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Resumo - O estudo objetivou analisar a qualidade percebida do servico prestado a empresas de 4 diferentes regies do
Pais por uma Transportadora de Teresina-Pi. A metodologia utilizada foi exploratéria e descritiva, através de um estudo
de caso. A pesquisa utilizou o instrumento de coleta SERVQUAL de 5 dimens0es: aspectos tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia, adaptado as especificidades da empresa, e que possuiu 23 (vinte e trés) variaveis.
A analise se deu por estatistica descritiva e correlagdes sobre as variaveis de perfil, e as relacionadas a expectativas e
percepcdes dos clientes. Nos resultados, as expectativas excederam a percepg¢do de qualidade dos servicos prestados. O
cumprimento de prazos e a disponibilizacdo de informacGes em tempo real foram apontadas como as variaveis mais
frgeis. A percepgdo sobre os funcionarios foi a caracteristica que mais se aproximou das expectativas dos
embarcadores.

Palavras-chave: Qualidade; Servicos; Servqual; Transporte rodoviario.

QUALITY OS SERVICE PROVIDED BY CARRIER THROUGH SERVQUAL

Abstract - The study aimed to analyze the perceived service quality provided to companies from four diferente regions
in the country by a shipping company located in Teresina. The methodology was exploratory and descriptive, conducted
with a case study approach. For a data collection, the research utilized the SERVQUAL instrument, which comprises
five dimensions: tangible aspects, reliability, responsiveness, secutiry and empathy, adapted to the specificities of the
company, and which had 23 (twenty-three) variables. The analysis employed descriptive statistics and correlation
among profile variables, and those related to customer expectations and perceptions. In the results, it was found that
expectations exceeded the perceived quality of the services provided. Meeting deadlines and providing real-time
information were identified as the most vulnerable variable. The perceptions regarding employees were the
characteristics that most closely matched shippers’ expectations.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos no Brasil cresceu nos ltimos trés anos seguidos e, em 2023 cresceu
2,3%, neste setor os servicos de transporte vem se destacando na esteira do aumento do
comeércio eletrénico e expansdo da produgdo agricola (Agéncia Brasil, 2024). Além de
relevancia econdmica para o pais, € um tipo de servico que interfere nos mais diversos negdocios
e familias, seja nas relacbes comerciais locais, ou pela internet.

Segundo Tontini e Zanchett (2010), a satisfacdo do cliente é crucial para a
competitividade e sobrevivéncia das organizac6es, sendo assim, identificar quais caracteristicas
sdo capazes de influenciar positivamente na satisfacdo e lealdade do usuario é de suma
importancia no gerenciamento de decisdes nas mais diversas organizacdes. A identificacdo de
tais caracteristicas permite que a organizagdo possa gerencia-las ao longo do tempo no intuito
de manter a base de clientes e de incorporar novos usuarios de forma consistente.

O objetivo geral deste trabalho é avaliar a qualidade percebida do servico prestado a
empresas de 4 diferentes regides do Pais por uma transportadora de Teresina — Pl. Os objetivos
especificos sdo: apresentar o método SERVQUAL, e; identificar as principais dimensdes que
influenciam positiva ou negativamente a qualidade do servico prestado pela Transportadora.
Realizou-se um estudo exploratério descritivo para proporcionar maior familiaridade com o
problema, e também para estabelecer relacdo entre as variaveis (Gil, 2002).

Foi aplicado questiondrio com 52 questdes, sendo 6 questdes sobre o Perfil dos
entrevistados, 23 sobre a Expectativa dos clientes e 23 sobre a Percepcéo a respeito do servico
recebido pela Transportadora em um universo de 30 clientes embarcadores regulares, de 4
regides do pais. O referencial versa sobre: servigos, qualidade em servigcos, método
SERVQUAL e sobre o setor de transportes no Brasil. Posteriormente, é apresentada a
metodologia utilizada, anélise dos dados coletados e consideragdes finais.

2 SERVICOS

As mercadorias possuem caracteristicas fisicas que permitem a analise durante seu
usufruto, e ao longo do tempo, 0 que ndo é possivel com servigos, naturalmente intangiveis.
Kotler e Keller (2006) indicam quatro caracteristicas dos servicos: perecibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e intangibilidade. Justamente pela intangibilidade, e pelo lapso
temporal imediato, € que medir a qualidade dos servicos prestados é algo estratégico, e que

demanda gestdo continua.
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Enquanto, no comércio e inddstria a manufatura do bem fisico se sobressai, 0s servigos
se destacam por acOes. A execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um bem concreto,
ou seja, pode-se entender como servico as ofertas essencialmente intangiveis que uma empresa
oferece ao mercado (Potzik et al, 2020). Para Pena et al (2013) servicos sé&o julgados pelo
desempenho e pela experiéncia de quem os utiliza, com possibilidade de interpretagcéo e

julgamentos diferentes, conforme o prestador e 0 usuario em questao.

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

No final da década de 70 surgiram modelos de qualidade fruto de trabalhos propondo
conceituacOes, operacionalizacdes e sistematizacbes para qualidade em servicos (Pena et al,
2013). Ao longo dos anos, o setor de servi¢cos ampliou sua importancia econdémica, 0 que
também instigou a capacidade de identificar qualidade em servicos.

A qualidade percebida de um servico € identificada com base na experiéncia do cliente,
através de um conjunto de acGes que normalmente envolvem outras areas da empresa, como
logistica e marketing (Torres, Gouveia e Kamlot, 2019). Neste sentido, Sousa e Lopes (2021)
afirmam que a qualidade percebida em servicos é a comparacdo entre a percepcdo do cliente
sobre 0 servigo versus sua expectativa em relacdo ao que deveria lhe ser entregue. Esta
percepcao do cliente tende a interferir na retencao dos clientes a longo prazo.

As expectativas dos consumidores tém relacdo com os padrdes de percepcdo da
qualidade dos servicos prestados, portanto compreendé-las é fundamental para a empresa se
assegurar de que seus servicos as atendem ou excedem (Vargas, Schalenberger e Horbe, 2014).
A relacdo entre expectativas e percepcfes expde o qudo excedida, atendida ou deficitaria foi
essa experiéncia.

Ha, entdo, uma distingdo entre qualidade percebida de servico e satisfacdo do cliente.
Segundo Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988) a qualidade de servigo percebida trata-se de
um julgamento global relacionado a superioridade do servigo, enquanto a satisfacéo do cliente
se relaciona a um momento especifico da prestagdo do servigo, mas ndo afirma que a empresa
presta um servico de alta qualidade. Neste sentido, a satisfacdo do cliente abrange variaveis
pessoais como humor, atengdo a0 momento da prestacdo do servigo e ainda a pré-disposicédo de
temperamento do consumidor, que pode variar por razdes alheias a prestacao do servico em si.

A qualidade do servico € dificil de quantificar, ndo apenas por causa da heterogeneidade
do servico, mas também porque é uma funcéo das diferentes percepcdes do cliente ao longo do

tempo, das condi¢fes de mercado em constante mudanca, do processo de medicdo e da
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interpretacdo dos dados coletados (McCollin et al, 2011). A intangibilidade dos servicos, além

de dificil quantificacdo, demanda um formato especifico para analise sua qualidade.

3 SERVQUAL

O método Service Quality — SERVQUAL buscou operacionalizar as possiveis
dimensGes da qualidade. Ele foi desenvolvido com a ajuda do Marketing Science Institute (MSI)
cujo objetivo era criar uma ferramenta capaz de identificar a qualidade funcional que pudesse
ser aplicada a véarios prestadores de servicos distintos (Pena et al, 2013).

Parasuraman, Zheitaml e Berry (1985) realizaram entdo o estudo envolvendo doze
grupos focais com o objetivo de identificar como os usuarios avaliavam a qualidade do servico,
0 que resultou em 10 dimensdes da qualidade: aspectos tangiveis, confiabilidade, capacidade
de resposta, comunicagdo, credibilidade, seguranga, @ competéncia,  cortesia,
compreensdo/conhecimento dos clientes e acesso. Posteriormente, 0 modelo de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) simplificou para apenas 5 dimensdes: aspectos tangiveis,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Este modelo foi utilizado nesta pesquisa,
adaptado ao setor e estruturado em 22 variaveis, replicados em duas partes, sendo a primeira
relacionada as expectativas e a segunda as percepcdes dos clientes.

Em sua aplicacdo, a ferramenta é formada por duas etapas, sendo uma com a finalidade
de registar exclusivamente as expectativas dos usuarios para a classe de servi¢cos que esta sob
analise, e outra para identificar as percep¢des do usuario sobre uma determinada empresa
(Fitzsimmons e Fitzsimmos, 2014). A satisfacdo do cliente com a qualidade dos servicos é entdo
definida pela comparacdo da percepcdo do servigo prestado com a expectativa do servico

desejado (Korocoski, Ferreira e Atmancuzk, 2016)

4 TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS NO BRASIL

Servicos logisticos sdo a representacdo diversas atividades, incluem transporte de cargas
(nacionais e internacionais), desembaraco aduaneiro, controle de estoque, armazéns, centros de
distribuicdo, movimentagéo de cargas no porto, operador logistico, afretamento, terceirizagéo,
entre outros (Colona, Feitosa e Kelch, 2016). De acordo com Kersten e Koch (2010), nas
ultimas décadas, o escopo dos servicos logisticos ampliou-se da prestagdo de servicos isolados,
como transporte e armazenagem, para a gestdo e movimentacdo do fluxo de mercadorias para

empresas inteiras.
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O setor de transportes possui importancia econdmica significativa e ainda tende a cada
vez mais incorporar tecnologias que assegurem sua competitividade no cenario nacional e
internacional. No Brasil, 0 modal rodoviario movimenta cerca de 64,85% do transporte de
cargas, seguidos do ferroviario com 14,95%, cabotagem 10,47%, hidroviério 5,25, dutoviério
4,45 e aéreo com apenas 0,03% (Cnt, 2024). Neste contexto, os estudos sobre prestacdo de
servigos rodoviarios além de aprimorar as relagdes comerciais, possuem ainda o potencial de

melhora competitiva do segmento como um todo.

5 METODOLOGIA DA PESQUISA

Esta pesquisa se caracteriza como exploratoria e descritiva, através de estudo de caso
com abordagem quantitativa. Para Gil (2002) enquanto a pesquisa exploratoria objetiva
proporcionar maior familiaridade com o problema, a descritiva se propde a descrever
caracteristicas de determinada populacdo ou o estabelecimento de relagdes entre varidveis. O
estudo de caso investiga fendmenos em seu ambiente real (Yin, 2001), como esta pesquisa que
se d& numa transportadora.

Este estudo iniciou a coleta de dados bibliogréficos através de artigos disponibilizados
nas plataformas Spell e Scielo, utilizando as palavras-chave: SERVQUAL, qualidade, servigos
e transportes. O estudo acerca da qualidade percebida sobre o servico prestado pela
Transportadora utilizou 0 método SERVQUAL, adaptado com base nos estudos bibliograficos
sobre o qual foram acrescentadas e retiradas questdes conforme a realidade da empresa
estudada.

5.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA E UNIVERSO DA PESQUISA

A Transportadora esta situada em Teresina-Pl, possui 27 anos no mercado, 12 veiculos
para as operacgdes, sendo caminhdes % e tocos, furgbes e motocicletas, e foi escolhida por
acessibilidade. Possui 20 funcionarios na sede, em Teresina, além de possuir outras trés bases
de apoio nas cidades de Picos, Floriano e Parnaiba. Recentemente, inaugurou mais uma empresa
do segmento na mesma capital, e € uma das Unicas transportadoras locais aptas a transportar
medicamentos, insumos farmacéuticos e correlatos, por possuir Certificados da Anvisa como
AFE — Autorizagéo de Funcionamento e a AE — Autorizacdo Especial de Empresa, 0s quais séo
obrigatorios para movimentacdo de medicamentos e materiais hospitalares. A empresa realiza
o0 transporte e distribuicdo de: cargas fracionadas em geral, de carga completa e de cargas

pereciveis.
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O universo do estudo sdo os clientes embarcadores com contratos vigentes junto a
Transportadora em agosto de 2021, independente do inicio do contrato, um total de 30 clientes,
dos quais 14 foram pesquisados, aleatoriamente. O instrumento foi aplicado em clientes
embarcadores, de forma online, tendo em vista que tais clientes estéo distribuidos em 4 regifes
diferentes do pais. Foi disponibilizado um link que os direcionava a pesquisa na ferramenta
Google Forms. O link foi disponibilizado aos responsaveis pelo acompanhamento dos servigos
que sdo realizados pela Transportadora, e a quem mantém contato diariamente com o setor
operacional da empresa. A aplicagdo do questionario aconteceu dos dias 14 a 29 de outubro de
2021.

5.2 INSTRUMENTO DE PESQUISA E TECNICA DE ANALISE DE DADOS

O questionario consistiu em trés partes: a primeira onde apresentou 6 questdes para
caracterizar o perfil dos sujeitos estudados, informagdes como tamanho da empresa que
trabalha, area de atuacdo, localizacao geogréafica e tempo de trabalho na organizacao. A segunda
e terceira partes do questionario contou com 23 questdes, conforme Quadro 1, para identificar,
respectivamente, as expectativas e as percepcdes dos clientes em relacdo ao servigo recebido
pela Transportadora. Cada questdo da segunda etapa poderia ser respondida de O (irrelevante)

a 6 (muito relevante), e a terceira etapa poderia ser respondida de O (insatisfeito) a 6 (muito

satisfeito).
Quadro 1 - Dimensdes e varidveis do Servqual utilizado na pesquisa

Dimensdes Descricéo

Tangibilidade Apar’er?cw.\ das instalag®es fisicas, equipamentos, pessoas, materiais de comunicagao,
relatorios;

Confiabilidade Habilidade de realizar o servico prometido de forma confidvel, segura e no prazo;

Presteza Disposicdo para ajudar o usuario e fornecer um servico com rapidez de resposta e
presteza;

Garantia Conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em transmitir seguranca;

Flexibilidade Atencéo individualizada aos clientes, facilidade de contato e comunicacéo;

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985).

Foi realizada estatistica descritiva sobre os perfis e sobre as Expectativas e Percepcdes
dos embarcadores. Para aprimorar os resultados foram realizadas correlagdes sobre as respostas.
Num primeiro momento, buscou-se correlacionar os diversos quesitos do SERVQUAL com o

Perfil, e posteriormente a correlagcdo entre quesitos de Expectativas com quesitos de Percepcao.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os dados encontrados a partir do questionario aplicado.
Na primeira etapa se buscou identificar o Perfil dos clientes entrevistados, a segunda etapa
mostra as Expectativas dos clientes em servicos de transporte, e a ultima etapa apresenta 0s

resultados acerca da Percepcdo quanto ao servico prestado pela Transportadora.

6.1 ESTATISTICA DESCRITIVA DOS PERFIS DOS RESPONDENTES

Foram extraidas mediana e moda sobre faixa etéria, sexo, porte da empresa, tempo de
trabalho e regido da empresa. Predomina entrevistados de 21 a 30 anos de idade, do sexo
feminino, com até 2 anos de atuacdo na empresa e que laboram na regido nordeste. Quanto ao
porte, destacaram-se Microempresas, com faturamento até R$ 360 mil reais por ano e Empresas
de Médio Porte, com faturamento entre R$ 4,8 milhdes e R$ 300 milhdes. Percebe-se relagio
direta entre a juventude dos respondentes e 0 tempo de atuacao nas empresas.

Especificamente, quanto ao local de atuacdo da empresa, a amostra identificou
Empreendimentos respondentes de 4 regides do Brasil, sendo 2 empresas da regido Norte, 2 da
regido Sul, 4 da regido Sudeste e 6 da regido Nordeste. A Transportadora estudada, portanto,
presta servico para empresas de regifes bastante distintas em termos de cultura, e de

perspectivas quanto a qualidade exigida pelo servico prestado.

6.2 ESTATISTICA DESCRITIVA SOBRE AS VARIAVEIS DO SERVQUAL

A Servqgual aplicada possui 23 quesitos quanto as Expectativas dos clientes e 23 quesitos
guanto a Percepcdo relacionada ao servico prestado pela Transportadora. Todas as questdes
possuem escala de 0 (ndo importante/muito insatisfeito) a 6 (muito importante/muito satisfeito).
Dos 7 (sete) niveis de respostas disponiveis em cada quesito da escala, observou-se que, nas
Expectativas 52% utilizaram apenas 3 niveis de respostas, e para Percepcdo 65% utilizaram
também 3 niveis de resposta. Percebe-se, portanto, pouca variacdo quanto ao nivel geral de
Expectativas e Percepcdo entre os sujeitos pesquisados, tanto por ndo apontarem extremos
positivos ou negativos na escala, quanto por variarem pouco entre si nos quesitos. O quesito
gue mais apresentou variabilidade, no qual foram utilizados 5 niveis de resposta foi quanto a
Expectativa em relagdo a flexibilizacdo de horarios da Transportadora. Supde-se que tal fato se
da por diferencas de fuso horario ou mesmo por diferentes culturas de horario de funcionamento

dos respondentes de 4 regides do Brasil.
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No Servqual utilizado, a moda, que consiste na alternativa mais escolhida em cada
quesito, sob as Expectativas predominou de que todos os quesitos foram julgados como
Importantes. A moda na perspectiva Percepcédo foi abaixo da Expectativa, e predominou o
quesito Pouco Satisfeito. Ao avaliar a Percepgdo com os servigos prestados, as dimensoes
Tangibilidade, Capacidade de Resposta e Garantia foram as que mais tenderam positivamente,
pois apesar de possuirem moda predominante em Pouco Satisfeito, as demais respostas
apontaram que os clientes estariam Satisfeitos com os servicos prestados. Nas dimensdes
Confiabilidade e Empatia a moda foi Pouco Satisfeito, e as demais respostas tenderam
negativamente. A dimensdo mais bem avaliada pelos respondentes foi a Capacidade de

Resposta.

6.3 COMPARATIVO ENTRE EXPECTATIVAS E PERCEPCAO

A forma como é encontrada o valor da qualidade percebida se d& pela formula:
Percepcdo do Servico - Expectativa do Servigo = Qualidade Percebida. Com base no método
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988), a qualidade do servico deve ser maior
que a expectativa dos clientes em relacdo ao servigo, ou seja, maior que 0. Os resultados
mostram que em todas as dimensdes a qualidade percebida estdo abaixo da desejada, contudo
ha quesitos com maior e menor grau de qualidade percebida.

A primeira dimensdo do Servqual se refere a Tangibilidade, e conforme Fernandes et al
(2017) corresponde a aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia pessoal dos
individuos. O quesito Comprovantes de entregas devem retornar em boa qualidade, datados e
assinados corretamente diz respeito a assinatura, carimbo e/ou documento do recebedor, data
e hora do recebimento, enquanto o quesito os Materiais devem ser armazenados de forma
segura se liga a seguros contra roubo, incéndio, enchente, além de local com cadmeras, detector
de movimento.

O quesito que apresentou menor diferenca entre a Expectativa e Satisfagdo foi a
Empresa deve apresentar os certificados/documentos solicitados pelo embarcador [-0,286],
mas em compensagdo o que causou maior diferenga foi: Os comprovantes de entrega devem
retornar em boa qualidade, datados e assinados corretamente [-0,928], conforme Quadro 2.
Subentende-se que ha necessidade de ampliagdo de controles, ndo sobre a entrega dos
documentos em si, mas quanto aos cuidados em relagdo aos preenchimentos, assinatura ou
estado de conservacdo de tais documentos, ou seja, 0s documentos séo entregues, mas nem

sempre nas condicOes esperadas pelos clientes.
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Quadro 2 - Qualidade percebida na dimensdo Tangibilidade
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Tangibilidade
Expectativa Percepcdo | Diferenca

Os comprovantes de entregas devem retornar em boa qualidade, 5,857 4.929 0,928
datados e assinados corretamente

A empresa deve apresentar os certificados/documentos 5,786 55 -0.286
solicitados pelo embarcador

A quz_:mtldade de veiculos deve ser capaz de suprir as demandas 5,714 4,929 -0.785
dos clientes

Os tipos de veiculos devem ser capazes de suprir as demandas 5,714 4.857 -0.857
dos clientes

Os materiais devem ser armazenados de forma segura 5,929 5,429 -0,5

Fonte: elaborado pelos autores (2022)

A Confiabilidade desempenha papel decisivo quanto a qualidade dos servigos, uma vez

que um servico ndo confiavel possivelmente ndo satisfara o cliente (Silva et al, 2019). A

Confiabilidade apresentou 0 quesito com a maior deficiéncia na percepcdo de qualidade dos

clientes, em toda Servqual, que é: a Empresa deve atender aos prazos estabelecidos, como por

exemplo, entregar dentro do prazo, informar sobre ocorréncias de entregas em tempo real

[1,357], conforme Quadro 3. Percebe-se, que a Transportadora deve atentar ao cumprimento

dos prazos acertados e ainda quanto a comunicacdo ao cliente em caso de ocorréncias. O

emprego de tecnologias de comunicacdo permitiria melhora significativa desta variavel.

Quadro 3 - Qualidade percebida na dimensao Confiabilidade

Confiabilidade

Expectativa Satisfacdo | Diferenca

A empresa deve atender aos prazos estabelecidos, como por
exemplo, entregar dentro do prazo, informar sobre ocorréncias de 5,857 4,5 1,357
entregas em tempo real

A empresa deve resolver os problemas do cliente 5,286 4,786 0,5

O administrativo da empresa deve ser qualificado 5,643 5,071 0,572
A empresa deve manter o cliente atualizado sobre a prestacéo do 5,643 4,643 1
Sservico

A empresa deve manter registo de tudo que envolve o servigo 55 4,643 0,857

Fonte: elaborado pelos autores (2022)

A Capacidade de resposta, segundo Milan et al (2014) diz respeito a dar pronto

atendimento, com conhecimento e cortesia dos funciondrios, no atendimento as necessidades e

expectativas dos clientes. Conforme, Quadro 4 o primeiro quesito desta dimensdo é o que

apresentou o melhor valor da qualidade percebida pelos respondentes: Os colaboradores devem
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informar com preciséo a data da prestacédo do servico [0,143]. Para melhorar a capacidade de
resposta a empresa precisa melhorar a velocidade na informacdo de ocorréncias relativas ao
transporte, movimentacdo ou armazenamento das mercadorias. Novamente, a demanda por

comunicagdo mais rapida com o cliente surge como variével a ser melhorada.

Quadro 4 - Qualidade percebida na dimensdo Capacidade de Resposta

Capacidade de Resposta

Expectativa | Satisfacdo | Diferenca
Os cola~b0radores_devem informar com precisao a data da 5,143 5 0,143
prestacdo do servigo
3ise(r:1ct>:}aboradores devem atender rapidamente as demandas do 5,071 4571 0.5
Qs colaboradores devem estar sempre dispostos a ajudar o 5,643 5,143 0.5
cliente
A empresa deve informar em tempo real as ocorréncias relativas 5,429 4,429 1
ao Servico

Fonte: elaborado pelos Autores (2022)

A dimensdo de Garantia € a que apresenta o menor total das diferencas entre
Expectativas e Percepcdo, em todos 0s quesitos, ou seja, € a que, em conjunto, representa
melhor a qualidade do servico prestado. A Garantia é fortemente convergente com a capacidade
de passar confianca e ser cortés com clientes, mostrando assim a importancia desta dimensao
no aumento da procura dos clientes (Silva et al, 2019). A percepcao de qualidade negativa foi
menor quanto a Confiabilidade, educacdo e gentileza dos colaboradores, e ainda quanto a
Capacidade de seguranca e capacidade de resposta do atendimento, conforme Quadro 5. A
percepc¢do sobre cortesia, educagdo e gentileza dos colaboradores foi a melhor variavel de
qualidade na dimensdo Garantia [0,214].

Quadro 5 - Qualidade percebida na dimensao Garantia

Garantia
Expectativa | Satisfacdo | Diferenca
Os colaboradores devem ser confiaveis 5,857 55 0,357
Os clientes devem sentir-se seguros ao negociar com os colaboradores 5,786 5,286 05
Os colaboradores devem saber responder as perguntas do cliente 5,571 5,071 0,5
Os colaboradores devem ser educados/gentis 5,571 5,357 0,214

Fonte: Elaborado pelos Autores (2022)

Segundo Silva et al (2019) a Empatia é muito relevante para empresas que buscam

aumentar seu espaco de mercado, pois o cliente é conquistado pelo atendimento, atencdo da
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empresa e 0 quanto se preocupa em ajudar o cliente. A empresa deve funcionar em horarios
flexiveis é a variavel que apresenta a maior proximidade entre a Expectativa e Satisfacao dos
respondentes [0,143], conforme Quadro 6. No geral, percebe-se que o Atendimento
individualizado e a Capacidade de solucéo de problemas também possuem baixas diferencas,
0 que indica que a Empatia dos colaboradores e da Empresa é algo positivo. Os dados mostram

que os colaboradores se esforcam para resolver os problemas do cliente.

Quadro 6 - Qualidade percebida na dimensdo Empatia

Empatia

Expectativa | Satisfacdo | Diferenca

A empresa deve prestar atencdo individualizada ao cliente 5,071 4,646 0,425
A empresa deve se esforcar para resolver os problemas do cliente 5,571 5,214 0,357
Os colgboradores_devem compreender plenamente as 5,143 4571 0,572
necessidades/sentimentos do cliente

A empresa deve saber lidar com conflitos 5,571 4,786 0,785
A empresa deve funcionar em horérios flexiveis 4,714 4,571 0,143

Fonte: elaborado pelos Autores (2022)

6.4 CORRELACOES DAS VARIAVEIS DO SERQUAL COM OS PERFIS

Conforme Hair et al (2005) a correlacdo é uma medida do grau de relacdo linear entre
duas variaveis com indices quantitativos, o qual pode variar de -1 a 1, e quanto mais proximo a
estas extremidades mais forca possui a correlacdo entre elas. Foi calculada Correlacdo das
variaveis de Expectativa e Percepcdo com o perfil dos respondentes. As Unicas correlagdes com
significancia aceitavel (< 0,05) foram relacionadas ao sexo dos respondentes. Todas as
correlagdes encontradas foram negativas (Quadro 7), ou seja, percebe-se que os perfis do sexo
feminino tendem a possuir Expectativas mais positivas, e que quanto a Satisfagdo com o servico
prestado, a Apresentacéo de certificados ou documentos é alvo de criticas por parte do publico

masculino respondente.

Quadro 7 - Correlagdo entre Sexo dos respondentes e quesitos do Servqual

Servqual Dimenséo Quesito Correlagéo
Expectativa | Confiabilidade | Empresa deve manter o cliente atualizado -, 785
. Capacidade de | Os colaboradores devem informar com precisdo a data da
Expectativa ~ - -,817
resposta prestacdo do servico
. Capacidade de | Os colaboradores devem atender rapidamente as demandas do
Expectativa : -,815
resposta cliente
Expectativa Capacidade de O§ colaboradores devem estar sempre dispostos a ajudar o 785
resposta cliente
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Expectativa Capacidade de | A empresa de\{e informar em tempo real as ocorréncias 849
resposta relativas ao servigo
Expectativa | Empatia Si :r:?epresa deve se esforgar para resolver os problemas do 789
Expectativa | Empatia Os Ct_)laboradore§ devem compreender plenamente as 844
necessidades do cliente
Expectativa | Empatia A empresa deve saber lidar com conflitos -,789
Expectativa | Empatia A empresa deve funcionar em horarios flexiveis -, 760
Satisfacéo Tangibilidade A _trgnsportadora.apresenta os certificados ou documentos _713
solicitados pelo cliente

Fonte: elaborado pelo Autor (2022)

6.5 CORRELACOE ENTRE VARIAVEIS DO SERVQUAL

Ao observar as correlacdes entre as variaveis de Expectativas entre si, identifica-se 43
correlagdes, enguanto nas varidveis de Percepcdo apenas 14 correlagbes se destacaram.
Carvalho (2013) aponta que sempre que existam varidveis fortemente correlacionadas é
concebivel agrupa-las de modo que as variaveis estejam em grupos distintos apresentem fraca
correlacdo. O foco da analise se deu entre varidveis de Expectativas e de Satisfacdo, no qual se
observou apenas 5 correlac@es, conforme Quadros 8 e 9. Nos quesitos de Percepcdo, o que
mais manteve correlacdo com as Expectativas foi: Os comprovantes de entregas devem retornar
em boa qualidade, datados e assinados corretamente, conforme a Quadro 9. Estas correlagdes
sugerem que a Tangibilidade da Entrega de comprovantes em boa qualidade, datados e
assinados corretamente, possuem correlacdo positiva com a manutencdo de informac6es em
tempo real, atualizacdo dos clientes, e principalmente, na seguranca que os clientes sentem com

os colaboradores.

Quadro 8 - Correlacdo entre Comprovantes de entrega (Expectativas) e quesitos de

Percepcéo
Dimenséo da Expectativa | Quesito Correlagdo
Expectativas A empresa deve manter o cliente atualizado 7120
Capacidade de resposta A tre_lnsportadorg consegue informar em tempo real as ocorréncias 864
relativas ao servico
Garantia Os clientes sentem-se seguros ao negociar com os colaboradores 187

Fonte: elaborado pelos Autores (2022)

Ocorreram 2 correlagbes com a dimensdo Garantia, no campo das Expectativas: Os
clientes sentem-se seguros ao negociar com os colaboradores. Garson (2009) aponta que
correlacdo € uma medida do grau de relacionamento entre duas variaveis. Estas correlactes

sugerem que a seguranca dos clientes pode estar associada a Disponibilizacdo de comprovantes
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corretamente preenchidos e assinados e a Confiabilidade que os colaboradores imp&em durante

o0 atendimento que prestam.

Quadro 9 - Correlacdo entre Garantia (Expectativas) e quesitos de Percepc¢éo

Dimensao de Satisfacdo | Quesito Correlacdo

Tangibilidade Os comprovantes de entregas retornam em boa qualidade, datados e 787
assinados corretamente

Garantia Os colaboradores devem ser confiaveis , 715

Fonte: elaborado pelos Autores (2022)

7 CONSIDERACOES FINAIS

O Objetivo desta pesquisa foi avaliar a qualidade percebida do servigo prestado a
empresas de 4 diferentes regides do Pais por uma transportadora de Teresina-Pi, e percebeu-se
que a Transportadora ndo atende as expectativas dos clientes em nenhuma das cinco dimensées
do SERVQUAL, e apesar da discrepancia entre a Expectativa do usuario e a Percepcéo do
servigo efetivamente recebido ndo ser grande, esse fato indica um problema para a empresa,
pois os clientes tendem a ampliar exigéncias ao longo do tempo. Além disso o crescimento da
concorréncia e a incorporacdo de inovacdes tecnoldgicas e interpessoais torna o cenario cada
vez mais competitivo, o que pode gerar a migracdo de clientes para concorréncia com um
servigo de maior qualidade.

Percebeu-se pouca variacdo nos niveis de resposta utilizados para mensurar as
Expectativas dos entrevistados, apesar de possuirem diferentes portes e ainda de estarem em 4
regibdes distintas do Pais. Foi identificado que a Transportadora é bem avaliada quanto a
Apresentacao de documentos e certificados, por vezes exigidos para realizacao de contratos de
transportes, mas que ha demanda por melhora quanto a Assinatura, datas e preservacéo dos
comprovantes de entrega.

A maior distancia entre a Expectativa e Percepcao dos respondentes se deu quanto ao
Atendimento de prazos e Informacgdo de ocorréncias de entrega em tempo real. O que é
sugestivo quanto ao aumento da disponibilizacdo de informacgdes aos embarcadores, e maior
zelo quanto ao cumprimento de prazos de entrega e a disponibilizacdo rapida de informacoes
aos clientes. Quanto aos funcionérios da empresa, os respondentes apontaram confianca,
educacdo, gentileza e esforco para solugcdo de problemas como pontos proximos a Expectativa.

A Tangibilidade proporcionada pela Entrega de comprovantes em boa qualidade,
datados e assinados possui relacdo positiva e direta entre a Informacdo em tempo real de

ocorréncias em relacéo aos servicos e a Manutencgdo do cliente atualizado com a seguranca
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na negociagdo com os funciondrios da Transportadora. Como tal entrega é o pior item
avaliado, percebe-se que a intermediacdo das informacOes através dos funcionarios aos
embarcadores tem sido um gargalo na qualidade do servico prestado, ndo por desqualificacdo
dos colaboradores, mas a expectativa quanto ao acesso as informaces estarem altas.

Por ser um estudo de caso, € importante ressaltar que os resultados aqui encontrados se
limitam a realidade especifica estudada, e recomenda-se ampliar a investigacdo de forma mais

abrangente, podendo incluir os clientes destinatarios, e ndo apenas com os embarcadores.
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