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Resumo: O objetivo geral da presente proposta de 

pesquisa é avaliar a qualidade do serviço prestado por um 

restaurante por quilo utilizando o instrumento 

SERVQUAL adaptado e os indicadores CSAT, NPS, CES 

e CEV. O método de pesquisa utilizado é o survey, 

conduzido por meio da aplicação de um questionário 

estruturado com os clientes da empresa escolhida como 

objeto de estudo. Esta pesquisa contribuirá com os estudos 

sobre a combinação do Instrumento SERVQUAL com 

outras ferramentas para melhorar a qualidade da prestação 

de serviços das empresas. 

 

 

Introdução 
São vários os modelos utilizados para a avaliação da 

qualidade em serviços, sendo O instrumento SERVQUAL 

o mais amplamente divulgado e utilizado [1]. Trata-se de 

um questionário que consiste em 22 itens de avaliação 

distribuídos em cinco dimensões da qualidade em serviços: 

confiabilidade, presteza, empatia, segurança e aspectos 

tangíveis. Ele utiliza uma escala Likert de 7 pontos para 

avaliar tanto as expectativas quanto as percepções dos 

clientes em relação a esses 22 itens. A satisfação do cliente 

é então calculada como a diferença entre suas expectativas 

e a percepção do desempenho real do serviço [2]. Embora 

ele tenha sido desenvolvido para avaliar todo e qualquer 

serviço, adaptações a esse instrumento, de acordo com a 

natureza do serviço sendo prestado, têm sido realizadas por 

diversos pesquisadores [1].  

Além dos modelos, as métricas mais utilizadas para 

avaliar a experiência e a qualidade da prestação dos 

serviços são o NPS (Net Promoter Score), a pesquisa de 

esforço do cliente (CES - Customer Effort Score), o valor 

emocional do cliente (Customer Emotional Value - CEV) 

e a pesquisa de satisfação do cliente (CSAT - Customer 

Satisfaction Score) [3].  

O NPS envolve a realização de uma pesquisa junto 

aos clientes, consistindo na seguinte indagação: "Em uma 

escala de 0 a 10, o quanto você recomendaria este serviço 

a um amigo?" Com base nas notas atribuídas e nos 

comentários fornecidos pelos clientes, os dados são 

processados e os respondentes são categorizados em três 

grupos distintos: promotores, neutros e detratores. O 

cálculo do NPS é realizado subtraindo o percentual de 

detratores do percentual de promotores (NPS = % 

Promotores - % Detratores) [3]. 

O CES visa avaliar a dificuldade enfrentada pelo 

cliente no processo de obtenção de um serviço. A 

mensuração do CES baseia-se nas respostas à pergunta: 

"Quanto esforço você teve que empregar para obter 

atendimento ao seu pedido?" As respostas são coletadas 

em uma régua de percepção composta por cinco níveis 

qualitativamente equidistantes, que variam de muito 

baixo a muito alto e o resultado do CES é uma média 

ponderada das respostas [6]. 

O CEV é uma métrica que visa quantificar o valor 

emocional que os clientes atribuem a uma marca, produto 

ou serviço. Ele se concentra na conexão emocional que 

os consumidores estabelecem com uma empresa e como 

isso afeta a sua lealdade, satisfação e comportamento de 

compra. O cálculo do CEV envolve a avaliação de 

diferentes aspectos emocionais e psicológicos da relação 

entre o cliente e a empresa [4]. 

Por fim, a métrica CSAT tem como propósito 

avaliar a satisfação dos clientes com diversos aspectos da 

prestação de serviços. Ao analisar vários parâmetros de 

um processo, elabora-se um questionário contendo 

afirmações com opções que variam em cinco ou sete 

níveis de satisfação, permitindo que os usuários escolham 

desde "discordo totalmente" até "concordo totalmente" 

ou de "muito insatisfeito" a "muito satisfeito" O cálculo 

do CSAT implica somar o número de pessoas satisfeitas 

e muito satisfeitas e dividir esse valor pelo número total 

de respostas recebidas, multiplicando o resultado por 

100% [5]. 

 

 

2. Metodologia 
Quanto à sua finalidade e contexto, a pesquisa é 

aplicada e de campo. Quanto à sua natureza, é uma 

pesquisa quantitativa, pois os resultados serão 

apresentados por meio de recursos estatísticos. Aos 

resultados da pesquisa serão aplicadas análises 

estatísticas descritivas.   

Já quanto ao objetivo, é pesquisa exploratória 

porque investiga uma combinação alternativa do 

Instrumento SERVQUAL com métricas usuais para 

avaliar a experiência do cliente e a qualidade da 

prestação de serviços. Em relação à temporalidade, é 

classificada como transversal, pois as observações e 

levantamentos de dados da pesquisa ocorrerão em um 

único momento.  

O método de pesquisa adotado para conduzir o 

trabalho é o levantamento tipo survey. Por fim, como 

procedimento técnico será utilizado um questionário 

estruturado, a ser aplicado com clientes da empresa 

pesquisada. O questionário além de conter as perguntas 
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referentes aos indicadores NPS, CES e CEV, irão conter 

indicadores CSAT criados por meio do instrumento 

SERVQUAL adaptado para o caso em estudo. 

 

 

3. Desenvolvimento da Pesquisa 
 

Até o momento, foram desenvolvidos o protocolo 

de pesquisa (Quadro 1), adaptação do Instrumento 

SERVAQUAL – parte 2 do questionário  de pesquisa 

(Figuras 1), e a parte 1 do questionário de pesquisa 

compostos pelas questões de caracterização da amostra e 

dos indicadores NPS, CES e CEV (Figura 2). 

 

 
Quadro 1 – Protocolo de pesquisa 

 

 
 

Figura 1 – Instrumento SERVQUAL adaptado - parte 2 do 
questionário de pesquisa 

 

 

 

 

 
 

Figura 2 – Parte 1 do questionário de pesquisa – 

visualização parcial 

 

 

4. Considerações finais 
O que se espera neste trabalho é utilizar o instrumento 

SERVQUAL como base para a criação de indicadores 

CSAT para obter uma análise mais detalhada da 

qualidade do serviço e, ao mesmo tempo, também coletar 

o NPS, CES E CEV para obter feedback imediato e mais 

gerais sobre a satisfação do cliente após interações com a 

empresa. Ambos os métodos podem ser úteis para 

melhorar a qualidade do serviço e a satisfação do cliente. 
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