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RESUMO

O municipio de Vigosa, Minas Gerais, possui um cenario
econdmico dinamizado principalmente pelas demandas
trazidas pela presenca da Universidade Federal de Vigosa

(UFV). Destacam-se as demandas por moradia, que
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proporcionaram um aumento na construcdo civil do
municipio e a consequente insercdo de diversas
imobilidrias, que passaram a competir por espaco nos
servicos de vendas e aluguéis. No que se refere aos
alugueis, os estudantes da UFV representam significativa
parcela do total de clientes. Nesse contexto, este estudo
objetivou analisar, através da percepcéo dos estudantes, a
relacdo entre qualidade e satisfacdo quanto as prestacdes
dos servigos de alugueis das imobiliarias vicosenses. Como
metodologia, inicialmente, utilizou-se o modelo servqual de
analise da qualidade dos servicos; posteriormente,
estimou-se a técnica multivariada de analise discriminante
para indicar como as dimensdes de qualidade impactam a
satisfacdo dos clientes das imobiliarias. Este estudo
demonstrou que, para que os clientes em analise obtenham
maior satisfacdo, as imobiliarias devem investir,
principalmente, na qualidade dos seus servicos nas
dimensdes de Confiabilidade, Receptividade e Segurancga.
A dimensao de maior destaque foi confiabilidade, pois foi
aguela em que os estudantes apresentaram elevadas e
semelhantes expectativas. Além disso, a andlise
discriminante demonstrou que a qualidade da dimenséao
confiabilidade possui 0 mais elevado impacto na satisfacéo.
Outro aspecto relevante apontado pelos resultados obtidos
foi o fato das dimensdes de tangibilidade e empatia ndo
apresentarem influéncia significativa sobre a satisfacéo.

Palavras-chave: Consumidores de Servicos, Analise

Servqual, Analise Discriminante.
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ABSTRACT

The municipality of Vicoca (Minas Gerais), has a very
dinamic economic scenario which is almost exclusively
maintained by the demands from the presence of Vicosa
Federal University (VFU). The increasing demands for living
has brought a proportional increase in civil construction in
the municipality resulting in an increase of a diversity of real
state companies. Such increasing demands has resulted
in an inherent competition for space, rent and additional
sales in these companies. Regarding rent, VFU students
represent a significant part of the total of clients of such
real state companies. In this context, the goal of this
investigation was to analyze, using students perception, the
level of quality and satisfaction of the rent services
delivered by such companies. Methods: We started this
study using the service pattern analyzing the quality of the
services, and posteriorly we used discriminant analysis with
a multivariate technique in order to find out how the quality
dimension impacts on clients satisfaction regarding real
state companies. This study demonstrated that in order to
obtain clients’satisfaction regarding real staties companies,
they must invest mainly in the service quality, in the
dimensions of reliability, receptivity and security. Reliability
was the dimension having a greater weight as such a factor
constituted a greater expectance for the clients (students).
Furthermore, discriminant analysis also demonstrated that
the quality of reliability dimension had the greatest impact
on clients satisfaction. Another relevant aspect observed in
the current study was the fact that the dimensions of
empathy and tangibility did not have a significant

influence on satisfaction.

Key Words: Service Consumers. Service Analysis.

Discriminant Analysis. Real State.
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INTRODUCAO

A cidade de Vigosa-MG
apresenta um mercado crescente, que
estd sempre se movimentando devido
ao intenso fluxo de estudantes. O
crescimento do municipio e a atragcdo
de alunos devem-se, principalmente, a
existéncia de um numero atipico de
vagas no ensino superior, destacando-
se aguelas
Universidade Federal de Vicosa (UFV).

O pequeno porte da cidade e a

oferecidas pela

consideravel presenca de estudantes
gera um fluxo econdmico intenso, no
qual se destacam principalmente as
empresas prestadoras de servicos
(PORTUGAL, 2011).

As organizagbes do setor
educacional da cidade atraem alunos
de varias partes do pais e, até mesmo,
de outros paises, o0 que faz com que o
comércio e a prestacao de servigos na
cidade tenham caracteristicas
especificas. As influéncias da UFV
conferem a cidade de Vicosa uma
dindmica espacial, social, econémica e
politica peculiares a de uma cidade
universitaria, portanto, a cidade se
classifica como tal (ALVES, 2012).

Vigcosa possui pouco mais de
76.000 habitantes, sendo significativa
parte destes formada por estudantes

dos diversos niveis (IBGE, 2014).

75

Muitos discentes advém de outras
cidades, o que gerou aumento na
construcéo civil para prover habitacdes
para a nova populacédo que era atraida
a cidade (PORTUGAL, 2011). Esse
cenario favoreceu o crescimento da
relevancia dos servicos imobiliarios,
pois se intensificou a procura por
servicos de compra de iméveis e de
aluguel residencial.

Assim, com o0 aumento da
construcéo civil e a alta demanda por
moradia, a cidade de Vigosa passou a
contar com vérias imobilidrias. Logo,
em uma mesma regido, varios
prestadores do

mesmo  Servico

competem  por participagcdo no
mercado. Um imperativo para as
empresas em um mercado
marcadamente  competitvo € a
capacidade de se reduzir os custos,
aumentar sua  produtividade e
melhorar seus produtos. Porém, as
empresas devem ser flexiveis o
suficiente para o atendimento da
sofisticacdo e das necessidades dos
consumidores (OLIVEIRA, 2004).
Percebe-se que para se obter
vantagem competitiva em relagcdo aos
concorrentes nesse cenario, deve-se
proporcionar aos consumidores um
servico de qualidade. Isso se deve a

relacdo positiva entre a qualidade do
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servico e a satisfacdo do consumidor
(BATESON e HOFFMAN, 2001).

A satisfacdo € derivada da
proximidade das expectativas do
consumidor com o desempenho
percebido no que foi consumido
(KOTLER e KELLER, 2006). Logo,
uma defasagem entre a expectativa do
consumidor e a qualidade do que foi
consumido pode deixa-lo insatisfeito. A
insatisfacdo ou a satisfacdo dos
clientes revelam, respectivamente,
quais aspectos de uma oferta
encontram-se abaixo ou acima das
expectativas destes, pois segundo
Solomon (2002), sdo a sensacao geral
ou atitude que as pessoas tém apos a
compra.

Para que ocorram melhoras na
oferta de servicos, as fontes de
insatisfacdo devem ser analisadas
pelos profissionais de marketing
(SOLOMON, 2002). Segundo Kotler e
Keller (2006), o estudo do consumidor
ajuda as empresas na tomada de
melhores decisdes ao lancar produtos,
atribuir-lne  precos, definir formas
adequadas de estarem disponiveis a
aquisicdo e, também, ajuda-as a
promover uma comunicagao eficaz.
Dessa forma, auxilia nas decisdes de

marketing, pois “o proposito do

7

Marketing e satisfazer as
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necessidades e o0s desejos dos
clientes-alvo” (KOTLER E KELLER,
2006, p. 172).

Diante do exposto, entende-se
gue é importante revelar quais
aspectos do servico de locacao
imobiliaria devem ser priorizados, pois
isso permite aos ofertantes do servico,
reflexbes sobre o que tem sido
oferecido. Como Vicosa € uma cidade
universitaria, torna-se relevante o
estudo das peculiaridades das
expectativas dos estudantes da UFV,
0s quais, parte-se do pressuposto que
constituam a demanda mais
substancial pelos servicos aqui
estudados. Neste contexto, surge a
seguinte indagagcdo: quais Sd80 O0s
aspectos mais valorizados pelos
consumidores dos servicos
imobiliarios?

Este estudo tem o objetivo de
analisar, através da percepcdo dos
estudantes da UFV, a relacdo de
gualidade na prestacdo do servico de
aluguel das imobiliarias vicosenses e a
sua satisfacao.

Para tanto, foram delineados os
seguintes objetivos especificos:
analisar a qualidade de diversos
aspectos dos servicos de aluguel
imobilidrio segundo a perspectiva dos

estudantes e; indicar os principais
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aspectos que influenciam na

satisfagéo ou insatisfagao no setor.

METODO

A classificagdo da pesquisa
quanto a seus objetivos é descritiva,
pois busca expor a relacdo entre
qualidade e satisfacdo no servico
oferecido pelas imobilidrias. Quanto a
abordagem, esta pesquisa e
classificada como quantitativa, pois
“‘uma pesquisa quantitativa faz uso de
instrumentos especificos, capazes de
estabelecer relacbes e causas,
levando em conta as quantidades”
(PETERSEN e DANIVELICZ, 2006, p.
68).

Para se analisar, através da
percepcdo dos estudantes da UFV, a
relacdo de qualidade e satisfacdo na
prestacdo do servico de aluguel das
imobilidrias vicosenses, realizou-se o
estudo nas seguintes fases: (a)
descricdo da amostra estudada; (b)
identificacdo  dos  aspectos de
qualidade no servico das imobiliarias
atravées da analise servqual; e (c)
identificacdo, através de uma analise
discriminante, da influéncia dos fatores
de qualidade na satisfacao.

A amostra necessaria para
realizacdo da pesquisa foi calculada

pela equacdo 1, sendo: n o tamanho
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da amostra; t o numero de desvios
padroes na distribuicdo t; Sx o desvio
padrdo da amostra; e 0 erro maximo
admitido (CORRAR e THEOPHILO,
2004).

Equagdo 1: n =[]?

Os dados para a analise de
gualidade e satisfacdo foram obtidos
na segunda fase do estudo, por meio

de guestionario aplicado em

estudantes usuarios de servico
imobiliario, baseado no modelo
servqual, adaptando-o para o0s

servicos prestados pelas imobiliarias
de Vicosa. Nesta fase, foram
identificados os principais aspectos de
baixa ou alta qualidade dos servigos.
Por fim, foi perguntado se o estudante
esta satisfeito ou ndo com a sua
imobiliaria.

O modelo servqual foi criado por
Parasuraman, Berry e Zeithaml em
1988. Este

conformidade das expectativas do

modelo verifica a
consumidor quanto as empresas que
idealizam e o desempenho das
empresas nas quais consomem
determinado servigo, para se analisar
a qualidade deste. Segundo Moura et.
al. (2007):

A escala Servqual € composta
por 22 itens, que derivam de
cinco dimensdes da qualidade
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de servicos: confiabilidade
(capacidade de desempenhar
0 servico prometido de modo
confidvel e preciso), presteza
(disposicdo de ajudar aos
clientes e fornecer o servigo
com presteza), empatia
(atencdo individualizada que
as empresas proporcionam a
seus clientes), seguranga
(conhecimento, cortesia dos
funcionéarios e sua capacidade
de transmitir confianca) e
tangiveis (aparéncia fisica das

instalacdes, equipamentos,
pessoal e material de
comunicacédo). (MOURA et. al.,
2007, p. 24)

A dimensdo presteza pode
também ser classificada como
receptividade, que diz respeito a
disponibilidade dos funcionarios para
produzir um servico (BATESON e
HOFFMAN, 2001).

Os 22 itens da analise servqual
estdo contidos em duas sec¢fes. Uma
delas demonstra as expectativas dos
clientes em relacdo as empresas que
sao excelentes nos setores especificos
de servicos e a segunda avalia as
percepcdes dos clientes de
determinada empresa do setor de
servicos (BATESON e HOFFMAN,
2001). Portanto, identifica-se o nivel de
qualidade através da comparacao da
expectativa dos consumidores em
relacdo as empresas ideais com o
desempenho percebido nos servigos

das empresas. A qualidade € dada
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pela expectativa menos a percepgao,
portanto, os valores negativos indicam
gue o servico tem qualidade maior que
a esperada.

Na dltima fase do estudo, foi
realizada uma andlise discriminante
para interpretacdo dos dados obtidos
através dos questionarios aplicados,
relacionando a  satisfacdo ou
insatisfacdo dos estudantes com as
variaveis do modelo servqual, para
definir quais dimensdes de qualidade
tém maior influéncia sobre a
satisfagao.

A andlise discriminante é uma
técnica da estatistica multivariada
utilizada para estimar o valor de uma
variavel dependente categorica
(CORRAR e THEOPHILO, 2004). Sua
aplicacdo permite estimar como as
variaveis independentes (X’s) afetam a
classificacdo dos individuos em dois
OU mais grupos através dos escores
discriminantes  (Z). Primeiramente
estima-se a equacao 2:

Equacdo 2: Z = a + b1X1 +
b2X2 + ...... + bnXn.

Essa fungéo discriminante pode
ser estimada quando se tem uma
informagéo que permite discriminar os
individuos com uma equacao linear,
gue no caso deste estudo é a

satisfacdo ou insatisfacdo  dos
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usuarios. Apés a estimacgdo da funcéo,
ela pode ser utilizada para classificar
os individuos em grupos e para definir
como o0s coeficientes exercem
influéncia na discriminagdo. Para
realizar-se essa classificagdo, deve-se
calcular o escore critico (Z_EC), dado
pela equacao 3:

Equagédo 3: Z EC = (n_1 Z 2+
n22Z 1)/(n_1+n_2)

O escore critico indica o ponto
de corte entre os grupos de tamanhos
distintos, sendo: nl o nudmero de
observacbes do grupo 1; Z1 o
centroide do grupo 1; n2 o niamero de
observacbes do grupo 2; e Z2 o
centroide do grupo 2 (CORRAR e
THEOPHILO, 2004).

Para analise da relacdo da
satisfacdo ou insatisfacdo  dos
estudantes com as variaveis do
modelo servqual e definicdo de quais
dimensdes de qualidade tém maior
influéncia sobre a satisfacdo, as
variaveis abstraidas do modelo foram
as médias da defasagem entre

expectativa e percepcdo de qualidade
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nas dimensdes de tangibilidade (rm1),
confiabilidade (rm2), receptividade
(rm3), seguranca (rm4) e empatia
(rm5) dos servicos prestados pelas
imobiliarias da cidade. Para estimar a
funcdo, os individuos que se se
declararam satisfeitos com o servico
imobiliario foram classificados no

grupo 1 e os insatisfeitos no grupo 2.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Para aplicacao dos
guestionéarios, foi selecionada uma
amostra ndo  probabilistica  por
conveniéncia, composta por
estudantes da UFV escolhidos ao
acaso. A composicdo da amostra é
exposta nas Tabelas 1 e 2, que
demonstram, respectivamente, a idade
e a renda dos participantes. Foram
aplicados 79 questionérios, sendo que
da amostra coletada, 55,56% dos
entrevistados eram do  género
masculino, 41,98% do feminino e
2,46%  dos

identificaram o sexo.

entrevistados nao
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Tabela 1:
Proporcido dos entrevistados em relacdo a faixa de idade.
Ate 15 anos 0.00%
16-21 anos 54.32%
22-25 anos 30.86%
26-30 anos F.41%
31-45 anos 3.70%
Mais de 4% anos 0.00%
MN3o Informaram 3.70%

Fonte: dados da pesquisa.

As médias de expectativa
relativas a cada dimensdo foram:
tangibilidade  (3,8),
(4,83), receptividade (4,71), seguranca
(4,70) e empatia (4,43). Percebe-se

gque a mais elevada expectativa se

confiabilidade

refere a dimensdo de confiabilidade e

gue outras duas dimensdes obtiveram

elevadas expectativas: a de seguranca
e receptividade. Logo, infere-se que
estas sejam priorizadas pelos usuérios
do servico. A dimensdo de empatia
também teve um alto nivel de
expectativa e a de tangibilidade

apresentou a menor relevancia.

Tabela 2
Proporc¢io dos entrevistados em relacdo i faixa de salario familiar.
Até 2 5.M. 7.41%
2a55M. 44.44%
5a105M 30.86%
Mais de 10 S.M. 9.88%
Nao informaram 1.23%

Fonte: dados da pesquisa.

Os prestadores de servigos
imobiliarios devem levar em
consideracao as expectativas de seus
consumidores, pois quando o
desempenho de um servico se difere

da expectativa do cliente, este tende a

ter uma ma percepcao sobre o servigo
consumido (BATESON e HOFFMAN,
2001; KOTLER e KELLER, 2006;
SOLOMON, 2002). Logo, servigos de
baixa qualidade tendem a gerar

clientes insatisfeitos.
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Quadro 1: Expectativas dos estudantes em relacdo a qualidade dos servicos.

. Desvio
Expectativa Grau .
Padrao
Uma imobilidaria ideal possui equipamentos modernos 358 1.00
necessarios para um bom atendimento ao consumidor. ) )
o |Uma imobilidria ideal possui instalag8es fisicas (banheiros e
- . ) o 3.81 1.00
i recepcdo) modernas e visualmente agradaveis.
2 |Uma imobiliaria ideal possui funciondrios em geral sempre
s . P & Preél 378 0.91
®  |bem vestidos.
(T
F |0s materiais associados ao servico (ex: computadores,
panfletos, canetas ou materiais diversos) tém aparéncia bem| 4.01 0.92
cuidada em uma imobilidria ideal.
Uma imobilidria ideal realiza os servicos e compromissos
, ¢ P 4.90 0.41
conforme anuncia ou promete.
Uma imobilidria ideal é solidaria e prestativa quando o cliente
o N 4.84 0.51
T |tem algum problema ou reclamacgado.
2 |Uma imobilidria ideal presta o servico de maneira correta (na
= na i P s (nal 478 0.47
‘® |primeira vez).
E Uma imobilidria ideal cumpre os compromissos marcados com 4.89 039
©  |os usudrios nos horarios determinados. ' '
Uma imobilidria ideal mantém o arquivamento de documentos
- . ) 4.74 0.63
dos locatdrios atualizados (contratos, dados pessoais, etc).
Os funciondrios de uma imobilidria ideal informam de forma 475 051
& |exata quando o servigo sera prestado. ' '
(T
B |Em uma imobilidria ideal o atendimento ao usudrio e a
2 - . . . 4.54 0.61
£ |prestagdo do servigo acontecem de forma imediata.
o . - . ~ -
9 |Os funcionarios de uma imobilidria ideal sdo prestativos 4.73 0.55
< - - T =
Os funciondrios de uma imobilidria ideal estdo sempre 4.80 0.46
dispostos a responder as solicitacdes dos clientes. ) )
Os funciondrios de uma imobilidria ideal transmitem
) . . 4.70 0.60
confianga no atendimento aos clientes.
8 |Os funciondrios de uma imobilidaria ideal demonstram
£ . - . " 468 0.52
© |confianga na prestacdo do servigo e outras transagdes.
>
% [Os funciondrios de wuma imobilidria ideal possuem
Y |conhecimento suficiente para responder as duvidas dos| 4.59 0.65
clientes.
Uma imobilidria ideal traz segurancga ao cliente. 4.81 0.50
Uma imobilidria ideal oferece atengdo individual aos clientes. 4.33 0.77
O horario e as datas de funcionamento de uma imobiliaria 438 0.92
@ |ideal s3o convenientes para os clientes. ' '
i
€ |Uma imobilidria ideal tem funciondrios que oferecem atengdo
€ g . 4.19 1.00
& lindividual aos clientes.
Uma imobiliaria ideal demonstra interesse em satisfazer os
. . 4.60 0.58
interesses do cliente.
Os funcionarios de uma imobilidria ideal demonstram 467 057
interesse em satisfazer os interesses do cliente. ' '

Fonte: dados da pesquisa

Rev. Cereus, v. 7, n. 1, p.75-87, jan-abr./2015, UnirG, Gurupi, TO, Brasil.



Os desvios padrbes calculados
demonstram baixa variabilidade das
respostas referentes as trés
dimensdes que obtiveram maiores
expectativas de qualidade, sendo que
a confiabilidade dos servicos possui
menor variabilidade. As dimensdes de
tangibilidade e empatia possuem o0s
maiores desvios padrdo, embora
alguns itens da dltima possuam
menores variabilidades. Logo, a
maioria dos estudantes ndo priorizam
tanto essas em relagcdo as outras,
embora uma parcela apresente
elevadas expectativas em relacdo a
estas. A menos priorizada é a

dimenséo de tangibilidade.

As baixas expectativas
conferidas a dimenséo de tangibilidade
dos servicos imobilidrios tornam-se
evidentes quando se analisa a
natureza dos servicos em geral. Os
servicos sdo uma espécie de oferta ao
mercado que podem ser um mix de
tangiveis e intangiveis, devendo levar-
se em conta que os beneficios sao
entregues por um Sservico e nao por
um bem (BATESON e HOFFMAN,
2001; KOTLER e ARMSTRONG,
2007). Logo, néo se espera a posse de

nada, e sim os beneficios atrelados ao
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servigo, fato que diminui a relevancia

dos aspectos tangiveis.

Apos a aplicacao dos
guestionarios baseados no modelo
servqual, foram obtidas as médias da
gualidade dos servigcos (expectativa
menos percepcdo) referentes as
dimensbes tangibilidade (rm1),
confiabilidade (rm2), receptividade
(rm3), seguranca (rm4) e empatia
(rm5) de

entrevistado. Além disso, para a

acordo com cada
estimacao de uma analise
discriminante, foi perguntado se o
usuario do servico imobiliario estava
de forma geral satisfeito com o servico

prestado por sua imobiliaria.

Foi utilizado o programa Stata®
Statistics/Data  Analysis 11.0. A
resposta (sim ou nao) vinculada as
médias da qualidade do servico
possibilitou o calculo da seguinte

fungéo discriminante:

Z =1.86959+ 0,0738265rm1 — 1,165843rmz2 —
0,3391164rm3 -0,1810283rm4 + 0,2397638 rm5

AplOs a estimagcdo da funcao,
83.54% das

observacgbes foram preditas de forma

verificou-se que

correta pelo seu uso. A Tabela 3

demonstra a classificagéo:
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Tabela 3:
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Grupos preditos para as observacoes pela analise discriminante:

Grupos Originais

Grupos preditos

2 Total
1 44 8 52
2 22 27
Total 49 30 79

Fonte: dados da pesquisa

Assim, considerando-se todas
as classificagdes, a funcao
discriminante foi capaz de predizer
83,54% das

pertencentes ao

observagbes como
proprio  grupo.
Segundo Corrar e Thedphilo (2004),
para que a funcéo seja valida € preciso
que o numero percentual de acertos
seja maior que o Critério de Chance
proporcional dado pela equacao 4,
sendo: Cpro o critério de chance
proporcional e p a proporcdo de
observacbes de um dos grupos
(portanto 1-p é a proporcédo do outro
grupo).

Equagéo 4: Cpro = p° + (1-p)?

O resultado obtido foi de um
minimo necessario de 52,89% de
acertos para validagdao da funcao.
Portanto, com um poder de predi¢céo
de 83,54% a funcdo discriminante
estimada para se prever a satisfacao
(grupo 1) ou insatisfacdo (grupo 2) &

valida.

Para identificar como as
variaveis influenciam na satisfacao,
calculou-se o Ponto de Corte Otimo
através da equacdo 3. O Ponto de
Corte Otimo obtido foi de -0,272413,
sendo que as observacdes com escore
discriminante acima desse valor
pertencem ao grupo 1 e aquelas
abaixo pertencem ao grupo 2.

A Funcéo Discriminante revelou
gue a defasagem entre expectativa e a
gualidade percebida nas 3 dimensdes
gue possuem maior expectativa
podem causar insatisfacdo, sendo
estas as dimensdes de Confiabilidade,
Receptividade e Seguranca. Isso pode
ser percebido pelo fato de os
coeficientes apresentados por essas
variaveis serem negativos, pois como
a qualidade foi estimada através da
equacao expectativa menos
percep¢do, o0s Vvalores positivos
indicam que o servigco tem qualidade

menor que a idealizada.
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A dimensdo que apresentou o
maior poder de diminuicdo no valor do
escore discriminante foi a dimenséo de
confiabilidade (rm2), com coeficiente
de -1,165843,

dimensbes de

seguida pelas
receptividade (-
0,3391164rm3) e de seguranca (-
0.1810283rm4). Percebe-se a grande
diferenca entre os coeficientes, que
confere destaque a expectativa
guando a confiabilidade dos servicos.

O coeficiente estimado para a
dimensdo de confiabilidade pela
Funcdo Discriminante entra em
consonancia com a literatura.
Segundo Bateson e Hoffman (2001), a
dimenséo de confiabilidade de forma
geral € um reflexo da consisténcia e a
garantia do desempenho de uma
empresa prestadora de servi¢o, sendo
considerada pelos clientes como a
mais importante  dimensdo da
servqual. Logo, os clientes das
imobiliarias, para estarem satisfeitos,
buscam aquelas que prestam um
servico confiavel. Isso se torna ainda
mais valido levando-se em conta as
expectativas com a dimensdo e o0s
baixos desvios apresentados.

Além disso, os clientes também
tendem a ficar insatisfeitos quando a
imobiliaria nao demonstra

comprometimento com a Sua
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prestacdo de servico e seus
funcionarios ndo se demonstram
disponiveis (relativo a dimensdo de
receptividade), e, quando a empresa
ndo demonstra possuir funcionarios
que transmitem  seguranca  Ou
demonstram seguranga na prestacao
do servico (relativo a dimensdo da
seguranca), conforme indica a funcao
discriminante.

Os resultados desta pesquisa
se diferem um pouco daqueles
descritos por Parasuram et al, visto
qgue embora a dimensdo de
confiabilidade tenha sido a mais
importante e a de tangibilidade a
menos relevante, a dimensdo de
receptividade foi a segunda com
maiores expectativas e influéncia
sobre a satisfacdo, e ndo a de
seguranca (MOURA et al, 2007).
Cabe-se a ressalva de que a dimensao
de seguranca também apresentou
elevadas expectativas e que sua baixa
gualidade pode causar insatisfacao
segundo a equacao estimada para os
servicos imobiliarios.

A andlise discriminante também
indica que as dimensdes Tangibilidade
e Empatia ndo influenciam em uma
possivel insatisfagcdo, por possuirem
coeficiente positivo. Essas dimensdes

referem-se, respectivamente, a
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evidéncia tangivel que cerca o servigo
(ex: espaco fisico, mesas,
computadores, tapetes, etc.) e a
capacidade da empresa de entender
0S clientes e suas necessidades.
Embora os coeficientes indiguem que
uma queda no desempenho das
dimensbdes possa gerar clientes
satisfeitos, deve-se levar em
consideracdo que o modelo estatistico
realiza ajustes na busca da melhor
funcao de classificacao das
observacgoes.

A falta de influéncia (ou baixa
influéncia) dessas dimensfBes em
relacdo a uma possivel insatisfacédo se
deve ao fato de os estudantes
usuarios do servico  imobiliario
apresentarem menores expectativas
guanto a estes aspectos do servico,
conforme indicam as médias
apresentadas no quadro 1. Isso
demonstra que para os consumidores
essas dimensfes tém menor relacéo
com o0s beneficios esperados dos
servigos imobiliarios.

A maioria dos estudantes
usuarios das imobilidrias ndo tém altas
demandas de qualidade em relagao
aos aspectos visuais no Sservigco
imobiliario e nem por atencéo
individualizada, entretanto, deve-se

levar em conta que as dimensdes
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possuem aspectos com alto desvio

padrdo. Alguns estudantes tém

expectativas mais elevadas em
relacdo a estas, o que indica que
essas ndo devam ser negligenciadas,
embora ndo merecam a mesma
atencdo que deve ser conferida as
dimensobes de confiabilidade,

receptividade e segurancga.

CONCLUSAO

Este estudo demonstrou que as
imobiliarias devem investir
principalmente na qualidade do seu
servico nas dimensobes de
Confiabilidade,

Seguranca para que seus clientes

Receptividade e

fiqguem satisfeitos, pois eles

apresentam maiores  expectativas

guanto a estas. Destaca-se a
dimensdo de confiabilidade, pois os
estudantes apresentam alta
expectativa em relagéo a esta e baixos
niveis de desvio padrédo. Além disso, a
analise discriminante demonstra que
sua qualidade possui maior impacto na
satisfagao.

Também se pode perceber pela
funcdo estimada que a insatisfacao
Nao necessariamente existe quando
ha defasagem entre a qualidade

percebida e a expectativa do
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consumidor. Entretanto, deve-se guanto a qualidade dessas dimensoes.
priorizar a menor margem de Porém, ndo é recomendavel que as
defasagem entre expectativa e imobiliarias tenham baixa qualidade
percepcao de qualidade. nesses aspectos, pois 0s usuarios do

Outro aspecto relevante a ser servico tém expectativas significantes,
analisado pelos dados obtidos é o fato embora sejam menores que as outras
das dimensbes de tangibilidade e dimensdes. Além disso, as dimensdes
empatia ndo apresentarem influéncia apresentam 0Ss maiores desvios
significativa sobre a satisfagdo. Os padrdes, o que indica divergéncias em
estudantes tém menor expectativa relacéo as preferéncias.
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