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QUALIDADE PERCEBIDA EM SERVICOS UTILIZANDO A FERRAMENTA
SERVQUAL EM EMPRESA DE ENTREGA DE CARGAS

Peri Guilherme Monteiro da Silva*
Eixo Tematico 2: Préticas de Gestdo Organizacional

RESUMO

As metodologias utilizadas para avaliar a qualidade do servico prestado por qualquer
organizacdo tém como finalidade a eliminacdo de gargalos e falhas que impedem a satisfacdo
do cliente. Este trabalho teve como objetivo encontrar falhas de qualidade na prestacdo do
servico de entregas de carga, através da aplicacdo da ferramenta SERVQUAL, para medir a
satisfacdo de clientes considerados fixos no periodo de 12 meses, para propor acdes e
processos que tornardo o servigo mais eficiente e eficaz. Buscou-se apresentar a utilizacdo do
Servqual e demonstrar topicos onde deve ocorrer um planejamento de melhorias na empresa,
segundo os usuarios de seus servicos. A entidade estudada é uma empresa de entrega de
cargas. As principais falhas encontradas estdo ligadas a auséncia de estrutura e tecnologia,
além do gargalo existente da na agilidade dos funcionarios ao prestarem o servico. E proposto
a instituicdo privada a realizacdo de treinamento para a mao de obra. Recomenda-se também
que a estrutura passe por reformas e que novos equipamentos atualizados sejam adquiridos
para que 0 Servico possa suprir a necessidade da demanda.

Palavras-chave: SERVQUAL. Qualidade em servigos. Qualidade

1. INTRODUCAO

O mundo contemporaneo vem passando por transformacdes, deste modo apresenta
caracteristicas distintas quando ocorre comparacdo com décadas passadas, isso se deve ao fato
dos nichos sociais estarem aumentando, ocorrendo desta maneira uma complexidade de
interacdo entre as pessoas, aumentando o nivel de heterogeneidade da demanda.

Ocorrem modificacBes consideraveis nas relacfes comerciais, aumentando a competitividade.
Com este cendrio a demanda comeca a esculpir seus anseios as novas realidades, buscando
intensamente qualidade quando adquirem um produto (bem ou servico).

A qualidade de um servico, independente de seu local de prestacdo, sempre deve objetivar-se
em gerar satisfacdo ao cliente. Fato de suma importancia para estabelecer uma imagem
positiva da empresa dentro do mercado, ou seja, faz com que alcance grande fatia de mercado
(HARGRIVES et al, 2005).

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2016) em sua ultima pesquisa
divulgada, demonstra o comércio com queda de 0,3% em sua participacdo no que tange a
atividades no Brasil, porém o setor de servigos apresenta crescimento de 0,7%. A Pesquisa
Mensal de Servigos — PMS, de responsabilidade do IBGE, o Brasil apresenta crescimento ao
que tange a participacdo do setor de servicos na economia desde o ano de 2013 até o presente.

! Engenheiro de producéo, estudante Bolsista CAPES Programa de Pés-graduagdo em Desenvolvimento e Meio
Ambiente Urbano — PPDMU, Universidade da Amazonia — UNAMA, Avenida Alcindo Cacela, 278, Bairro
Umarizal, Belém, PA, Brasil, e-mail: peri-guilherme@hotmail.com
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Na condicédo de falta de qualidade deve-se entender quando se refere a prestacdo de servigos,
a necessidade de nivelamento entre as expectativas do consumidor com a sua percepgéo, ou
seja, deve ocorrer equilibrio ou superacéo da realidade vivida pelo cliente em relacdo ao que o
mesmo espera (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Nazario (2000) informa o processo de transporte rodoviario de cargas sendo fornecimento de
servigos ndo bem gerenciado pelas empresas. Ocorrendo a falta de sistemas de monitoramento
e controle do desempenho referente a este setor, além de ferramentas que servem para auxilio
na tomada de decisdes e verificacdo de como se encontra a organizagdo sobre o ponto de vista
do cliente.

Este trabalho objetiva-se em verificar falhas de qualidade em servigos realizados por uma
empresa de entrega de cargas no municipio de Marab4, estado do Para, através da ferramenta
SERVQUAL - Para verificar as disparidades existentes entre o vivenciado pelo usuario dos
servicos da empresa e suas perspectivas desejadas, alcangando a proposicdo de acGes para
dizimar os hiatos de qualidade nos servigos da organizagéo utilizada como objeto de estudo.

O trabalho € desenvolvido na seguinte estrutura: secdo 2 apresenta o referencial tedrico,
apresentando fundamentacdo tedrica dos temas utilizados pelo estudo; a se¢do 3 é referente a
metodologia onde se apresenta os passos utilizados no desenvolvimento da pesquisa; na secao
4 estdo os resultados de aplicacdo do questionario; A 52 secdo expde as conclusdes sobre o
contetdo abordado e proposta de estudos futuros.

2. REFERENCIAL TEORICO

Neste topico apresenta-se a fundamentagdo tedrica, contendo os temas pesquisados, para
existir suporte ao estudo de caso.

2.1 Logistica

Ballou (2007) aponta o ramo de transporte como atividade de maior importancia no mundo,
desde a perspectiva militar até politica. Evidenciando-se que a relevancia da logistica como
influenciadora de crescimento de um pais, sendo este um indutor de desenvolvimento
socioecondmico.

Ching (2010) a origem da logistica é datada de operacdes militares, onde existia a relacdo do
processo de compra e fornecimento de itens para atender todos os topicos que pautavam o
fortalecimento dos combatentes. Com o passar do tempo este conceito foi difundido a
conhecimento civil, onde passou a ser inserido no ramo empresarial, sendo criada a
proposicdo de a logistica ser referente a:

- Administracéo de sistemas;
- Controle de movimentacdes;
- Gestéo de estoque;

- Controle de transporte de insumo.

O gerenciamento logistico engloba, portanto, os conceitos de fluxo de compras de
matérias-primas, operacdes de producdo e transformacdo, controle de materiais €
processos bem como produtos acabados, compreendendo também todo
gerenciamento de transporte e distribuicdo de produtos destinados a venda, desde
depositos intermediarios até a chegada dos produtos aos consumidores finais
(CHING, 2010, p3).
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2.2 Gestao da qualidade

Uma organizagdo tendo vantagem competitiva consideravel representa que esta apresenta
servicos de alta qualidade. Verifica-se que boa qualidade reduz custos: retrabalho, refugo,
reclamacdes dos clientes e devolugdes de produtos. Ocorre desta maneira a satisfagdo dos
clientes (SLACK et al 2015).

Qualidade de um produto independente de ser bem ou servigo tras vantagem competitiva a
empresa, fazendo com que aumente seu market share, pois a clientela estara satisfeita com o
desempenho dos servigos realizados pela organizacdo. Pautando-se em relacdo as despesas,
existe sua diminuicdo, pois serd evitadas exercicio de determinadas atividades que nao
agregam valor ao produto que estara a disposic¢do da demanda (SILVA, 2013).

Tendo como finalidade a resolucdo de problemas que afetam diretamente ou indiretamente a
execucdo de atividades de uma instituicdo, devem ser usadas as ferramentas da qualidade,
pois permitem a melhoria continua — Kaizen. Por meio das ferramentas da qualidade existe a
identificacdo dos problemas e suas causas, favorecendo no momento de tomada de deciséo
(PACHECO et al, 2011).

Abaixo segue uma lista das ferramentas de qualidade:
— Folha de verificacéo;
— Estratificacéo;
— Diagrama de disperséo;
— Histograma;
— Grafico de controle;
— Diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa;
— Gréfico de Pareto;
— Brainstorming;
- BW2H;
— Mapeamento de processos;
— Matriz GUT;
— Os 5 porqués;
— Service quality - SERVQUAL

2.3 - SERVQUAL - Service Quality

Ferramenta desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry, consiste em realizar a
comparacdo entre percepcdo e expectativa de determinado servigo, foi desenvolvida e
apresentada no ano de 1988 no estudo “SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of quality”, traduzindo-se “SERVQUAL: uma escala de multi-critérios
para medir a percepcao dos consumidores de qualidade” (Monteiro, 2015).

Parasuraman et al (1988) coloca o Servqual com cinco dimensdes: Tangibilidade,
confiabilidade, Responsividade (prontiddo em alcance de respostas a possibilidade de
problemas), Garantia e Empatia. Cada dimenséo tem suas subdimensoes, totalizando 22 itens.
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O Quadro 1 apresenta os topicos que sdo compreendidos e divididos nas 5 dimensbes da
qualidade segundo Parasuraman et al (1988).

Quadro 1: Dimensoes e fatores SERVQUAL

Dimensdes Fatores
Tangiveis 1. Equipamento Moderno
2. Instalacdes visualmente agradaveis
3. Funcionarios com apresentacdo agradavel e profissional
4. Materiais associados aos servigos visualmente agradaveis
Confiabilidade 5. Servicos oferecidos conforme o prometido
6. Confiabilidade na resolucdo de problemas e reclamac@es
7. Servicos oferecidos nos prazos prometidos
8. Servigos realizados de forma correta pela primeira vez
Prontiddo nas providéncias e respostas 10. Clientes mantidos informados sobre quando servigos
(Responsividade) serdo realizados

11. Prontiddo na realizacdo dos servicos

12. Disposicdo para ajudar os clientes

13.Prontid&o para responder as solicitacfes dos clientes
Seguranca 14. Funcionérios que transmitem seguranca ao cliente
15. Seguranga transmitida ao cliente durante a compra
16. Funcionérios frequentemente cordiais

17. Funcionérios com conhecimento para responder as
perguntas dos clientes

Empatia 18. Clientes recebendo uma atencéo individual

19. Funcionarios que tratam o cliente de forma atenciosa
20. Interesse genuino demonstrado em servir o cliente
21. Funcionarios que entendem as necessidades de seus
clientes

22. Horério de funcionamento conveniente aos clientes
Fonte: Autor (2018)

Berry, Parasuraman e Zeithaml (2006) acreditam que a qualidade identificada expressa um
veredito global na qual o cliente cria a partir da exceléncia ou deficiéncia do servico,
correspondendo uma forma de atitude relacionada, mas nao proporcional a satisfacdo, e que
resulta de uma confrontacdo das expectativas com as percepcles da execugdo do servico. A
escala Servqual tem muito prestigio por sua aplicabilidade, tal como pelo “poder de
diagnostico”, diante disse tem sido largamente propagada e utilizada em diversas prestadoras
de servigos.

As expectativas sdo utilizadas pelos clientes como base de avaliacdo do desempenho de um
servigo, antecedendo assim, a resposta de satisfagdo (FARIAS, 1998). Antes de ocorrer uma
compra os clientes criam expectativas sobre a qualidade do servico, embasado nas suas
necessidades e experiéncias vividas. Apds a compra, a comparacgdo entre 0 que se desejava € 0
que ele realmente recebeu, é inevitdvel. Se a qualidade do servi¢co oferecido for
inferior a qualidade desejada, ocorre uma divergéncia, ou seja, uma lacuna entre o
desempenho do fornecedor do servigo e as expectativas dos clientes. (LOVELOCK, 2003;
MIGUEL, 2011).
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Foi realizado o estudo de caso segundo Gil (2010) trata-se de um estudo exaustivo de um ou
mais objetos, permitindo ao pesquisador amplo e detalhado conhecimento, ndo somente do

objeto, mas tudo o que influencia neste.

Foram realizadas pesquisas bibliograficas em livros de formato digital e fisico, analise de
artigos disponibilizados por anais de eventos nacionais, pois este apanhado de teorias e
conhecimentos serve para dar suporte aos temas estudados e trabalhados no estudo.

Aplicou-se o questionério fabricado a partir dos critérios presentes na Tabela 1, onde cada
topico presente foi representado por uma questdo. O Quadro 2 apresenta 0 questionario

utilizado no momento de coleta de dados.
Quadro 2: Questionario

ITENS EM QUESTAO

Expectativa

Realidade

TANGIBILIDADE

1. A empresa deveria ter equipamentos modernos.

2. A empresa deve ter instalacGes fisicas visualmente atrativas.

3. Funcionarios da empresa deveriam estar bem-vestidos e asseados.

4. A empresa deve ter os materiais de servicos visualmente agradaveis.

CONFIABILIDADE

5. A empresa promete fazer algo em certo tempo deveria fazé-lo.

6. A empresa deveria passar confianca ao usuario na resolugdo de problemas

7. A empresa deveria transmitir confianca quanto aos servicos prestados na primeira
Vez.

8. A empresa deveria fornecer o servi¢co nos horarios agendados.

9. A empresa dever manter seus registros de forma correta (sem falhas, erros).

RESPONSIVIDADE

10. A empresa deveria informar sobre o horario de funcionamento de todos os seus
Servicos.

11. Os funcionarios devem estar sempre disponiveis em ajudar os clientes.

12. A empresa deveria ter agilidade nos servicos de apoio.

13. Os funcionarios da empresa deveriam ser pontuais quando ocorrem problemas.

SEGURANCA

14. Os funcionéarios da empresa devem transmitir confianga aos clientes.

15. Os usudrios deveriam ser capazes de se sentir seguros na negociagdo com 0s
funcionérios.

16. Os funcionarios da empresa deveriam ser educados.

17. Os funcionarios da empresa devem ter conhecimento para cumprir suas tarefas
corretamente.

EMPATIA

18. E de se esperar que os funcionérios atendam seus clientes de forma individual.

19. E de se esperar que os funcionarios deem atencio personalizada aos clientes.

20. E de se esperar que os funcionarios saibam o interesse dos clientes.

21. E de se esperar que os funcionarios da empresa tenham como objetivo o melhor
para o usuario.

22. O horario de funcionamento da empresa deve ser conveniente para todos 0s
clientes.

Fonte: Autor (2018)
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O estudo tem abordagem de levantamento survey, Miguel (2007) afirma ser o levantamento
de dados relacionados a um problema, tendo como base amostra, apds realizacdo de analise
quantitativa, sera permitida a obtencdo de conclusdes referentes ao material que foi coletado.

O local utilizado para estudo é uma empresa de entrega de cargas, estd localizada no
municipio de Marab4, estado do Para. Verifica-se que no periodo abordado pela pesquisa 4
outras instituicbes privadas tinham contrato de prestacdo de servicos, desta forma, elas ja
ficam diretamente inclusas na amostragem.

A amostra foi de 10 clientes, pois foi considerado o fator de que deveria ser realizada pesquisa
com as empresas ou pessoas fisicas com utilizagdo mais frequente do servico de entrega de
cargas no periodo de um ano, pois a rotatividade de demanda na empresa é alta, entdo se
utilizou tal critério para suporte no momento de aplicacdo de questionario.

Para preenchimento do questionario foi utilizada a escala Likert, onde o entrevistado coloca a
pontuacdo de 1 a 5, ocorrendo a referéncia de concordancia e discordancia, onde cada item
representa: 1 — Discordo Totalmente; 2 — Discordo Parcialmente; 3 — Indiferente; 4 —
Concordo Parcialmente; 5 — Excelente.

4. APLICACAO DO QUESTIONARIO

Os dados apresentados no estudo de caso sdo provenientes da aplicacdo do questionario da
metodologia Servqual, desta forma foi possivel realizar analises de quais pontos é necessarios
serem submetidos a melhorias.

O questionario apresentado pelo Quadro 2 foi aplicado, estabelecendo a escala de Likert,
colocando valores para expectativa e realidade, onde sdo encontrados os gaps ou lacunas de
dimensbes de qualidade, podendo ser positivo quando a realidade encontra-se acima da
expectativa e negativo quando a realidade é inferior a expectativa.

A Tabela 1 apresenta os dados adquiridos pela aplicacdo da ferramenta Servqual com o0s
valores encontrados com os 10 clientes, sdo expostos 0s valores da média das respostas dadas
pelos clientes escolhidos, observa-se a apresentacdo de valores inteiros devido a pequena
diferenca quando em nimeros decimais, porém sempre arredondado para nimero acima,
explicitando maiores valores de gaps.
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ITENS EM QUESTAO Expectativa Realidade Gap
1. A empresa deveria ter equipamentos modernos. 5 2 -3
2. A empresa deve ter instalag@es fisicas visualmente atrativas. 5 2 -3
3. Funcionarios da empresa deveriam estar bem-vestidos e asseados. 5 3 -2
4. A empresa deve ter os materiais de servicos visualmente agradaveis. 3 2 -1
5. A empresa promete fazer algo em certo tempo deveria fazé-lo. 5 2 -3
6. A empresa deveria passar confianca ao usuario na resolucdo de problemas 5 2 -3
7. A empresa deveria transmitir confianca quanto aos servicos prestados na 5 4 1
primeira vez.

8. A empresa deveria fornecer o servigo nos horarios agendados. 1 1 0
9. A empresa dever manter seus registros de forma correta (sem falhas, erros). 5 5 0
10. A empresa deveria informar sobre o horario de funcionamento de todos os 1 1 0
Seus servicos.

11. Os funcionarios devem estar sempre disponiveis em ajudar os clientes. 5 3 -2
12. A empresa deveria ter agilidade nos servicos de apoio. 5 1 -4
13. Os funcionarios da empresa deveriam ser pontuais quando ocorrem 5 ) 3
problemas.

14. Os funcionérios da empresa devem transmitir confianga aos clientes. 5 3 -2
15. Os usuérios deveriam ser capazes de se sentir seguros na negociagdo com 4 3 1
os funcionarios.

16. Os funcionarios da empresa deveriam ser educados. 5 4 -1
17. Os funcionarios da empresa devem ter conhecimento para cumprir suas 4 3 1
tarefas corretamente.

18. E de se esperar que os funcionérios atendam seus clientes de forma 5 3 -
individual.

19. E de se esperar que os funcionarios deem atencdo personalizada aos 4 ) -
clientes.

20. E de se esperar que os funcionarios saibam o interesse dos clientes. 4 1 -3
21. E de se esperar que os funcionarios da empresa tenham como objetivo o 4 1 3
melhor para o usuério.

22. O horario de funcionamento da empresa deve ser conveniente para todos 4 3 1

os clientes.

Fonte: Autor (2018)

A partir dos dados adquiridos com a aplicacdo do Servqual, pode-se realizar o grafico
presente na Figura 1, representando a diferenca entre o servico da forma que a demanda
almeja que seja ofertado e como realmente é ofertado, ficando evidente determinadas

disparidades.
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Figura 1: Analise grafica entre realidade e expectativa

—&—Realidade
== Expectativa

Fonte: Autor (2018)

No gréafico torna-se perceptivel a diferenca em muitos pontos, demonstrando em muitos
pontos a existéncia de grande diferenca do esperado pela realidade, porém ocorre a existéncia
de equilibrio, representando que naquele determinado tépico a empresa estudada oferece o
servico com qualidade desejavel pelos consumidores.

Os gaps com maiores valores negativos sdo 0s que necessitam de maior atencdo verificando-
se o0 item de numero 12, referente a dimensdo responsividade no que se trata sobre a agilidade
no servico de apoio por parte da empresa, tendo o valor de -4, sendo este 0 maior gap
encontrado.

Verifica-se gaps de valor -3, que também devem ser considerados de alto valor e de grande
necessidade de melhoria, todos sdo de diferentes dimensdes, retratando desta maneira que
todas as propostas de aperfeicoamento na empresa, ndo devem ter o foco somente em uma
dimensdo da qualidade, mas ter a caracterizacdo de entender cada lacuna como parte de um
todo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Tendo por base a analise apresentada, nota-se a objetivacdo do trabalho em aplicar a escala
Servqual e realizar a medicao de satisfacdo dos usuarios dos servigos da empresa de entrega
de cargas, no municipio de maraba. Aplicando o questionario referente a ferramenta ja citada,
composto por 22 questdes que foram respondidas com base na escala Likert.

Os principais gaps sao referentes a auséncia de tecnologia, falta de estrutura na prestacao e
servico com qualidade. Verificando-se a falta de agilidade na prestacdo de servicos, que
segundo a optica dos clientes deveria ser de maneira rapida, diminuindo desta forma a
eficiéncia na realizagdo do servico, ocasionando a ruptura da ponte que liga 0 mercado com a
empresa. Existe falha no comprometimento dos colaboradores, o que influencia ainda mais na
forma em que a demanda analisa a organizagéo.

PropOe-se que sejam realizados cursos dentro da empresa que visem o atendimento aos
clientes, alem de aulas sobre lideranga e gestdo para 0s gerentes consigam ter uma Visao
holistica da empresa e do mercado e entender que os pontos destacados dentro do Servqual
com gaps negativos, podem ser diminuidos e extinguidos.
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E necessario que a empresa apresente material e estrutura fisica para suprir a necessidade de
sua demanda, pois desta forma aumentam seu desempenho, influenciando diretamente na
qualidade no que tange a percepcdo do cliente e existird o aumento de confiabilidade e
seguranca dentro do Servqual.

Propde-se como trabalhos futuros o estudo de gerenciamento de estoque, a utilizacdo de
diagrama de Ishikawa, para encontrar outros problemas dentro da empresa ou até 0s mesmos,
porém com as suas causa. A criacdo de um 5W2H, o plano de acdo, para que a empresa
consiga encontrar maneiras de por em agdo suas possiveis melhorias, tracando desta forma
caminhos que ela devera seguir para ter maior desempenho.
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