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Resumo

No presente trabalho pretende-se, através de um projeto aplicado na area de marketing de
servicos, analisar a satisfacdo dos utentes da Embaixada de Sdo Tomé e Principe (STP) em
Portugal pelos seus servigos prestados, mediante um estudo quantitativo exploratério tendo-se
utilizado como instrumento de recolha de dados um questionario, constituido com base da escala
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), composta por cinco dimensodes: Tangibilidade,
Empatia, Seguranca, Confiabilidade e Responsabilidade. A escala SERVQUAL pretende medir
a qualidade dos servigos com base nas expectativas dos clientes em contraste com a percecao que
os mesmos tém em relacdo ao servigo que recebeu, e consequente satisfacdo ou insatisfagdo. A
analise dos dados foi realizada a partir de uma estatistica descritiva, a uma amostra probabilistica

de santomenses residentes em Portugal que recorrem aos servigos da Embaixada.

A abordagem desta tematica procura contribuir para a melhoria dos servigos prestados nesta
Instituigdo mediante a perce¢do do nivel de satisfacdo dos utentes, quer através da recolha de
dados disponibilizados pela Embaixada quer com a aplicagdo do questionario aos utentes que a
ela recorrem, para a apresentagdo de uma proposta de estratégias de marketing a serem utilizadas,
com o objetivo de orientar para a melhoria e qualidade do servi¢o, e assim responder
satisfatoriamente as necessidades e aos desejos dos seus clientes/utentes. Participaram no estudo
uma amostra de 205 clientes/utentes da Embaixada, destes, 119 do sexo masculino e 86 do sexo
feminino, com idade média de 50 anos. Os valores médios das expetativas dos inquiridos foram

ligeiramente superiores as percecdes dos servigos prestados, em todas as dimensdes.

Este estudo pretende trabalhar o contexto do marketing de servi¢o, em particular a satisfacdo e a
qualidade dos servigos prestados, para perceber de que forma as organizagdes podem ter uma
melhor orienta¢do nos seus servigos no que diz respeito a satisfagdo dos desejos dos clientes num

bom desempenho dos servicos prestados.

Identificaram-se alguns GAPs principais que urgem serem trabalhados, nomeadamente o GAP2
(falhas quanto a “auséncia de normas que regulam a prestacdo de servicos”) e o GAP3 (“ndo
conformidade entre os servicos prestados e as normas existentes por deficiéncia dos meios ou do
pessoal”) para os quais foram propostas acdes de marketing para o futuro, com o objetivo de
melhorar a qualidade dos servigos prestados pela Embaixada e respetiva satisfacdo dos

clientes/utentes da Embaixada de STP em Portugal.

Palavras - Chave: Marketing, Marketing de Servigo, Escala SERVQUAL, Qualidade em

Servigos, Satisfacdo em Servigos.
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Abstract

The present work intends, through a project applied in the area of services marketing, to analyse
the satisfaction of users of the Embassy of Sdo Tomé and Principe (STP) in Portugal for their
services provided, through an exploratory quantitative study having been used as a collection
instrument, a questionnaire, based on the SERVQUAL scale by Parasuraman et al. (1988),
composed of five dimensions: Tangibility, Empathy, Security, Reliability and Responsibility. The
SERVQUAL scale aims to measure the quality of services based on customer expectations in
contrast to their perception of the service they received, and consequent satisfaction or
unsatisfaction. Data analysis was performed based on descriptive statistics, on a probabilistic

sample of Sdo Toméans residing in Portugal who use the Embassy's services.

The approach to this theme seeks to contribute to the improvement of the services provided in
this Institution through the perception of the level of user satisfaction, either through the collection
of data made available by the Embassy or through the application of the questionnaire to users
who resort to it, for the presentation of a proposal of marketing strategies to be used, with the
objective of orienting towards the improvement and quality of the service, and thus satisfactorily
respond to the needs and desires of its customers/users. A sample of 205 Embassy clients/users
participated in the study, of which 119 were male and 86 were female, with an average age of 50
years. The average values of the respondents' expectations were slightly higher than the

perceptions of the services provided, in all dimensions.

This study intends to work the service marketing context, in particular the satisfaction and the
quality of the services provided, to understand how organizations can have a better orientation in
their services with regard to the satisfaction of customers' desires in a good performance of the

services provided.

Some main GAPs were identified that urgently need to be addressed, namely GAP2 (failures
regarding the “absence of standards that regulate the provision of services”) and GAP3 (“non-
compliance between the services provided and the existing standards due to a deficiency in the
means or of staff”), for which marketing actions were propose for the future, with the aim of
improving the quality of the services provided by the Embassy and the respective satisfaction of

the customers/users of the STP Embassy in Portugal.

Keywords: Marketing, Service Marketing, SERVQUAL Scale, Service Quality, Service

Satisfaction.
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