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Resumo

O objetivo deste artigo é apresentar uma adaptagdo do instrumento SERVQUAL desenvolvida para mensurar
a qualidade em servigos prestados por transportadoras rodovidrias de cargas. Tal adaptagdo foi realizada com base em
trabalhos aca—-démicos sobre o assunto, bem como em entrevistas realizadas com gerentes e clientes deste tipo de empresa.
O resultado obtido foi um questionario com vinte e seis questdes distribuidas em seis dimensdes da qualidade. O calculo do
coeficiente Alpha de Cronbach foi empregado para analisar a consisténcia interna das seis dimensdes propostas indicando
o nivel de confiabilidade do questionario. O instrumento SERVQUAL adaptado foi utilizado para conduzir um survey com
44 clientes de uma transportadora de cargas rodoviarias localizada na cidade de Sdo Paulo (SP). Pelos resultados obtidos,
pode-se verificar que a transportadora pesquisada satisfaz os clientes no que diz respeito a cinco dimensdes da qualidade e
tem uma avaliagdo negativa para apenas uma das dimensdes pesquisadas.

Palavras-chave: Instrumento SERVQUAL. Qualidade em servigos. Transportadora de cargas rodovidrias. Alpha de Cronbach.

Abstract

The purpose of this paper is to present an adapted questionnaire from the SERVQUAL instrument to measure
the quality of services provided by truck delivery companies. The adaptation was developed based on the literature and
interviews with managers and clients of this kind of company. As a result, it was obtained a questionnaire comprising 26
items distributed into 6 service quality dimensions. The Cronbach’s alpha was calculated in order to measure the internal
consistency of these 6 dimensions of the questionnaire and validate the model developed. The modified SERVQUAL was
used as a survey instrument to collect data from 44 customers of a national truck delivery company located in SGo Paulo, SP,
Brazil. The results in—-dicated the company satisfied its customers in five quality dimensions but it was negatively evaluated
in only one other.

Keywords: SERVQUAL Instrument. Service Quality. Truck Delivery Companies. Cronbach’s Alpha.

1. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, o setor de servicos vem se
destacando na economia tanto dos paises desenvolvidos
guanto dos paises em desenvolvimento. Tinoco et Ribeiro
(2008) apontam que este setor gera um superavit de
aproximadamente USS 56 bilhdes por ano ao comércio
exterior americano e, de cada 10 empregos naquele pais, 8
estdo no setor de servigos. No Brasil, atualmente, o referido
setor (servigos privados ndo financeiros, financeiros,
administracdo publica, educacdo, saude, assisténcia,
comércio e outros) é responsavel por 73% do PIB e por mais
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de 53% dos empregos formais (Confederagdo Nacional de
Servicos, 2013).

A qualidade percebida pelos clientes na prestagdo
de servicos é um dos fatores cruciais para o sucesso e a
permanéncia dessas empresas no mercado. Como exposto
por Souza et al. (2007), em geral, o oferecimento de
servicos e produtos (a eles associados) com qualidade ndo
se trata mais de uma estratégia de diferenciacdo para essas
empresas e, sim, uma condi¢do bdsica para poder competir
na maioria dos segmentos. Os autores ainda advogam que
as empresas que nao estiverem atentas a qualidade dos
servigos por elas oferecidos fatalmente correrdo o risco de
perder suas fatias de mercado, e os programas de qualidade



qgue nao considerarem a qualidade percebida pelos clientes
como fator de analise ndo logrardo resultados satisfatérios.
Assim, para que haja um melhoramento continuo na
prestagdo dos servicos, as empresas prestadoras devem ter
conhecimento de como os seus clientes avaliam a qualidade
dos seus servicos e devem mensura-la com frequéncia. Cabe
ressaltar também, como expdem Zeithaml et Bitner (2000),
gue os clientes percebem a qualidade de servigo avaliando-a
com base em multiplos critérios.

O instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)
é uma técnica de mensuragao da qualidade em servigos
muito utilizada na prética e referenciada na literatura. O
mesmo consiste em um questiondrio composto por 22
itens distribuidos em 5 dimensdes da qualidade. Embora
inicialmente proposto pelos seus criadores como passivel de
utilizacdo para avaliagdo da qualidade para todo e qualquer
servigo, as pesquisas ainda desenvolvidas em torno desse
instrumento abordam a necessidade de adapta¢des do
mesmo as especificidades de cada tipo de servigo, de modo
que este se verifique como uma ferramenta util de gestdo
(Carman, 1990; Finn et Lamb,1991; Cronin et Taylor, 1992;
Babakus et Boller, 1992; Gagliano et Hathcote, 1994; Lee et
Ulgado, 1997; Sampaio et al., 2004; Machado et al., 2006;
Freitas et al., 2008; Ramseook-Munhurrun et al., 2009;
Renganathan, 2011; Zekiri, 2011; Gongalves et Belderrain,
2012).

Neste sentido, o objetivo deste artigo é desenvolver
uma escala para mensurar a qualidade dos servigos em
transportadoras de cargas, com base no instrumento
SERVQUAL. Além da contribuicdo para as discussGes a
respeito das adaptagGes necessarias ao Instrumento
SERVQUAL, destaca-se ainda, na justificativa da realizagdo
do presente trabalho, a importancia de se avaliar os servigos
prestados por estas empresas.

O sistema de transportes de carga no Brasil concentra-se
no modo rodovidrio, uma vez que os sistemas de transporte
fluvial, ferrovidrio e aéreo sdo limitados no pais. De acordo
com os dados da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
(ANTT, 2013), atualmente estdo registradas 144.484
empresas e 367 cooperativas no ramo de transporte
de cargas em todo o Brasil, além dos transportadores
autdnomos.

Essas empresas sdo responsaveis pelo gerenciamento e
execucgao de parte das atividades logisticas de seus clientes
(geralmente empresas industriais) nas varias fases da cadeia
de suprimentos na qual esses clientes estdo inseridos.
Elas tém o potencial de gerar as seguintes vantagens
competitivas para seus contratantes: reduc¢do de custos;
reducdo do investimento em ativos; foco na atividade
central do negdcio; e flexibilidade operacional (Frederico et
al., 2008).
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Como se trata de um mercado pulverizado e frente a
alta demanda e a oferta crescente de transportadoras de
cargas, julga-se necessdrio a existéncia de instrumentos que
permitam avaliar a qualidade do servigo prestado por essas
empresas. Isto é fundamental para que os prestadores de
servigos logisticos sustentem suas estratégias competitivas
de negdcio e o instrumento SERVQUAL pode servir como
uma plataforma para essa avaliagdo. Cabe destacar que a
adaptagdo do instrumento SERVQUAL para essa finalidade
ainda ndo figura na literatura.

Para atender ao objetivo proposto, este artigo esta
estruturado na seguinte forma: as se¢Ges 2 e 3 apresentam
respectivamente o conceito de qualidade em servigos e o
instrumento SERVQUAL; a segdo 4 descreve a metodologia
utilizada neste trabalho, incluindo a adaptagdo do
instrumento SERVQUAL proposta; a secdo 5 apresenta os
resultados obtidos referentes a transportadora tomada
como unidade prdtica de pesquisa; por fim, a se¢do 6
apresenta consideragdes finais do presente trabalho.

2. CARACTERISTICAS E QUALIDADE EM SERVIGOS

Qualquer operagdao produz bens ou servigos e faz isso
por um processo de transformacao. Normalmente, a
palavra produto sugere um objeto fisico, tangivel. J& um
servico significa uma experiéncia mais intangivel, algo que é
vivenciado pelo cliente, embora sua execugdo possa ou ndo
estar ligada a um produto fisico (bem facilitador) (Slack et
al., 2009). Além dessa caracteristica de intangibilidade, os
servigos se caracterizam por serem produzidos e consumidos
simultaneamente, ndo poderem ser estocados e serem
heterogéneos, ou seja, sua performance varia de fornecedor
para fornecedor, de cliente para cliente e de um dia para o
outro (Parasuraman et al., 1988).

Tais caracteristicas implicam em uma série de
consequéncias, entre as quais convém mencionar que
a heterogeneidade do servico e, em muitos casos, o
alto contato com o cliente tornam dificil a tarefa de
monitoramento dos resultados individuais dos funciondrios,
a ndo ser através de reclamagdes de clientes (avaliagdo da
qualidade do servico pelo cliente).

Além disso, a intangibilidade dos servicos e o fato de ele
ser produzido e consumido ao mesmo tempo impossibilitam
a avaliagdo do servigo antes da compra (Gianesi et Corréa,
1994). Também devido a essas caracteristicas, o consumidor
nao avalia somente o resultado final do servigo, mas todo o
seu processo de prestagao, ou seja, a avaliagao da qualidade
do servigo pelo cliente acontece em cada momento de
contato deste com o fornecedor do servico e apds o seu
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término. Assim, considera-se que a qualidade em servicos
é mais dificil de ser mensurada do que a qualidade em
produtos.
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Pode-se entender qualidade em servigos como
a capacidade que as experiéncias vivenciadas pelos
clientes tém para satisfazer suas necessidades, solucionar
problemas e fornecer beneficios aos mesmos (Las Casas,
1999). De acordo com Zeithaml et al. (1990), pode-se definir
qualidade em servicos (qualidade percebida) como sendo a
discrepancia entre as expectativas dos clientes e a percepgao
destes em relacdo aos diversos aspectos que compdem o
processo de prestacdo de servicos.

Segundo Gronroos (1984), a qualidade percebida pode
ser subdividida em qualidade técnica e qualidade funcional.
A qualidade técnica é referente ao resultado do processo
de prestacdo do servico, aquilo que o cliente recebe ao
adquirir o servigo. Por sua vez, a qualidade funcional refere-
se ao desempenho do processo de prestagao do servigo
vivenciado pelo cliente.

Assim, no decorrer do processo de prestacdo de servigo o
clienteiraavaliaraqualidade do servigo prestado baseadoem
alguns critérios. No entanto, cada servico e cada momento
que compde o seu processo de prestacdo tem uma natureza
diferente e, consequentemente, também serdo diferentes
os critérios que serdo utilizados pelo cliente na avaliagdo de
cada servico e de seus momentos constituintes. Portanto,
ndo existe um Unico conjunto de critérios que exprima a
qualidade em servigos. Cada empresa deve definir, com
base no mercado, seu conjunto de critérios a ser analisado
e a importancia de cada um no processo de avaliagdo
(Chowdhary et Prakash, 2007).

Vérios autores apresentam conjuntos possiveis de
critérios (dimensdes) da qualidade em servico que podem
ser tomados como base, ou seja, como checklists iniciais
para tentar definir a qualidade em servicos em cada caso
especifico.

Corréa et Caon (2012), por exemplo, propdem quatorze
dimensdes da qualidade em servigos: atendimento, acesso,
velocidade, seguranga, consisténcia, custos, flexibilidade,
integridade, comunicacgdo, limpeza, conforto, qualidade dos
bens, estética e competéncia. Ja Gianesi et Corréa (1994)
destrincham o conceito de qualidade em servico em nove
dimensbes: tangiveis, atmosfera/atendimento, acesso,
velocidade, credibilidade/segurancga, consisténcia, custos,
flexibilidade e competéncia. Por sua vez, Parasuraman et
al. (1985) apresentam a qualidade em servigco como sendo
composta por cinco dimensdes: confiabilidade, presteza,
cortesia, empatia e tangibilidade. Estas dimensbes sdo
aquelas que constituem o Instrumento SERVQUAL proposto
por estes autores, como apresentado na se¢do seguinte.

3. INSTRUMENTO SERVQUAL

Tendo como base o modelo de satisfagcdo de Oliver (1980),
Parasuraman et al. (1985) propuseram que a qualidade
em servicos fosse medida em funcdo da diferenca entre a
expectativa do cliente e a sua percepgdo do servigo por ele
vivenciado. Desta forma, a avaliagdo da qualidade Q,- de
um servigo, realizada por um dado cliente, seria calculada
por meio da diferenga (Gap) entre a sua percepgdo sobre
o desempenho do servigo DI. e a sua expectativa EI.
(formada antes da prestagdo do servico) em relagdo a um
determinado aspecto (i) da qualidade em servigo. A Equagdo
1 ilustra este conceito de avaliagdo:

Q=D -E (1)

Sendo:

Q,. = qualidade do servico em relagdo a caracteristica i
do servigo;

D,. = desempenho do servigo, sob a dtica do cliente, em
relagdo a caracteristica i do servico;

E,- = expectativa do cliente em relagdo a caracteristica i
do servico.

Como a qualidade de servigo é composta por dimensées
multifacetadas, a sua avaliagdo como um todo, de acordo
com este modelo de gap, seria o resultado da avaliacdo
conjunta das diferengas entre expectativa e desempenho
das diversas caracteristicas analisadas sob a perspectiva dos
clientes (Gongalves et Belderrain, 2012).

O modelo de Gap para medi¢do da qualidade em servigos
proposto por Parasuraman et al. (1985) demonstra ainda
as influéncias de outras discrepancias (Gaps) ocorridas na
qualidade dos servigos que ocasionam essa diferenca entre
a expectativa e a percepg¢do do cliente em relagdo ao servigo
prestado, como segue: diferenca entre as expectativas do
usuario e a percepcdo gerencial (Gap 1); diferenca entre
a percepcdo gerencial das expectativas dos usudrios e as
especificagbes da qualidade do servico (Gap 2); diferenca
entre as especificagdes da qualidade do servigo e a prestacdo
do servico (Gap 3); e diferenga entre a percepg¢do do servico
e as comunicagdes externas com o usudrio (Gap 4). O ultimo
Gap considerado no modelo, portanto, seria a diferenca
entre o servico esperado e o servico percebido (Gap 5),
sendo este Gap uma decorréncia dos Gaps anteriores
(Gongalves et Belderrain, 2012).

Como exposto por Salomi et al. (2005), outra importante
pesquisa acerca da qualidade em servicos realizada pelos
autores do modelo de gap apontou, ao abordar um conjunto
amplo de diferentes processos de servigos, que os clientes
utilizavam praticamente os mesmos atributos para avaliar



a qualidade do servico prestado, independentemente
do servico considerado. Estes atributos puderam ser
generalizados em 10 dimensdes da qualidade em servicos e,
mais tarde, resumidas em cinco dimensdes (ja citadas aqui),
como segue:

1. Confiabilidade — capacidade de realizar um servico
de forma confidvel e precisa e que apresente
conformidade com a experiéncia anterior;

2. Presteza — pronto atendimento, personalizacdo e
cortesia no atendimento;

3. Seguranca — competéncia, cortesia dos funcionarios
e habilidade dos mesmos de transmitir seguranca/
credibilidade;

4. Empatia — atencdo especializada aos clientes e facil
contato (acessibilidade) e comunicagdo com os
clientes;

5. Tangiveis—aaparénciadetudo que évisivel aocliente:
instalagdes fisicas, equipamentos, funcionarios e
materiais de comunicagdo.

A partirdo modelo para medi¢do da qualidade em servigos
e das cinco dimensdes apresentadas acima, Parasuraman et
al. (1988) desenvolveram o Instrumento SERVQUAL.

O instrumento SERVQUAL consiste em um questionario
composto por 22 itens distribuidos nestas cinco dimensdes
da qualidade em servicos. Ha duas colunas relacionadas
a esses 22 itens de andlise, uma referente as expectativas
do cliente e outra referente a percepg¢do do cliente quanto
ao servico prestado. Ambas sdo avaliadas através de uma
escala do tipo Likert com sete pontos, sendo “1” equivalente
a discordo fortemente e “7” a concordo fortemente. A
diferenca (Gap) entre as médias das respostas obtidas para
expectativa e para percepgao é que resultam no indice de
satisfacdo dos clientes para cada item analisado. Assim,
um Gap negativo indica que as percepc¢des estdao abaixo das
expectativas, identificando as falhas do servigo que geram
um resultado insatisfatorio para o cliente. Um Gap positivo
indica que o prestador de servigos esta oferecendo um
servico superior ao esperado, sendo um ponto de satisfacdo
do cliente (Miguel et Salomi, 2004).

Com essa estrutura, o instrumento SERVQUAL permite
(Freitas et al., 2008):

—avaliar a qualidade do servico em relagdo a cada um dos
22 itens de andlise;

— identificar os pontos de satisfacdo e insatisfagdo dos
clientes;

— avaliar a qualidade do servico em relagdo a cada uma
das 5 dimensGes, através da média das pontuagdes obtidas
nos itens que formam cada dimensao; e
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— obter um indice geral da qualidade dos servicos,
através da média das pontuacGes das cinco dimensdes.
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Como ja exposto naintroducdo deste artigo, oinstrumento
SERVQUAL, apesar das suas vantagens, vem gerando uma
série de discussdes sobre a sua utilidade. A questdo central
€ a sua adequacdo e possibilidade de generalizagdo para
diversas dreas do setor de servigos, conforme proposto pelos
autores da técnica. Isto vem demandando a realiza¢do de
estudos voltados ao desenvolvimento de multiplas escalas
que capturem adequadamente o contexto de estudos em
particular, como proposto no presente trabalho.

4. METODOLOGIA DE PESQUISA

O presente trabalho é de natureza exploratdria,
descritiva e utilizou, para alcancar seus objetivos, a
abordagem de levantamentos amostrais tipo survey. Ou
seja, metodologicamente (Miguel et al., 2010), este trabalho
pode ser entendido como:

e Quanto a natureza das varidveis pesquisadas —
quantitativa;

e Quanto a natureza do relacionamento entre as
variaveis — carater descritivo;

e Quanto ao objetivo — de natureza exploratéria;

e Quanto a intensidade de controle capaz de ser
exercido sobre asvariaveis em estudo—experimentais
de campo;

e Quanto ao escopo da pesquisa, em termos de
profundidade e amplitude - levantamentos
amostrais tipo survey (levantamento de dados em
uma amostra significativa acerca de um problema a
ser estudado através de analise quantitativa).

Primeiramente, para a adaptagdo do instrumento
SERVQUAL as especificidades das empresas dedicadas
ao transporte rodoviario de cargas, foram realizadas
entrevistas em profundidade com especialistas do
setor e com clientes, bem como a andlise de trabalhos
académicos sobre o assunto. Com base nas conversacoes
estabelecidas e no material analisado, questdes foram
inseridas no instrumento SERVQUAL original. Por outro
lado, questdes que ali figuravam e que poderiam ndo ser
de facil compreensdo por parte dos respondentes ou que
foram consideradas ndo relevantes para este tipo de servigo
foram excluidas ou retrabalhadas. Ao total, foram propostas
inicialmente 32 questdes distribuidas em 6 dimensdes da
qualidade: tangivel, confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia e custo.

Estas dimensdes derivam do instrumento SERVQUAL
original, com exce¢do da dimensdo “custos”, referente
as formas de pagamento e aos precos praticados pela
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transportadora. Estes critérios, num mercado com tantas
opgoes de fornecedores, também tém se tornado cruciais
na escolha dos clientes e, portanto, precisavam figurar no
questionario.
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Em relagdo ao formato do questiondrio, o mesmo contém
um formuldrio de resposta para Expectativa (E) e outro para
Desempenho (D), em que sdo utilizadas escalas do tipo
Likert com cinco pontos, sendo “1” equivalente a discordo
fortemente e “5” a concordo fortemente.

Optou-se por utilizar uma escala de Likert com cinco ao
invés de sete pontos, pois se acredita que a primeira é de
mais facil interpretacdo por parte dos respondentes. Este
mesmo ajuste da escala foi realizado, por exemplo, nos
trabalhos de Dalazana et al. (2007), Freitas et al. (2008) e
Gongalves et Belderrain (2012).

Apo6s adaptagdo do instrumento SERVQUAL e condugdo
de teste piloto (ainda visando o aprimoramento do
instrumento), foi realizado o levantamento amostral tipo
survey junto as empresas clientes da transportadora utilizada
como fonte pratica de investigagdo através da aplicagdo do
instrumento SERVQUAL adaptado. Ressalta-se que ndo foi
feito um estudo de caso com a transportadora selecionada,
mas sim um levantamento junto aos seus clientes. Assim,
a transportadora é a unidade amostral e seus clientes os
elementos amostrais.

A empresa escolhida como unidade pratica de pesquisa
localiza-se na cidade de S3o Paulo. A transportadora possui
uma carteira de aproximadamente 56 empresas clientes,
a maioria de médio porte e com grande movimentagdo de
cargas. A transportadora tem 15 funciondrios fixos e atua
com empresas terceirizadas para completar o seu quadro de
funciondrios para a prestac¢do dos servicos. A sua frota conta
com 14 veiculos, sendo: 04 carretas (03 pranchas e 01 carga
seca); 05 caminhdes grandes; 03 caminhdes pequenos; e 02
caminhdes truck.

As aplicagdes dos questionarios ocorreram durante seis

semanas nos meses de agosto e setembro de 2012. Aplicou-
se pessoalmente a pesquisa a uma amostra de 44 empresas
clientes, considerando um intervalo de confianga de 95% e
um erro maximo associado de 7%.

A realizacdo deste survey permitiu o cumprimento de
duas andlises. A primeira andlise é a do coeficiente Alpha
de Cronbach (Hora et al., 2010). Este coeficiente permite
estimar a confiabilidade de um questionario aplicado em
uma dada pesquisa, uma vez que mede a correlagdo entre
respostas dadas pelos respondentes as questGes que
compdem o questionario.

O coeficiente a é calculado a partir da variancia dos
itens individuais e da variancia da soma dos itens de cada
avaliador de todos os itens de um questionario que utilizem
a mesma escala de medigdo, conforme a Equacdo 2:

k 1— Zfﬂ 8’2

k—1 S?

a =

Em que:
82 , A . . .
;€ avariancia do item J;

2, I .
St é variancia da soma dos itens observados ou a
variancia total do questionario;

ek éonumero de perguntas ou itens do questionario.

O valor do Alpha de Cronbach varia entre 0 e 1. Embora
este coeficiente seja largamente usado para medir a
confiabilidade de um instrumento, ainda ndo ha consenso
na literatura acerca da interpretacdo dos seus valores
(Hora et al., 2010). Freitas et Rodrigues (2005) sugerem a
classificacdo da confiabilidade de um dado questionario,
a partir do calculo do coeficiente Alpha de Cronbach, de
acordo com os limites apresentados na Tabelal.

Tabela 1 - Classificagdo da confiabilidade a partir do coeficiente Alpha de Cronbach

Confiabilidade | Muito Baixa Baixa

Moderada Alta Muito Alta

Valor de o a<0,30

0,30<a<0,60 0,60<a<0,75

0,75<a<0,90 a>0,90

Fonte: Freitas et Rodrigues (2005, p. 4)

Como exposto por Hair et al. (1998), os valores de a entre
0,60 e 0,70 podem ser aceitos para pesquisas exploratorias.

A segunda andlise que a realizacdo do survey permitiu foi
a identificacdo dos itens mais criticos nos servigcos prestados

pela transportadora pesquisada segundo a percepgdo de
seus clientes e, consequentemente, a identificacdo de
oportunidades de melhorias, conforme apresentado na
segao seguinte.



5. RESULTADOS

Inicialmente, os coeficientes a _ea para as
. . N expectativa defempenho
seis dimensdes propostas — calculados por meio do software
EXCEL — variaram entre 0,4 e 0,75, sugerindo a eliminacdo
de itens com pouca correlagdo.

Assim, testes (eliminacdo e rotacdo de itens para
reformulacdo das dimensGes de analise) foram
empreendidos na tentativa de purificacdo do instrumento e
consequente obtencdo de valores mais altos de a. Ao total,

401

LOA

foi necessario eliminar seis itens pertencentes as dimensdes
tangiveis, presteza e seguranga para a obtencdo de valores
mais satisfatorios de a. Os valores dos alfas apds a depuragao
do questionario proposto sdo expostos na Tabela 2.
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Estes coeficientes, como ja explicado na sec¢do anterior,
foram empregados para analisar a consisténcia interna
do questionario adaptado referente ao grau com que os
itens do questiondrio estdo correlacionados entre si e com
o resultado geral da pesquisa (em cada dimensdo), o que
indica o nivel de confiabilidade do mesmo.

Tabela 2 — Valores do alpha de Cronbach (o)

Dimensdes

o

Tangiveis

Confiabilidade

Presteza

Seguranga

Empatia

Custo

expectativa | X desempenho
0,6173 0,6118
0,7453 0,6809
0,6657 0,6227
0,6017 0,7518
0,6255 0,6988
0,6253 0,6314

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

Analisando os resultados dos coeficientes )
expectativa

e Qyesempenho » COM base na classificagdo dada por Freitas
et Rodrigues (2005), observa-se que a confiabilidade do
questionario foi alta apenas para a dimensdo “seguranca”
na escala de desempenho. Para as demais dimensdes,
tanto na escala de expectativa quanto de desempenho,
a confiabilidade foi moderada. Todos esses valores de «q,
entretanto, foram considerados indicativos de consisténcia
interna por se tratar de um estudo exploratério, como
sugerido por Hair et al. (1998).

A Tabela 3 apresenta os valores da Expectativa Média (E),

do Desempenho Médio (D) e do Gap Médio (D-E) para
cada dimensdo e critério avaliados, calculados por meio do
software EXCEL.

Como demonstrados na referida tabela, os maiores
valores médios verificados na escala expectativa sdo para
os itens: 5 “instalagBes/equipamentos conservados de
acordo com o servigo prestado” (4,26), 4 “funcionarios bem
vestidos e asseados” (4,17), 22 “horario de funcionamento
que atenda as necessidades dos clientes”, 10 “agilidade nos

servicos” (4,12) e 25 “precos acessiveis nivelados aos seus
concorrentes” (4,05). Cabe destacar que os trés primeiros
itens também figuram na escala SERVQUAL original, e os
outros dois advém da conformacéo feita ao instrumento, o
que da indicios da real necessidade de sua adaptagdo para
mensuracdo da qualidade dos processos de prestacdo de
servigos em estudo.

Em uma analise geral das dimensGes, constata-se que os
maiores valores médios obtidos na escala de expectativa
foram: 4,01 para a dimensdo “tangibilidade”, 3,97 para
“empatia”, 3,96 para “presteza” e “custos”. Por outro lado,
o menor valor médio refere-se a dimensdo “confiabilidade”
(3,85).

Comrelagdo aescalapercepgdo, observam-se os seguintes
itens com avaliagGes mais elevadas: item 6 “solidariedade
com o cliente” (4,36) , item 2 “frota com veiculos de
transportes para cargas de grande volume” (4,32), item 8
“fornecimento dos servigos no tempo prometido” (4,31),
item 14 “disponibilidade dos funcionarios para ajudar os
clientes” (4,29), item 25 “precos acessiveis nivelados aos dos
seus concorrentes” (4,29) e item 9 “informacdes aos clientes
de quando os servigos serdo exatamente executados” (4,24).
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Tabela 3 — Dimens&es da qualidade em servigos

Itens em cada dimensdo PERCEPGAO (P) EXPECTATIVA (E) GAP
Média | Desvio Padréo Média | Desvio Padréo P-E
a=0,6118 a=0,6173
A. Tangibilidade 3,9 0,80 4,01 1,05 -0,05
1. Equipamentos modernos 4,00 0,77 3,90 1,27 0,10
2. Veiculos detransporte para cargas de grande volume 432 0,67 3,95 1,06 037
3, Frota ampla e diversificada 418 0,82 3,76 1,16 042
4, Funiciondrios bem vestidos e asseados 4,07 0,72 417 0,88 0,10
5. InstalagBes / Equipamentos conservados de acordo com o servigo oferecido 389 099 426 0,80 -0,37
PERCEPGAO (P) EXPECTATIVA (E)
a=0,6809 a=0,7453
B. Confiabilidade 4,25 0,79 3,8 112 0,40
6. Solidariedade com o cliente 436 0,66 4,00 0,94 036
7. Confianga na transportadora 410 0,85 381 1,19 029
8. Fornecimento do servigo no tempo prometido 431 0,84 3,76 1,2 0,5
PERCEPGAO (P) EXPECTATIVA (E)
0,6227 a=0,6657
C. Presteza (Responsividade) 412 0,78 3,9 0,96 0,28
9. Informagdo aos clientes de quando os servigos serdo exatamente executados 424 0,76 381 113 043
10. Agilidade nos servigos 393 0,81 412 0,74 -0,02
11, Pontualidade nos servigos 410 0,53 3,95 0,88 014
12. Atendimento imediatamente apés a solicitagdo do servico 402 092 4,02 0,78 0,00
13. Entregas para todo 0 pais 410 0,76 38 112 0,26
14.Disponibilidade dos funcionério para ajudar os clientes (-) 429 0,77 4,00 1,06 029
15. Funcionarios sempre muito ocupados para responder prontamente aos clientes 414 0,90 3,95 1,03 019
PERCEPGAO (P) EXPECTATIVA (E)
a=0,7518 a=0,6017
D. Seguranca 4,02 0,86 3,89 0,9 0,13
16. Seguranca nas instalagdes 4,02 078 376 0,98 0,26
17. Veeiculos seguros 412 0,86 3,98 0,95 014
18. Cargas protegidas por seguro 393 0,95 393 0,95 0,00
PERCEPC[\O (P) EXPECTATIVA (E)
a=0,6988 a=0,6255
E. Empatia 4,07 0,83 397 0,89 0,10
19. Interesse dos seus clientes como objetivo (-) 3,88 0,86 3,98 0,81 -0,10
20. Funciondrios corteses 41 0,83 3,80 1,00 0,26
21. Entendimento das necessidades dos clientes 4,07 0,89 3,90 0,96 017
22. Horario da funcionamento que atenda as necessidades dos clientes 417 0,85 414 0,75 0,02
23.Disponibilizagdo de um ajudante para agilizar as descarga de mercadorias no estabelecimento do cliente 412 0,71 3,95 0,94 017
PERCEPCI\O (P) EXPECTATIVA (E)
a=0,6314 0=0,6253
F. Custo 419 0,76 39 0,97 023
24. Diversificagdo das formas de pagamento 417 0,82 3,80 1,07 031
25. Prego acessivel nivelado aos seus concorrentes 429 0,77 4,05 0,85 02
26. Servigos personalizados a um custo compativel 412 0,67 3,98 1,00 014

Fonte: Entrevistas realizadas pelos autores (2013)




Por outro lado, os menores valores médios verificados na
escala percepcdo sdo: 3,88, referente ao item 19 “interesse
dos seus clientes como objetivo da empresa”, 3,89, referente
ao item 5 “instalagbes/equipamentos conservados de
acordo com o servico prestado”, 3,93, referente aos itens
10 “agilidade nos servicos” e 18 “cargas protegidas por
seguros”. Com efeito, estes sdo os Unicos itens para os quais
ndo se obteve uma média na escala de percepg¢do acima de
4,0 pontos (na escala de 1 a 5).

Em uma andlise geral das dimensdes, observa-se que
as dimensdes “confiabilidade” e “custos” foram as que
obtiveram os maiores valores médios obtidos na escala de
percepcdo, respectivamente, 4,25 e 4,19. E a que obteve a
menor média foi a dimensdo “tangibilidade” (3,96).

Dando continuidade a analise dos dados apresentados
na Tabela 3, os valores positivos dos Gaps Médios (D —E
), como ja exposto, indicam qualidade de servigo satisfatoria
e, 0s negativos, qualidade insatisfatdria de servico. Nota-se
gue, para a maior parte dos itens, a percepc¢do dos clientes
tem sido superior a expectativa. Dos vinte e seis itens
analisados, apenas para quatro, a avaliagdao foi inferior a
zero (Gap negativo), como segue:

5. InstalagBes/equipamentos conservados de acordo
com o servico prestado (-0,37);

e 4. Funcionarios bem vestidos e asseados (-0,10);

e 19. Interesse dos seus clientes como objetivo da
empresa (-0,10); e

e 10. Agilidade nos servigos (-0,02);

Os vinte e dois itens restantes apresentaram valores
positivos dos Gaps Médios (D —E), o que significa, do
ponto de vista das empresas clientes, que a qualidade dos
servicos tem sido satisfatdria. Os itens que representam
maior satisfacdo sdo:

e 8. Fornecimento do servico no tempo prometido
(0,55);

e 9. InformacgGes aos clientes de quando os servigos
serdo exatamente executados (0,43);

e 3. Frota ampla e diversificada (0,42);

e 2. Frota com veiculos de transporte para cargas de
grande volume (0,37);

e 6. Solidariedade com o cliente (0,36); e
e 24, Formas de pagamentos diversificadas (0,31).

Como sdo poucos os itens referentes a qualidade dos
servicos prestados pela transportadora pesquisada que
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geram insatisfacdo (gap negativo), ndo haveria, a priori, a
necessidade de um método para priorizagdao dos itens que
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devem ser considerados em uma estratégia de melhoria de
servicos em curto prazo. Os proprios itens que obtiveram
gaps negativos podem se constituir nos itens a serem
considerados.

No entanto, a constru¢do de uma matriz que apresenta
uma andlise conjunta da importancia do item para os clientes
(expectativa média) e o nivel de satisfacdo (Gap médio)
destes em relagdo ao item, como procedido em Machado
et al. (2006), torna-se interessante, pois a mesma pode
revelar um conjunto diferente de itens a serem tomados
como objetivos da estratégia em curto prazo, justamente
por considerar duas varidveis na analise. A referida matriz
para o caso estudado encontra-se na Figura 1.

Os itens sobre os quais existem grande expectativa e gap
negativo encontram-se no canto inferior direito. S3o eles:
itens 5, 4, 10, 19 e 12, sendo que este ultimo (Atendimento
imediato apds a solicitacdo do servico) é o Unico ndo
considerado como objetivo da estratégia em curto prazo
quando se levam em consideragdo apenas os resultados dos
gaps. Isto se deve ao fato das expectativas dos clientes em
relagdo aos vinte e seis itens analisados ndo apresentarem
diferengas acentuadas.

Outra forma de proceder na tentativa de priorizacdo dos
itens que deveriam ser considerados em uma estratégia de
melhoria de servigos em curto prazo é por meio do método
dos quartis. Os quartis (Q,, Q, e Q,) sdo valores dados a
partir do conjunto de observagdes ordenado em ordem
crescente, que dividem a distribuicdo em quatro partes
iguais. Assim, cada parte representa 1/4 da amostra ou
populacdo. O primeiro quartil, Q, € o nimero que deixa
25% das observacgdes abaixo e 75% acima. O segundo quartil
Q, é a mediana, que deixa 50% das observagdes abaixo e
50% das observagdes acima. E o terceiro quartil, Q,, é aquele
valor que deixa 75% das observagGes abaixo e 25% acima
(Martins et al., 2012) e (Freitas et al., 2006).

Procedendo-se conforme este método, classificaram-
se os valores dos gaps ordenados em ordem crescente,
independentemente das dimensdes, nas quatro partes.
Assim, foi possivel qualificar ositens em ordem de prioridade,
sendo os do primeiro quartil os itens de prioridade critica,
os do segundo quartil, os de prioridade alta, os do terceiro,
prioridade moderada e os do quarto, prioridade baixa. A
Tabela 4 apresenta a classificagdo das prioridades, segundo
os gaps (Freitas et al., 2006).
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Legenda:
1. Equipamentos modernos 15. Funcionarios sempre muito ocupados para
2. Frota com veiculos de transporte para cargas de responder prontamente aos clientes
grande volume 16. Seguranga nas instalagoes
3. Frota ampla e diversificada 17. Veiculos seguros
4. Funciondrios bem-vestidos e asseados 18. Cargas protegidas por seguros
5. InstalagGes conservadas de acordo com o servigo 19. Interesses de seus clientes como objetivo
oferecido 20. Funciondrios corteses
6. Solidariedade com o cliente 21. Entendimento das necessidades dos clientes
7. Confianga na transportadora 22. Horario de funcionamento que atenda as
8. Fornecimento do servigo no tempo prometido necessidades dos os clientes
9. Informagdo aos clientes de quando os servigos serdo 23. Disponibilidade um ajudante para agilizar as

executados
10. Agilidade nos servigos
11. Pontualidade nos servigos

13. Entrega para todo o pais
14. Disponibilidade dos funcionarios para ajudar os
clientes

24,
12. Atendimento imediato apos a solicitagdo do servigo 25.

26.

descargas de mercadorias no estabelecimento do
cliente

Diversificagdo de formas de pagamento

Pregos acessiveis nivelados aos dos seus
concorrentes

Servigos personalizados a um prego compativel

Figura 1 — Expectativa x Gap

Fonte: Elaborado pelos autores (2013)

Tabela 4 — Classificagdo das prioridades segundo os gaps

Item4 | Item5 |Item10 Item12 | Item 18 | Item 19| Item22 [ tem 1 | tem 11 |Item 17 Item 21 |Item 23 | Item 26| Item7 | Item 13 | ltem 14 | [tem 15 | Item 16 | Item20 | ltem 25 Item2 | Item3 | Item6 | Item8 | Item9 |Item24
-0099 0367 -0024 0000 0000 -0095 00240100 0143 0143 0167 0167 0143 ] 0286 | 0262 | 0,286 | 0190 | 0262 | 0262 | 0238 [ 0371 | 0419 0357 | 0548 0429 | 0310
1° QUARTIL= 0,043 2°QUARTIL= 0,179 3°QUARTIL= 0,286 4° QUARTIL= 0,548
CRITICA ALTA MODERADA BAIXA

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)




Portanto, segundo este método, a transportadora
pesquisada deve direcionar suas estratégias de melhoria
da qualidade de servicos em curto prazo sobre os itens
pertencentes ao primeiro quartil: 4, 5, 10, 12, 18, 19 e 22.
Estes itens contemplam todos os indicados pelo método
anterior e acrescentam na lista de prioridade também os
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itens 18 (Cargas protegidas por seguros) e 22 (Horério de
funcionamento que atenda as necessidades dos clientes).
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Finalizando as andlises aqui empreendidas, apresenta-se
a Tabela 5 que traz a comparagdo entre os resultados obtidos
pelos métodos empregados de priorizagdo dos itens.

Tabela 5 — Priorizagdo dos itens

Item | Gaps Prioridade critica Andlise dos gaps | Matriz Expectativa | Andlise dos
negativos Quartis
versus gaps
4 -0,10 | Funciondrios bem vestidos e asseados
5 -0,37 | Instalagdes/equipamentos conservados de
acordo com o servigo prestado
10 -0,02 | Agilidade nos servigos
19 -0,10 | Interesse dos seus clientes como objetivo da
empresa
12 0,00 Atendimento imediato apds a solicitagdo do
servigo
18 0,00 Cargas protegidas por seguros
22 0,02 Hordrio de funcionamento que atenda as
necessidades dos os clientes

Fonte: Elaborado

Como podem ser observados na Tabela 5, todos os
gaps apresentam valores negativos ou préximos de zero
e, portanto, precisam realmente de ac¢des de melhorias
urgentes. Estes sdo resultados importantes apresentados ao
gerente da transportadora rodoviaria de cargas pesquisada
que deve, frente a sua disponibilidade para agir, decidir
entre quais conjuntos de itens a empresa deve embasar sua
estratégia em curto prazo.

6. CONCLUSOES

Objetivou-se, neste artigo, apresentar uma proposta
de adaptacdo do instrumento SERVQUAL para avaliagdo
da qualidade percebida pelas empresas clientes de
uma transportadora rodoviaria de cargas. Com base em
trabalhos académicos sobre o assunto, bem como em
entrevistas realizadas com especialistas do setor e com
clientes, verificou-se a necessidade de inclusdo e exclusdo
de itens de andlise que de fato permitissem a avaliacdo da
qualidade de servicos desta natureza através do instrumento
SERVQUAL. O resultado apresentado foi um questiondrio
com vinte e seis questdes distribuidas em seis dimensdes
da qualidade: tangivel, confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia e custo. A confiabilidade do instrumento SERVQUAL
adaptado foi medida através do calculo do coeficiente Alpha
de Cronbach para cada uma das oito dimensdes propostas,
obtendo-se valores de a superiores a 0,6 que sdo aceitos
como indicativos de consisténcia interna em pesquisas
exploratorias.

pelos autores (2013)

Acredita-se que, ao se disponibilizar esse instrumento
para avaliar os aspectos da qualidade em servigos referentes
as transportadoras rodoviarias de cargas, foi possivel
também contribuir para o avanco das discussGes a respeito
das adaptacOes necessarias ao Instrumento SERVQUAL.
Além disso, por fazer uso de um ferramental estatistico que
corroborou com as conclusdes obtidas, acredita-se que os
determinantes da qualidade identificados podem ser, em
sua maioria, utilizados por outras transportadoras.

Em relagdio a avaliagdo da qualidade dos servigos
prestados pela transportadora estudada, em uma visdo
geral, observou-se, através da andlise do Gap médio, que a
mesma tem satisfeito seus clientes em relagdo as dimensdes
“confiabilidade” (0,40); “presteza” (0,28); “custos” (0,23);
“seguranca” (0,13); e “empatia” (0,10). Por outro lado, a
avaliacdo realizada também evidenciou que a transportadora
estudada apresenta um servi¢co com qualidade insatisfatdria
segundo a percepc¢do de seus clientes em relagdo a dimensao
“tangibilidade” (-0,05).

Em uma visdo especifica por itens do questionario, a
andlise dos gaps negativos apontou quatro itens (itens 4,
5, 10 e 19) a serem tratados com urgéncia pela empresa.
Por sua vez, a analise da matriz expectativa (importancia do
item para o cliente) versus gaps, apontou os mesmos quatro
itens e acrescentou a esses o item 12. A coincidéncia dos
itens apontados pelos dois métodos deve-se principalmente
ao fato de que as expectativas dos clientes em relagdo aos
itens pesquisados ndo apresentaram grandes variagdes. Se
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houvesse um caso de um item cujo gap fosse negativo e a
expectativa fosse baixa, este item figuraria no canto inferior
esquerdo do grafico e ndo seria apontado como item critico
por este método, embora tivesse sido apontado como tal
pela anadlise dos gaps negativos.

Revista Eletronica Sistemas & Gestdo
Volume 10, Nimero 3, 2015, pp. 396-407
DOI: 10.7177/sg.2015.v1.n3.a5

Porfim, pelaanalise dos quartis, ositenscriticos apontados
foram: 4, 5, 10, 19, 12, 18 e 22, incluindo no primeiro quartil
ndo sO os itens com gaps negativos, mas aqueles com gaps
iguais e positivos préoximos de zero. Sugere-se a empresa
pesquisada, frente a sua disponibilidade para agir, decidir
entre quais conjuntos de itens a empresa deve embasar sua
estratégia em curto prazo.
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