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RESUMO

O ambiente empresarial esta cada vez mais competitivo. Organizacbes que tiveram
estabilidade durante anos no ambiente econdmico viram-se ameacadas por novos
competidores mais preparados. Neste cenario, percebe-se que o setor varejista vem
crescendo de forma generalizada, em especial o segmento de mdveis e eletrodomésticos,
havendo grande dificuldade de competicdo dos microempresarios deste setor para com
empresas e redes maiores também pertencentes a este ramo. Considerando que de forma
genérica os bens comercializados entre as empresas deste setor pouco se diferenciam em
funcionalidade, a qualidade do servico ofertado torna-se elemento chave para posterior
atendimento das expectativas dos clientes. Desta forma o presente trabalho verificou,
mediante utilizacdo do Processo de Andlise da Hierarquica (AHP), quais critérios de
gualidade os clientes varejistas do segmento moveleiro consideram de relevancia no que
diz respeito a prestacdo do servico de uma microempresa deste setor. O trabalho
objetivou ainda estabelecer um grau de importancia, através de uma escala, entre os
critérios identificados, além é claro de analisar se existe alguma lacuna entre os critérios
de qualidade em servicos que a empresa objeto de estudo adota para com os critérios
apontados como relevantes pelos clientes. Para tanto, foi empregada uma metodologia de
género quantitativo, de carater exploratdria, através de uma modelagem, utilizando como
principal instrumento de coleta de dados formuldrios semi-estruturados. Através do
aprofundamento bibliografico sobre o assunto, em especial sobre modelos para andlise de
qualidade em servigos, desenvolveu-se os formuldrios para coleta de dados, os quais
foram aplicados juntos aos gestores e clientes da empresa objeto de estudo, mediante a
utilizacdo de um Software, cujo tratamento dos dados fundamenta-se no Método AHP.
Dentre os principais resultados, verificou-se que o critério de maior relevancia para a
avaliacdo da qualidade dos servigos no Processo de Vendas foi a Educacdo do Vendedor,
tanto para os Gestores como para os Clientes. Na andlise dos critérios relevantes para a
avaliacdo da qualidade do servico no Processo de Entrega/Montagem, o critério de maior
importancia apontado pelos Gestores foi o Conhecimento do Montador, sendo que, neste
caso, o critério mais importante para os Clientes foi o Compromisso de Honrar Prazos.
Concluiu-se que o Método AHP é de grande utilidade na andlise dos critérios de qualidade
qgue os clientes julgam ser relevantes, permitindo estabelecer uma escala de grau de
importancia entre eles. Pode-se perceber, ainda, que existem lacunas entre os critérios
que os clientes apontaram como relevantes, para com aqueles que a empresa prioriza,
caracterizando a ocorréncia do Gap 1.
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