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RESUMO

O estudo tem por objetivo medir o nivel de qualidade percebida dos servicos prestados aos
clientes de uma empresa de transporte rodovidrio de cargas, localizada na cidade de Trés de
Maio/RS, por meio da utilizacao da escala SERVQUAL. Para o desenvolvimento estrutural foram
utilizados métodos de estudo da abordagem dedutiva, qualitativa e quantitativa, com
procedimentos relacionados a pesquisa descritiva e de estudo de caso, sendo transcrito por meio
de técnicas de coleta de dados, questionario, pesquisa bibliografica, pesquisa documental e
técnicas de analise dos dados, utilizando-se do programa de planilhas eletronicas. Quanto a
amostra da pesquisa, esta se compds de 21 clientes da empresa em estudo, onde através de um
questionadrio composto por 18 questdes fechadas, mencionando as seis dimensdes da qualidade,
puderam responder quanto a suas expectativas e percepcoes em relagdo aos servicos prestados
pela transportadora. Torna-se perceptivel com a utilizagao da ferramenta SERVQUAL e avaliacdo
dos Gap’s, uma visao sistémica das reais necessidades, ou seja, das expectativas dos clientes. A
partir disto, podem-se destacar as questOes prioritarias a serem sanadas. Finaliza-se o estudo,
com sugestdes para a empresa poder planejar acoes de redugao e eliminagao dos pontos criticos
que a pesquisa mostrou.

Palavras-chave: SERVQUAL, Gap e Qualidade.
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The objective of this study is to measure the level of perceived quality of the services provided to
the customers of a trucking company, located in the city of Trés de Maio/RS, through the use of
the SERVQUAL scale. For the structural development were used methods of study of the
deductive, qualitative and quantitative approach, with procedures related to descriptive research
and case study, being transcribed through data collection techniques, questionnaire, and data
analysis techniques, using the spreadsheets program. As for the research sample, this sample
consisted of 21 clients of the company under study, where, through a questionnaire composed of
18 closed questions, mentioning the six dimensions of quality, they were able to respond to their
expectations and perceptions regarding the services provided by the carrier. It becomes
perceptible with the use of the SERVQUAL tool and Gap's evaluation, a systemic view of the real
needs, that is, of the clients' expectations. From this, we can highlight the priority issues to be
addressed. The study ends, with suggestions for the company to plan actions to reduce and
eliminate the critical points that the research showed.

Keywords: SERVQUAL, Gap and Quality.
1 INTRODUCAO

O setor de servigos apresenta muitas oportunidades de negdcios para as empresas atualmente. A
economia, valorizagdo da moeda e a concorréncia colaboram para o aumento do poder de escolha
dos clientes e impde desafios quanto a competitividade das organizacdes. A alta taxa de
crescimento desse setor tem nos mostrado a importancia que as empresas devem prestar no que
diz respeito a qualidade em que os seus servicos sao prestados. As empresas precisam estar
ligadas a dois fatores bésicos. Primeiro, identificar as necessidades dos seus clientes, e segundo
saber como atendé-las. A forma como as empresas abordam esses dois fatores, define como sera a
sua competitividade dentro do mercado competitivo. A énfase em qualidade na prestacao de
servigos tornou-se essencial para o setor, assim enxergando a necessidade das empresas
desenvolverem um atendimento de melhor eficacia na prestacao de servigos, almejando atender as
necessidades e satisfacoes dos seus clientes, e assim desenvolvendo possibilidades maiores de
obterem resultados satisfatorios em curto e longo prazo. De acordo com a Confederagao Nacional
do Transporte (CNT), atualmente, o transporte rodoviario de cargas é responsavel pela
movimentacdo de mais de 60% de toda a carga que trafega no territério nacional. Para a Agéncia
Nacional dos Transportes Terrestres (ANTT), sdo aproximadamente 30.000 empresas no pais que
oferecem o servigo de transporte rodovidrio de cargas. Nenhuma delas possui uma participagao
significativa de mercado que a caracterize como lider do setor. A concorréncia acirrada faz com
que as empresas atuem de forma extremamente agressiva em relacao ao mercado. De acordo com
Caixeta-Filho e Martins (2013), os servigos de transporte tém como fungao principal proporcionar
aumento na disponibilidade de bens, ao permitirem o acesso a determinados produtos que de
outra maneira nao estariam ao alcance para uma sociedade ou instituicao ou estariam somente a
custos mais elevados. Para esse estudo, o problema de pesquisa estd descrito como: Qual o nivel
da qualidade dos servigos prestados por uma empresa do ramo de transporte rodovidrio de
cargas? Como forma de atender a problematica do estudo, o objetivo geral é mensurar o nivel da
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qualidade dos servigos prestados por uma empresa do ramo de transporte rodoviario de cargas
através da utilizacdo da escala SERVQUAL. E importante que as empresas prestadoras de servicos
de transportes aproximem-se de seus clientes para conhecer as suas necessidades, expectativas e
identificar o nivel de qualidade em que os seus servigos vém sendo prestados. Foi utilizado a
escala SERVQUAL e trabalhado com as 5 dimensodes do instrumento original, passando por
adaptacao para tipo de servigo prestado com acréscimo de mais uma dimensao, no caso, custo.

2 METODOLOGIA

A metodologia estuda as formas para alcancar um determinado objetivo, levando em consideracao
procedimentos e técnicas com o intuito de fornecer certa credibilidade aos resultados obtidos ao
final do estudo. Segundo Andrade (2001) os métodos de abordagem prestam a sustentacdo e dédo
rumo para a pesquisa, ou seja, sdo encarregados pelo raciocinio utilizado no estudo. Os métodos
de abordagem utilizados para desenvolver o trabalho foram: abordagem: dedutiva para efetuar a
mensuracao dos niveis de qualidade dos servigos da empresa, além de nos proporcionar o
conhecimento sobre o que os clientes estdao buscando para a solugcao dos seus problemas e
atendimento das suas demandas, expectativas e percepcoes; qualitativa elaborada com base na
escala SERVQUAL, modelo adaptado para esse ramo de servicos contendo seis dimensodes da
qualidade, Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca, Empatia e Custo; e quantitativa
para medir o nivel de qualidade dos servigos. Na concepcdo de Lakatos e Marconi (2001, p. 223),
a definicao de procedimentos se vincula diretamente com cada uma das fases que a essa pesquisa
vivencia, ele procura enfatizar de maneira mais minuciosa as ocorréncias que se veem menos
intangiveis. Foram utilizados os procedimentos de pesquisa descritiva que possibilitou apresentar
0s GAP’s (lacunas) dos servigos prestados, além de detalhar o perfil de um determinado tipo de
clientes, comparando com diferentes regides geograficas; e estudo de caso para obter maior
clareza das atividades e conseguir mensurar o nivel de qualidade dos servigos prestados pela
empresa em estudo. Conforme Severino (2014) pode-se definir as técnicas como processos
operacionais nas quais servem de intervencao para a realizacdo das pesquisas, podendo ser
usadas com diferentes metodologias. As técnicas que foram utilizadas para a realizacao sao de
coleta de dados: questionario, aplicado aos clientes da empresa (Apendice 1); pesquisa
bibliografica, para a definicao das dimensdes a serem avaliadas; pesquisa documental, consulta
aos relatorios gerenciais de fretes e demanda de clientes, a fim de levantar os clientes, localizacdo
e frequéncia em que necessitam da prestagao do servico; e para a analise de dados utilizou-se a
planilha eletronica para tabulagdo dos dados e andlise de conteudo para a definigao das categorias
de andlise.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Servigos: Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) servigo é o resultado de pelo menos uma
atividade desempenhada, necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente. E
geralmente intangivel. Ainda segundo autores, os servigos dividem-se em cinco subgrupos:
Servicos Empresariais; consultoria, financas, bancos; Servicos comerciais: varejo, manutencao,
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consertos; Servigos de infraestrutura: comunicacgdes, transportes; Servicos Sociais/pessoais:
restaurantes, saude; Administragao Publica: educagao, governo.

3.2 Qualidade em Servigos: Em servigos a avaliacao da qualidade surge ao longo do processo de
prestacdo, que geralmente ocorre no encontro entre um cliente e um funciondrio da linha de
frente. Ainda conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007), medir a qualidade dos servigos é um
desafio, pois a satisfagao dos clientes é determinada por muitos fatores intangiveis. Ao contrario
de um produto com caracteristicas fisicas que podem ser objetivamente mensuradas, a qualidade
em servigos contém muitas caracteristicas psicolodgicas.

3.2.1 Determinantes da percepcao da qualidade dos servicos: Segundo a teoria de Parasuraman
(1988), a qualidade dos servigos possui cinco dimensodes reais que influenciam na percepc¢ao do
cliente em relacao ao servigo. Sdo itens que o cliente observa quando faz a sua avaliagao quanto a
qualidade do servigo oferecido no mercado. Esses cinco itens de percepgao: Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade, Garantia e Empatia, referem-se as atribuicoes necesséarias a um
servigo de qualidade. Estes mesmos itens de percepcao estdo implicitos na expectativa do cliente
quanto ao servico (desejado) e na sua percep¢ao quanto ao servigo oferecido.

3.3 Clientes: Kotler (1999) resume que “clientes sdo pessoas e organizagoes que compram
produtos para uso direto ou para incorpora-los a outro produto. Eles ndao adquirem os produtos
com a finalidade de revendé-los”. Para Kotler e Armstrong (2003) clientes também sao
considerados os individuos e familias que compram bens e servigos para seu proprio consumo.

3.3.1 Satisfacao dos Clientes: Segundo Zeithaml e Bitner (2013), definem satisfacdao como uma
avaliacao feita pelo cliente com respeito a um servico como contemplando ou nao as necessidades
e expectativas do proprio cliente. As falhas em ir ao encontro das necessidades e expectativas dos
clientes sdo pressupostas como causadora da insatisfagdo com o servigo prestado. Satisfacao é o
sentimento de prazer ou de desapontamento, resultante da comparacdo do desempenho esperado
pelo servico em relacao as expectativas do cliente. A alta satisfagdo ou o encanto cria afinidade
emocional com a marca, ndo apenas preferéncia racional. O resultado é a alta lealdade do
consumidor (KOTLER, 2008, p. 256)

3.3.2 Fatores de influéncia na formacdo das expectativas dos clientes: As expectativas dos clientes
sao influenciadas por diversos fatores, alguns controlaveis e outros ndo. Os clientes possuem
diferentes tipos de expectativas com relagdo aos servigos. O servico desejado reflete o que os
clientes querem ao contratar um servigo. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007) acredita que a
avaliagao da distancia entre o servigco esperado e o percebido é o processo rotineiro de retorno de
informagdes aos gestores. A diferenca entre expectativa e as percepgoes dos clientes é definida
como falha, a satisfacao do cliente depende de minimizar as falhas que estdo associadas as
dimensodes da qualidade nos servicos.

3.4 Escala de mensuracao de qualidade percebida em servicos - servqual: A ferramenta
SERVQUAL, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007), é um instrumento de pesquisa que
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fornece informacdes importantes para o desenvolvimento de acOes gerenciais contribuindo para a
melhoria da qualidade na prestacao de servigos ou clima organizacional. A escala SERVQUAL
avalia as expectativas e as percepcoes relativas a qualidade em um ambiente organizacional, onde
a expectativa é aquilo que o colaborador espera ou deseja ao contratar determinado servigo,
enquanto que, a percepcdo é o que o cliente percebe apds a finalizacdo do mesmo.

3.4.1 Aplicacoes da ferramenta SERVQUAL: ¢é usada extensamente dentro das industrias de
servigos para compreender as percepcoes dos clientes do alvo a respeito de suas necessidades do
servigo, e para fornecer uma medida da qualidade do servigo prestado pela organizacao.

3.4.2 Dimensoes da ferramenta SERVQUAL: O modelo original da ferramenta SERVQUAL ¢
composto por dez dimensdes, propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), sendo elas:
Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Competéncia, Cortesia, Credibilidade, Seguranga,
Acesso, Comunicagao e Compreendendo o usudario. No ano de 1988, os mesmos autores fizeram
uma reestruturacao da ferramenta, reduzindo o nimero de dimensdes para cinco, englobando em
carater geral algumas delas em uma tnica dimensdo, além de praticar alteracoes na nomenclatura
de algumas. Ficando reestruturado da seguinte forma: Dimensdo Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Garantia e Empatia. Com base no modelo reestruturado do instrumento
SERVQUAL propostas pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry, houve uma adaptacao da
ferramenta para a aplicacdo em empresas de transporte rodoviario de cargas, propostas por
Scramim, Rieg, Maia (2013). A adaptagdo passa pelo acréscimo de mais uma dimensao,
denominada Custo. Dimensdo essa, que busca saber a qualidade em relacdo as formas de
pagamento e aos precos praticados pela transportadora. A razdo desta implantagao se dé, segundo
os autores, por se tornar um critério de suma importancia, diante da competitividade do ramo
atualmente, o que pesa muito na decisao dos clientes na hora da contratagao do servigo.

3.5 LOGISTICA

De acordo com Novaes (2001), logistica é o processo de planejar, implementar e controlar,
cobrindo o ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender o consumidor. A
logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentacdo, armazenagem, que facilitam o
fluxo de produtos desde o ponto de aquisicao da matéria-prima até o ponto de consumo final,
assim como os fluxos de informacgdo que colocam os produtos em movimento, com o propésito de
providenciar niveis de servico adequado aos clientes a um custo variavel. (BALLOU, 1993, p. 136)
Segundo Bowersox e Closs (2007), o objetivo da logistica é tornar disponiveis produtos e servigos
no local onde sdo necessarios. A logistica de transporte tem como fungao bésica, transportar
produtos ou bens dando acesso a sociedade a adquirir um produto ou servico que nao esteja ao
seu alcance, ou o estariam apenas a um elevado prego. Tém, assim, como funcdo economica de
promover a integracao entre sociedades que produzem bens diferentes entre si. Cada modal de
transporte ha suas caracteristicas, finalidades proéprias, custos, vantagens e desvantagens. Deste
modo cada modal ird adequar-se ao tipo de carga a ser transportada, avaliada pela capacidade,
rapidez, seguranca, enfim toda a versatilidade do meio para suprir a necessidade de cliente. Sao
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quatro os modais de transportes existentes: Transporte ferrovidrio, transporte maritimo,
transporte aéreo e transporte rodoviario. De acordo com Arnold (1999), comparado aos demais
meios de transporte, o caminhao tem um custo de aquisicdo relativamente baixo, sendo o meio de
transporte mais adequado para a distribuicdo de pequenos volumes a dreas mais abrangentes. No
Brasil, o sistema de transportes rodoviarios é regulamentado e fiscalizado pela ANTT, que tem
como atribuigOes especificas a promocao de estudos e levantamentos relativos a frota de
caminhoes, empresas constituidas e operadores auténomos, de transporte rodoviario de cargas.
Também ¢é funcdo da ANTT organizar e manter um registro nacional de transportadores
rodoviarios de carga.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

Para melhor entendimento da histéria da empresa, optou-se por realizar uma apresentagao de
forma cronoldgica, desde o ano de fundacao da empresa até o momento atual.

2001 - Iniciou as suas atividades, tendo como atividade principal a prestacao de servigos de
transporte para maquinas e implementos agricolas e contando com uma frota de cinco veiculos
caminhoes pranchas, proprios e equipados para desempenhar tal atividade.

2004 - Em conta do crescimento da demanda e paralelo ao crescimento da empresa, surge a
necessidade de uma melhor organizagao administrativa, fazendo com que um dos filhos, na época
com 20 anos, cursando administracao de empresas passasse a ajudar na gestao da organizacgao.

2006 - O crescimento da empresa era visivel, e neste ano, a empresa ja contava com uma frota de
8 veiculos

2007 - O sdécio fundador, veio a falecer deixando assim seu filho na gestdao da empresa por pelo
menos 24 meses.

2018 - Hoje, quase onze anos apds esse marco triste da histéria da organizagao, a empresa conta
com uma frota de 16 carretas e quadro de 17 funcionarios, sendo reconhecida nacionalmente e
internacionalmente no ramo de Transportes Rodoviarios de Cargas, em especial de maquinarios
agricolas.

4.2 SERVICOS PRESTADOS

A empresa em estudo é conceituada no ramo de transporte rodoviario, atua no mercado ha mais
de 17 anos e atende em nivel nacional e internacional. E especializada no transporte pesado,
servindo de apoio fundamental na logistica de empresas com atuacdo nacional e internacional,
transportando maquinas e implementos agricolas, com equipamentos adequados e dimensionados
dentro da legislacdo. Os servicos prestados pela empresa sdao descritos a seguir: Transporte de
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Mdéquinas e Implementos Agricolas: A empresa realiza transporte de todo e qualquer tipo de
maquinas e implementos agricolas a nivel Mercosul, possuindo autonomia e liberdade para o
transito em pais estrangeiro, inclusive envolvendo os tramites aduaneiros e burocraticos;
Transporte de Cargas Excedentes: A empresa possui frota especializada e devidamente licenciada
para o transporte de cargas excedentes, com dimensoes fora do padrao normal com ou sem o
auxilio de batedores; Transporte de Grdaos: Mesmo (ue em Proporgao menor, a empresa possui
veiculos adequados para o transporte de graos a nivel nacional.

4.4 ANALISE DAS SEIS DIMENSOES: expectativa e percepcdo dos clientes.

Na figura 1, é visualizado de carater geral, a expectativa e a percepgao de todos os clientes de
acordo com as dimensOes avaliadas na pesquisa. Observa-se que a expectativa excede a percepgao
em todas as dimensoes, e a maior lacuna, se encontra na dimensdo confiabilidade.

Figura 1: Analise das seis dimensoes - GERAL

Expectativa X Percepgao( por dimensoes )
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4.4.1 Andlise das seis dimensoes - Comparativa entre clientes de regides diferentes

A empresa objeto de estudo, trabalhou nos ultimos trés anos com clientes de duas regides
brasileiras, sendo elas regido sul compreendendo clientes dos estados do Paranda, Santa Catarina e
Rio Grande do sul e também a regido central do pais, envolvendo clientes dos estados do Mato
Grosso do sul e Mato Grosso. A regiao central é caracterizada por amplas concessionarias
agricolas e grandes produtores rurais, com enormes fazendas e um investimento
consideravelmente muito maior em épocas de safra comparado a regiao sul. Ja a regiao Sul, é
composta por pequenos produtores rurais, vendedores e revendedores de maquinas e
implementos agricolas, e apesar de possuir uma fidelidade com a empresa, suas demandas e
consequentemente as suas exigéncias sdo menores em relacdo a regido central. Para maior
entendimento, a regido Sul é caracterizada pelos clientes de nimeros 1 a 11, enquanto a regiao
central abrange os clientes 12 a 21 do estudo. Buscando identificar e diferenciar as necessidades
e desejos de uma regiao para com a outra, optou-se por efetuar um comparativo entre as
expectativas e percepcoes dos clientes com base na regiao geografica de atuacao, ilustradas nas
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figuras a seguir.

Figura 2: Comparativo entre expectativas Regido Sul x Regido Central
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Na figura 2, é possivel observar claramente a diferenca entre as expectativas dos clientes
pertencentes a regidao Sul com relacao a regiao central do pais. Conforme nos mostra o grafico a
cima, os clientes da regiao central possui uma expectativa muito maior que a regido sul em termos
de usufruir um servico de qualidade. Dentre as 18 questdes contidas no questionario, em doze
delas a expectativa dos clientes da regido central supera a da regido sul, com énfase nas questoes
de numeros nove e onze, dimensoes Presteza e Seguranga respectivamente, no que diz respeito a

disponibilidade imediata apds a solicitacdo do servigo e também a questdo em possuir um sistema
de monitoramento e rastreamento dos equipamentos.

Figura 3: Comparativo entre percepcoes Regido Sul x Regido Central
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Na figura 3, que ilustra o comparativo das percepgoes dos clientes da regido sul com os clientes
da regido central, observou-se um maior equilibrio, porém cabe ressaltar que a regido sul estd um
pouco mais contente com a prestacdo do servigo, com uma percepgao mais elevada em relagao a

regiao central em pelo menos 10 questdes, o que deixa ainda mais evidente a alta exigéncia dos
clientes centrais quanto a qualidade dos servigos contratados.

4.4.2 Nivel da qualidade - Andlise dos GAP’s

Para uma maior compreensao do nivel da qualidade dos servigos prestados pela empresa,
precisamos analisar individualmente os resultados das avaliacdes dos clientes com cada pergunta
contida no questionario. Como observado anteriormente, das 18 questdes, em quatorze delas
houve uma superacao das expectativas sobre as percepcoes, o que levou a um gap de qualidade
em todas as dimensdes avaliadas. A dimensdo confiabilidade é onde se encontra o mais baixo nivel
de qualidade dos servigos, conforme observado na figura 44. Dos quatro maiores gap’s
constatados, trés deles estao relacionados a prestagdo de servico com exatiddao e de forma
transparente, e foram avaliados de forma negativa pelos clientes, onde as expectativas superam as
percepcoes em todos os quesitos avaliados. Por hora, supreendentemente a dimensdo custo em
que se refere ao preco e formas de pagamento, mesmo que também apresentando Gap de
qualidade consideraveis, mostram uma realidade um pouco diferente do que o esperado pelos
gestores da organizacao, onde nao sdo avaliados como prioridades por parte dos clientes, ou seja,
buscam a cima de tudo qualidade de equipamentos, tecnologia e bom atendimento, mesmo que
para isso, necessitam pagar mais caro pela contratagao do servigo. Na figura 4, estd ilustrada a
variagao dos GAP’s da qualidade, obtidos através das notas atribuidas pelos clientes em relagao a
satisfagcao com os servigos prestados pela empresa.

Figura 4: Analise dos GAP'’s
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Para maior énfase na busca de solugoes para os problemas apresentados pelo estudo, buscou-se
realizar uma analise dos GAP’s da qualidade divididos por regidao geografica de localizagdo dos
clientes, com isso, apresentam-se os resultados obtidos apresentados na sequencia.

4.4.2.1 Andlise dos Gap’s Regido Sul

Figura 5: GAP’s Regiao Sul

GAP'S REGIAO SUL
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Como observado na figura 5, a regiao sul apresenta basicamente uma insatisfacao quanto a
qualidade dos servigos em trés dimensoes especificas, Tangibilidade, Confiabilidade e Seguranca,
apresentando GAP’s negativos de 0,45, 0,63 e 0,60 pontos, respectivamente. Isso quer dizer que a
expectativa supera as percepcoes, resultando em uma baixa no nivel de qualidade dos servigos
prestados pela empresa. Somente na dimensdo Presteza ocorre fator positivo, onde em todas as
questoes decorrentes dessa dimensao, ndao houve a superioridade das expectativas sobre as
percepcoes.

4.4.2.2 Analise dos Gap’s Regido Central
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Figura 6: GAP’s Regiao Central
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Ja na regido Central do pais, os clientes avaliam como insatisfatoria e de baixa qualidade todas as
dimensodes do estudo, com destaque para a dimensao Confiabilidade, no que diz respeito a realizar
um servigo de forma confidvel e precisa. O valor do GAP mensurado ficou em negativos 0,88
pontos, conforme ilustrado na figura 6.

4.4.3 Nivel da qualidade - Fatores positivos

Uma analise geral em todas as dimensdes, nos mostra claramente o baixo nivel da qualidade em
praticamente 80% das questdes avaliadas. Porém, em trés dimensoes e especificamente em quatro
questoes, a percepcdo dos clientes superou as expectativas, ou seja, o nivel da qualidade é
positivo, conforme visualizado na figura 7.

Figura 7: Nivel da qualidade - Fatores positivos
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Conforme a figura 7, a percepgao dos clientes superou as expectativas em apenas trés fatores, e
em um deles o resultado foi nulo. Na dimensao Presteza, como observado, mais precisamente na
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questao 8 do questionario aplicado no que se refere a integridade da carga e prevencdo de avarias
por parte da empresa, o resultado foi nulo, ou seja, a expectativa do cliente condiz exatamente
com a sua percepc¢ao apos a realizacdao do servigo. Outro fator positivo avaliado nessa dimenséao
estad relacionado com a eficiéncia da empresa na solugdo de problemas burocraticos, onde com
resultado positivo de 0,38 pontos, os clientes avaliam a empresa como de grande eficiéncia nesse
quesito, que envolve emissao de documentacoes, agilidade em despachos de mercadorias, entre
outros. Na dimensdo seguranca, observa-se outro fator positivo em relagdo a empresa possuir
sistema de rastreamento e monitoramento dos seus veiculos, onde por 0,19 pontos as percepcoes
dos clientes superam as expectativas, fazendo aumentar o nivel da qualidade nessa dimenséo. Os
resultados apontam também, que ocorre com frequéncia o contato entre empresa e cliente apos a
entrega das mercadorias, fator positivo em fase de que esse relacionamento deve sempre se
manter ativo, muito mais por parte da empresa, em procurar saber e atender as necessidades dos
clientes, fazendo ele se sentir importante, e com isso ndo abrir espagos para os concorrentes.

4.5 SUGESTOES DE MELHORIAS A PARTIR DE PONTOS CRITICOS

Através da aplicacdao do questiondrio com base na ferramenta SERVQUAL, obtiveram-se
informagoes importantes, sendo possivel medir o grau de percepgdo da qualidade dos servigos
prestados. Estes resultados apresentam pontos positivos, e principalmente pontos criticos da
percepcdo dos clientes, que contribuem de forma negativa para o negécio da organizagdo. De
posse desses pontos considerados criticos é possivel a tomada de agdes de melhoria que poderao
transformas essas deficiéncias em oportunidades para o crescimento e diferenciacao da empresa
para com os concorrentes. Como o estudo trabalhou com duas regides geograficas de clientes
diferentes, optou-se por realizar para cada uma delas, uma matriz de gravidade dos problemas,
urgéncia em soluciona-los e tendéncia de se agravar se nao resolvido logo, visando facilitar a
compreensdo dos pontos considerados criticos com base no Gap apurado na pesquisa. Conforme o
quadro 1 a seguir, verifica-se as prioridades definidas a partir da avaliacdo dos clientes da regiao
Sul do pais, baseado na Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.

Quadro 1: GUT - Prioridades regidao Sul

SUL

NE FPROBLEMA G D T TOTAL
1| CUMFRE CCOM © FRAZD DE ENTREGA DAS MERCADCRIAS 4 4 4 [
7 | CONFILNCA NA TRANSFORTADORA E 5 ] 50
3 | FORNECE SEGURD DO TRANSFOR TE DA MERCADCRIA g 1 E] 48
4 | AQUANTIDADE DE VEICULCS ATEMDE SUA DEMANDA E] 7 ] 48
§ | INFORMAE JUS TIFICA FOSSIVELS ATRASOS NAS ENTREGAS E] 7 E] ]
B _| MOTORISTAS CAPACITADOS PARA FUNCAD 5 z E] 0
7 | PRECD ACESSIVEL MIVELADD ACS CONCORRENTES E] 4 2 22
B_| VEICULOS APRCFRIADCS FARA O TIFC DE TRANSFORTE NECESSITADD E] E 2 18
5 | DIVERSIFICACAC DE FORMAS DE PAGANENTD E] z z 2
10| AUMUC NA DESCARGA DAS MERCADCRIAS z z 2 ]

Na figura 8, para maior compreensao e melhor visualizacao das prioridades a serem tomadas pela
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empresa com base aos problemas apresentados em cada dimensédo, foi utilizado o grafico de
Pareto, que é uma forma especial de grafico de barras verticais que classifica os dados de um
problema conforme seu grau de importancia (PALADINI, 2008.).

Figura 8: Pareto prioridades regiao Sul
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Conforme observado na figura 8, os pontos criticos que apresentam maior prioridade para
resolucdo abrangem as dimensodes de Confiabilidade e Seguranga, no que diz respeito as questoes
quanto ao prazo de entrega das mercadorias, a confianca na transportadora e o fornecimento de
seguro de transporte das mercadorias. Em outras palavras, significa dizer que ao atacar essas
duas dimensdes, em especial nos problemas citados, os gestores estariam eliminando 62% dos
problemas para a regiao sul de clientes.

Quadro 2: GUT - Prioridades regiao Central

CENTRO
NE PROBLEMA G [ T TOTAL
1_| MFCRMAE JUSTIFICA FOSSIVEIS ATRASCS NAS ENTREGAS 4 | 5 | 4 80
2 | CISFONIBILIDADE IMEDIATA AFDS SOLICITACAD DE SERVICD 4 | &4 | = 64
3 | FOSSUISISTEMA DE MOHITORAMENTD E RASTREAMENTD DE SEUS VEICU LGOS i | 2 | = 48
4 [ AJAUC NADESCARGA DAS MERCADDRIAS R 48
5 | CIVERSIFICACAC DE FORMAS DE FAGAMENTD 2 [ & | = 36
E_| CUMPRE COMD PRAZC DE EMTREGA DAS MERCAD CRIAS : [ = [ = 36
7 _| CONFIANCA MA TRANSFOR TADORA, E [ 2 [ = 30
B_| FRCTA OE CAMINHOES RENCVADA, Z | = | = 24
§ | VEICULOS APRCPRIADCS PARA O TIPC DE TRANSPORITE NECESSITADD T [ = [ = 18
10 | FUNCICHARICS BEMVESTIDOS E UNIFCRMEADDS 4 [z | = 18
11 | PRECC ACESSIVEL MIVELADD ADS CONCORRENTES N 12
12 | FUNCICHARICS ECUCADCS, ATENCIDS0S E CORTESES E [ =2 | 1 10
13 | CCORRE CONTATC PUS TERICR ENTREGA DA MERCADORIA ER N 3
14_| MOTORISTAS CAFACITADOS FARA FUNCAD i | 3 | 1 8
15 | FORNECE SEGURD DO TRANSFORTE DA MERCADURIA i [ 3 | 1 B
16 | MTEGRIDADE DA CARGA E FREVENCAD DE AVARIAS Z [ 4| 1 B
17 | A QUANTIDADE DE VEICULOS ATENDE SUA DEMANDA 2 [z | 1 4
18 | EFICIENCIA NA SOLUCAC OE PROBLEMAS BURDCRATICOS & [ 1 [ 1 4

Verifica-se, conforme visualizado no quadro 2, os problemas que exigem prioridades de solucao
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para a regido central do pais. Observa-se na figura a seguir um diagrama de Pareto para melhor
compreensao e analise da percentagem correspondente ao total de agdes que deveriam ser
tomadas para a solugao dos problemas com base em cada dimensao.

Figura 9: Pareto prioridades regiao Central
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Como observado na figura 9, As dimensdes Confiabilidade, Presteza e Empatia, juntas,
correspondem a 62% dos problemas elencados pelos clientes. O que significa dizer que, para a
regido central do pais, os gestores devem buscar basicamente aprimorar os seus servigos nessas
trés areas, comprovando que o fator preco, por exemplo, ndo é de tanta importancia para os
clientes.

O plano de acdo é o delineamento de todas as ag0es necessarias para atingir um objetivo proposto
onde através do planejamento sdo listadas uma série de tarefas a serem efetuadas. Apresentam-se
os planos de acdes de melhorias para a empresa de acordo com a regido dos clientes participantes
do estudo. As acOes sugeridas para a regiao sul de clientes da empresa, que se resumem em
relacdo a area de Recursos Humanos e setor de logistica, com treinamento e desenvolvimento dos
funcionérios e agées de aprimoramento e seguranca do transporte. Também como forma de
melhorar as negociacdes entre empresa e cliente, foi sugerida a adaptacao de maquinas para
pagamento dos servigos via cartdo de crédito, fator considerado como necessario pelos clientes da
transportadora. As acoes de melhorias sugeridas para a regido central de clientes, resumidas as
areas de recursos humanos, Logistica e marketing. Assim como na regido sul, foi sugeridos
treinamentos de funcionérios e capacitacdo dos mesmos, criagcao de um setor de ouvidoria da
empresa para melhorar o contato entre cliente e organizacao e para a melhor identificacdo da
empresa, foi sugerida a padronizacao dos uniformes para os funcionérios. Ainda, devido as poucas
formas de pagamento oferecidas pela empresa, foi sugerida a adaptacdo de maquinas que
possibilitem o pagamento dos clientes via cartdo de crédito, para facilitar as negociagdes e obter
uma vantagem competitiva sobre os concorrentes.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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A mensuracdo da qualidade dos servigos, a partir da andlise das dimensoes, traz vantagens
significativas para a organizagdo, sendo a mais importante a facilidade de operacionalizar e
permitir identificar aquelas dimensdes de qualidade que, ao ponto de vista dos clientes, devam ser
aprimoradas. O baixo nivel de qualidade dos servigos ficou evidenciado claramente na anélise dos
resultados do estudo. Em praticamente 80% das questdes avaliadas, ocorreu gap de qualidade
segundo os clientes, onde a expectativa dos mesmos antes da realizacao dos servigos superou a
percepcao ao final. A dimensdo confiabilidade foi o principal motivo da baixa qualidade, onde
segundo os clientes a empresa esta deixando a desejar e muito em questdes primordiais para a
manutencao do bom relacionamento e bem como a parceria entre cliente/empresa. As questoes da
problematica do estudo também foram respondidas por meio das comparacoes realizadas, que
permitiram perceber que a avaliacdo da qualidade pelas duas regides ndo é a mesma, a regido
Central avalia rigorosamente todos os aspectos da qualidade, ou seja, as empresas dessa regiao
sao muito mais exigentes na avaliagao do servigo, o que pode ser uma das causas de existéncia de
gap de servigo em todas as seis dimensoes. Como limitacdo desse trabalho, tem-se a inexisténcia
de outros estudos no ramo desta pesquisa para realizar um comparativo e posterior uma avaliagdo
mais aprofundada nos resultados obtidos. Para trabalhos futuros relacionados ao tema qualidade
em servigcos, sugere-se realizar uma avaliacao e comparacao dos resultados obtidos com outras
regides de clientes, a fim de entender a relacdo dessas com as diferentes exigéncias das regioes
compativeis a este presente estudo.
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