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RESUMO

Este artigo apresenta uma pesquisa realizada paamaiacdo da qualidade do servico de transporte
rodoviério de carga na regido Sul Fluminense. Pesta foram pesquisadas as empresas contratantes
com o intuito de avaliar suas expectativas quanbosarvico e comparar com o resultado real
percebido. Para o desenvolvimento foi utilizada gqoésa bibliografica para entendimento dos
conceitos e aplicada uma pesquisa de campo queobasena aplicacdo do questionario Servqual
adaptado ao servico de transporte. Os resultadadicaram que existem diferencas entre as
expectativas e percepcdo das contratantes, denamkirque os servicos prestados estdo abaixo da
qualidade esperada.
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1. INTRODUCAO

As maiores empresas do Brasil mantém um indiceeditizacdo de servigos de
logistica de 91%, semelhante ao dos Estados Umdesropa, principalmente no que diz
respeito ao item transporte. Em 81% dos casosjetiabdessa opcao € a reducao dos custos.
No entanto, apenas 57% delas tém alcancado a pwtauma economia media de 13%
(VALENTE, 2008). A terceirizacdo do transporte re@dmio agrega muitas reducdes de
custos, mas também pode gerar uma insatisfacacapgrartes envolvidas no processo, pois
focar apenas em custos pode prejudicar a qualidade.

Ha ainda o fato da dificuldade de se medir o radolda qualidade, principalmente na
producdo e consumo de um servico, pela subjetigiddols avaliadores que influencia
diretamente na percepc¢do do desempenho real desgsmcO caso do transporte rodoviario
de carga nao é diferente. Ao utilizar este tipselwico terceirizado, os contratantes esperam
determinados resultados que muitas das vezes waatad@didos sob o seu ponto de vista,
apesar de constarem todas as bases e metas emntmatocdormal. Por outro lado, os
prestadores de servigo tém dificuldade de identifee estdo atendendo as expectativas e se
nao estao, precisam identificar qual a dimensaeceade maiores esfor¢cos e investimentos
para gerar um resultado mais satisfatério.

A regido Sul Fluminense se caracteriza por possua forte dependéncia do modo
rodoviario, como € o caso da maioria das outradesgdo pais, e pela forte presenca de
atividade industrial que demanda baixos custos ebam nivel de servico logistico para
melhoria da competitividade. Segundo o IBGE (20G&)p componentes da regidao Sul
Fluminense os municipios de Angra dos Reis, Baor®idai, Barra Mansa, Itatiaia, Parati,
Pinheiral, Pirai, Porto Real, Quatis, Resende, Raro, Rio das Flores, Valenca e Volta
Redonda. Sua economia é baseada na industria ditametallrgica, siderdrgica,
cimenteira, alimenticia, energética (usinas tergtdehs, termonucleares e hidrelétricas), nas
atividades agropecuarias (destacando-se a criagdgyadio leiteiro), na producdo de
hortifrutigranjeiros e no comércio varejista.



Diante disto, o presente trabalho esta baseadeguinse situacao problema: quais sao
osgapsentre expectativa e desempenho nas dimensdeslidagie, sob o ponto de vista dos
contratantes do servico de transporte rodoviaricadga da regiao Sul Fluminense?

Justifica-se a importancia deste trabalho pelodatque um melhor conhecimento das
dimensdes da qualidade no servico e da distantia emque se espera do que realmente &
percebido ser uma fonte de oportunidade, tanto gargatantes quanto para prestadores de
servicos, de melhoria da qualidade do servicoalesprorte.

O objetivo deste trabalho € identificar gepsexistentes nas dimensdes da qualidade
do servico de transporte rodoviario de carga dgwesas do Sul Fluminense e assim avaliar
sua qualidade com base nas expectativas e percepgdeontratantes.

Para aplicacdo da pesquisa foi utilizado um que&tio desenvolvido especificamente
para a avaliacdo da qualidade em servicos, queeséedrabalho, foi adaptado ao transporte
rodoviario de carga. Foram selecionadas aleatorirempresas de varios setores que atuam
na regido estudada. A pesquisa mostra que as oréadpras nao estdo atendendo as
expectativas dos contratantes em nenhuma dimestitada.

2. BASE TEORICA

Segundo BALLOU (2004), o transporte rodoviario gmmona entrega razoavelmente
rapida e confiavel. Apesar de ser um segmentontgmritante para a economia do pais, 0
transporte rodoviario de cargas enfrenta grandesuldiades. A situacdo atual caracteriza-se
por fortes pressdes sobre 0s custos das empresdss \principalmente dos aumentos de
combustivel, pedagio, seguros e tributos. Segund&URY (2003), a falta de
regulamentacdo e de fiscalizacdo resultou num s@cde oferta de ma qualidade, e num
ambiente que induz as praticas operacionais dan®sasprecos que impossibilitam a
renovacdo da frota. Além disso, a inadequacdo @a # o mau servico prestado geram
problemas de qualidade percebidos pelos clientes.

De acordo com PEDRIALI (2005), no inicio da décaeéa90 a economia brasileira
passou por uma abertura comercial e processo datipacdo, 0 que levou as empresas
brasileiras a diminuirem a defasagem tecnoldgicaoerem grande concorréncia de
empresas estrangeiras. A consequéncia foi a queslandrgens de lucro acarretando numa
obsesséo crescente pela reducdo de custos. Assimmgdas alternativas encontradas pelas
empresas foi terceirizar departamentos ndo esseriatividade principal da corporacéo,
possibilitando que a empresa ficasse responsaveerde pelo planejamento estratégico
(MAIA, 2003 apud PEDRIALLI, 2005).

Segundo REZENDE (2001), existem vantagens de sarieservico de transporte de
cargas terceirizado, como: possibilidade da canitat focar no negoécio principal,
transferéncia de investimentos, custos fixos eiyagtsabalhista repassados para terceiros.
Porém, a maior parte das empresas terceiriza agenasoco na reducdo de custos, ndo se
importando em manter o mesmo padréo da frota edqui@ de atendimento ao cliente e isso
pode levar comprometer o processo de terceirizacao.

Ainda segundo REZENDE (2001), a empresa pode ndar gseparada para
compartilhar informacdes e néo ter seguranca ségraeirizar o transporte, serd mantido o
mesmo nivel de manutencéo da frota e qualidadéeddimento ao cliente e isso pode levar a
manutenc¢éo do servigco com frota prépria.

Observam-se pontos positivos e negativos que dataativa proporciona, ficando a
critério de cada empresa decidir se 0 melhor derieirizar ou manter a frota prépria, de



acordo com o nivel de qualidade almejado. Nos damsos, a avaliacdo do servico é
fundamental para a melhoria da qualidade do tratespo

No que se refere a qualidade do servico, KOTLERR&MATRONG (2003), deixam
claro que esta € uma das principais formas de unpaesa se diferenciar no mercado. A
maioria dos servicos € resultado de acdes queersano contato entre o contratante e 0s
representantes da empresa de servigos num prategseracao cliente/fornecedor.

ALBRECHT (1992) afirma que o sistema de prestagieatvicos melhor projetado e
preparado podera nao ser eficaz no objetivo dsfaatir o cliente a menos que 0s processos
funcionem de acordo com as suas expectativas. PAIRAMAN et al. (1992) aponta cinco
dimensbes na qualidade de um servigo para os edieaspectos tangiveis (aparéncia das
instalacBes, equipamentos, pessoal envolvido eriagate comunicacéo); confiabilidade (a
habilidade para realizar o servico prometido e quatisédo); presteza (disponibilidade em
ajudar os clientes e fornecer o servico com praseeprontiddo); seguranca (isencdo de
davida, risco ou perigo) e empatia (o fornecimesdoatencdo individualizada aos clientes,
facilidade de contato e comunicacéao).
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LAS CASAS (1995) afirma que o produto final de umrvg;o é sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou nafarme suas expectativas, o que torna a
qualidade do servigo variavel. Uma ma experiéngia@acdo a um servico vivenciada pelo
cliente ou relatada a ele tera um efeito extrem&n@&egativo na formacédo das suas
expectativas em relacdo a uma determinada emptesééomesmo a todas de um mesmo
segmento.

Segundo GURGEL (2003), dentre as variaveis da daddi de transporte encontram-
se: grau de ocupacao da frota, indice e gravidadeadarias de carga, disponibilidade de
veiculos da frota, regularidade da disponibilidadstreabilidade proporcionada pelo sistema
de controle, seguranca contra furtos, desvios dgaaa acidentes no transito. A operacéo de
transporte deve apresentar a qualidade atreladasexpsntes objetivos: entregar a carga
intacta, entregar as mercadorias no local de destirde maneira coOmoda, entregar as
mercadorias dentro do prazo contratado e encuatda gez mais esses prazos, oferecer os
servigos de transporte a um custo competitivo.

Quando se busca um fornecedor de servico de trdasp@ necessario ter um
processo de avaliacdo deste fornecedor (MEIRIM,9P0fue considere as dimensobes
apresentadas. Alguns métodos utilizados para g@aliala qualidade em servicos sao
baseados no paradigma da desconformidade segunatd a satisfacao do cliente decorre da
relacdo entre expectativas e percepcdo de um sgfMARCHETTI e PRADO, 2001). O
instrumento Servqual € uma ferramenta utilizada pagalises de qualidade de servicos e para
isso possui um formato basico de expectativas/pedes com frases envolvendo as cinco
dimensdes da qualidade, sendo este modelo adagtaslervico de cada empresa no ato da
analise a fim de se ajustar as suas necessidguEsfess.

Este modelo de avaliacdo da qualidade de servigesupgrande aceitabilidade entre
0S autores e isto deve-se a sua propria utilidaaie,é uma escala concisa de multiplos itens,
com boa confiabilidade e validade (PARASURAMAN Et1®90).

Segundo PARASURAMAN et al. (1985), em uma prestagécervicos existem 5
gapsque podem analisados pelas empresas, conformeanaoBgura 1. Alguns dessgaps
sao internos ao prestador de servico, como o aagh 8 e 4 ou possuem interfaces externas
(gapsl e 5) com os clientes.
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Figura 1: Modelgap de qualidade dos servigos Fonte: PARASURAMétNI. 1985

Por meio dos resultados do questionario Servqupdss8ivel obter informacdes para
aproximar a percepgdo sobre os servigos prestatosxpectativas dos clientes. Também é
possivel mensurar qudo distante o0 servico realmprdgstado esta do que os clientes
realmente esperam.

Os resultados encontrados sao apresentados cotmgriasto de tomada de decisdo
quanto as melhorias do pacote de servicos ofergalds transportadoras.

3. METODOLOGIA

Para confeccdo deste trabalho, foi realizada pssdoibliografica em fontes que
tratam de assuntos ligados ao desenvolvimento desta. Analisou-se 0 assunto em nivel
regional e por isso foram pesquisadas empresasutprad que terceirizam o transporte
rodoviario de cargas no Sul Fluminense. Do pontwisi&a de seus objetivos a pesquisa foi
descritiva (GIL, 1991), pois envolveu o0 uso de tjoedrio como técnica padronizada de
coleta de dados. O questionario foi desenvolvido base no modelo Servqual, adaptado ao
servico de transporte rodoviario de carga.

O guestionario compde-se de 22 frases, utilizadaa perificacdo das expectativas
dos clientes, de uma secao de percepc¢édo que eodsisim conjunto de combinacdes de
frases especificas para empresas e também de W@ gara determinar a importancia
relativa das cinco dimensdes. Cada questéo é umeatfa onde os respondentes devem dar
uma nota, em uma escala de 1 a 7, tanto para atatipe quanto para a percepc¢ao. A nota 1
significa discordar fortemente e 7 concordar fodmta. A avaliacdo da qualidade em
servigcos, pode ser representado pgagsobtido entre expectativa e percepcdo, conforme
equacéao 1.

Gap= médiadasnotasde percep¢cade- médiadasnotasde expectativa Q)



Assim, se as notas de expectativa forem maioresaqude percepcao @ap sera
negativo, indicando a falta de qualidade na préstalg servigco. Caso contrario (percepcéo
maior que expectativa) sera constatadogampositivo, que indica a qualidade no servico.

Para o desenvolvimento das questbes de cada dimeunsBzou-se a pesquisa
documental por meio do levantamento de itens esalas utilizados em contratos realizados
entre contratantes e transportadoras. Como compternélizou-se a pesquisa de campo, por
meio de entrevistas com funcionarios das empresatsatantes que lidam diretamente com
este tipo de processo.

Os dados foram tabulados numa planilha que di\ddexpectativas e desempenhos de
cada aspecto da qualidade, tendo como resultadlerartta entre os dois. O calculo dzgps
foi feito por meio média simples do conjunto depossas. Utilizou-se também o desvio
padréo para identificar a disperséo das respostasmda item, conforme KAZMIER (2002).

Com base numa amostra de tamanho n de uma populacéd&manho N, o erro
associado as estimativas das dimensfes levantattasqpestionario, considerando-se um
nivel de significancian, € calculado por meio da expressdo estatistideaoth para a
estimativa da média por intervalo de confiancafaome equacéo 2.

e_ta:n—ls M (2)
Jn UN-1
Onde:t.n.1y € 0 percentil da distribuicéo t de studentge o nivel de significancia,e
o desvio padrdo amostralg¢ o tamanho da amostré&eé o tamanho da populacao.

Este calculo foi realizado posteriori pelo fato de ndo se poder prever qual seria a
quantidade de questionarios que retornariam apO®nwo as empresas, tornando
desconhecido o tamanho da amostra.

Do ponto de vista de sua natureza a pesquisa adalifoi aplicada. A forma de
abordagem foi quantitativa, onde foram traduzides re&imeros as opiniées e informacdes
para depois analisa-las. Para tratamento dos dadosilizada estatistica descritiva, como
médias simples e desvio padréo.

4. DESENVOLVIMENTO

O levantamento dos dados foi realizado no periatopceendido entre dezembro de
2008 e maio de 2009, junto as empresas que teamirseu transporte rodoviario de cargas,
localizadas na regido Sul Fluminense. Cada empesg@ndeu apenas um questionario, por
meio do representante da area de transporte.

Questdes referentes a caracterizacdo da amosdra foseridas no questionario a fim
de conhecer o perfil do respondente de cada empDes#otal de respondentes, a maioria
(86%) possui 34 anos ou menos. Como se estabelgnaucondicdo de abordar apenas
pessoas da area de logistica e transporte das sampie cargo que predominou foi o de
Analista de Logistica, com 44%, seguido do AuxitiarLogistica com 24% e do Técnico em
Transporte com 14%. Os outros cargos somam os H¥antes. A maioria (55%) dos
respondentes possui nivel superior, 24% possueso cuperior em andamento, 10% possui
apenas 2° grau, 6% possui curso de pos-graduag@deras 1% possui mestrado em sua
formacao. Em relacdo ao transporte terceirizad®y 83as empresas respondentes tém esta
pratica e 18% possui frota mista (propria e deeisrs). Todos os questionarios aplicados
foram considerados validos, pois no preenchimeato gliestbes ndo se observou erros ou
omissfes que pudessem comprometer os resultados.



Segundo o IBGE (2006) a populacdo € de 1842 enypresaegido estudada. Para o
calculo do erro foi utilizada a equacdo 2 consigdéoase um nivel de confianga de 95% e
uma amostra de tamanho 29. O maior erro obtidadéoD,659, considerando-se todas as
dimensfes consultadas. Neste caso, as médias @asdaopopulacdo estardo, com base no
nivel de confianga adotado, no intervalé/- 0,659.

Na andlise dos resultados do questionario Servqualgdia simples da expectativa
das 5 dimensfes propostas foi igual a 6,224 e @epefio ficou em torno de 4,886. A partir
desta primeira andlise, percebe-se que houveapmegativo e que, de maneira geral, as
empresas nao estao satisfeitas com a qualidadendoosprestado, ou seja, as transportadoras
possuem um menor desempenho do servico prestadelagéo as expectativas das empresas
que as contratam.

Foi solicitado aos respondentes que atribuisserospascada dimensdo para se
identificar a importancia relativa de cada uma.eEgéso é avaliado separadamente no
guestionario Servqual onde o respondente marcaad&00% o grau de importancia de cada
dimensado. A soma dos graus atribuidos nédo devigragassar os 100%. A tabela 1 apresenta
os resultados das médias da importancia relaticada dimenséo.

Tabela 1: Relacédo das dimensdes e importanciaveelat

Dimensdes Peso (%
Confiabilidade 22
Seguranca 21
Empatia 20
Presteza 19
Aspectos tangiveis 18

Fonte: Dados da Pesquisa

Apesar do equilibrio, nota-se que a dimensdo doililade tem preferéncia com
relacdo as demais enquanto que os aspectos tangst@o em ultimo lugar. Ao analisar cada
dimenséo em relagéo as expectativas e percepcasetarfigura 2.
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Figura 2: Média das Expectativas/Percepcdes delacmm cada dimenséo.

As empresas pesquisadas possuem alta expectatiarelacdo ao servico de
transporte rodoviario de carga. As percepclOes dasresas foram mais baixas que as



expectativas, demonstrando que as transportadémpassuem a qualidade desejada pelas
contratantes. I1sso pode ser devido ao fato deagquiazer a avaliacdo, as empresas se baseiem
no contrato atual firmado com as transportadoras,fgrnecem todas as bases de qualidade
esperadas.

A seguranca foi a dimensdo que mais se destacotramds-se a que possui maior
expectativa e desempenho, ou seja, as empresaarasgencdo de duvida, risco ou perigo
como prioridade ao se contratar uma terceirizati@ottante observar que a seguranca foi
considerada a segunda mais importante para osncespes, em relacdo ao peso recebido,
ficando em atras da confiabilidade, com diferergagkenas 1%.

De acordo com a figura 2, a empatia teve uma dasr@sanotas na percepcgao
demonstrando que o fornecimento de atencdo indilithda aos clientes, facilidade de
contato e comunicacdo estdo mais proximos da eatpectE por isso foi a dimensdo com o
menorgap encontrado. Os aspectos tangiveis sdo mais fdegierceber pelos avaliadores
por se tratar de aparéncia das instalacdes, egeias) pessoal e material e por isso tiveram
a menor nota na percep¢cao, mas esta dimensao rapresena expectativa baixa e a menor
importancia em relacdo as demais.

A confiabilidade, assim como a seguranca, foi uasdimensdes mais cobradas pelas
contratantes, ficando em segundo lugar em relag@oéélias das expectativas. Talvez porque
esta dimensao esteja relacionada com o tempo powrag entrega da carga e a confianca
gue a transportadora passa para a contratante @gandispde em transportar seu produto.
Estes dois aspectos sdo muito cobrados por sesEmaoiss No transporte.

A presteza, assim como todas as outras dimensiies,eouma expectativa maior em
relacdo a percepcdo encontrada. No caso destelhtraba presteza relaciona-se com
disponibilidade e tempo durante a movimentacdo atgac Analisando os questiondrios
separadamente, observa-se que nao houve muitasmaxamas (7) e a maioria da pontuacao
variou entre 2 e 6, ou seja, 0 que é importanta phyuns respondentes, para outros possuli
uma importancia néo tao significativa.

Analisando a figura 3, € possivel confrontargaps (obtidos com a utilizacdo da
equacgao 1) com a disperséo das respostas de caelasé.

Disperséo das respostas x gaps das dimensfes
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Figura 3: Disperséo das respostas x gaps obtidamdmdimenséo.



A seguranca € um fator chave no transporte de saflgalas as cargas devem ser
acondicionadas de forma correta e num veiculo ctugbacom seu tamanho e peso. Esta
dimensdo apresentou o magap O que mostra que a caracteristica mais cobicatis p
contratantes ndo esta tendo a devida importancipgrte das transportadoras.

O desvio padrdo também foi o maior para a seguramgstrando que a dispersao das
respostas é grande. Isso pode ter ocorrido devainastra ser de diferentes setores, que vao
desde os quimicos aos siderurgicos, que classifimaseguranca de formas diferentes.
Analisando os dados individualmente, percebe-seequeelacdo as expectativas, todos os
respondentes atribuiram pontuacdo entre 5 e 7,emaaapum atribuiu nota 3. Porém, na
percepcéao, as notas variaram entre 1 e 3,

A dimensado aspectos tangiveis apresenta o seguralor map. Na pesquisa
apresentada observou-se que a maior diferenceceatementre as expectativas e percepgdes
da idade da frota. O desvio padrédo para esta dédone@so terceiro maior, mostrando uma
dispersdo mediana dos dados coletados.

A confiabilidade apresentou um dos menaags porém ficou em segundo lugar no
gue diz respeito ao desvio padrédo das respostam-ddoque as respostas estdo muito
dispersas e a média pode nao ser tdo representasi@caso.

A empatia possui 0 mengap e um dos menores desvios, mostrando ser a dimensao
em que os clientes estdo menos insatisfeitos commaior grau de certeza. Se as
transportadoras precisassem tracar planos de ped@anelhoria da qualidade, esta seria a
dimensdo de menor prioridade. O contrario seriaa pas dimensdes seguranca e
confiabilidade, que precisariam de um maior foquesar da alta dispersdo das respostas.
Neste caso, uma analise mais detalhada deveffieitsgpara a tomada de acdes efetivas.

O gap da presteza é o terceiro maior, estando numagmwsiediana em relacédo a
importancia considerada pelas empresas. O desdcd@adesta dimensdo foi o menor
encontrado demonstrando a menor dispersao entdadss. Esta € uma dimensdo mais
indicada para se tomar acbes de melhoria no cuamoppois apresenta forte impacto na
satisfacao dos clientes e se tem forte certezgpaite das opinides do grupo pesquisado.

Outra analise pode ser feita observando-se a figyraue mostra o grau de
importancia em relacdo a expectativa dos contedagrn cada dimenséo. Aqui a analise sera
feita com base nos quatro quadrantes.
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Figura 4: Importancia relativa x expectativas dasemsdes



O primeiro quadrante refere-se as dimensdes com edpectativa e menor
importancia. Apesar de ndo se ter nenhuma dimensdcaso da pesquisada realizada, €
observa-se que este é um caso em que se as entpresasm acdes poderdo ter um bom
resultado. Recomenda-se que se analise se a donamgsidenquadrada € de facil tratamento.
Caso contrario sera melhor empreender esforcosgundo quadrante que € o das dimensdes
gue apresentam alta importancia e alta expectédi@aas empresas quiserem adotar alguma
estratégia para melhoria do servico e priorizareagddevem comecar por questdes
relacionadas a seguranca e confiabilidade.

O terceiro quadrante € o das dimensdes com baipariémcia e menor expectativa.
Na pesquisa identificou-se a presteza e os aspéatggveis. Ao contrario do segundo
quadrante, este agrupa as dimensdes menos prawip@ra desenvolvimento de alternativas
e melhorias de qualidade.

O quarto quadrante, que inclui as dimensdes carmfiortancia e menor expectativa
deverd ser analisado pelos gestores, pois peqaefas podem trazer um resultado positivo
na qualidade percebida pelos clientes. A empati@aso do trabalho desenvolvido, encontra-
se na fronteira do terceiro e quarto quadranteieoppde ser interessante usa-la como fator de
destaque por parte das transportadoras pelo faterdgdo considerada como a de menor
desvio egap. Trata-la como quarto quadrante pode ser umatégiaaviavel para obter
resultados satisfatérios para os contratantes.

5. CONCLUSAO

O trabalho permitiu avaliar agapsexistentes entre as expectativas e percepcdes dos
servicos prestados pelas transportadoras, alémmdealhor conhecimento das dimensdes da
qualidade em servicos aplicadas ao transporte ré@dovle carga. I1sso possibilitou identificar
as dimensbes mais valorizadas pelos produtoreslesamnonde ha mais falhas durante os
processos. O questionario Servqual apresentou-s@ dostrumento interessante para
atendimento do objetivo deste trabalho e pode tdemado como ferramenta para auxiliar na
medicdo da qualidade e melhoria do nivel de sepicgarte dos prestadores de servigos.

No caso dos contratantes, também pode ser umanfamta de apoio a gestdo do
transporte de carga em geral, ja que pode serattiapt necessidade de cada negdcio e/ou
enfoque. Constatou-se que as expectativas dosediestdo bastante elevadas caracterizando
um alto grau de exigéncia em relacdo aos forneesdde servicos e isso pode ser
acompanhado por meio da ferramenta apresentada.

Os produtores valorizam mais a dimensao seguraneapgra o transporte muitas
vezes se traduz em prevencao de possiveis acidprégsdem prejudicar ndo s6 o ambiente
e a populagdo, mas também a prépria empresa, pot@zér insatisfacdo do publico que ela
atende e problemas de cunho econémico. Como aasegufoi a dimensao com o magap,
as transportadoras devem focar mais suas acOesveaades relacionadas a minimizacdo de
acidentes, roubos e avarias. Em alguns setores portransporte de quimicos essa acdes sao
fundamentais para as contratantes.

A dimensédo com menagap foi a empatia, demonstrando que as transportadenas
um atendimento pessoal proximo ao esperado. Isde f@ ocorrido pelo fato da grande
concorréncia que obriga as transportadoras a teremnmelhor atendimento por questdes,
acima de tudo, comerciais.

De acordo com o referencial pesquisado, as dimenadalisadas estdo dentro das
exigéncias feitas durante a contratagcdo de umcgepvestado, focando a reducao de custo e a
seguranca como fatores chave neste processo. Baamalise dos questionarios, percebeu-
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se que como citado por diversos autores, a idadeot@aé um atributo que preocupa muitos
contratantes, porém ¢é dificil encontrar uma trartagora que possui veiculos com idade
inferior ao proposto no questionario, e isto devadoarios fatores, como baixo frete, por
exemplo.

A partir do trabalho, concluiu-se que todas as dsties merecem atencdo apesar da
classificagdo por ordem de importancia. Ao se nmratho desempenho de uma dimenséo,
outra ira se destacar negativamente, exigindo gu@restadores de servico pratiquem a
melhoria continua dos seus processos. E necess&@astante busca de um desempenho
superior e de um constante alinhamento entre ostioig dos contratantes com as
transportadoras.

Como limitacdo deste trabalho, cita-se que a psaquflete 0 resultado apenas da
amostra pesquisa, ndo podendo ser estendido & oagi@es ou prestadores de servigo. Ha
ainda o fato de todos os resultados serem baseatexpectativas e percepcdes que podem
se alterar e serem influenciados por fatores subgtos avaliadores.

Para trabalhos futuros relacionados ao tema qui@idsn servicos em transportes,
sugere-se a aplicacdo do questionario Servqual gaeaas transportadoras respondam
possibilitando assim a comparacdo entre a oping® mrodutoras e dos prestadores de
servico. Esta pesquisa pode ainda ser aplicada(stiias especificas, a outros modos de
transportes ou ainda amplia-la a nivel estadual.
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