ao do grupo 03. Observa-se que os respondentes classificados no Cluster 03

apresentam um comportamento mais distinto dos respondentes classificados nos Clusters 02 e
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04. Os individuos contidos no Cluster 04 apresenta um comportamento mais distante dos
respondentes dos demais grupos. Os resultados apresentados ajudam a evidenciar a existéncia
de 04 clusters ou agrupamentos distintos de respondentes. No Quadro 3 € possivel observar os

86 respondentes divididos nos 04 Clusters gerados pela andlise de K-means.

Quadro 2. Numero de respondentes em cada Cluster

Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3 Cluster 4

29 22 24 11

Também foi observada a distancia de cada respondente ao centro do Cluster, quanto maior a
distincia apresentada significa que o elemento apresenta uma tendéncia em pertencer a outros
grupos ndo gerados pela andlise. Distancias menores dos respondentes do seu respectivo
centro do cluster indicam uma aderéncia maior ao grupo. Outro ponto que o gestor de servico
deve observar diz respeito a dispersao dos dados dentro do cluster uma dispersd@o maior pode
levar o gestor do servico a avaliar a necessidade da formagdo de novos grupos em suas

analises.

Na Figura 1 sdo apresentados os valores médios dos respondentes dos 4 grupos para cada uma

das 44 questdes apresentadas no Quadro 1.

Figura 1 - Médias para cada Cluster
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Observando o comportamento dos respondentes pertencentes ao Cluster 03 é possivel
verificar que os mesmos apresentam valores mais extremos tanto para expectativa quanto para
o desempenho. Assim, para esse cluster de respondentes € identificado os maiores GAPS de
qualidade sobre o servico prestado. Quando se observa o cluster 01 nota-se que os
respondentes deste cluster tendem a ter menores GAPS de qualidade dentre os entrevistados.
Na pratica, a diferenca entre o Cluster 3 e o Cluster 1 significa que alguns clientes consideram
a qualidade do servico prestado de maneiras distintas. Os quadros a seguir apresentam 0s
resultados divididos em dimensdes para cada cluster. O Quadro 4 apresenta os valores médios
para as questOes referentes a dimensao dos Aspectos Tangiveis, assim como os GAPS dessas

variaveis.

Quadro 3. Andlise da Dimensdo Aspectos Tangiveis

Cluster 01 Cluster 02 Cluster 03 Cluster 04
Questdes Q1 3,55 6,64 6,67 5,45
Expectativa (E) 2 2,93 4,95 6,08 5.18
Q3 3,93 6,91 6,92 6,82
Q4 3,90 6,41 6,50 5,73
Questdes Q23 2,17 2,59 1,58 3,27
Desempenho (D) Q24 2,10 3.00 1.54 3.82
Q25 2,07 1,82 1,21 2,64
Q26 2,07 1,59 1,13 2,73
GAP Q1 -Q23 1,38 4,05 5,08 2,18
(QE-QD) Q2 - Q24 0.83 1.95 454 1.36
Q3-Q25 1,86 5,09 5,71 4,18
Q4 - Q26 1,83 4,82 5,38 3,00
Média GAPS i 1,475 3,9775 5,1775 2,68

Em relacdo aos Aspectos Tangiveis observa-se que os maiores GAPS da qualidade estao no
cluster 03. Ja os menores GAPS estdo concentrados no Cluster 01. Sendo assim, no que se
refere aos Aspectos Tangiveis, os respondentes classificados dentro do cluster 01 percebem a
qualidade de uma forma menos negativa do que os respondentes do cluster 03. O Quadro 5

apresentas os resultados referente as questdes pertencentes a dimensao Confiabilidade.

Quadro 4. Anélise da Dimensao Confiabilidade

Cluster 01 Cluster 02 Cluster 03 Cluster 04
Questdes Q5 3,97 6,91 7,00 6,82
Expectativa (E)
Q6 3,72 6,41 6,96 6,18
Q7 3,83 6,82 7,00 6,36
Q8 3,90 6,82 7,00 6,55
Q9 3,86 7,00 6,75 6,64
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Questdes Q27 2,48 2,09 1,21 3,55
Desempenho (D) Q28 2,17 2,77 1,46 4,09
Q29 2,00 1,68 1,38 3,82
Q30 2,10 1,73 1,25 3,36
Q31 1,86 1,05 1,08 1,36
GAP Q5-Q27 1,48 4,82 5,79 3,27
(QE-QD) Q6 - Q28 1,55 3.64 5,50 2.0
Q7-Q29 1,83 5,14 5,63 2,55
Q8-Q30 1,79 5,09 5,75 3,18
Q9 - Q31 2,00 5,95 5,67 5,27

Média GAPS _ 1,7925 4,955 5,6375 3,2725

Em relacdo a confiabilidade é possivel observar que os respondentes classificados dentro do
Cluster 03 e 04 apresentam uma insatisfacdo maior do que os demais clusters, pois seus
valores de gap sdo maiores. Os itens da dimensdo Confiabilidade tem GAPS maiores do que
os itens dos Aspectos Tangiveis, mostrando que esses devem ser enfatizados para a anélise de
melhoria. Desta forma os gestores devem procurar entender a razdo desta diferenca para
corrigir os problemas. Os gestores de servico devem procurar entender as razdes pelas quais
certos grupos de pessoas estdo menos satisfeitas com o servico prestado. Para os Clusters 1 e
2 as maiores médias de GAPS estdo na dimensdo Confiabilidade, portanto, para estes
respondentes este € o conjunto de itens que deveria ser dada maior atencdo. O Quadro 6

apresenta os resultados para a dimensao Presteza.

Quadro 5. Analise da Dimensao Presteza

Cluster 01 Cluster 02 Cluster 03 Cluster 04

Questdes Q10 3,90 6,86 6,92 6,82
Expectativa (E) Q11 3,76 6,68 7,00 6,45
Q12 3,62 6,09 7,00 6,00
Q13 3,72 6,45 7,00 6,18
Questdes Q32 2,10 1,05 1,08 1,45
Dese(rge“ho Q33 1.90 1,36 1.08 2,73
Q34 2,00 2,45 1,38 3,73
Q35 2,21 2,45 1,38 3,64
GAP Q10 - Q32 1,79 5,82 5,83 5,36
(QE-QD) Q11-033 1.86 5,32 5.92 3.73
QI12-Q34 1,62 3,64 5,63 2,27
Q13-Q35 1,52 4,00 5,63 2,55

Média GAPS 1,6975 4,695 5,7525 3,4775

Em relacao a Presteza, é possivel observar que o Cluster 03 apresenta um maior GAPS de
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qualidade se comparado com os demais clusters. Os gestores devem observam que mesmo
dentro de algumas questdes os GAPS podem ser diferenciados. Se o gestor de servico utilizar
todos os dados coletados, sem utilizar o filtro de analise de cluster podem ocorrer distor¢des
nos valores. Para o Cluster 3 e 4, as questdes da dimensao Presteza sdo, em média, as que
apresentam maior GAP, portanto, deveria ser ponto de aten¢do para andlise. O Quadro 7

apresentam os resultados referentes a dimensdo Garantia.

Quadro 6. Analise da Dimensao Garantia

Cluster 01 Cluster 02 Cluster 03 Cluster 04
Questdes Ql4 3,72 6,14 6,83 5,64
Expectativa (E) Q15 3.79 6.45 7.00 6.00
Q16 3,86 6,59 6,92 6,27
Q17 3,97 6,73 7,00 6,55
Questdes Q36 2,03 2,55 1,33 4,09
Desege“h" Q37 1,97 2,23 1,33 3,82
Q38 2,34 3,00 1,75 5,00
Q39 2,00 2,64 1,38 4,18
GAP Ql14-Q36 1,69 3,59 5,50 1,55
(QE-QD) Q15 - Q37 1.83 423 5,67 2,18
Q16 -Q38 1,52 3,59 5,17 1,27
Q17-Q39 1,97 4,09 5,63 2,36
Média GAPS - 1,7525 3,875 5,4925 1,84

Em relacdo a dimensdo Garantia observa-se que os respondentes pertencentes ao Cluster 02 e
03 apresentam os maiores GAPS da qualidade se comparado aos respondentes classificados
dentro do cluster 01 e 04. Finalizando, o Quadro 8 apresenta os resultados referentes a

dimensao Empatia.

Quadro 7. Andlise da Dimensdao Empatia

Cluster 01 Cluster 02 Cluster 03 Cluster 04
Questdes QI8 3,93 6,32 6.83 6,00
Expectativa (E) Q19 338 5.7 6.75 5.45
Q20 3,93 6,64 6,92 6,45
Q21 3,72 6,36 6,71 6,64
Q22 3,97 6,91 7,00 6,82
Questdes Q40 2,38 2,73 1,63 4,73
Deseg;‘;e“ho Q41 1.97 2.95 125 4,09
Q42 1,69 1,18 1,00 2,09
Q43 2,10 2,00 1,08 3,18
Q44 2,14 2,32 1,50 4,27
GAP Q18 - Q40 1,55 3,59 5,21 1,27
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(QE-QD) Q19 - Q41 1,41 2,32 5,50 1,36
Q20 - Q42 2,24 5,45 5,92 4,36

Q21 - Q43 1,62 4,36 5,63 3,45

Q22 - Q44 1,83 4,59 5,50 2,55

Média GAPS _ 1,775 4,18 5,6375 2,93

Fonte: Autores

Em relagdo a empatia observa-se uma maior GAP da qualidade dentro dos respondentes
pertencentes ao Cluster 03. Em relag@o a tratamento com cortesia e entender as necessidades

do cliente os participantes do Cluster 04 se mostram menos sensiveis.

6. Conclusao

O presente trabalho demonstrou a utilizagdo do modelo SERVQUAL juntamente com a
aplicacdo de técnicas de Andlise de Cluster permite a identificacdo de subgrupos de clientes,
os subgrupos possuem visdo distintas da qualidade em servigos, e considerar estes subgrupos
como uma amostra homogénea pode levar o gestor a subestimar ou superestimar alguma
varidvel de seu servigo.

A Andlise de Cluster, desde que bem aplicada, pode auxiliar o gestor na tomada de decisdao
direcionada ao publico que se espera satisfazer, ou mesmo auxiliar na identificacdo de seu
publico principal por meio dos subgrupos formados. Sendo assim, os subgrupos auxiliam no
direcionamento das a¢des de melhoria e até mesmo evitam distor¢cdes de uma pequena parcela
da amostra ter um comportamento distinto das demais. A aplicacdo desta técnica se mostra
eficaz para direcionar esforcos de melhoria para atender a perfis de clientes especificos ou

mesmo desenvolver novos servicos para atender um novo publico alvo.
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