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RESUMO

A qualidade nas organizacOes de servico tem-se tornado num tépico de muita importancia,
sendo reconhecida como uma varidvel estratégica para aumentar a sua eficicia e eficiéncia,
ganhar vantagem competitiva e conduzir a satisfagdo dos seus clientes. Promover uma escala
apropriada, que reflicta convenientemente as percepcOes € as expectativas dos clientes, deve
ser uma preocupacdo tanto dos gestores de empresas como das agéncias governativas. O
presente estudo empirico desenvolve e analisa uma escala de medicao da qualidade de servico,
através da aplicacdo do modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1985,
1988, 1991), e adaptado para o servico de transporte colectivo urbano de passageiros (TCUP).
O procedimento levado a efeito na presente investigacdo apresenta 4 fases e 9 etapas, com a
combinacdo do paradigma de Churchill (1979) e entrevistas focus group. A escala final
SERVQUAL adaptada, com 23 itens, e as dimensdes obtidas indicam que a mesma ¢é
altamente fidvel (0,891) e vdlida, demonstrando assim que o procedimento seguido € aplicdvel
e que os seus itens foram desenhados de acordo com as condi¢des do sector. A pesquisa
exploratéria foi conduzida em Cabo Verde, na cidade da Praia, em Setembro de 2008, com
230 utentes regulares do servico de TCUP. Os dados confirmam a existéncia de gaps,
encontrando-se a maioria dos inquiridos (67%) insatisfeita com esse servico. A andlise
factorial confirmou a existéncia de cinco dimensdes, que determinam a qualidade de servigo
no TCUP, na Praia, pela seguinte ordem de importincia: “aparéncia fisica dos
veiculos/conforto”, “atengdo personalizada/desempenho dos colaboradores”, “empatia”,

“conveniéncia do servi¢o”, e, por ultimo, “equipamento tangivel”.

Palavras-chave:
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Transportation
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ABSTRACT

Service quality has become a topic of great importance and it is recognized as a strategic
variable to increase its efficiency and effectiveness in getting competitive advantage and
leading to customer satisfaction. To seek a proper scale that can reflect perceptions and
customers’ expectations accurately should be a concern for business managers as well as
government agencies. Present empirical study develops and analyzes a measurement scale of
quality service, through the application of SERVQUAL model developed by Parasuraman et
al. (1985, 1988, 1991) and adapted for the urban passenger transportation. The procedure
followed in present research indicates four phases and nine steps in connection to Churchill
paradigm (1979) and focus group interview. The adapted final SERVQUAL scale, with 23
items, and the dimensions obtained indicated that it is highly reliable (0.891) and valid,
showing this way that the procedure followed is applicable and their items were drawn
according to the sector conditions. This exploratory research was performed in Cape Verde, at
Praia in September 2008 with 230 regular’s users of bus service. The data confirms the
existence of gaps and that the majority of the inquired are not pleased (67%) with their bus
service. The factorial analysis confirms the existence of five dimensions, which determines the
service quality in the bus service at Praia according to the following order of importance :
“physical appearance of the bus/confort’, “personalized attention/results from the
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collaborators™, “empathy”, “service convenience” and lastly “tangible equipment”.

Key Words:
Service Quality, SERVQUAL, Satisfaction, Collective Urban Transportation.

JEL Classification System:
MI10 — Business Administration: General
[92 — Industry Studies: Transportation and Utilities: Railroads and other Surface
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INTRODUCAO

As transformacdes da sociedade, que vém ocorrendo com a globalizagdo, tém levado a um
crescimento acelerado e constante da actividade de empresas prestadoras de servigo. Desde
finais do século XX observa-se uma importante mudan¢ga na economia mundial, que

passou a ser predominantemente baseada em servicos.

A importancia do sector de servicos na sociedade pode ser verificada através de dados
relacionados com a participacdo no Produto Interno Bruto (PIB) e com a geracdo de
empregos. Nos paises desenvolvidos, o sector de servigos ocupa uma posi¢ao de destaque
chegando a cerca de 70% do PIB. Em Cabo Verde, pais considerado de desenvolvimento
médio, verifica-se essa tendéncia, correspondendo o sector de servigos a 65% do PIB. Esse
nimero reforca a ideia de que esse sector merece uma atencao especial. A urbanizacdo das
populacdes, a introducdo de novas tecnologias e a melhoria na qualidade de vida, sdo

factores que contribuem para o crescimento do sector de servicos.

A importancia crescente do sector de servicos mostra a necessidade de se conhecer e
estudar as particularidades das operacdes de servicos, criando metodologias especificas de
gestdo adequadas ao seu contexto e especificidades. Para tanto, € preciso entender que os
processos de servigo sdo diferentes dos processos de producdo, devido, essencialmente, ao

seu cardcter intangivel e a participacao dos clientes, durante a prestacio do servigo.

~

A semelhanca da industria de producgdo, e tendo em conta as constantes mudancas nos
negdcios e a expansdao de competicdo, as organizagdes de servico t€m voltado a sua
atencdo para a busca da qualidade, que, nesta década, se transformou no elemento
determinante a sobrevivéncia e continuidade das mesmas. De acordo com Kristensen, et al.
(1992), o conceito de qualidade tem mudado muito drasticamente durante a ultima década.
Originalmente a qualidade foi definida pela producdo, em termos técnicos, mas
actualmente, com uma maior orientacdo para o consumidor, esta definicdo passou a ser
feita em termos de satisfacdo do consumidor. Segundo Parasuraman et al. (1985), a

qualidade dos servigos depende da percep¢ao que os clientes t€ém sobre o servigo recebido.

As organizagdes convenceram-se, recentemente, dos beneficios estratégicos da qualidade,

e, como resultado, muitas criaram programas de medi¢cdo da qualidade, que incluem



pesquisas para avaliar a qualidade dos servigos percebida pelos consumidores (Bolton e

Drew, 1991).

Brown e Swartz (1989) e Parasuraman et al. (1988) acrescentam que o grande interesse das
organizacdes, nao s6 na medi¢ao da qualidade de servico como também no fornecimento
de altos niveis de qualidade de servico, advém de uma estratégia que estd sendo oferecida
pelas mesmas, para as posicionar de uma forma mais efectiva e agressiva no mercado. Para
esses autores, a avaliacdo da qualidade de servigo surge como um tema necessario de

investigagao cientifica.

Para os consumidores, a avaliacdo de uma empresa de servico depende frequentemente da
avaliacdo do periodo de tempo em que o consumidor interage directamente com a empresa,

(Bitner, 1990), tempo esse designado por momento da verdade ou encontro de servigo.

Os métodos tradicionais de avaliacdo e inspeccdo da qualidade nao se aplicam aos
servicos, sendo entdo necessdrio criar formas especificas de avaliar a qualidade percebida
pelos clientes. De acordo com Teas (1993), a qualidade de servico tem recebido muita
atencdo na literatura, onde importantes conceitos analisados envolvem varios gaps ou
falhas de servico, os quais realcam muitos factores que afectam a qualidade do servigo. O
conceito de gap da qualidade do servico, que tem merecido maior atencao, é o gap servico
esperado - servico percebido, identificado por Parasuraman, Zeithaml, e Berry (1985), e

operacionalmente definido em termos de um instrumento de medicao — o SERVQUAL.

Com base nestas consideracdes, podem-se identificar oportunidades para o aprimoramento
da gestdo, particularmente no que diz respeito ao atendimento, qualidade, preco entre

outros aspectos, de modo a auxiliar os gestores na busca desses objectivos.

N

As organizagdes publicas também devem submeter-se a avaliagdo dos seus utentes,
obtendo o conhecimento necessério para gerar bens e servicos de valor para esses cidaddos
e, com isso, proporcionar-lhes maior satisfacdo. Segundo Cunningham et al. (2000), o
servico publico de transporte € importante na determinacdo da qualidade de vida dos
cidaddos, tornando-se, assim, imperativo que os gestores das empresas de transporte

colectivo rodovidrio e as agéncias administrativas compreendam como o utente avalia os

servigcos colocados a sua disposi¢ao.



A maioria dos estudos realizados no sector de transporte colectivo urbano foca a medi¢do
da produtividade do desempenho, ndo levando em conta a qualidade do servigo, ou seja a
experiéncia e a percep¢ao dos utentes. Outros estudos, realizados em vérias cidades do
mundo, focam a monitorizagdo ndo académica da satisfacdo dos utentes em autocarros

urbanos.

Em Cabo Verde, os servicos ptiblicos t€m demonstrado pouca preocupacdo com a questao
da qualidade de servico, devido a falta de avaliacdo de satisfacdo dos seus

consumidores/utentes, que aparentemente permanecem fiéis, por auséncia de opg¢ao.

Devido a grande necessidade do uso de transporte publico urbano pela populacio, o sector
privado nem sempre oferece servicos adequados, em termos de qualidade. Sendo
frequentes, estes casos exigem intervencdo estatal para a sua organizacdo, através de
regulamentacdo. Em Cabo Verde, o transporte colectivo urbano de passageiros é um
servico publico essencial da competéncia do Estado, explorado por iniciativa privada,
através de contratos de concessao. Esta transferéncia para o sector privado, realizada em
1979, obriga o Estado a redefinir o seu papel, passando de executor a regulador e
fiscalizador, aumentando assim a sua responsabilidade sobre a qualidade dos servigos

prestados aos utentes.

De acordo com Hu e Jen (2006), a qualidade do servi¢o de autocarro € um dos factores
chave que afecta a vontade do publico em andar de autocarro ou em conduzir os seus
proprios veiculos. Portanto, para estes autores € muito importante medir a percepgdo e a

expectativa que os passageiros tém sobre a qualidade do servigo oferecido.

Dentro desse contexto busca-se, no desenvolvimento deste trabalho, discutir o seguinte

problema:

¢ (Qual a percep¢ao dos utentes da cidade da Praia sobre a qualidade de transporte

colectivo urbano?

Para solucionar tal problema, procura-se, em primeiro lugar, entender as caracteristicas
especificas que diferenciam os servicos dos bens produzidos. Num segundo momento,
busca-se compreender como os clientes avaliam a qualidade dos servigos, discutindo-se o
conceito da qualidade percebida e a sua relacdo com a satisfagdo do cliente. Em seguida,

procura-se estudar a escala SERVQUAL, que é uma ferramenta utilizada para avaliar a



qualidade percebida pelos clientes, entendendo suas limitacdes. E, por ultimo, busca-se
propor um modelo para medir a qualidade de um servico especifico, baseado na escala
SERVQUAL e no paradigma de Churchill (1979), de forma a permitir identificar as falhas,

que poderao ser alvo de processos de melhoria.

O objectivo geral deste trabalho consiste em avaliar a qualidade percebida de um servico
especifico, do ponto de vista dos seus utentes, através da proposta de um modelo adaptado

da escala SERVQUAL, com vista a medicao da sua satisfacao.

Para atender ao objectivo proposto, os seguintes objectivos especificos devem ser
atingidos: a) definir e organizar conceitos sobre o tema em questdo, através de suporte
tedrico; b) estudar a escala SERVQUAL e suas limitacdes na avaliagdo da qualidade
percebida pelos clientes de um servico; ¢) propor um modelo para a avaliagdo da qualidade
percebida pelos clientes de um servigco especifico, com base na adaptacdo da escala
SERVQUAL; d) verificar a aplicabilidade do modelo adaptado e identificar as
necessidades de clientes, através da sua aplicagdo num estudo de caso especifico: o sector
de transporte colectivo urbano; e) e avaliar os resultados encontrados no estudo de caso,
verificando se o servigo colocado a disposi¢do pelas empresas concessiondrias atende as

expectativas dos seus utentes.

A relevancia deste trabalho traduz-se na contribui¢do para qualquer organizacdo, que tenha
por meta a prestacdo de um servico com qualidade, essencial para que ocorra o
desenvolvimento e o aperfeicoamento continuo do servi¢o. Devido a complexidade de
avaliacdo da qualidade nos servigos, existem poucos modelos de avaliacdo, sendo assim
importante que se desenvolvam estudos analisando os modelos existentes e propondo

novas formas de avaliacao.

Outro ponto importante do trabalho € analisar a qualidade no servico de transporte
colectivo urbano de passageiros, na cidade da Praia, que é um dos servicos com grande
potencial de crescimento nas préximas décadas, considerando o vasto ndmero de
deslocacdes didrias da populagdo nesta cidade, através desse servico. Esta cidade concentra
a maioria dos servicos administrativos a nivel nacional. Existe um mercado potencial
considerdvel com uma tendéncia crescente, na ordem de 15-20%, em consequéncia do au-
mento do perimetro da zona urbana e da mobilidade da populacdo na cidade. Para isso, ha

que desenvolver adequadamente a qualidade deste servigo publico, dando uma maior



atencao as solicitagdes dos utentes/utilizadores deste servico, de forma a serem alcancgadas

e satisfeitas as suas expectativas.

Este estudo serd certamente um contributo para estimular o Governo a promover pesquisas
de opinido, com o objectivo de avaliar a sua qualidade, através de expectativas e
percep¢des dos seus utentes em relacdo ao servico prestado. O conhecimento desta
qualidade do servico prestado pelas empresas concessiondrias, ird permitir a adop¢do de
medidas estratégicas adequadas, garantindo a satisfacdo dos seus utentes e a sobrevivéncia
do préprio sector. Para isso, propde-se neste trabalho um modelo de avaliagdo da qualidade
em servigos, que serd aplicado no sistema de transporte colectivo urbano, incidindo a
pesquisa nos utentes que utilizam, de uma forma regular, os autocarros publicos para as

suas deslocacodes na cidade da Praia.

Julga-se, pelo acima exposto, relevante e oportuna a realizacdo desta pesquisa, face a

inexisténcia de estudos cientificos a respeito deste assunto.

Para a realizacdo deste trabalho de pesquisa, utilizam-se os seguintes procedimentos
metodoldgicos: revisao bibliografica, pesquisas qualitativa e quantitativa, e estudo de caso.
O modelo de avaliagdao da qualidade nos servigos envolve a aplicacdo de uma pesquisa
exploratéria qualitativa, através de discussdes ou entrevistas em grupo “Focus Group”
entre os utentes, e entrevistas em profundidade com os executivos do sector, com o
prop6sito de conhecer melhor o problema e a visdo dos utentes sobre a qualidade de
servico, bem como identificar as dimensdes da qualidade aplicdveis as empresas em
estudo. Com base nas informacgdes colhidas do estudo qualitativo, aplica-se o instrumento
adaptado da escala SERVQUAL original, para a medicdo das percep¢des dos utentes
relativamente a qualidade de servigo, através de uma pesquisa descritiva quantitativa feita
a esses utentes. Obtém-se como resultado a qualidade percebida do servico, com a
identificacdo dos pontos fortes e fracos desse servico, que dardo suporte a defini¢do de
propostas de melhoria. O estudo de caso realiza-se no sector de transporte colectivo urbano

de passageiros, na cidade da Praia.

Este trabalho apresenta uma introducao, onde se inicia a descri¢do da investigacdo, dando
uma ideia geral do trabalho realizado com a apresenta¢do do problema em pesquisa, a sua
pertinéncia e relevancia para a sua execucao. A seguir apresenta, no texto principal, quatro

capitulos, estruturados da seguinte forma: Capitulo 1, que se reporta aos referenciais



tedricos do tema em andlise, que dardo suporte a pesquisa a ser desenvolvida. Aborda
aspectos relacionados com os servigos, incluindo a qualidade percebida, o modelo e o
instrumento de avaliacdo da qualidade percebida pelos clientes. Capitulo 2, que descreve a
metodologia utilizada para a recolha e tratamento dos dados, definindo-se o tipo de estudo,
0 universo a ser pesquisado e os procedimentos metodoldgicos a serem adoptados. No
Capitulo 3, sdo apresentados os dados obtidos da aplicacdo do questiondrio adaptado do
modelo SERVQUAL. Finalmente no Capitulo 4, procede-se a interpretagdo dos resultados,
a andlise da medida em que o problema inicial foi solucionado, a discussao da consecugao
do objectivo, ao confronto com as teorias revistas apresentadas no quadro tedrico, bem

como eventuais limitacdes e recomendagdes para trabalhos futuros.



CAPITULO 1. ENQUADRAMENTO TEORICO: REVISAO DA LITERATURA

1. QUALIDADE: EVOLUCAO E CONCEITOS

Considerada uma vantagem competitiva organizacional, a qualidade pode proporcionar,
directa ou indirectamente, importantes beneficios estratégicos: segmentacdo de mercado
mais confidvel, retorno sobre o investimento, reducao de custos, aumento da produtividade
e satisfacao dos clientes (Parasuraman et al., 1985).

Originado no Japado, nos anos de 1950 e 1960, o Movimento da Qualidade Total traz uma
verdadeira revolu¢do ao mundo empresarial. Nas ultimas décadas, intimeros autores tém
desenvolvido pesquisas nesta area originando diversos conceitos, numa primeira fase

aplicados no sector produtivo e posteriormente no sector de servigos.
1.1. Evolucao da Qualidade

O conceito de qualidade ndo € novo, tendo no entanto ganho grande notoriedade a partir do
inicio da década de 1980 (Anténio e Teixeira, 2007).

Para Rodrigues (2002), as primeiras preocupagdes com a melhoria dos produtos datam do
inicio da existéncia da humanidade. Segundo o autor, as preocupacdes com a qualidade
passam a ser sistematizadas e a fazer parte das normas ou objectivos de uma unidade
produtiva, no inicio do século XX, com a introducdo do conceito de Administracdo
Cientifica, de Frederick Taylor, que possibilita a medi¢do e inspeccdo do processo e do
produto final. Nos anos de 1940, com a Segunda Guerra Mundial, surge a preocupacdo de
se buscar novas técnicas de controlo da produ¢do e da qualidade. O desenvolvimento de
técnicas e teorias da qualidade tem o seu reconhecimento consolidado na década de 1950,
no periodo pds-guerra. Os anos de 1960, 1970 e 1980, caracterizam-se por serem anos de

extensdo do conceito bésico da qualidade para novas e abrangentes ampliacdes.

De acordo com a literatura, as contribui¢cdes das obras de autores como Walter A.
Shewhart, William E. Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Philip B.
Crosby, Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi e David A. Garvin, publicadas originalmente
nos periodos acima citados, fazem com que os mesmos sejam conhecidos como os “Gurus
da Qualidade”. Walter Shewhart, o criador do paradigma da gestdo da qualidade, inventa
as cartas de controlo, cuja matriz tedrica implicita serve de base aos seus seguidores ou

discipulos. Edwards Deming populariza, no Japao, a utilizacdo do Ciclo PDCA (da sigla



em inglés) Planear; Executar; Verificar e Agir Correctamente. J4 Joseph Juran sugere a
utilizacdo da Trilogia da Qualidade: Planeamento, Melhoria e Controle. Karou Ishikawa,
discipulo japonés de Deming, destaca-se pela criagdo de métodos para a gestdo e controle
da qualidade, tendo lancado a ideia de utilizacdo das Sete Ferramentas para o Controlo
Estatistico de Qualidade, para além da criagdo do Diagrama de Causa Efeito e dos Circulos
de Controlo da Qualidade. Esta visdo, que incentiva o envolvimento de todos os
trabalhadores no estudo e na implementac¢do do Controlo de Qualidade Total (CQT), vem a
ser contrariada pelo conceito criado por Armand Feigenbaum, nos anos de 1960, de Gestao
da Qualidade Total (TQM), cujo enfoque admite que a mesma deve ser exercida por um
especialista em controlo de qualidade. Os meios estatisticos sdo considerados por
Feigenbaum como vitais para qualquer processo de qualidade. Assim, o termo CQT
apresenta dois focos distintos. Rodrigues (2006) sistematiza a evolucdo da qualidade,

conforme apresentado no Quadro 1.1, a seguir.

QUADRO 1.1. Sistematiza¢do da Evolu¢do do Conceito da Qualidade

Periodo Visao Foco Base do Técnica Metodologia Personali-
Desempenho  Prioritaria
dades
Base
Conceptual
1900/ Visdo Produtividade Eficiéncia Inspec¢do Administracdo ;| F. Taylor
1960 Sectorial e Cientifica H. Ford
Regional
na
Producao
1961/ Visdo Qualidade Eficdcia Controlo Total Quality | W.Shewhart
1990 Organiza- (ndo- Estatistico e | Management E. Deming
cional conformida- Garantiada : (TQM) J. Juran
Global no : des) Qualidade K. Ishikawa
Negdcio A. Feigen-
baun
1991/ Visdo Qualidade Efectividade | Gerencia- Seis Sigma R. Galvin
- Global Seis Sigma ou mento B. Smith
Ambiental, | Exceléncia Estratégico J. Welch
Social e da
Interdisci- Qualidade
pinar

Fonte: Rodrigues, M. (2006, p. 8).

Segundo Anténio e Teixeira (2007), os dois marcos relevantes na histéria da qualidade
referem-se ao advento da producdo em massa e a importancia crescente do sector de

Servicos.

Hoje, os conceitos e modelos de gestdo tendem a uma globalizacdo (Rodrigues, 2006). O

interesse e as principais decisdes sobre os programas ou técnicas a serem implementados



passam a ser preocupacdo da gestdo de topo, que tomam sempre como base a visdo ou a

necessidade do cliente (Rodrigues, 2002).
1.2. Conceitos da Qualidade

Rodrigues (2006) considera que o significado do termo qualidade nem sempre é de
definicdo clara e objectiva. Conforme analisado anteriormente, qualidade € um termo que
apresenta diversas interpretagdes, devido a subjectividade e complexidade do seu
significado. O seu conceito tem evoluido e modificado ao longo do tempo, pelo que uma
revisao ao longo da histéria se torna assim oportuna. O Quadro 1.2 apresenta vérias
defini¢cdes da qualidade, sintetizadas por Pires (2000), Rodrigues (2006) e Anténio e
Teixeira (2007).

QUADRO 1.2. Defini¢des de Qualidade
Autor Definicao da qualidade

O processo que conduz a resultados através de produtos/servicos que possam ser
Deming vendidos a consumidores que ficardo satisfeitos.
A méaxima utiliza¢do para o consumidor.

Feigenbaun Perfeita satisfacdo do usudrio.

Satisfacdo das aspiracdes do usudrio.
Juran Maximizag¢do das aspira¢des do usudrio.
Adequacdo ao uso.

Ishikawa Auséncia de variacdo nas caracteristicas da qualidade, satisfazendo o
consumidor.

A perda que um produto causa a sociedade, depois de ser expedido, e ndo as
Taguchi perdas causadas por fungdes intrinsecas.

Shingo Processo de monitorizagdo continua e instrumentacdo de feedback potencial,
baseado no método de defeitos zero.

Conformidade com as especificagdes ou requisitos.
Crosby Zero defeito ou Ir ao encontro das necessidades do cliente.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos autores Pires (2000), Rodrigues (2006) e Anténio e Teixeira (2007).

Segundo Gowan (2001), muitas das definicoes da qualidade apresentam em comum a ideia
de que o consumidor € a autoridade final na qualidade. Kara (2005) afirma que o conceito
de qualidade tem sido definido de varias maneiras diferentes, havendo algumas defini¢oes
que focam na questdo de desempenho a certos requisitos, algumas na presenca ou auséncia

de certos atributos, e outras que focam noutras caracteristicas. Garvin (1992, p.48), procura



sistematizar os vdrios conceitos atrds citados, identificando cinco abordagens principais

para a defini¢ao da qualidade, que s@o apresentadas no Quadro 1.3, a seguir.

QUADRO 1.3. Abordagens da Qualidade

Abordagem Definicao da qualidade

Transcendente ' Sinénimo de exceléncia inata, ou seja, algo que, quando €& visto, &
imediatamente reconhecido; ndo € mensurdvel, e é reconhecida apenas pela
experiéncia, estando mais ligada & marca ou especificacio do que
funcionamento.

Baseada no Varidvel precisa e mensurdvel, onde os produtos podem ser classificados de

produto acordo com a quantidade que possuem do atributo desejado.

Baseada no Determinada pelo cliente, ou seja estd diante dos olhos de quem a observa.

cliente

Baseada na Conformidade com as especificacdes, sendo ligada a engenharia e a produgio.

producao

Baseada no Definida em termos de custo e prego, relacionando esses dois aspectos no seu

valor resultado para o consumidor.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Garvin (1992, p.48).

Das abordagens apresentadas acima, consta-se que, embora sob diferentes pontos de vista,
a ténica no consumidor é o aspecto mais importante das dimensdes desenvolvidas por
Garvin (1992). O trabalho deste autor revela que confiar numa tnica defini¢do da
qualidade pode causar problemas. Paralelamente, evidencia que quase todas as defini¢oes
de qualidade se enquadram numa das cinco abordagens. Outro aspecto relevante desta
sistematizacdo, proposta pelo autor, refere-se ao reconhecimento de que estes conceitos
podem coexistir num mesmo ambiente, servindo de estimulo para a melhoria de

comunicacdo entre fornecedores, clientes e dreas distintas de uma organizacao.

Pires (2000) afirma que na organizagdo moderna a qualidade significa simultaneamente
adequacdo ao uso, conformidade as especificacdes e qualidade total no processo. Para o
autor, a qualidade € assim a competéncia que uma organizacdo apresenta de conceber e
desenvolver produtos e processos de forma a alcancar a satisfacao do cliente, com custos e

prazos compativeis.

Rodrigues (2006) sublinha que a qualidade na primeira década do século XXI apresenta
foco no conhecimento, com o surgimento do conceito de integracdo e optimizacdo da
cadeia de suprimento: Fornecedor, Empresa e Cliente. Para o autor, a qualidade € o que o
cliente percebe ou entende por valor, do seu socialmente aprendido, do mercado ou

sociedade e das tecnologias disponiveis.
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Feigenbaum e Feigenbaum (1999), citados por Maguad (2006), prevéem que os
consumidores, numa escala global, continuardo a solicitar altos niveis de qualidade,

acrescentados de valor dos produtos (bens e servigos).
2. QUALIDADE NOS SERVICOS
2.1. Definicao de Servicos

Entender o conceito de servicos € de fundamental importancia para a compreensdo da
natureza das actividades que envolvem a prestagdo de servico. No entanto, definir servigos
nao é facil, porque envolvem transac¢cdes complexas e altamente interactivas, que devem

ser prestadas na presenca do consumidor (Gowan, 2001).

Kotler (1994) argumenta que,

Um servigo € qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo tem como resultado a propriedade de algo. A execucdo de um
servigo pode estar ou ndo ligada a um produto fisico (p.539).

Sendo assim, o servico é o resultado de um processo e ndo um bem fisico.

Para Gronroos (1984), o servigo € basicamente imaterial, podendo ser caracterizado como

uma actividade onde a producdo e o consumo decorrem simultaneamente.

Porter (1990) considera que a definicdo de servico €, por vezes, imprecisa € as

ambiguidades aumentam a medida que a natureza da competi¢ao nos servicos evolui.

Conforme Johnston e Clark (2008) apontam, o conceito de servico € a figura mental
assumida pelos clientes, funciondrios e accionistas sobre o servico fornecido pela
organizacdo, e envolve quatro elementos-chave: a experiéncia (forma como o fornecedor
do servigco lida com o cliente; o resultado (o que o cliente recebe); a operacdo (o modo
como o servico € entregue) e o valor do servigo (beneficio que os clientes percebem estar

coerente com a ponderacao do servigo em relacdo ao seu custo).

Uma suposicdo comum (incorrecta) € a de que o servico apenas se relaciona com a maneira
pela qual a organizacdo lida com os seus clientes (Johnston e Clark, 2008). Nesse sentido,

o servigo significa pouco mais do que cuidar do cliente ou lidar com as suas reclamacdes.
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Quando se faz referéncia a servigos, estes sao num primeiro momento relacionados com os

bancos, servigos de satide, seguradoras, transportadoras, turismo, entre outros.

Mas verifica-se que todas as empresas, de alguma maneira, prestam servigos, pois sempre
existem os momentos em que a organizagdo atende o seu cliente, e se o atendimento ndo
for bom, a percepg¢do desse cliente sobre a qualidade do servigco recebido também nao sera

boa.

Para Johnston e Clark (2008), servigo significa coisas muito diferentes em contextos muito
diferentes. Desta forma, estes autores argumentam que € util pensar em servigo sob duas
perspectivas sobrepostas: perspectiva do cliente, que inclui a melhor experiéncia e
resultado, e perspectiva da operagdo, que se refere a maneira como o servigo € fornecido.
Assim, eles definem servico como a combinacdo dos resultados e experiéncias

proporcionadas ao cliente e recebidos por este.

Na maioria das definicdes atrds citadas, pode-se notar a ocorréncia das palavras
intangibilidade e interaccdo entre as pessoas, podendo-se concluir que um servigo € uma

interac¢ao entre cliente-fornecedor, oferecendo bens tangiveis ou nao.

Essas definicoes conduzem as caracteristicas de servigos, que sdo diferentes das

caracteristicas de producao, e que tém que ser consideradas numa organizacao de servigo.
2.2. Caracteristicas dos Servicos

Caracteristicas de um servico sdo o conjunto de propriedades que visam atender certas

necessidades dos clientes.

Zeithaml et al. (1985), Kotler (1994) e Drew Rosen (2003) sintetizam as quatro principais
caracteristicas dos servicos, que sdo consistentemente citadas por diversos autores, € que

estdo apresentadas no Quadro 1.4.

A caracteristica fundamental, universalmente citada por varios autores e conforme afirma

Zeithaml et al. (1985), € a intangibilidade.
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De acordo com Parasuraman et al. (1985), verifica-se heterogeneidade nos servigos,
porque a constancia de comportamento do fornecedor € dificil de se assegurar. Segundo os
autores, 0s actos, os processos e os desempenhos dependem geralmente da interaccdo entre

o cliente e o fornecedor.

QUADRO 1.4. Caracteristicas dos Servigos
Os servigos sdo desempenhos e ndo objectos, eles ndo podem ser vistos, sentidos,

provados, ouvidos, cheirados ou tocados, da mesma forma que os bens podem ser
Intangibilidade sentidos, pois possuem uma natureza intangivel. Esta caracteristica dificulta o

cliente em avaliar a qualidade e o resultado do servigo.

Os servigos envolvem simultaneamente a producdo e o consumo. Eles sdo, em
primeiro lugar, vendidos, depois produzidos e consumidos ao mesmo tempo.
Inseparabilidade  Normalmente o cliente esté presente durante a execugdo do servigo, fazendo com
que haja uma interaccao fornecedor-cliente. O produtor e o vendedor sdo a mesma
entidade, fazendo com que a producdo e o marketing sejam altamente interactivos.
Este facto faz com que tanto o cliente como o fornecedor podem afectar o resultado

final.

Os servicos sdo altamente varidveis, na medida em que dependem de quem os
executa e de quando e onde sdo executados. Desta forma, a qualidade e a esséncia
Heterogeneidade | do servico podem variar de produtor para produtor, de consumidor para consumidor,
e de dia para dia. Isto dificulta a previsibilidade dos resultados e a manutencao de

uma qualidade uniforme a ser oferecida ao cliente.

Os servicos ndo podem ser guardados, o que dificulta a utilizagdo da capacidade

Perecibilidade produtiva de um sistema, uma vez que o servigco produzido e ndo solicitado é

perdido para sempre.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Zeithaml et al. (1985), Kotler (1994) e Drew Rosen (2003).

Gowan et al. (2001) afirmam que a presenca do elemento humano, na maioria dos estagios
do processo de entrega de servico, aumenta grandemente a probabilidade de ocorrerem
erros por parte dos gestores, funciondrios e consumidores. Isto porque, segundo os autores,
os processos de comportamento intangiveis ndo podem ser facilmente monitorizados ou
controlados. Desta forma, os gestores devem reconhecer que quanto maior a
intangibilidade do servico maior a interac¢do entre os consumidores e os fornecedores de
servico. Assim, quanto mais os consumidores estiverem envolvidos no processo de servigo

fornecido, mais dificil serd manter os niveis do processo controlados.

A literatura sugere que, cada uma destas caracteristicas conduz a problemas especificos

(Zeithaml et al., 1985 p. 35). O Quadro 1.5 apresenta os problemas que esses autores
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resumiram, com base na literatura sobre o assunto, e que provém, frequentemente, de cada

uma das quatro caracteristicas de servico, acima citadas.

QUADRO 1.5. Caracteristicas dos Servicos e Problemas de Marketing Resultantes

1. Servicos ndo podem ser guardados.

2. Servicos ndo podem ser protegidos através de patentes.
Intangibilidade 3. Nio podem manifestar-se prontamente ou comunicar servicos.
4. Precos sdo dificeis de serem estabelecidos.

1. Consumidor envolvido na producio.
Inseparabilidade 2. Outros consumidores envolvidos na producio.
3.Producdo de massa centralizada de servigos dificeis.

Heterogeneidade 1. Dificuldade em encontrar padronizacdo e controlo de qualidade.

Perecibilidade 1. Servigos ndo podem ser inventariados.

Fonte: Zeithaml et al. (1985).

Segundo Berry (1995), citado por Barnes (2007), o servigo tem um papel importante para

realcar o seu valor, podendo influenciar positivamente o sucesso da organizagao.
2.3. Classificacao de Servicos

A classificagdo de servicos é importante, pois cada tipo de servico merece uma abordagem

e estratégias diferentes quanto a sua gestdo, de acordo com as suas caracteristicas.

O modo tradicional de se agrupar servigos € por ramo de actividades: transporte, saude,
hotelaria, etc. No entanto, dentro do mesmo ramo, a forma de prestacdo do servico pode

diferir muito.
Assim, € util reconhecer que ha vérios tipos de processos de servico.

Johnston e Clark (2008, p. 34), com base na abordagem da matriz volume-variedade,
adaptada de Silvestro et al. (1992), classificam os servicos como apresentada na Figura

I1.1.

Segundo os referidos autores, a dimensdo volume indica a quantidade de clientes
“processados” por unidade de prestacdo de servigo por dia, enquanto que a dimensao de
variedade € caracterizada por: tempo de contacto com o cliente; discricdo ou grau de

autonomia dos funciondrios para resolver problemas dos clientes; customizagdo ou grau de
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personalizacdo do servi¢co; foco na capacidade/processo ou no produto e orientagdo para a

linha de frente ou retaguarda.

FIGURA 1.1. Matriz volume/variedade de classificacdo dos processos de servico

Servicos
Alta Tempo de Contacto Profissionais
Customizagdo
Discri¢do

Foco na capacidade
Orientada para a linha
de frente

Lojas de
Servicos
Profissionais

VARIEDADE
Lojas de
Servicos
em Massa
Baixa Tempo de Contacto
Customizagio
Discri¢ao

Servicos

Foco no produto
em Massa

Orientada para a
retaguarda

»

Baixo Alto
Numero didrio de clientes processados por unidade tipica
VOLUME
Fonte: Adaptada de Silvestro, et al. (1992) por Johnston e Clark (2008).

Os servicos de massa sdo caracterizados por terem um processo com um grande volume de
transacgdes com clientes por fornecedor individual ou unidade de servigo, havendo assim
baixa personalizagdo e baixo contacto com cliente, com foco para a retaguarda, sendo
sujeitos a padronizacdo, com por exemplo o transporte urbano, servigos de distribuicdo e
lazer. O foco destes servicos estd no desenvolvimento e na entrega de um produto-servico
fortemente especificado. Os clientes tém a capacidade de comparar uma variedade de
servicos concorrentes. A énfase nestes servigos € através do equipamento.

Os servigos profissionais sdo caracterizados pelas habilidades, experiéncia e conhecimento
dos individuos que 14 trabalham, podendo estes ser altamente especializados. O grau de
contacto com os clientes ¢ alto, permitindo a personalizacdo. Sao servigos que valorizam a
inovacdo ao fornecer novas solucdes a seus clientes, possuem uma complexidade maior, o
que resulta num ndmero baixo de clientes processados, como sdo os casos de servigos
médicos e assisténcia juridica.

As lojas de servico sdo um processo intermedidrio quanto ao volume de clientes
processados, o tempo de contacto, a personalizacdao e a autonomia da linha da frente e

retaguarda, como no caso de hotéis, restaurantes e atendimento em agéncias bancérias.
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Nestes servicos hd uma crescente padronizacdo de produto e de processos de entrega e
existe uma autonomia limitada, pois o trabalho de relacionamento € feito por uma pessoa

responsavel por essa tarefa.

E importante ressaltar que a énfase no relacionamento com o cliente determina essa
classificacdo. E, segundo Berkley (1995), os funciondrios da linha da frente sdo a melhor
fonte de informacao sobre os clientes, pois sao eles que apreendem das expectativas destes,

através das suas sugestdes e reclamacdes sobre o servigo prestado.

Algumas das classificacdes mais comuns de processos de servico sdo apresentados por

Johnston e Clark (2008), quais sejam:

® servigos “profissionais” versus servicos de “massa’”;

e servigos prestados a empresas (business-to-business) ou a consumidores (business-to-
consumer), ou servigos seleccionados e activados pelo cliente, como servigos electrénicos;

e servigos que t€m o cliente como foco de entrega, comparados aos que sdo dirigidos a
equipamento ou informagao;

® servigos segmentados por sector, como de lazer, financeiros e governamentais (p.33).

Johnston e Clark (2008,) consideram que,

O processo de servico pode ser imaginado como algo constituido por duas partes: linha da
frente e retaguarda. Para os autores, a linha da frente é a interface entre a organizacdo e o
cliente ou utente. Contém a parte do processo que “processa” os clientes e é a parte que eles
“experimentam” directamente. As operacdes da retaguarda cont€m os processos executados

remotamente com base na interface com o cliente/utente (p.31).

Na mesma linha de pensamento, Gowan et al. (2001) afirmam que os consumidores
baseiam as suas impressdes sobre uma organizacdo de servigo, nos seus encontros com 0s
funciondrios da linha da frente. Para estes autores, os encontros de servi¢o sao complicados
porque as diferencas verificadas na tangibilidade e interaccdo humana conduzem a
diferenca no controlo de qualidade. Desta forma, Gowan et al. (2001) sugerem que dados
os niveis de variabilidade e a ndo previsibilidade envolvidos nos processos de servico, deve
ser dada uma certa liberdade aos funciondrios da linha da frente, pois estdo em contacto

directo com o consumidor.

Nesse sentido, Berkley (1995) afirma que, devido a complexidade dos servigos,

introduzida pelos clientes, a garantia da qualidade € normalmente mais dificil de ser

atingida nos servigos que apresentam altos contactos com os clientes. Segundo este autor,
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as organizacdes de servigco devem ser capazes de ajustar a sua capacidade para irem de
encontro aos niveis flutuantes de procura, devendo os melhores servicos ser mais

preventivos do que reactivos.

No entanto Johnston e Clark (2008) argumentam que, as operagdes de servico devem ser
tomadas na sua totalidade e ndo simplesmente concentrar-se nos pontos de contacto com o0s

clientes.

Independentemente do tipo de servico oferecido, o resultado do processo sempre serd
avaliado pelo cliente. A avaliagdo do cliente em relagdo aos servigos oferecidos pela

organizacao ird indicar se ha qualidade no servigo oferecido ou nao.

O tépico a seguir apresenta a defini¢do, segundo a literatura, de qualidade nos servigos.
2.4. Qualidade Percebida nos Servicos

Diversos autores coadunam que a qualidade de servigo estd-se tornando num factor de
sucesso para as organizagdes, sejam elas publicas ou privadas. Clientes cada vez mais
informados e exigentes, elevam o nivel de necessidade de melhoria de qualidade. O que
parece € que as organizacdes estdo compreendendo que a qualidade de servigo pode ser
transformada numa arma altamente efectiva para a organizacdo de servico — uma garantia

no atendimento das necessidades e expectativas dos clientes.

Segundo Berry et al. (1988) e Kotler e Armstrong, citados por Machado et al. (2006), a
qualidade de servico tem-se tornado o grande diferenciador, a arma mais poderosa que as
organizacdes possuem para competir. Actualmente € reconhecida como uma varidvel

estratégica da organizacdo (Drew Rosen, 2003).

A qualidade de servigo é considerada por Parasuraman et al. (1985) como um construto
elusivo e abstracto, devido as trés principais caracteristicas especificas dos servigos —
intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade da produgdo e consumo. Segundo
Parasuraman et al. (1988), estas trés caracteristicas devem ser inicialmente reconhecidas

para depois se compreender a qualidade de servigo.
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Lewis e Booms (1983), citados por Parasuraman et al. (1988), afirmam que a qualidade de
servico ¢ uma medida de satisfacdo do nivel de servico comparado com as expectativas do
consumidor.

7

A qualidade percebida pelo cliente é o resultado de um processo de avaliacdo, quando o
consumidor compara suas expectativas com o servigo que ele percebe que recebeu. (Gronroos,
1984, p.37).
Os consumidores comparam o servigo que esperam receber com percepgoes do servigo que
receberam. Para Gronroos (1984), a qualidade percebida resulta, assim, da comparagdo

(diferencga) entre qualidade esperada — ou seja, suas expectativas a respeito da qualidade de

servico — e a qualidade experimentada, consequéncia da efectiva utilizacao do servigo.

Gronroos (1984) afirma que, o consumidor estd interessado ndo s6 naquilo que obtém,
como resultado da sua interac¢do com a organizagdo (que o autor designou de qualidade
técnica), como também estd interessado na maneira como esse servi¢o € fornecido (que ele
denominou de qualidade funcional). Para este autor as qualidades técnica e funcional sdo
dimensdes da qualidade experimentada. Enquanto que, a qualidade técnica é avaliada
objectivamente, a funcional é percebida de uma forma muito subjectiva, pois ela deriva de
aspectos comportamentais, vinculados ao encontro de servico, podendo ser definido como
a relacdo interpessoal entre o cliente e o funciondrio de atendimento durante a prestacio de
servico. O autor considera que esta relacdo é fundamental, pois dela deriva grande parte
das percepg¢des utilizadas pelo cliente para avaliar a qualidade de servico. Envolve grau de
cortesia, presteza, aten¢do e interesse. Assim, segundo Gronroos (1984), bons resultados na

qualidade percebida sdo obtidos quando os servigcos recebidos ou experimentados atendem

as expectativas dos clientes.

Desta forma, a diferenca fundamental ao se definir a qualidade na prestacdo de servigos
encontra-se na subjectividade, uma vez que os clientes reagem diferentemente ao que
parece ser o mesmo servico. Cada cliente possui uma determinada percep¢do sobre a

qualidade, porque possuem padrdes diferentes de qualidade.

Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) apresentam uma defini¢cao de qualidade do servico
como uma avaliacdo global de uma organizacdo especifica de servigo, que resulta da
comparacdo do seu desempenho real com expectativas gerais do consumidor sobre o
desempenho de uma organizacido padrdo desse servico, entendendo-se por expectativas o

desejo e a vontade sobre o que a empresa deve fornecer.
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Na mesma linha de pensamento, Bitner e Hubbert (1994), citados por Johnston e Clark
(2008), definem qualidade de servico como a impressdo geral que o cliente tem sobre a

inferioridade/superioridade da organizagdo e de seus servigos.

Zeithaml et al. (1999) seguem a mesma corrente, atribuindo a qualidade de servigos a
discrepancia que existe entre as expectativas e as percepcoes dos clientes sobre um servigo
experimentado. Para os autores, a chave para assegurar uma boa qualidade de servigo é

obtida quando as percep¢des dos clientes excedem as suas expectativas.

Da mesma forma, Gowan et al. (2001) opinam sobre o tema afirmando que o elemento
crucial da qualidade de servico é atender ou superar as continuas solicitacdes dos
consumidores. Também Las Casas (1995), citado por Farah (2003), define a qualidade de
servico como sendo o servico em que o cliente fica satisfeito com os resultados obtidos, de
acordo com as suas expectativas. Segundo o autor, superar as expectativas dos clientes € a

obtencdo da exceléncia em servigos.

Ja Soares (1994), citado por Farah (2003), afirma que a qualidade em servigos significa
atender as reais necessidades dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitas, dentro do

prazo que o cliente deseja e a um justo valor.

Para Albrecht (1992), citado por Farah (2003), a qualidade nos servicos € a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro factor tem para satisfazer uma necessidade, resolver um

problema ou fornecer beneficios a alguém.

Cunningham et al. (2000) opinam sobre o assunto afirmando que a qualidade percebida é
definida como uma forma de atitude, mas medida como uma forma de satisfacdo, pois ela é

normalmente avaliada ap6s a compra e o consumo.

Johnston e Clark, 2008, afirmam que a expressdao qualidade de servico é usada,
frequentemente, com significados diferentes, pois, segundo eles, ha gestores que a utiliza
para identificar como o cliente € tratado; ha outros que a utilizam para significar o
resultado e a experiéncia do servico recebido pelo cliente; outros incluem satisfacdo, uma
impressdo relativa da organizacdo e de seus servicos e qualidade entregue na sua

defini¢do.
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A defini¢do mais comum da qualidade percebida de servigco conta com um julgamento
geral do consumidor acerca da exceléncia ou superioridade total do produto ou servigo
(Parasuraman et al., 1988), e deste modo inclui as expectativas e as percepcdes do
consumidor sobre a organizacdo de servico (Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985).
Esta afirmacdo sugere que a qualidade percebida € idéntica a uma atitude geral de um

individuo para com a organizacao (Zeithaml, 1988).

A partir dessa definicdo ampla da qualidade de exceléncia, Zeithaml (1988) define a
qualidade percebida como,

(1) diferente de qualidade objectiva ou qualidade real, (2) uma abstrac¢do de nivel mais alto
ao invés de um atributo especifico do produto, (3) uma avaliacdo global que, em alguns
casos, se assemelha a uma atitude, e (4) um julgamento normalmente feito pelo consumidor
ao conjunto de produtos usados na comparacdo (p. 3).
A autora interpreta a qualidade percebida como uma abstraccio de nivel superior,
influenciada por percepgdes de reputagcdo, precos, caracteristicas funcionais e outros

factores, elaborada a partir de atributos intrinsecos, como por exemplo, os aspectos fisicos

do produto, e de atributos extrinsecos, como a marca e a propaganda.

Brady e Cronin (2001) apresentam quatro conceitos alternativos sobre a qualidade de
servigo, conforme a Figura 1.2. Segundo os autores atrds referidos, os conceitos iniciais
sobre a qualidade percebida do servigo (QPS) foram facultados por Gronroos (1982) e por
Parasuraman et al. (1985), tendo sido baseados no paradigma da desconfirmagdo das

expectativas, apresentado na sec¢do 2.6, p.27.

Este paradigma sugere que a qualidade resulta da comparac¢do do desempenho percebido
com o esperado. Para adaptar o paradigma a medicdo da qualidade de servico, Gronroos
(1982) identifica duas dimensdes da qualidade experimentada, mencionadas anteriormente:
a funcional e a técnica. Igualmente, o paradigma de desconfirmagao também € a base do
modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1985), que vé a qualidade de
servico como um gap entre o nivel esperado do servico e as percep¢des do consumidor do
nivel de servico recebido. Enquanto que Gronroos (1982) sugere duas dimensdes,
Parasuraman et al. (1985) propdem cinco dimensdes — tangiveis, fiabilidade,
disponibilidade, confianga e empatia. Conforme Brady e Cronin (2001), trabalhos mais
recentes sobre esta temdtica, envolvem as duas dimensdes da qualidade experimentada,
identificadas por Gronroos (1982). E o caso do modelo de trés-dimensdes, sugerido por

Rust e Oliver (1994), cuja qualidade de servico inclui: produto servigo (isto é qualidade
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técnica), servico entregue (ou qualidade funcional) e ambiente de servigo. O ultimo
conceito, apresentado pelos referidos autores, relaciona-se com a estrutura do construto
qualidade de servigo, proposta por Dabholkar et al. (2000), para o servigo de retalho. Este
modelo reconhece as vdrias facetas e as dimensdes das percepcdes da qualidade de servico,
sendo composto por trés niveis: (1) percepcdes dos consumidores sobre a qualidade de

servico, (2) primeiras dimensdes e (3) sub dimensdes.

FIGURA 1.2: Conceitos da Qualidade de Servico Percebida

A: Modelo Nordico I B: Modelo SERVQUAL I
(Gronroos, 1984) (Parasuraman et al., 1988)
Servico Servico Tangiveis
esperado ‘ percebido Servico
Fiabilidade nercebido Qualidade
Imagem Percebida
Disponibilida. do Servico
. . Servico (QES)
Qualidade Qualidade Confianca esperado
técnica funcional
O que? Como?
C: Modelo de trés-dimensoes I D: Modelo Multinivel I
(Rust & Oliver, 1994) (Dabholkar et al., 1996)
Qualidade Qualidade
Servico do servico
/ de retalho
Produto Servigo Ambier.lte
servico entregue de servigo

Fonte: Brady e Cronin (2001)

Brady e Cronin (2001) argumentam que, quando se avaliam os modelos conjuntamente, o
modelo SERVQUAL parece distinguir-se dos outros porque usa termos que descrevem um
ou mais determinantes da qualidade percebida. No entanto, os autores afirmam que as
quatro definicdes apresentadas se relacionam com um dos dois conceitos: ou com o
primeiro, apresentado no modelo A e que apresenta uma perspectiva nérdica, enfatizando
a ideia bésica das qualidades técnica e funcional, ou com o segundo, apresentado no
modelo B ou SERVQUAL, com uma perspectiva americana, que descreve a qualidade de

servico como uma fung¢do das dimensdes da qualidade que afecta o encontro de servigo.
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Para os autores, 0os outros conceitos ndo sao mais do que versdes modificadas das duas
perspectivas. Nao obstante, Brady e Cronin (2001) adoptam o modelo trés-dimensdes, uma
vez que consideram que o ambiente de servico afecta as percep¢des da qualidade de

Servigo.

Gonzalez et al. (2007) consideram que, embora a defini¢cdo do termo qualidade de servico
ndo seja facil, pesquisadores de marketing aceitam que o conceito € pessoal e subjectivo e

que as percepgdes constituem um elemento essencial da sua conceitualizagdo.

Resumidamente, a qualidade do servico deve ser definida segundo o ponto de vista do
cliente, envolvendo uma comparacdo de suas expectativas e percep¢des sobre o

desempenho da organizacdo de servico.
2.5. Relacao entre Qualidade do Servico e Satisfacao do Cliente

A relacdo causal entre a qualidade e a satisfacdo constitui uma das maiores discussdes da

literatura sobre satisfacdo, ndo existindo ainda uma boa compreensao sobre essa relacao.

Parasuraman et al. (1988), Bitner (1990), Carman (1990), Boulding et al. (1993) declaram
que os construtos satisfacdo do consumidor e qualidade percebida sdo distintos. Cronin e

Taylor (1992) alinham-se a este conceito, ressaltando que,

a distin¢do € importante porque fornecedores de servico precisam conhecer quer a satisfagcdo
dos consumidores com os seus desempenhos, quer a obtencdo do nivel maximo de qualidade
percebida (p.56).

Por outro lado, parece haver muita similaridade entre estes dois construtos. Por exemplo,

Johnston e Clark (2008) afirmam que,

as vezes, a qualidade de servico € usada com o mesmo significado de satisfagdo, isto é, o
grau de ajustamento entre as expectativas de um cliente e as percep¢des de um servico
(p.125).
Para Oliver (1981), a satisfacdo deve ser melhor entendida como uma avaliacdo da
surpresa inerente a aquisicdo de um produto e/ou experiéncia vivida. O autor aponta os
processos psicolégicos como intervenientes na satisfacdo. Esta definicdo relata uma
transac¢ao especifica, a semelhanca da defini¢dao facultada por Parsuraman et al. (1988),
pois para estes autores ha casos em que os consumidores estdo satisfeitos com um servico

especifico mas que ndo sentem que a organizagdo fornece um servico de qualidade. Isto
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porque os autores consideram que, enquanto a qualidade percebida é uma avaliagdo global
do servico, a satisfacdo estd relacionada a uma transaccio especifica, ou seja, a qualidade
num determinado momento. Desta forma, concluem que os dois construtos estido
relacionados, e que incidentes extraordindrios de satisfacdo resultam em qualidade

percebida.

Churchill e Surprenant (1982), consideram que operacionalmente, o conceito de satisfag@o
se assemelha ao conceito de atitude, podendo ser visto como a soma de satisfagdes com o0s
varios atributos do produto e/ou servigo. Ja Saravan (2007) declara que a satisfacdo do
consumidor se baseia, de uma forma geral, com o nivel de qualidade do servigco entregue
pelos fornecedores. Da mesma forma, Anderson e Sullivan (1993) declaram que a

satisfacdo € melhor especificada como uma funcao da qualidade de servigo percebida.

Bitner (1990), seguindo a mesma linha de pensamento que Parasuraman et al. (1988),
declara que a satisfacdo do consumidor resulta de transac¢des individuais e gerais,

enquanto que a qualidade € uma atitude geral para com os servicos.

De acordo com Spreng et al. (1996), as literaturas sobre a qualidade de servigo e sobre a
satisfacdo ressaltam que os consumidores fazem uma comparacao entre o desempenho do
produto com algum padrdo, embora Bitner (1990) e Parasuraman et al. (1988) considerem
que esse padrdo ndo seja 0 mesmo nos dois casos. Estes autores argumentam que o padrao
de comparagdo na determinagdo da satisfacdo s@o as expectativas preditivas, ou seja, o que
os consumidores acreditam que vao receber, enquanto que a qualidade percebida resulta da
comparacdo do desempenho com o que os consumidores acham que o fornecedor deve

prover.

Os conceitos sobre satisfacdo mais aceites, actualmente, e baseados em Spreng et al.
(1996), podem ser resumidos como: (a) a satisfacdo é uma avalia¢do (julgamento); (b) a

satisfacdo € efectuada a posteriori e (c) a satisfacdo € relativa a uma determinada

transaccao.

Oliver (1993), citado por Spreng et al. (1996) defende semelhante ponto de vista, ao
descrever um modelo conceptual que visa integrar qualidade de servico e satisfacdo. Ele
argumenta que enquanto os antecedentes da percep¢do de qualidade sdo as

desconfirmacdes de ideais, os antecedentes da satisfacdo sdo as desconfirmagdes de
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expectativas preditivas e também da qualidade percebida. Assim, pode-se ficar satisfeito

com uma baixa qualidade se o desempenho percebido for superior ao que se preve.

7z

Segundo Anderson et al. (1994), a satisfacio do consumidor € afectada por trés
antecedentes ou determinantes: qualidade percebida, preco (valor percebido) e expectativas
(que se referem ao conhecimento acumulado sobre a qualidade das ofertas de um
fornecedor). Assim, como a qualidade actual tende a influenciar a satisfacdo do
consumidor, as experiéncias passadas também sdo responsdveis por essa influéncia,

representadas pelas expectativas.

Num estudo recente, Spreng et al. (1996) revéem os determinantes da satisfacdo e incluem
a influéncia dos desejos do consumidor, como um determinante fundamental na formacao

de satisfacdo.

Para Boulding et al. (1993), a satisfacdo do consumidor deve ser conceituada a partir de
duas perspectivas diferentes: (1) transacgdo-especifica, em que a satisfacdo € vista como
uma avaliacdo de uma situacio especifica de compra ou consumo e€; (2) cumulativa, onde a
satisfacdo € definida como uma avaliagdo completa, baseada em sucessivas compras, ou
feita sobre uma experiéncia geral de compra ou consumo. A transaccdo-especifica fornece
um diagndstico especifico sobre um particular bem ou servigo, enquanto que a satisfacdo
cumulativa é um indicador constante do desempenho da empresa. Como o objectivo desta
pesquisa € avaliar a qualidade, e, consequentemente, a satisfacdo de um determinado grupo
de consumidores, em relacdo as suas experi€éncias com o transporte colectivo, o conceito
cumulativo de satisfacdo apresenta-se como o mais adequado, pois fornece uma indicacdo

clara do desempenho actual de uma empresa.

Taylor e Baker (1994), citados por Johnston e Clark (2008), defendem que hda um
relacionamento interactivo entre satisfacdo e qualidade do servigo, isto €, cada uma pode

ter efeito moderador sobre a outra e, assim, sobre as intengdes na pés-compra.

Para Lee et al. (2000), os factores como conveniéncia, preco ou disponibilidade, podem
influenciar a satisfacdo — e posteriormente a intencdo de compra — enquanto esta nao
afectar realmente as percepcdes dos consumidores, relativamente a qualidade do servico.
Neste sentido, Fornell (2006) afirma que a satisfacdo do consumidor encontra-se mais

ligada a qualidade do servigo prestado que ao valor ou prego.
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Lassar et al. (2000) mantém a posi¢do de que a qualidade de servigo é uma determinante
parcial da satisfacdo. Segundo estes autores, a relacdo entre a qualidade de servico e a
satisfacdo do consumidor opera diferentemente, dependendo das condi¢des e das situagdes,
pois para os produtos tangiveis essa relacdo estd razoavelmente bem estabelecida
(Churchill e Suprenant, 1982; Tse e Wilton, 1988), enquanto que para os servigos trata-se

de uma nocdo ainda largamente nao testada.

Chen et al. (2005) consideram que o objectivo essencial da qualidade é obter a satisfacdo
do cliente, pouco ou nada significando a alta qualidade do produto se o cliente ndo estiver

satisfeito.

Segundo Bitner (1990), Bolton e Drew (1991) e Carman (1990) a satisfagdo representa um
antecedente da qualidade percebida do servigo. Isso quer dizer que experiéncias
satisfatorias de qualidade de servico podem levar o consumidor a desenvolver e modificar
a sua atitude geral, tal como uma acumulag¢do de avalia¢Oes especificas (satisfacdo com

uma transac¢do) resulta numa avaliacao geral (qualidade percebida).

Entretanto, Cronin e Taylor (1992) e Spreng et al. (1996) contradizem esta revindicacgao, e
argumentam que a qualidade de servico € um antecedente de satisfacdo do consumidor.
Esta argumentacdo € consistente com os resultados apresentados posteriormente por Lee et
al. (2000), onde os autores declaram que a qualidade percebida conduz a satisfacdo do
consumidor, ou seja a qualidade é um antecedente desta satisfagdo, e que esta tem mais
influéncia na inten¢do de compra de um servi¢co do que a qualidade de servigo. Isto leva
também esses autores a afirmarem que, os consumidores compram servicos que lhes dao

maior satisfacdo do que adquirirem necessariamente os melhores servicos de qualidade.

Um conceito alternativo imagina qualidade percebida como ambos, ou seja tanto sendo um
antecedente como sendo uma consequéncia da satisfacdo (Iacobucci et al., 1994, citado por
Gonzalez et al., 2007). Para estes autores a relagdo entre a qualidade global e a satisfacdo
do consumidor € reciproca, ou seja a qualidade de servigo representa um antecedente da
satisfacdo do consumidor e esta também representa um antecedente da qualidade de

Servico.

Entre os conceitos estabelecidos, Anderson et al. (1994) afirmam que, uma maior

coeréncia pode ser percebida na relacdo qualidade como antecedente da satisfacdo. Sob
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esta Optica, a satisfacdo ndo € somente uma percep¢cdo momentanea do desempenho
satisfatério de um bem ou servico adquirido, mas sim uma avaliagdo do consumidor em

relac@o a sua experiéncia total de consumo.

Segundo este conceito, Anderson et al. (1994) apontam as principais diferencas entre a

satisfacdo e a qualidade, que, segundo os autores se fundamentam nos seguintes factores;

a) os consumidores requerem experiéncia com um bem ou servigo, para determinar a sua
satisfacdo com o mesmo, enquanto que a qualidade pode ser percebida indiferente a
experiéncias anteriores;

b) a satisfacdo € dependente de um valor, que pode ser visto como a qualidade percebida em
relacdo ao preco ou beneficios adquiridos, ou seja satisfacdo € dependente do preco,
enquanto que a qualidade ndo se vincula, necessariamente, ao preco;

c) a qualidade diz respeito a uma percepcdo especifica do consumidor, enquanto que a
satisfacdo € baseada ndo somente na experiéncia actual como também nas experiéncias

passadas, bem como nas experiéncias antecipadas ou futuras (p.54).

Por sua vez, Johnston (1995) declara que parece haver um consenso entre os dois
conceitos, afirmando que a satisfacdo se refere ao resultado da anélise de uma transac¢ao
individual ou de um momento especifico da verdade, e que a qualidade do servico é uma
avaliacdo global do servico como um todo, a longo prazo, quanto a relativa
inferioridade/superioridade da organizacdo e dos seus servicos. Para o autor, a literatura
sugere que uma sucessdo de transaccdes bem sucedidas gera satisfacdo ao cliente, que,
cumulativamente, leva a uma avaliacao global positiva do servi¢o, gerando uma percep¢ao

favoravel da qualidade do servigo.

Em suma, pode-se afirmar que, o conceito de satisfagdo estd sempre vinculado ao conceito
de qualidade que, por sua vez, se vincula ao conceito de desempenho. Contudo, pelas
consideragdes acima mencionadas, pode-se concluir que efectivamente ainda nio existe
uma boa compreensao sobre a relacdo causal existente entre os construtos da qualidade de

servigo e satisfacdo do consumidor.
2.6. Expectativas e Satisfacao

Spreng et al. (1996) interpretam as expectativas como a percep¢do da probabilidade de

ocorréncia de um determinado evento. Para os autores, os resultados de
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satisfacdo/insatisfacdo surgem quando se comparam as percepcdes de desempenho de um

produto tanto com as expectativas como com os desejos do individuo.

Segundo Bitner (1990), a satisfagdo nos encontros de servico ou momentos da verdade, é
definida de acordo com a teoria do paradigma de desconfirmacdo das expectativas,
apresentada por Oliver (1980) e defendida por Churchill e Suprenant (1982) e Cadotte et
al. (1987). Esta teoria sustenta que a satisfacao/insatisfacio é o resultado de uma

comparagao entre as expectativas existentes antes da compra e seus resultados.

De acordo com Oliver (1980), os consumidores criam expectativas quanto ao desempenho
de um determinado bem ou servigo, antes da sua aquisi¢do, ou seja, os consumidores
avaliam um servigo, comparando o seu desempenho efectivo com um padrao estabelecido.
Esta teoria postula que, numa experiéncia de compra, € possivel acontecer trés situacdes

com as expectativas dos individuos, tais como:

1) confirmagcdo, que ocorre quando hd incompatibilidade entre o desempenho do
bem/servico e o padrao definido, deixando um sentimento neutro;

ii) desconfirmagdo positiva, que ocorre quando o desempenho do bem/servico €
superior ao padrao, resultando em satisfacao; e

1ii) desconfirmagdo negativa, que significa insatisfacdo do consumidor devido o

desempenho do bem/servigo estar abaixo do esperado.

Neste sentido, Cadotte ef al. (1987) apresentam um modelo conceptual do processo de
desconfirmacdo das expectativas, indicando os seus componentes esséncias, conforme

apresentado a seguir, na Figura 1.3.

FIGURA 1.3: Modelo conceptual do processo de desconfirmagdo de expectativas

Tempo t Tempo t+1
expectativas uso |
R ®
atitudes | percepcdes do uso |
D'} R
intencdes | desconfirmacao |
R} ®
escolha | satisfacao/insatisf |

Fonte: Cadotte et al. (1987).
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De acordo com o modelo atrds apresentado, considera-se que, no tempo t, ocorre uma
escolha de um determinado bem ou servico, baseada numa hierarquia de efeitos, incluindo
expectativas, atitudes e intengdes. No instante t+1, ocorre a etapa de uso, propiciando uma
percep¢ao quanto ao desempenho iniciando o processo de avaliacdo da experiéncia de uso

por parte do consumidor, podendo surgir um sentimento neutro, satisfacdo ou insatisfacdo.

Da mesma forma, Bitner e Hubber (1994), citados por Johnston e Clarck (2008), baseiam a
definicdo da satisfacdo do consumidor, na comparacdo de suas percep¢des com suas

expectativas anteriores, conforme apresentado a seguir na Figura 1.4.

FIGURA 1.4. Expectativas e Satisfacdo do cliente

avaliacdo
o T N
Expectativas Entrega do Percepg¢do do Nivel de
do cliente servico ’ servigo ’ satisfacdo

Fonte: Johnston e Clark (2008).

Parasuraman et al. (1988, 1991), definiram, numa faixa de desempenho, uma zona de
tolerancia, que corresponde a uma variacdo do desempenho do servico que o consumidor
considera satisfatério. A importancia desta zona € que os consumidores podem aceitar
variacdo dentro da referida faixa. No entanto, quando esta variacdo se encontrar fora dessa

faixa, hd um efeito real sobre a qualidade percebida.

Boulding et al. (1993) partilham este conceito declarando que as nossas expectativas nao
estdo num unico ponto de uma escala, mas sim numa faixa ou continnum, definida por
aquilo que os clientes acreditam ser provdvel de acontecer, ou seja as expectativas
desejadas, e por aquilo que acreditam que deva acontecer, isto é as expectativas ideais

viaveis.

Na mesma Optica Zeithaml (1993), citado por Johnston e Clark (2008), define vérios

pontos do referido continnum, como se segue:

e Ideal - O melhor possivel.
e Ideal factivel - O que deve acontecer, dado o preco ou o padrdo
sectorial.
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e Desejavel - O padrdo que o cliente deseja receber.

e Obrigatdrio - O nivel de desempenho que o cliente deve receber,
dados os custos percebidos.

e Minimo tolerdvel - Os padrdes minimos tolerdveis que devem ser
atingidos.

e Intolerdvel - Os padrdes que os clientes nao devem receber.

Segundo Anderson e Sullivan (1993), as expectativas ndo afectam directamente a
satisfacdo. Para os autores, a qualidade tem um impacto maior na satisfacdo e intengdes de

compra do que a qualidade que excede as expectativas.

Johnston e Clark (2008) consideram que ha compatibilidade entre as expectativas e a
entrega do servico para satisfazerem ou mesmo encantarem os seus clientes. Para estes
autores, a satisfacdo é o resultado da avaliacdo de um servico pelo cliente, podendo
também ser representada num continuum, que varia de encanto (num extremo) a
insatisfacdo (noutro extremo), como representado na Figura 1.5. Esta figura mostra como
as expectativas dao lugar a percep¢ao da satisfacdo, mediante o uso do processo de servico,
indicando como a zona de tolerdncia se estende das expectativas, no decorrer do processo,
ao resultado. Assim, eles consideram que as expectativas e as percepgdes sdo as
componentes-chave no processo de entrega de um servico de qualidade, devendo as

organizacdes de servigo gerir as percepgdes dos clientes durante esse processo.

FIGURA 1.5. Gerir as percepgdes durante o processo de entrega de servigo

— +5
Mais do que — Encantado
aceitavel L
Aceitavel Zona de tolerancia — Satisfeito
Inaceitavel L .
— Insatisfeito
EXPECTATIVAS PROCESSO RESULTADO

Fonte: Johnston e Clark (2008), adaptado de Johnston, R. (1995).

2.7. Factores que Influenciam a Formacao das Expectativas

De acordo com Parasuraman et al. (1985), as expectativas dos clientes sdao influenciadas

por quatro factores, que sdo:
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a) comunicag¢do boca a boca: ou também designada por passa-palavra. Representa as
recomendacdes ou sugestdes que os clientes recebem de terceiros e de outros
clientes, que ja experimentaram o servico, para buscar indicativos da qualidade do
servico. Deve-se igualmente considerar nesta categoria as informacgdes obtidas em
publicacdes da especialidade em causa, revistas de defesa do consumidor, etc;

b) experiéncia anterior: refere-se ao conhecimento prévio que o cliente tem do
servico, em funcdo de uma experiéncia passada, que acaba afectando a sua
expectativa em relac@o ao servico. Na verdade espera-se receber, pelo menos, um
nivel equivalente ao que foi anteriormente proporcionado;

c) comunicagoes externas: sdo as formas de comunicagio utilizadas pelo prestador do
servico para divulgar a sua empresa, como por exemplo as propagandas;

d) necessidades pessoais: sdo os principais factores formadores das expectativas, pois
¢ visando atender a uma necessidade que o cliente procura o servigo. Na avaliacao
do servigo o cliente leva em conta as suas expectativas, que podem ser diferentes

das suas necessidades.

Johnston e Clark (2008) consideram outros factores, para além dos atrés citados, como:
preco (quanto maior o preco, mais altas as expectativas ideais dos clientes);
disponibilidade de alternativas; humor e a atitude dos clientes em relagdo a organizac¢ao
de servico. Estes autores consideram que, talvez, o preco seja um dos factores mais
importantes das expectativas, uma vez que os clientes estdo preocupados ndo apenas
com o servigo (resultado e experiéncia), mas também com o seu valor. Para os autores,
o preco tem uma forte influéncia nas expectativas, pois quanto maior for o preco, mais

alta a sua posic¢ao no continuum, que identifica as expectativas ideais dos clientes.
2.8. Avaliacao da Qualidade nos Servicos

Oferecer qualidade nos servicos requer pesquisa de qualidade (Parasuraman et al., 1990).

Conforme discutido nas seccdes anteriores, a avaliagdo da qualidade nos servicos é um
factor abstracto e complexo, devido as caracteristicas dos servicos. Desta forma, quando
uma organizagdo identifica as caracteristicas de qualidade que t€ém maior valor para os seus
clientes, fica mais ficil ela planear e prestar servicos com qualidade. Segundo Anderson e

Sullivan (1993), a satisfacdo do consumidor € um meio para avaliar a qualidade percebida.
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2.8.1. Modelo Conceptual da Qualidade de Servico

Os primeiros esfor¢os para a avaliagdo de servicos podem ser atribuidos ao trabalho dos
pesquisadores norte-americanos Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que
desenvolveram o modelo, designado de Modelo Conceptual de Qualidade nos Servigos,
onde se evidenciam os principais requisitos para um fornecedor atender a qualidade

esperada.

Este modelo apresenta as falhas ou lacunas (gaps) que podem ocorrer numa prestagdo de

servico, conforme indicado na Figura 1.6.

FIGURA 1.6.: Modelo Conceptual de Qualidade de Servico

Divulgacdo Necessidades Experiéncia
boca-a-boca pessoais anterior

A 4

\ 4
A

Servico Esperado

f

Gap 5
A4
Servigo Percebido [«
Consumidor ¥
Empresa de
Servigos Gap 4
Servico Prestado Comunicagdes externas
2 com os consumidores
Gap 3
Gap 1 v

Transformacao das
percepgdes em
especificacdes do servico

A

Gap2 T
v

Percepgdes da empresa

sobre as expectativas do
consumidor

Fonte: Parasuraman et al., (1985, p.44).

Como apresentado anteriormente, o conceito da qualidade percebida pelo cliente, definido
por Parasuraman et al. (1985), estd baseado na comparagdo entre as expectativas prévias,
em relacdo ao servico, e as percepgdes reais do servico prestado, sendo dimensionado pela

diferenca ou gap (lacuna) existente.
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Segundo Lee et al. (2000) e Parasuraman et al. (1985) a medi¢ao da qualidade do servico
foi baseada no modelo de desconfirmagdo de Oliver (1980). No entanto, enquanto que
Oliver (1980) propds que satisfagdo é uma fun¢do de desconfirmacdo do desempenho das
expectativas, Parasuraman et al. (1985) propuseram que a qualidade de servigo é uma

funcdo das diferencgas entre expectativas e desempenho nas dimensdes da qualidade.

O modelo atrds apresentado estd a ser muito utilizado na gestdo de varios tipos de servigos,
e tem sido referenciado por varios autores, na medida em que busca auxiliar os gestores a
compreenderem as fontes dos problemas da qualidade, mais relevantes para os seus
clientes, e a melhora-los. Tais falhas podem ser devido a falta de formacgdo, entrega do
servico e propaganda incongruente com a qualidade do servico entregue. Parasuraman et
al. (1988) definiram cinco falhas, identificadas entre as expectativas e as percepcdes dos

clientes, e que causam o insucesso de um servi¢o, conforme se apresenta a seguir:

e GAP I: Lacuna entre as expectativas do consumidor e as percepcoes da
empresa: resulta da diferenca entre as reais expectativas dos clientes, em relagao
ao servico, e a percep¢ao que a geréncia da empresa tem destas expectativas. Os
executivos nem sempre percebem correctamente o que o consumidor quer ou
como ele julga os componentes do servico, tendo assim uma visdo imprecisa.
Isto, normalmente € devido a: inexisténcia de pesquisas de mercado; informagao
imprecisa de pesquisas de mercado e andlise de procura; interpretacado imprecisa
das expectativas dos clientes; falta de informacdes vindas da linha da frente para
os gestores, ou perda de informagdes pelos niveis hierdrquicos.

e GAP 2: Lacuna entre a percepcao da empresa e as especificacoes da
qualidade do servico: a empresa pode ndo estabelecer padrdes de qualidade ou
nao té-los de uma forma clara. Ou até podem estar claros, mas nao ser realistas. E
preciso traduzir as expectativas do cliente em especificacdes de desempenho
coerentes que orientem a empresa na prestacdo do servico. Para isso, devem
existir normas de desempenho, que espelhem as percepcdes da geréncia das
expectativas dos clientes. A existéncia desta falha pode ser, muitas vezes, devido
a auséncia de um comprometimento total da geréncia com a qualidade de servico;
falta de recursos ou erros de planeamento e elaboracdo de procedimentos. Para
Parasuraman et al. (1985, 1991), o compromisso dos gestores deve ser uma

prioridade da gestdo, nas organizagdes de servico.
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e GAP 3: Lacuna entre as especificacoes da qualidade do servico e servico
prestado: uma vez estabelecidos os padrdes, eles devem ser observados durante a
prestacdo do servigco, pois podem ocorrer falhas na sua execugdo, que podem
afectar a qualidade final. Essas falhas sdo causadas, geralmente, pelo pessoal da
linha da frente, cujo desempenho nem sempre pode ser padronizado. Para isto
deve-se motivar e capacitar a mao-de-obra. A principal razdo para a existéncia
desta falha € a falta de vontade e/ou habilidade para mobilizar o pessoal com o
objectivo de atingir essas especificacoes. Outras razdes sdo apontadas,
designadamente: recrutamento e selec¢do dos colaboradores ndo adequados;
pessoal mal treinado ou sobrecarregado; padrdes de operacao nao elaborados para
orientar as decisdes dos funciondrios, e medidas para a avaliagcdo do desempenho
ndo estabelecidas. Esta falha tem assim, uma relacdo intrinseca com a falha 5. Por
isso, garantir a existéncia de todos o0s recursos necessdrios para atingir as
especificagdes, reduz as falhas 3 e 5.

e GAP 4: Lacuna entre o servico prestado e a comunicacao externa: é a falha
que surge normalmente através da propaganda ou outras formas de comunicagao.
Promessas exageradas influenciam as expectativas e as percepgdes do cliente. As
empresas enfrentam um problema em relacdo a comunicagdo externa, pois se a
propaganda criar uma expectativa baixa, € mais facil satisfazé-la, porém se a
propaganda criar uma expectativa alta, a atractividade do servico € pequena,
sendo mais dificil satisfazer tais expectativas. Essas situacdes ocorrem,
normalmente, ou porque ndo existe uma coordenagdo entre o marketing e as
operacdes de servico, ou porque niao existe uma comunicagdo, durante o
processo, entre o pessoal da linha da frente e o cliente.

e GAP 5: Lacuna entre o servico esperado e o servico percebido: esta € a falha
existente entre a expectativa do cliente, em relagdo ao servico, e a sua percepgao
quanto ao servico prestado. E a esséncia do julgamento sobre a qualidade, ou seja
¢ a falha que traduz a avaliacdo da qualidade do servico, por parte do cliente, pois
€ o somatdrio das falhas 1 a 4. Portanto, a actuagdo do prestador de servi¢o deve

concentrar-se nas falhas 1 a 4.

Segundo Parasuraman et al. (1985),

a qualidade do servico percebida pelo consumidor depende do Gap 5 que, por sua vez, depende
da natureza dos Gaps associados ao projecto, marketing e entrega do servico(p.46):
Gap5=f (Gap1, Gap2, Gap3, Gap4)
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2.8.2. Determinantes da Qualidade

Independentemente do tipo de servico, os consumidores utilizam os mesmos critérios para
avaliar a qualidade de um servi¢o (Parasuraman et al., 1985). Esses critérios podem ser
agrupados em categorias, sendo denominados de determinantes da qualidade, dimensoes

da qualidade ou factores da qualidade.

Virios autores tém apresentado suas propostas, em relagdo ao conjunto de determinantes

da qualidade de servico, conforme apresentado no Quadro 1.6, a seguir.

QUADRO 1.6. Relagdo dos Determinantes da Qualidade

Parasuraman et Albrecht (1985) Gronroos (1990) Johnston (1995)
al. (1985) (citado por Johnston 1995) ! (citado por Johnston, 1995)
Confiabilidade Cuidado e preocupagdo | Profissionalismo Acesso
Responsabilidade | Espontaneidade Atitudes/comportamento Estética
Competéncia Resolugdo de problemas | Acessibilidade/flexibilidade { Atencgdo/assisténcia
Acesso Recuperacio Confianga Disponibilidade
Cortesia Recuperacio Cuidado
Comunicacio Reputacio/credibilidade Limpeza/atractividade
Credibilidade Conforto
Seguranca Comprometimento
Compreender o Comunicacdo
cliente Competéncia
Tangiveis Cortesia
Flexibilidade
Cordialidade
Funcionalidade
Integridade
Confiabilidade
Responsabilidade
Seguranca

Fonte: Elaborado pela autora com base em Parasuraman et al. (1985) e Johnston, 1995.

Para Johnston e Clark (2008),

os factores da qualidade sdo atributos do servico sobre os quais os clientes podem ter
expectativas e que precisam ser entregues em algum nivel especificado (p.155).

Esses determinantes da qualidade fornecem, assim, uma base para a definicdo das

expectativas dos clientes, bem como para a medi¢do da sua satisfacdo.

Parasuraman et al. (1985, 1988) propuseram, nos seus primeiros estudos, um conjunto de
dez determinantes, conforme relacionados no quadro anterior. Porém, nas suas pesquisas
posteriores, demonstraram a correlagdo existente entre comunica¢do, competéncia,

cortesia, credibilidade e seguranca e entre a acessibilidade e compreensdao do cliente,
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combinando esses determinantes em dimensdes mais amplas, chamadas de confianga e

empatia, obtendo no final cinco dimensdes consolidadas, que sdo:

1)

2)

3)

4)

5)

Tangiveis: aparéncia das instala¢des fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicagdo. Sao as evidéncias fisicas envolvidas no servico. Envolvem ainda a
condi¢do do ambiente (limpeza e organizacdo) e a conduta de outros clientes que
estejam utilizando o servigo (por exemplo o barulho);

Fiabilidade: capacidade de executar o servigo prometido com confianga, precisao
e consisténcia. Significa um servico cumprido no prazo, sem modificacdes nem
erros, portanto um servigo que honra as suas promessas;

Disponibilidade: disposi¢ao, boa vontade e prontiddo em ajudar os consumidores
e em prestar-lhes um servico rdpido. Se ocorrer uma falha num servigo, a
capacidade de recupera-la rapidamente e com profissionalismo pode criar muitas
percepcoes positivas da qualidade;

Confianca: conhecimentos necessdrios para assegurar O Servigco, cortesia e
educacdo dos funciondrios e suas habilidades em inspirar crédito e confianga.
Inclui as seguintes caracteristicas: competéncia para realizar o servigo, cortesia,
respeito, honestidade, comunicacdo efectiva com o cliente e seguranca ou
auséncia de perigo;

Empatia: Interesse, cuidado, preocupacdo e atenc¢do individualizada que a
organizagdo presta ao seu cliente. Inclui as seguintes caracteristicas:

acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para atender as suas necessidades.

Johnston (1995), consideram que os determinantes, originalmente propostos por

Parasuraman ef al. (1985, 1988), ndo sdo suficientes para a representacdo de qualquer tipo

de servico. Esses autores procuram envolver a totalidade da qualidade do servico,

fornecendo 18 factores de qualidade (conforme visto no quadro anterior). Foram definidos

como os seguintes:

e Acesso: acessibilidade da localizacdo do servi¢o, incluindo a facilidade de

encontrar o ambiente de sua prestacao e a clareza do trajecto;

e Estética: extensdo em que os componentes do pacote de servigcos estdo de acordo ou

ao agrado do cliente, incluindo a aparéncia e a atmosfera do ambiente, a

apresentacao das instalagdes, os artigos genuinos e os funciondrios;
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Atencao/assisténcia: extensdo em que o servigco, particularmente o pessoal de
contacto, fornece ajuda ao cliente ou da a impressao de estar interessado no cliente
e mostra disposi¢do em servir;

Disponibilidade: disponibilidade das instalacdes do servigo, dos funciondrios e dos
bens oferecidos ao cliente;

Cuidado: preocupacdo, a consideracdo, a simpatia € a paciéncia mostradas ao
cliente;

Limpeza/atractividade: limpeza, a aparéncia clara e atraente dos componentes
tangiveis do pacote de servicos, incluindo o ambiente, as instalagdes, os bens e o
pessoal de contacto;

Conforto: conforto fisico do ambiente e das instalacdes do servico;
Comprometimento: comprometimento aparente dos funcionarios com o trabalho,
incluindo seu orgulho e satisfacao, diligéncia e perfeccionismo;

Comunicacgdo: habilidade de comunicar o servigo ao cliente de maneira inteligivel.
Isso inclui a clareza, a totalidade e a precisdao da informacdo verbal e escrita
comunicada ao cliente e sua habilidade de ouvi-la e entende-la;

Competéncia: habilidade e o profissionalismo com que o servigo € executado;
Cortesia: educagdo, o respeito e a experiéncia mostrados pelo pessoal da
organizacdo de servico, principalmente o pessoal de contacto, ao lidar com o
cliente;

Flexibilidade: disposicdo por parte do pessoal do fornecedor a complementar ou
alterar a natureza do servico ou produto para atender as necessidades do cliente;
Cordialidade: calor e a natureza da abordagem pessoal do servigo, particularmente
dos funciondrios de contacto, incluindo a atitude agradavel, a habilidade de fazer
com que o cliente se sinta bem-vindo;

Funcionalidade: natureza do servico e sua adaptacdo ao propédsito da qualidade do
produto, das instalagdes e dos artigos sofisticados;

Integridade: honestidade, a justica, a imparcialidade e a confianca com que os
clientes sao tratados pela organizac¢io do servigo;

Confianca: confianca e a consisténcia do desenho das instalagdes, dos produtos e
do pessoal da organizacdo de servico. Isso inclui pontualidade de entrega e

manutencao dos acordos firmados com o cliente;
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e Responsabilidade: velocidade e pontualidade de entrega do servico. Isso inclui a
velocidade da produgdo e a habilidade da organizacdao de servico de responder
prontamente as solicitacdes do cliente, com espera e tempo de fila minimos;

e Seguranca: seguranca pessoal do cliente e de suas posses enquanto participa ou se

beneficia do processo do servigo. Isso inclui a manutencdo da confidencialidade.

Com a defini¢do destes determinantes, os autores procuram cobrir varios aspectos da
operacdo do servico, como: a experiéncia/processo do servi¢o; o resultado do servico; os

bens tangiveis usados no servigo; os funciondrios e as instalacoes.

Para Parasuraman er al. (1988), independentemente do tipo de servico analisado, o
determinante fiabilidade € consistentemente a dimensdo mais critica, porque provoca
insatisfacdo, sendo assim considerada a mais importante entre as cinco dimensdes
propostas pelos autores. Em seguida eles consideram a confianca, disponibilidade,

tangiveis e a empatia.

Johnston (1995), declara que o determinante crucial da qualidade do servico é a

disponibilidade, por originar a satisfacdo, enquanto que a sua falta provoca a insatisfacao.

Johnston (1997), ressalta a importancia do determinante tangiveis, pois, segundo ele,
dependendo do tipo de servigo, os tangiveis s@o o critério chave na avaliacdo da qualidade

percebida pelo ciente.

Existe, no entanto um consenso entre os autores pesquisados quanto ao determinante mais

importante, que tem sido a fiabilidade.

Lee at al. (2000) concluiram nos seus estudos que, organizacdes de servigo baseadas nos
equipamentos devem focar-se nos factores tangiveis para melhorar a percepcdo da
qualidade de servico. Desta forma, estas organizagdes devem analisar e renovar

continuamente 0s seus equipamentos.

Por outro lado Lee at al. (2000) também concluem que as organizacdes de servigos
baseadas em pessoas, devem melhorar a responsabilidade dos funciondrios, aumentando as
suas motivacdes, melhorando as suas habilidades, facultando-lhes formacdo, clarificando
as percepcoes das suas funcdes, e melhorando os seus conhecimentos acerca do préprio

servico. Agindo desta forma, as organizacdes tém, como resultado, um aumento na
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qualidade do servico e, por sua vez, um aumento da efectividade organizacional, como o
aumento nas vendas e a atrac¢do de novos clientes. Efectivamente, Johnston (1997) afirma
que, cada tipo de servico pode ter determinantes que sao considerados mais importantes, de
acordo com as caracteristicas do sector de servico em que se encontram. Da mesma forma,
quando se analisa um servico em particular, para cada momento da verdade, pode-se
definir um determinante mais importante para a avaliacdo da qualidade percebida pelo
cliente. Em cada momento da verdade, um conjunto de determinantes diferentes pode ser

considerado como mais importante, do ponto de vista do cliente.

2.8.3. Classificacao dos Determinantes da Qualidade

Independentemente dos diferentes conjuntos de determinantes da qualidade apresentados,
os autores buscam definir formas de classificacdo desses determinantes, com vista a definir
a sua importancia como factores competitivos das organizac¢des de servigo. O Quadro 1.7.
apresenta os esquemas de classificagdo, propostos por Parasuraman et al. (1991), Johnston
(1997) e Johnston e Clark (2008).

QUADRO 1.7. Classificacao dos Determinantes da Qualidade

Parasuraman et al. (1991) Johnston (1997) e Johnston et al. (2008)

¢ Dimensodes de resultado
¢ Dimensdes de processo

Factores de satisfacao ou enriquecedores
Factores de insatisfacdo ou higiénicos
Factores duais ou criticos

Factores neutros

Fonte: Elaborado pela autora com base em Parasuraman et al. (1991), Johnston (1997) e Johnston e Cark
(2008).

Segundo Parasuraman et al. (1991), enquanto a fiabilidade estd ligada ao resultado do
servico, as demais dimensdes, tangiveis, disponibilidade, confianga e empatia, estdo
relacionadas com o processo de prestacdo do servigo, podendo ser classificadas como
dimensdes do processo, e a fiabilidade como uma dimensdo de resultado. Os clientes
levam em consideracdo, ao avaliar a qualidade de um servico, tanto a fiabilidade do
resultado, que € o servico entregue, como as demais dimensdes do processo, enquanto o
servico € vivenciado. Sendo assim, de acordo com os autores, apesar da fiabilidade ser a
dimensdo mais importante em qualquer tipo de servico, para o atendimento das
expectativas dos clientes, as dimensdes de processo, sdo as mais importantes para superar
as expectativas dos clientes. Na verdade, os clientes consideram, como factor bésico e

implicito, que o servigo entregue deve ser correcto e confidvel, estando de acordo com o
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que foi prometido. No entanto, nas dimensdes de processo, existe a oportunidade de

surpreender o cliente, apresentando algo que exceda a sua expectativa.

Johnston (1997) e Johnston e Clark (2008), apresentam uma outra classificacdo dos

determinantes, dividindo-os nos seguintes factores:

a) Factores de satisfacdo ou enriquecedores: sao os que nao satisfazem mas podem
encantar, se estiverem presentes, ou seja quando sdo aprimorados além do nivel
adequado tém um efeito positivo na percepcdo do cliente, porém quando
apresentam um desempenho fraco, a percep¢ao do cliente ndo fica prejudicada a
respeito da qualidade de servico. Por exemplo, os clientes de um banco podem
ficar encantados com o atendimento atencioso de um funciondrio ou por uma
flexibilidade em lidar com um problema; entretanto essas coisas ndo sao
necessariamente esperadas;

b) Factores de insatisfacdo ou higiénicos: sao aqueles que precisam ocorrer e, se
ocorrerem os clientes ficardo satisfeitos; caso negativo, originarao insatisfacdo dos
clientes. Provavelmente nio sio fontes de encantamento. E o que acontece, por
exemplo num banco, onde se aceita que haja seguranca, integridade e
funcionalidade, por ser algo esperado, caso contrario, causarao insatisfacao;

c) Factores duais ou criticos: sdo os que podem tanto encantar como causar
insatisfacdo, e dessa forma mudancas de desempenho, podem gerar efeitos
positivos ou negativos. A responsabilidade, comunicacdo e competéncia dos
funciondrios, se forem mais do que aceitdveis podem encantar;

d) Factores neutros: sdo os que, em determinada situacdo, t€tm pouco efeito sobre a
satisfacdo, como o que acontece com o conforto ou a estética das instalagdes de um

banco, que tanto podem ndo influenciar a satisfacdo ou a insatisfacdo dos clientes.

Segundo Johnston e Clark (2008), convém notar-se que os factores com tendéncia para
insatisfacdo (higiénicos e criticos) tendem a estar associados aos aspectos tangiveis do
servigo, ou questdes sistémicas, dizendo respeito a habilidade da organizagdo em entregar
seus servicos essenciais: limpeza, estética, integridade, funcionalidade, confianga,
competéncia e seguranca. J4 os factores de satisfagdo tendem a estar mais relacionados a
natureza intangivel do servico, como compromisso, atencdo, cordialidade e cortesia. E
preciso eliminar, em primeiro lugar, as fontes de insatisfacdo, que sdao pontos onde o

prestador de servi¢os nao pode falhar, para depois tratar os factores de satisfagao.
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2.8.4. A escala SERVQUAL

Com o proposto de melhor identificar as sinuosidades inerentes a producao de servigos, de
forma sélida e exacta, Parasuraman et al. (1988, 1991 e 1994) desenvolvem e aperfeicoam,
apos diversas pesquisas, o instrumento mais conhecido para avaliar a qualidade do servico,
denominado de SERVQUAL. Trata-se de uma escala de multiplos itens que as
organizacdes podem usar para avaliar as expectativas e as percepcdes dos clientes em

relac@o a seus servicos.

De acordo com Lassar et al. (2000), o SERVQUAL € uma ferramenta que tem sido
largamente utilizada por gestores, de uma variedade de servicos, e académicos para
avaliarem as percep¢Oes da qualidade de servico do consumidor. Segundo Barnes (2007),
muitos investigadores, incluindo Babakus e Mangold (1992), utilizam esse instrumento,
tendo acrescentado ou eliminado alguns itens, conforme o contexto das suas proprias

pesquisas de investigacao.

O instrumento ou a ferramenta de avaliagdo SERVQUAL € um questiondrio, que apresenta
duas partes. Uma parte com perguntas aos clientes sobre as suas expectativas, e a outra
parte com perguntas sobre as suas percepcoes, relativamente aos servicos de uma empresa
especifica. A ferramenta utiliza os cinco determinantes ou dimensdes de qualidade,
propostos por Parasuraman et al. (1988) - tangiveis, fiabilidade, disponibilidade,
confianca, e empatia - com 22 itens para as percepcoes e 22 itens para as expectativas. Para
a avaliacdo destes itens utiliza-se uma escala de Likert, de sete pontos, onde os extremos
sdo marcados com “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”. Uma pontuacao final
¢ gerada pela diferenca entre as percepgdes € as expectativas registradas (= Gap 5). Um
resultado negativo indica que as percepgdes estdo abaixo das expectativas, mostrando quais
as falhas do servigco que geram um resultado insatisfatério para o ciente. Uma pontuacao
positiva indica que o prestador de servicos estd oferecendo um servi¢o superior ao

esperado, sendo um ponto de satisfacdo do cliente.

O modelo do questiondrio original proposto por Parasuraman et al. (1991), com os 22

itens de expectativas e percepcoes, pode ser visto no Apéndice A.

Na pesquisa com SERVQUAL ha trés instantes distintos e sequenciais:
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1. pergunta-se ao cliente, em primeiro lugar, como ele imagina, como cliente,
uma empresa ideal, num dado ramo de actividade;

2. a seguir, questiona-se ao cliente sobre como estd o desempenho da empresa
real a ser analisada;

3. e, por fim, faz-se uma comparacao entre a empresa ideal e a empresa real.

Para validar essa ferramenta, Parasuraman er al. (1988) aplicam a escala SERVQUAL em
quatro areas de servigo: bancos, cartdes de crédito, servicos de repara¢do e manutencgao, e
servigos de telefone. O estudo conduzido mostra a confianca e a validade da escala
SERVQUAL, podendo ser utilizada para avaliar a qualidade percebida pelos clientes, de
qualquer tipo de servico. Segundo os autores, o instrumento é um esqueleto bdsico,
podendo ser adaptado, de acordo com as caracteristicas especificas do servigo analisado,

fazendo-se assim modifica¢des e ajustamentos nos 22 itens.

Para obter respostas significativas dos clientes para os referidos itens, tem-se como
requisito basico o conhecimento do servigo oferecido pela empresa a ser pesquisada, pelos

clientes, podendo assim ser aplicada somente aos clientes actuais ou antigos.

A escala SERVQUAL ¢ utilizada para avaliar a qualidade em cada uma das cinco
dimensdes da qualidade, medindo as pontuagdes obtidas nos itens que formam cada
dimensdo. Também pode fornecer uma medida geral da qualidade dos servicos através da
média da pontuacdo de todas as dimensdes. Segundo Barnes (2007), o instrumento também

fornece a importancia relativa associada a cada dimensao.

Esta ferramenta também pode ser usada como uma técnica de diagndstico para identificar,
em varios tipos de servigos, os pontos fortes e fracos da empresa, servindo de base para a
melhoria continua. Quando aplicada, periodicamente, aos clientes, a ferramenta pode

identificar as tendéncias da qualidade dos servigos.

Outra aplicacdo € a utiliza¢do na area de marketing para comparar um Servigo com os seus
concorrentes, identificando, desta forma, quais as dimensdes da qualidade s@o superiores

aos concorrentes e quais precisam de ser melhoradas.

Das pesquisas efectuadas, sobre a aplicagdo da tecnologia SERVQUAL, constata-se que a
sua utiliza¢do tem vindo a ocorrer nos mais diversos sectores, como cuidados de satude

(McAlexander, 1994; Pakdil, 2005), banco (Lassar et al., 2000; Lam, 2001), ensino
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(Barnes, 2007), turismo (Koc, 2006), servico automével (Chen, 2005; Saravan, 2007),
transporte publico (Rodrigues, M.O., 2006; Cunningham et al., 2000; Hu e Jen, 2000),

entre outros.

De acordo com Buttle (1996), existem vérios estudos sobre a aplicacdo desta ferramenta,
mas que ndo foram publicados. O autor tem vindo a desenvolver estudos que utilizam
como base a escala SERVQUAL, nas seguintes &areas: construg¢do, saide dentdria,

hospitalidade, recreio, oftalmologia, retalho, entre outras.

O modelo de avaliagao utilizado na escala SERVQUAL serve como referéncia para o

desenvolvimento deste trabalho, sendo adaptado na avalia¢do da satisfacdo do consumidor.

2.8.5. Criticas a escala SERVQUAL

Apesar da escala SERVQUAL estar a ser muito utilizada, tanto por pesquisadores como
por gestores, um certo nimero de estudos tem questionado a sua base conceptual e

operacional.

z

A principal questdo € o conceito de qualidade percebida, baseado na comparagdo das
expectativas e percepcdes do cliente. Muitos autores, como Carman (1990) e Cronin e
Taylor (1992, 1994), argumentam que o uso da diferenca entre as expectativas e
percep¢des ndo traz informacdes adicionais sobre a qualidade do servigco, que ja estdo
contidas no componente das percepcdes. Estes autores defendem que o SERVQUAL deve
levar em consideracdo apenas a percep¢ao dos clientes sobre o servico. Segundo eles, o
cliente ao registrar a sua percepcdo, ja faz uma andlise implicita, onde compara a sua
expectativa com o servico percebido, sendo desnecessdario o registro das expectativas.
Cronin e Taylor (1994) descobrem, nos seus estudos, que uma escala baseada apenas nas
medidas de desempenho (percepcao), denominada SERVPERF, explica melhor o
comportamento da qualidade dos servicos, do que a escala original SERVQUAL.

Igual conceito é encontrado por Babakus e Boller (1992), citados por Buttle (1996), que
sugerem que essa diferenca nao fornece informag¢des adicionais, para além das ja contidas

no componente das percepcdes da escala SERVQUAL.

Contudo, Parasuraman et al. (1994) salientam que, a medi¢do de expectativas individuais

para cada item é uma informacao mais rica que apenas a medi¢do do desempenho, pois sdo
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detectadas dreas de deficiéncia quanto a satisfacdo dos clientes, com acc¢des de gestdo

directas para cada dimensao considerada.

Outra critica atribuida a escala SERVQUAL ¢ relativamente as cinco dimensdes da
qualidade. Cronin e Taylor (1992), na sua pesquisa, envolvendo bancos, lavandarias,
desratizacdo e “fast food”, encontram resultados que ndo confirmam a validade das cinco
dimensdes. Carman (1990) também sugere que se deve adicionar novos determinantes ou
itens que sdao importantes no servico a ser analisado, uma vez que cada tipo de servico
pode apresentar dimensdes unicas e diferentes, portanto, para o autor, a escala
SERVQUAL nio pode ser genérica. Por seu lado, Babakus e Boller (1992), citados por
Buttle (1996) obtém resultados, de um estudo feito, que também nao apoiam a hipdtese
apresentada por Parasuraman et al. (1985, 1988), a qual defende que as cinco dimensdes
sdo suficientemente amplas e genéricas, podendo ser utilizadas em qualquer tipo de
servigo, pois eles concluem que o numero de dimensdes varia de acordo com o tipo do
servico analisado. Os autores propdem, assim, que se deve procurar desenvolver medidas
especificas para cada tipo de servico, obtendo resultados mais adequados para a tomada de
decisdes estratégicas. Por outro lado, eles sugerem que se deve usar apenas expressoes
positivas nos itens da escala, e confirmam que resultados mais consistentes obtém-se de
modelos baseados apenas na percep¢do do desempenho, em contraposicdo aos modelos

baseados na diferencga entre expectativas e desempenho.

Gagliano e Hathcote (1994) concluem, igualmente nas suas pesquisas, que a escala original
SERVQUAL nao apresenta bons resultados, no sector de venda a retalho, como o

esperado.

Outra critica feita ao instrumento € que as dimensdes sdo tratadas como sendo de igual
importancia. Na verdade, as perguntas sobre as expectativas dao uma ideia da importancia
relativa dos determinantes, porém essa informacao nao € suficiente para medir a relacdo de
importancia de cada determinante. Parasuraman et al. (1991) reconhecem tal problema e
propde uma pergunta adicional na escala original, onde o cliente deve dividir 100 pontos
entre os cinco determinantes, demonstrando a sua importancia relativa. Porém os
pesquisadores questionam se a simples inclusdo dessa pergunta adicional, soluciona

efectivamente o problema original.
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Duvidas também tém sido levantadas sobre o resultado prético da escala SERVQUAL, ou
seja, o que a escala mede exactamente, se € a satisfacdo do cliente ou a qualidade global do
servico. Como visto anteriormente, existe um grande debate em torno desses dois
conceitos. Apesar do grande nimero de criticas e defici€éncias apresentadas sobre a escala
SERVQUAL, ndo se pode questionar o seu impacto no ambito da qualidade dos servigos,

sendo largamente aplicada em diversos sectores, com resultados muito positivos.

3. QUALIDADE NO SERVICO DE TRANSPORTE COLECTIVO URBANO

O servico de transporte € um dos factores mais importantes na determinacdo da qualidade
de vida dos cidadaos (Cunningham et al., 2000). Para Tran e Kleiner (2005), o transporte
colectivo € definido como um transporte por conveniéncia, que fornece um transporte
continuo geral ou especial ao publico. Nestas condi¢des, € importante que os sistemas de
transporte respondam adequadamente as expectativas e necessidades das pessoas e que,

simultaneamente, se adaptam a evolu¢do da procura.

De acordo com Tran e Kleiner (2005), o transporte publico apresenta muitos beneficios,
tais como a melhoria da qualidade de vida nas comunidades e o fornecimento de um
servico de transporte seguro, econémico e eficiente. Por outro lado, a disponibilidade e a
eficiéncia do transporte publico € também vital para assegurar uma economia saudavel
para a melhoria da mobilidade. Segundo esses autores, as pessoas que usam o transporte
publico ndo sdo as unicas que beneficiam desse sistema de transporte, pois a sociedade em
geral beneficia da sua disponibilidade. Entre esses beneficios os mais significativos sdo:

facilita o trafico rodovidrio, economiza dinheiro e garante o emprego.

O transporte de pessoas €, normalmente, uma actividade intermedidria € um servigo com
qualidade que oferece rapidez, conforto e seguranga, minimizando os gastos de energia e

tempo dos utilizadores (Rodrigues, M.O., 2006).

No sector dos transportes, a qualidade tem sido vista, normalmente, como uma
condicionante a ser atingida na busca de reducdo dos custos, em vez de ser vista como uma
meta a ser alcangada, tendo em conta a necessidade de sobrevivéncia das empresas

(Rodrigues, M.O, 2006) e a satisfagdo dos seus utilizadores.
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3.1 Avaliacao da Qualidade no Servico de Transporte Colectivo Urbano

de Passageiros (TCUP)

Como aponta Gwilliam (2003), o crescimento muito rdpido da populagcdo tem sido feito
através de uma imigracdo nao controlada, especialmente nos paises em desenvolvimento,
facto que talvez nao tenha ocorrido com o desenvolvimento de transito em massa. Segundo
Hopkins (1993), uma vez que o transporte € um segmento vital da economia de um pais, é

frutifero analisar o sector e determinar onde é preciso melhorar a qualidade do seu servigo.

Ferraz e Torres (1998), citado por Rodrigues, M. O. (2006), afirma que se torna necessario
definir padrdes de servigo aceitdveis, que vao de encontro aos requisitos dos clientes e que
podem ser entendidos e praticados por todas as empresas, de forma a estas alcangarem o
sucesso e fornecerem um servico com qualidade, garantindo deste modo o
desenvolvimento econdémico e social. Segundo esses autores, os padrdes variam de pais

para pais, e até mesmo em funcdo da dimensdo da cidade.

Cunningham et al. (2000) declaram que a gestdo da qualidade nos servi¢os nunca pode ter
sucesso se ndo forem tomadas medidas vdlidas e seguras das percep¢des dos consumidores

sobre a qualidade do servico prestado.

Rietveld (2003) e Cunningham et al. (2000) argumentam que poucas pesquisas académicas
tém sido levadas a cabo sobre a qualidade de servico nos transportes colectivos urbanos de
passageiros (TCUP), existindo em contrapartida muitos estudos sobre o controlo dos
precos, tempo de viagem e taxa de rentabilidade das empresas prestadoras de servigo de

transporte.

Hensher et al. (2003), consideram que a medi¢do da qualidade de servico no transporte
publico continua sendo um tema desafiador para a pesquisa académica e de grande
importancia prética para as empresas prestadoras de servico e para as agéncias reguladoras.
Seguindo a mesma linha de pensamento, Hu e Jen (2006) sdo de opinido que para
compreender as percepgdes e as expectativas dos passageiros, relativamente a qualidade do
servico de autocarros, os gestores e as agéncias reguladoras devem procurar desenvolver

uma escala apropriada que reflicta com precisdo as opinides dos passageiros.
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Para Hensher et al. (2003), os desafios chave comecam com a identificacio de um
conjunto de dimensdes de qualidade de servigco pelos passageiros. Para isso, hd que
estabelecer uma forma de medir cada atributo e identificar sua importancia relativa no

calculo geral da satisfag@o, associado aos niveis de servico existentes.

Borges Jr. e Fonseca (2002), com o objectivo de medir o nivel de satisfacdo de utilizadores
do transporte colectivo, em Porto Alegre, realizam uma pesquisa de satisfacdo, tendo
apontado 10 dimensdes e 40 itens de qualidade. As dimensdes sdo: trajectos e horarios;
qualidade do pessoal; adequacdo para deficientes; condi¢des das paradas; condigdes
internas; conforto; informagdes; pagamento; acesso as paragens e fiscalizacdo. Da pesquisa
efectuada, os indicadores do grupo “trajectos” e ‘“horarios” mostram-se ser os mais

importantes, apresentando um indice de satisfacao de 66,4%.

Das pesquisas conduzidas por Hensher et al. (2003), em Sydney, conclui-se que sdo 13 os
atributos que, do ponto de vista dos utilizadores, descrevem as maiores dimensdes da
qualidade do servico de transporte colectivo de passageiros. S@o eles: tempo de viagem,
preco da viagem, tipo de bilhete, frequéncia, tempo de chegada na paragem, tempo de
espera para a chegada do autocarro, disponibilidade de lugar, informagdo nas paragens,
acesso, instalacdes da paragem, temperatura no autocarro, atitude do condutor e limpeza
geral do veiculo. Para os investigadores, embora os passageiros possam perceber aspectos
especificos da qualidade de servico como positivo ou negativo, o nivel de satisfacdo global
¢ melhor avaliado pela forma como o individuo avalia o pacote total dos servigos

oferecidos.

Pesquisas conduzidas por Bouchanan (2004), em Londres, sobre a satisfacdo dos
passageiros transportados por autocarros, revelam que os aspectos de servico mais
importantes, relativamente a qualidade, sdo 6, designadamente: frequéncia, pontualidade,

confianca, tempo de espera, directrizes e estado das estradas.

De acordo com Ferraz e Torres (2004), citado por Rodrigues, M.O. (2006), sao 12 os
factores que influem na qualidade do transporte publico urbano de passageiros, em Sao
Carlos - Brasil, que sdo: acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem,
lotagdo, confiabilidade, segurancga, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de
paragem, sistemas de informagdes, conectividade, comportamento dos operadores e estado

das vias.
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A ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (2005), através de uma pesquisa de
avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores dos servigos, analisa os critérios de qualidade
priorizados pelos utilizadores de transporte publico rodovidrio, em Recife-Brasil, tendo
apontado 12 atributos mais importantes, que sdo: conforto, pontualidade, seguranca na
conducdo dos autocarros, limpeza dos autocarros, cordialidade/cortesia dos funciondrios,
estado de conservacdo dos autocarros, lotagdo, limpeza dos banheiros dos autocarros,
atendimento ao consumidor, rapidez na solu¢do de problemas com autocarros na estrada,

facilidade de compra e devolugdo de passagem, diversidade da forma de pagamento.

O estudo da qualidade nos servigos de transporte colectivo urbano de passageiros tem sido
limitado em termos de ndmeros de artigos. Das pesquisas efectuadas neste sector de
transporte, com a aplicacdo da tecnologia SERVQUAL, encontra-se o estudo desenvolvido
por Hu e Jen (2006), em Taipei. Os autores identificam quatro dimensdes e 20 itens,
conforme apresentado no Quadro 1.8.

QUADRO 1.8. Dimensdes e itens da qualidade do servigo colectivo de transporte urbano de
passageiros, identificados por Hu e Jen (2006)

Dimensoes Itens

Condutores preocupados com a seguranga dos passageiros

Condutores educados com os passageiros

Condutores conduzem de forma agradével

Condutores param apenas nas paragens

Empresas resolvem rdpida e razoavelmente os problemas

Interacgdo com sobre acidentes

Empresas levam em consideragdo as opinides e as

reclamacoes dos passageiros

Empresas fornecem autocarros novos e seguros

Veiculos limpos

Barulho ndo muito alto nos autocarros

Equipamento nos autocarros satisfaz os passageiros

Ar condicionado € muito confortdvel

Layout das paragens estd de acordo

Paragens de autocarros sao confortdveis e apropriadas

Mudancas entre transportes sao convenientes

Informagdo sobre as rotas € clara

Empresa coloca avisos nos autocarros, em pouco tempo,

quando os esquemas das rotas sdo mudados

e Empresas corrigem rapidamente a informacdo nas paragens,
quando as rotas sdo mudadas

¢ N3o me preocupo sobre a disponibilidade de autocarros

¢ Normalmente aguardo mais tempo nas paragens do que o
indicado na informacao

¢  Empresa fornece veiculo, de acordo com o esquema

passageiros

Tangivel-

equipamento

Conveniéncia

Apoio a Gestao

Operacional

Fonte: Hu e Jen (2008).
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3.2 Qualidade e Regulacio no Servico de TCUP

Face ao processo de mudancas rdpidas e continuas na economia mundial, cuja turbuléncia
constante afecta um grande ndmero de cidaddos de diversas formas, o papel das agéncias
reguladoras ou servigos publicos de protec¢do social torna-se fundamental no processo de

desenvolvimento sustentavel.

Para Machado (1998), citado por Motta (2003), a regulacdo € um conjunto de técnicas de
intervencdo publica no mercado, devendo ser esta entendida como um controle prolongado
e localizado, exercido por uma agéncia publica, sobre uma actividade a qual a comunidade

atribui relevancia social.

Fiani (1998), citado por Lenine (2007), define a regulacdo econdémica como sendo a ac¢do
do Estado que tem por finalidade a limitacao dos graus de liberdade que os agentes
econdmicos possuem no seu processo de tomada de decisdes. Esta acg¢do acontece

normalmente para corrigir as imperfei¢cdes ou falhas de mercado.

Segundo Rietveld e Stough (2004), o século XX caracteriza-se por mudangas significativas
no regime regulatdrio, apesar do facto da politica econdmica dos Estados Unidos de
América estar mais orientada para o mercado, enquanto que na Europa, de um modo geral,
e no Canadd tem-se pautado para uma politica de intervencdo no mercado. Apesar desta
diferenca na orientagdo, os autores afirmam que tem havido momentos em que os
compromissos regulatorios sdo similares, como o ocorrido na Grande Depressao.
Actualmente, a grave crise financeira a nivel mundial, desencadeada exactamente nos
Estados Unidos, levam as autoridades governamentais a terem uma intervencao directa no

mercado.

Rietveld e Stough (2004) concluem que as autoridades, para as tomadas de decisdes
regulatdrias, estdo a caminhar para um contexto supranacional e deste para o nivel
regional, facto que consideram de desenvolvimento positivo para assuntos de

sustentabilidade.

A regulagdo consiste, assim, em sentido lato, na imposicdo de regras, regulamentos ou
legislacdo, emitidos pelos poderes publicos, incluindo sangdes, com a finalidade especifica

de modificar o comportamento dos agentes econdmicos no sector privado. Um dos
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objectivos da regulacdo econdmica consiste em proteger os consumidores, assegurando a
oferta estavel e adequada do bem ou servigo, nomeadamente através do controlo de precos,
entrada e saida do mercado de operadores econdémicos, normatizacdo e fiscalizac¢do

eficazes, de forma a obter elevada qualidade dos servigos oferecidos.

A importancia da regulacdo assume particular acuidade no sector de transporte colectivo
urbano de passageiros, pois trata-se de um meio de exclusdo social, portanto de interesse

geral.

Segundo Gwilliam (2003), o envolvimento efectivo do sector privado, a responsabilidade
para o planeamento e operagdes dos servicos publicos de transporte devem ser
institucionalmente separados. Para o autor, a regulacdo técnica deve ser separada do
“procurement” e da regulacdo econdmica. Deve-se estabelecer um quadro legal claro para
a competicao nos transportes puiblicos no mercado e para o mercado. As operacdes devem
ser completamente comercializadas ou privatizadas e o desenvolvimento de novos
fornecedores privados de servigos devem ser encorajados, através do reconhecimento legal
de associagdes, etc. Segundo o autor, o sector publico deve desenvolver um servigo forte

de “procurement” e refor¢ar o mecanismo de contrato (Gwilliam, 2003).

No caso de Cabo Verde, cuja economia se assenta sobretudo em estratégias de
desenvolvimento que privilegiam os mecanismos de mercado e a actividade produtiva, a
regulacdo econdmica deve assumir um papel importante, para assegurar o adequado

funcionamento dos mecanismos de mercado e salvaguardar os interesses publicos e sociais.

Sdo vdrios os problemas constatados no transporte urbano de passageiros, que influenciam
negativamente tanto a qualidade de vida das pessoas como os niveis de produgdo
econdmicos, sociais e culturais. Cabe ao poder publico o dever de fiscalizagdo e de

intervencgdo para que este servico seja prestado com qualidade e de forma eficiente.

Gwilliam (2003) aponta ainda que, € necessdrio incorporar o financiamento do sector
privado para infra-estruturas de transportes, dentro de uma politica integrada. Para o autor,
a eficiéncia pode ser melhor alcancada através de um processo competitivo de atribuigdes
de concessdes por concursos, que pode ser apoiado por contribui¢des, desde que sujeito a

uma anélise apropriada de custo/beneficio.
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Segundo Lima, A. (2004), na reforma que reduz a presenca do Estado com a politica de
concessoes e privatizacdes, a agéncia de regulacdo constitui a parte mais importante, para a
qual se projecta uma forma inovadora de actuacdo, com autonomia administrativa e gestao
propria de recursos. Para o autor, é necessaria uma gestao eficiente dos servicos, prevendo-
se que as ac¢des de planeamento, regulagdo, fiscalizacao e controlo sejam intensificadas e
sejam realizadas de forma aperfeicoadora, firmes, justas e exigentes, mas compreensivas,

cobradoras, e cumpridoras.

Por um lado, os utentes de transporte colectivo urbano, pretendem consumi-lo a0 menor
preco possivel. Por outro lado, a reducdo das tarifas afecta directamente o lucro das
empresas de transporte, pois seu produto (o deslocamento) passa entao a ser vendido a um
preco proibido para a viabilidade de seu negdcio: ndo cobre nem as despesas com o0s
equipamentos € a sua manutencdo (manutencdo dos veiculos, contas de telefone, dgua e
luz, compra de novos veiculos, limpeza e manutencao das garagens, etc.), nem as despesas
com o pessoal (saldrios dos rodovidrios, do pessoal de escritério e das oficinas, etc.) € nem
lhes garante maximizar seus lucros a curto prazo. Os Municipios vém na politica de
transportes tanto um instrumento de planeamento urbano quanto um factor de risco para a
sua popularidade. Dai haver conflito por todo o sistema, ndo s6 em torno da tarifa (esta é
apenas a ponta do iceberg), ainda que, mesmo assim, a disputa sobre seu prego seja a causa

suficiente para revoltas populares de proporc¢des invulgares (Gwilliam, 2003).

Nesse sentido, Kotler (1994) aponta que a medida que os consumidores véem um servico
quase homogéneo, o que mais lhes importa é o preco. Para os utilizadores de transporte
colectivo, por autocarro, a tarifa nao faz parte do tema qualidade do servico. No entanto, a
inadequacdo ou inadaptacdo da tarifa, para alguns utilizadores, pode ser um factor
importante da sua insatisfacdo, podendo contribuir para o crescimento dos fendémenos de

fraude.

Dentre os critérios estabelecidos pelo 6rgdo regulador, devem constar os requisitos de
qualidade de servigo, os quais devem ser aferidos periodicamente junto dos passageiros,
através de pesquisas de satisfacdo, detectando qualitativamente que requisitos sao
relevantes e, quantitativamente, em que graus sdo satisfeitos. A utilizacdo de pesquisas de
satisfacdo permite que a autoridade publica perceba o problema a partir da visdo dos

utilizadores dos servigos.
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Apesar de ser uma preocupagdo motivadora da regulamentacdo, a qualidade, definida em
termos de servico adequado, € com frequéncia relegada para o segundo plano, tendo em
vista a preocupagdo com o prego (tarifas) e, quando tratada adequadamente, € estabelecida

com base em critérios provenientes do poder publico.

Para Borges Jr. e Fonseca (2002), o panorama geral de satisfacdo e de importancia de cada
grupo de indicadores de qualidade de servico, permite a interveng¢do do Estado nas dreas ou
servicos, cujos desempenhos sdo deficientes, possibilitando um maior controlo das
empresas do sector puiblico. Da mesma forma, tais ferramentas servem para que o Estado,
na posicdo de regulamentador das concessdes, possam exigir das empresas actuantes
determinados limites minimos nos niveis de satisfacdo de seus consumidores, para que

sejam oferecidos servicos compativeis com os desejos da populagao.

Segundo Oliveira (2007), a regulacdo € necessdaria onde existem falhas de mercado.
Todavia, no caso do transporte publico os principais objectivos da regulacido sdo o bem-
estar do utilizador, a melhoria da eficiéncia — reflectindo-se em tarifas mais baixas — a

qualidade e a universaliza¢do do acesso aos servigos.

Para que um sistema de transporte de passageiros seja eficiente, é importante que ele
responda adequadamente as expectativas e necessidades dos seus utentes e que,
simultaneamente se adaptem a evolucdo da procura. As autoridades reguladoras devem
procurar introduzir elementos de avaliagdo da qualidade de servico, quer nos requisitos de
concursos, quer nos contratos de concessao. Pretende-se, com a introducao de indicadores
de qualidade nos contratos e concursos, aumentar a eficiéncia dos transportes colectivos
bem como assegurar uma maior qualidade dos servigos oferecidos aos utentes. Por um
lado, é necessdrio avaliar correcta e eficientemente as expectativas dos utilizadores ao
longo do tempo, baseando-se nas suas preferéncias, caracteristicas e atitudes. Por outro
lado, tais expectativas devem ser reflectidas em objectivos passiveis de serem verificados
através de indicadores mensurdveis. Desta forma podem ser incluidos nos contratos e
posteriormente controlados. Adicionalmente, ¢ fundamental que o processo de contratacdo
inclua também aspectos de avaliacdo da gestdo da qualidade dos operadores, permitindo

assegurar a manuten¢ao da qualidade do servigo ao longo do tempo.

51



Resumindo, a inclusdo de critérios e indicadores de qualidade em concursos e contratos de
transportes publicos é uma forma privilegiada para melhorar a qualidade e a eficiéncia do

servico de TCUP.

4. CONSIDERACOES GERAIS

Foram apresentados neste capitulo os conceitos bdsicos sobre os servigos, realcando a
avaliacdo da qualidade percebida dos servicos prestados, do ponto de vista dos
consumidores, e os critérios ou determinantes da qualidade utilizados nessa avaliacdo, e

focando o servico especifico de TCUP.

Concluiu-se que a qualidade percebida de um servico é a comparagao entre as expectativas
prévias dos consumidores e a sua real percepcdo, apds o uso desse servico. A lacuna
existente entre as expectativas e a percepcdo, denominada de Gap 5, € essencial para
avaliar os pontos fortes e fracos de uma organizagdo de servigo, permitindo assim definir

as oportunidades de melhoria.

Para medir essa lacuna utiliza-se a escala SERVQUAL que, através das multiplas
dimensdes da qualidade, detecta os pontos onde o desempenho € inferior ao esperado pelos

consumidores.

A escala SERVQUAL tem sido utilizada em varios tipos de servicos. No entanto, é
necessario proceder-se a adaptacdo da sua estrutura original, de acordo com as
caracteristicas especificas do servico a ser analisado, fazendo-se assim modificacdes e

ajustamentos nos seus itens.
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CAPITULO 2. ESTRATEGIA DE INVESTIGACAO

Toda a investigacdo deve responder a alguns principios estaveis e idénticos, ainda
que varios percursos diferentes conduzam ao conhecimento cientifico (Quivy e

Campenhoudt, 1998, p.24).

O objectivo deste capitulo é apresentar os caminhos utilizados para a realizacdo do
presente estudo de caso, e contém as seguintes alineas: (1) indicacdo dos sujeitos em
andlise e amostra utilizada, (2) descricdo dos instrumentos utilizados na recolha de dados,
(3) apresentagdo dos procedimentos utilizados para recolher os dados, e (4) indicacdo de

técnicas utilizadas para analisar os dados.

Para a obtencdo do objectivo proposto, foram utilizadas as pesquisas qualitativa e

quantitativa. Tecnicamente, a pesquisa qualitativa identifica a presenca ou auséncia de
algo, enquanto que a quantitativa procura medir o grau em que algo estd presente.
Metodologicamente, ha também diferencas: na qualitativa os dados sdo recolhidos através
de perguntas abertas, em entrevistas em grupos (Focus Group- FG) e em entrevistas
individuais em profundidade; na quantitativa, os dados sao obtidos de um grande nimero
de inquiridos, com uso de escalas, geralmente numéricas, e sio submetidos a anélises

estatisticas formais.

Relativamente aos métodos utilizados, a pesquisa caracteriza-se como pesquisa

exploratoria (revela determinados aspectos do fenémeno estudado), pesquisa descritiva

(estuda as caracteristicas de um grupo) e pesquisa explicativa (avalia a relagdo entre a

satisfacdo dos utentes e os servicos prestados pelas empresas concessiondrias de transporte

colectivo urbano).

Trata-se de um estudo de caso, porque envolve o estudo aprofundado e exaustivo de uma

questao.

1. SUJEITOS DO ESTUDO

A populacdo ou universo ¢ um conjunto de individuos ou objectos que apresentam uma ou
mais caracteristicas em comum, e amostra ¢ um subconjunto dessa populagdo, para a qual

sdo estudadas as suas caracteristicas (Reis, 2008).
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Sendo assim, o universo deste estudo € o conjunto de todos os individuos que utilizam o

transporte colectivo urbano, por autocarro, de uma forma regular, na cidade da Praia.

Fazem parte dos sujeitos desta pesquisa os executivos/gerentes das empresas prestadoras
do servico em anadlise, alguns dos seus funciondrios e os utentes que utilizam o servico, de
uma forma regular. Para qualificar o estudo, os entrevistados tinham que conhecer e ter
experiéncia com os servicos prestados pelas duas empresas de Transporte Colectivo

Urbano de Passageiros (TCUP), conforme proposto por Parasuraman et al. (1988).

Na pesquisa qualitativa, onde foram entrevistados separadamente os gestores e os utentes,

a amostragem dos individuos foi feita por conveniéncia ou por acaso, pois o investigador

seleccionou os individuos a que tinha acesso. Buscou-se ouvir os gerentes e os directores

das duas empresas, apos marcagdo telefénica com os mesmos.

Na pesquisa quantitativa, para a determinacdo do nimero de entrevistas realizadas,
utilizou-se o método de amostragem estratificada proporcional por linhas de percurso dos
autocarros, que teve por base a quilometragem da operacdo, por dia e por linha (Quadro
2.1). O tamanho da amostra foi de 234 individuos. Segundo Hatcher, citado por Hu e Jen

(2006), o tamanho de uma amostra deve exceder 200.

QUADRO 2.1. Distribui¢ao do n° de Entrevistas pelas duas Empresas e por Linha

Empresas M. Company Solatlantico Moura Company

N°Linhas |3e4 10 3e4 10 2 5 6 7 8 9 11
NeAutoc/dia | 12 12 4 5 6 4 6 4 2 3 4
Kms/linha/dia: 3256 3774 142 150 2016 768 1876 576 320 864 960

N° de 40 43 13 18 33 13 30 9 5 14 16
Entrevistas

Obs.: As linhas 3 e 4 t€m o mesmo percurso, mas sentidos opostos.

As linhas foram identificadas por nudmero, e as paragens dos autocarros foram

seleccionadas por linha, de acordo com o respectivo percurso. As duas empresas de TCUP,
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Moura Company e Solatlantico, apresentam um dado para as linhas 3 e 4, que t€ém o
mesmo percurso mas sentidos opostos. Existe concorréncia entre estas empresas apenas
nas linhas 3, 4 e 10. Desta forma, o total das entrevistas para as linhas 3 e 4 (53) e para a
linha 10 (61) foi dividido entre as referidas empresas, proporcionalmente, de acordo com

as respectivas distancias percorridas por dia e por linha (Quadro 2.1 e Anexo C.2).

A amostragem dos passageiros foi feita ao acaso ou por conveniéncia, devido a

aleatoriedade do movimento dos utentes no préprio ambiente, ou seja nas paragens de

autocarro. Este tipo de amostra, conforme argumenta Reis et al. (2006):

baseia-se na premissa de que certo tipo de respondentes apresentam uma maior

disponibilidade ou se encontram mais acessiveis para responder ao inquérito (p.39).
Segundo os autores, a amostragem ao acaso, devido as suas vantagens de rapidez e de
custo, é bastante atractiva, sendo possivel evitar um enviesamento sistematico. A amostra
foi seleccionada de acordo com a disponibilidade e acessibilidade dos individuos que
constituem a populagdo alvo.
Nesta pesquisa, a amostra foi composta por pessoas de ambos os sexos, maiores de 18
anos, de diversos niveis de escolaridade e profissoes, e residentes nos 26 bairros da cidade
da Praia. Buscou-se distribuir as entrevistas ao longo do periodo considerado, levando-se
em conta as varidveis periodo do més, periodo da semana e periodo do dia (hora normal e

hora de ponta).

2. INSTRUMENTO DE RECOLHA DE DADOS

Pelas caracteristicas e objectivos deste trabalho, a recolha dos dados foi feita directamente

num grupo de uma populagdo, dai serem considerados como dados primdrios (Reis, 2008).

Segundo Quivy et al. (1998), para a recolha de dados primdrios, os instrumentos mais

utilizados e adequados sdo a observacdo directa, o guestiondrio € o guido de entrevista.

Para se evitarem erros e distor¢des no resultado da investigacdo, € preciso que haja um

rigoroso controlo na etapa da colheita dos dados.

Nesta pesquisa foram utilizados todos os instrumentos de colheita de dados, acima
referidos. Utilizou-se a observacdo directa, que é aquela em que o proprio investigador
procede directamente a recolha das informacdes, sem se dirigir aos sujeitos interessados,

apelando assim ao seu sentido de observacdo. Utilizou-se também a observacao indirecta,
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pois o investigador dirigiu-se aos sujeitos para obter a informacdo desejada. Nesta
observacdo indirecta, o instrumento de observagao utilizado foi o questionédrio ou um guiao
de entrevista.

Segundo Quivy et al. (1998), a entrevista € o didlogo entre o investigador e uma
determinada pessoa, ou informante, com o objectivo de colher informagdes e dados
relevantes para a pesquisa. Ela busca facilitar o processo de recolha de dados, pois com o
contacto directo pode-se explicar claramente os objectivos da pesquisa e do questiondrio e
responder as ddvidas que os entrevistados possam ter. A entrevista pode ser estruturada,
quando se utiliza um formulédrio que o proprio investigador preenche, de acordo com as
respostas dadas pelo entrevistado, ou ndo estruturada.

No presente estudo, foram utilizadas, na pesquisa qualitativa, a entrevista em profundidade

com dois executivos/gestores das empresas de TCUP, e as “discussoes em grupo” (Focus
Group- FG) com um pequeno nimero de pessoas (8 a 12), que compdem a amostra. Em
ambos os tipos de entrevista, utilizou-se um guido orientador, de forma a conduzir as
entrevistas. O Quadro 2.2 apresenta um resumo dos procedimentos metodoldgicos
utilizados neste trabalho.

QUADRO 2.2. Resumo dos Procedimentos Metodoldgicos
- Administrador e gestor das empresas

- . . - Funciondrios das empresas
Sujeitos da pesquisa '

. - Passageiros dos autocarros

Métodos de Abordagem - Qualitativo e quantitativo
Métodos de Pesquisa - Exploratéria, descritiva e explicativa

Método de Procedimento - Estudo de caso

- Observagao directa
Instrumentos de recolha - Entrevistas estruturadas
- Questionario
Objecto de estudo | - Servigo de transporte colectivo urbano

i de passageiros, na cidade da Praia

O inquérito por guestiondrio foi utilizado na pesquisa quantitativa, apds a sua validacdo

por pré-teste. Este visa avaliar o instrumento, de forma a garantir que ele meca

exactamente aquilo que se pretende medir.
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Por outro lado, o pré-teste detecta as questdes deficientes, as ambiguidades e todos os
problemas que as respostas levantam, servindo assim para verificar se o instrumento se

reveste de fidedignidade, validade e operatividade.

3. PROCEDIMENTOS

O plano de investigacdo adoptado no presente estudo, consistiu na utilizacdo de
metodologias multiplas derivadas do paradigma de Churchill (1979), para obter uma escala
védlida e fidvel. Churchill propds um quadro (Apéndice B) que envolve um processo
interactivo para desenvolver medi¢des de marketing. Segundo o autor, numa primeira
etapa, o pesquisador deve especificar o dominio do construto e produzir uma amostra dos
itens a serem medidos. Para Hu e Jen (2006), as etapas seguintes sao:

e Recolha e purificacdo de dados, baseadas no cdlculo de Alfa de Cronbach e na

analise factorial (Churchill, 1979).

e Avaliacdo da fiabilidade e viabilidade do construto (Smith 1999).
Cunningham et al. (2000) elaboraram um quadro metodolégico, que pode ser utilizado
para determinar a qualidade de servi¢o. Segundo estes autores, um dos melhores métodos
qualitativos para avaliar a qualidade de servico é a Técnica de Incidente Critico (Critical

Incident Technigue - CIT). Na mesma linha de pensamento, Bitner et al. (1990) sugeriram

que os fornecedores de servico devem focar nos “incidentes criticos” que fazem os
consumidores felizes ou infelizes. Os autores propuseram que CIT pode ser um
instrumento efectivo na avaliacdo da satisfacdo ou insatisfacdo do consumidor nos
encontros de servi¢co, bem como no apoio aos gestores para identificar situagdes onde os

empregados precisam de diversos niveis de controlo.

Outra técnica que estd sendo muito usada € a entrevista Focus Group (FG) ou discussoes
em grupo. Trata-se de um encontro informal entre um pequeno grupo de individuos, 8 a 12
(Cunningham et al., 2000), que sdao convidados para discutir um assunto especifico ou falar
abertamente acerca de um topico. Fowler (1995), citado por Hu e Jen (2006) declara que
FG pode melhorar o questiondrio de duas formas. A primeira é que a hipdtese relacional
com o contexto da investigacdo pode ser examinada. A segunda € que esse tipo de
entrevista contribui para a avaliacdo das expressdes utilizadas nos questiondrios, em
relacdo a linguagem ou assumpcdes cognitivas. E assim, uma técnica que fornece dados
mais ricos e mais especificos da industria de servico, relativamente as percep¢des dos

consumidores. Contudo, os dados sdo mais dificeis de serem analisados, a analise é
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susceptivel a interpretacdes subjectivas e os resultados do estudo sdo diferentes para serem

comparados.

Os procedimentos levados a efeito na presente investigacdo, apresentam 4 fases e 9 etapas.
A Figura 2.1 ilustra o procedimento para o desenvolvimento de uma escala SERVQUAL

adaptada.

FIGURA 2.1. Modelo esquematico da pesquisa para o desenvolvimento do SERVQUAL

Adaptado
Fase 1: Elaboragéo de Etapa 1: Caracterizacdo do Servico
uma escala inicial -
Definicdo Prévia das
Dimensdes Etapa 2: Determinacio dos Itens da qualidade de servico

Etapa 3: Realizacdo das entrevistas Focus Group

Fase 2: Incorporagdo
das perspectivas dos
utentes — Confirmacgao
das Dimensoes

Etapa 4: Confirmacao das Dimensdes

Etapa 5: Construcdo da escala SERVQUAL adaptada

Fase 3: Adaptagdo da Etapa 6: Realizacdo do Pré-teste
escala SERVQUAL

Etapa 7: Validacdo da escala modificada

Etapa 8: Aplicacdo do questiondrio adaptado

Fase 4: Aplicagao da
SERVQUAL adaptada

Etapa 9: Verificacdo da escala SERVQUAL adaptada

e Fase I: Elaboracdo de uma escala inicial - Defini¢cdo Prévia das Dimensaes.

O trabalho de campo iniciou-se com uma pesquisa exploratdria qualitativa, através da
observacdo, realizada no dia 27 de Outubro de 2008, onde a investigadora teve a
oportunidade de observar o fendmeno, percorrendo quase todas as linhas presentemente
existentes na cidade da Praia (ver fotos no Anexo M). Nessa observacao foram igualmente

feitas entrevistas aos condutores e supervisores dos autocarros, bem como a alguns utentes
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do servigo, através de perguntas ndo-estruturadas do tipo abertas, as quais decorreram com
normalidade. Esta pesquisa tinha como principal objectivo compreender melhor a situagcdo

em estudo.

As entrevistas em profundidade, com um dos administradores da empresa Moura Company
e com o gestor da empresa Solatlantico (ver Fotos — Anexo M), foram marcadas apds um
contacto telefénico com os mesmos e realizadas nas respectivas empresas, nos dias 03, 04

e 06 de Novembro de 2008. A média das entrevistas variou de 1h30 a 2h00.

Para a caracterizagdo do sector foram feitas perguntas abertas aos gestores, de forma a
identificar: principal objectivo da organizacdo; funcionamento do sistema; perfil dos
utentes; nimero de passageiros e de veiculos, por linha e por dia; momentos de interac¢ao
com Os passageiros; percursos € as paragens por linha e a situacdo actual do sector em

causa.

Nesta Etapa 1, foram obtidos os problemas e os constrangimentos por que passam este
servigo, para além das informacdes que caracterizam o servi¢o, incluindo a relacio entre o

fluxo de passageiros e o sistema de servicos de autocarros (Anexo J).

As actividades dos utentes devem ser em primeiro lugar compreendidas para garantir que
os itens estejam convenientemente elaborados e as dimensdes da escala verificadas. O
fluxo de actividades que existe ao apanhar um autocarro pode ser dividido em muitas
etapas (Anexo J). O passageiro, em primeiro lugar, caminha para a paragem de autocarros.
Quando o autocarro chega, o passageiro entra. O autocarro faz a sua rota normal. Quando o
passageiro chega ao seu destino, ele desce do autocarro. Finalmente, o passageiro caminha
até o seu destino final. Todo este fluxo de actividades ocorre no exterior e € facilmente
perturbado pelo trafego urbano, sinais de trafego, pavimentacdo da estrada e até factores
climdticos. Existem vdrios factores que afectam a vontade do passageiro em utilizar o
servico de autocarro. Este trabalho enfatiza a melhoria do servico de qualidade oferecida
aos utilizadores de autocarro.

Na Etapa 2, e com base no conjunto inicial das dimensdes da qualidade de servico,
contendo 22 itens, propostos por Parasuraman et al. (1988), analisou-se com os gestores
das duas empresas de transporte colectivo urbano, o significado de cada dimensdo, de
forma a verificar a sua aplicabilidade a realidade destas organizac¢des e de proceder aos

ajustamentos necessarios.
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As dimensOes iniciais foram mantidas, porém a sua descricdo e significado foram

adequados a realidade das empresas, conforme apresentadas a seguir:

1) Tangiveis — Aparéncia dos veiculos, do ambiente e do pessoal.

2) Fiabilidade — Capacidade da empresa prestar adequadamente o servico de
transporte colectivo urbano.

3) Disponibilidade — Disposicdo e boa vontade dos condutores em ajudarem sempre
os utentes.

4) Confianca — Qualificacdo profissional, cortesia e educacao dos funciondrios e sua
habilidade em inspirar confianga e seguranca.

5) Empatia — Interesse, cuidado e ateng@o proporcionados aos utentes, incluindo a

localizagao.

Ap6s a definicdo dessas dimensdes da qualidade do servico em anélise, realizou-se uma
priorizagdao das mesmas junto aos gestores, com o propdsito de a comparar posteriormente
com o ponto de vista dos utentes, e verificar-se, assim, a existéncia da lacuna 1 (gapl) do
modelo de falhas da qualidade, ou seja as discrepancias existentes entre a percepcao dos

gestores e as expectativas dos passageiros.

e Fase 2:Incorporar as perspectivas dos utentes — Confirmacdo das dimensoes:

O objectivo da Fase 2 foi o de incorporar as perspectivas dos utentes. Para isso, elaborou-
se um cronograma de execucdo das entrevistas qualitativas com os utentes. As entrevistas
foram feitas por conveniéncia. Assim, na Etapa 3, foram realizadas informalmente as FG,
em duas institui¢des de ensino, designadamente o ISCEE — Instituto de Ensino Superior, e
a Escola Técnica Cesaltina Ramos, nos dias 07 e 08 de Novembro, respectivamente. A
primeira foi constituida por 8 mulheres, enquanto que a segunda foi constituida por 12
homens (ver fotos no Anexo M). Os participantes foram contactados, informalmente, para
ver da sua disponibilidade e do seu interesse em participar na pesquisa. A média dos
encontros variou de 1h00 a 1h30. Utilizou-se nestas entrevistas em grupo, um guido
orientador, com perguntas ndo-estruturadas do tipo abertas, que envolviam topicos
relacionados com a qualidade do servico de transporte, por autocarros. Assim, num grupo
informal, foram feitas perguntas sobre os incidentes criticos (CIT), que os fizeram

satisfeitos ou insatisfeitos com o sistema de transporte publico, nomeadamente sobre o que
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€ mais importante para a qualidade deste servi¢o, indicando os pontos positivos, fracos e os
que precisam de ser melhorados.

O resultado das entrevistas FG justificou a eliminagao de itens inadequados, a indicagdo de
itens mais significativos para a qualidade deste servico, bem como a combinacdo de certas
questdes. Por exemplo, os itens sugeridos e que eram negativos foram todos trocados por
itens com palavreado positivo. Assim, neste estudo utilizou-se como metodologia a
combinacdo da técnica CIT e de entrevistas FG.

Na Etapa 4, foram apresentadas as dimensdes da qualidade do servico aos referidos
participantes, para sua confirmacgdo e priorizacao. Com esta pesquisa qualitativa, as cinco
dimensdes da qualidade identificadas junto aos gestores foram confirmadas, pois todos os
participantes entenderam os conceitos e o0s consideraram suficientes para avaliar a

qualidade do servico prestado pelas empresas transportadoras.

E na Etapa 5, a escala SERVQUAL foi trabalhada tendo em consideragdo todas as

contribuicdes recebidas, das diversas entrevistas.

Assim, desenvolveu-se um questiondrio preliminar, baseado no modelo original, porém
adaptado as dimensdes especificas, que reflectem assuntos de transporte colectivo urbano
de passageiros, no respeitante a qualidade de servico. Para cada dimensdo foram
elaboradas declaracdes especificas, de acordo com as informacdes colhidas na pesquisa

qualitativa, tendo o SERVQUAL adaptado ficado constituido por 23 declaracoes.

Além destas declaracdes relacionadas directamente as dimensdes da qualidade de servigo
de TCUP, foram adicionadas outras perguntas para complementar o questiondrio

SERVQUAL e fornecer demais informacdes do sector em estudo.

e Fase 3: Adaptagdo da escala SERVQUAL

O pré-teste (ver fotos - Anexo M) foi realizado na Etapa 6, por seis utentes, no dia 15 de
Novembro de 2008, tendo-se obtido diversos comentdrios e sugestoes. A realizagdo do pré-
teste consiste em saber como ele se comporta numa situacdo real de colheita de dados,
verificando-se se ele estd de acordo com os objectivos da pesquisa. Analisou-se, por
exemplo, se os termos utilizados nas declaragdes estavam compreensiveis e claros, se as
escalas de avaliac@o estavam sendo usadas adequadamente, se a sequéncia das declaragcdes

estava correcta e se a forma de apresentar a declaracdo ndo estava causando viés.
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Observou-se, por outro lado, que a utilizagdo das expressdes “nivel desejado” e “nivel
percebido” eram melhores entendidas do que as palavras “expectativas” e “avaliacdo”,
tendo-se assim optado por utilizar essas expressoes no instrumento SERVQUAL. Portanto,
o questiondrio final ficou constituido por duas partes, consistindo uma por 23 declaragdes
indicando o nivel desejado do servico que deveria ser oferecido pelas empresas e uma
segunda parte por 23 declaragdes sobre as suas percepcdes acerca das empresas. Contudo,
por se ter constatado nas entrevistas FG que, colocando esta segunda seccdo ao lado da
primeira facilitaria o processo e o entendimento das questdes, resolveu-se alterar a
apresentacao do instrumento original. Decidiu-se, igualmente com o objectivo de facilitar a
interpretacdo deste instrumento, alterar o formato do questiondrio, que passou a apresentar
na mesma pagina trés colunas, sendo uma com as declaragdes do servico de TCUP e as
outras duas com a escala de avaliacdo Likert de 7-pontos, de 1 (discordo totalmente/baixo)

a 7 (concordo totalmente/alto) (ver Anexo A).

Na Etapa 7, procedeu-se a validacdo do instrumento adaptado, tendo-se verificado que,
com a nova formatacdo e algumas declaracdes modificadas e adaptadas, a escala

SERVQUAL ficou mais simplificada, e com menos tempo dispendido nas entrevistas.

e Fase 4 — Aplicagdo da escala SERVQUAL adaptada

Terminado o pré-teste e feitos os ajustes necessdrios no questiondrio, partiu-se para a
aplicacdo final da pesquisa (Etapa 8). Esta etapa deu-se inicio no dia 18 de Novembro de
2008, na cidade da Praia, e terminou no dia 23 do mesmo més. Houve a participagcdo de
seis estudantes do ensino superior, que nos apoiaram como inquiridores, € de um técnico
experiente na realizacdo de inquéritos, que desempenhou a fun¢ao de supervisor. Para isso,
desenvolveu-se um cronograma de aplicacdo, para cada inquiridor, com datas, nome das

paragens e horarios para cada linha e empresa.

E, a Etapa 9 consistiu na Verificacdo da escala com a aplica¢do de determinadas anélises.

4. ANALISE DE DADOS

Ap06s o trabalho de campo, passou-se a reunido dos dados para obten¢do dos resultados e
sua posterior andlise. Esta tem como objectivo organizar, verificar, reunir e analisar os

dados para que possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto na

62



investigacdo. Envolve os seguintes procedimentos: codificacdo das respostas, verificacao

dos dados e calculos estatisticos.

Para o tratamento das informagdes foi utilizado o software Excel, para a construcdo do
banco de dados, e o programa estatistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences),
para as andlises estatisticas. Para estas andlises, utilizou-se a estatistica descritiva,
particularmente a distribuicdo de frequéncias, graficos, bem como métodos de andlise

variada e multivariada, sempre através de outputs desse programa informatico.

Para a andlise dos dados, o emprego de técnicas estatisticas multidimensionais torna-se
uma ferramenta fundamental. A sua aplicacdo, porem, é de extrema valia metodologica

pois auxilia na interpretagdo, segundo o enfoque quantitativo ou numérico.

Foram utilizados alguns métodos de andlise importantes para dados quantitativos e
qualitativos, através de estatisticas descritivas e distribuicdes de frequéncia, medida de
localizagdo (média), medida de dispersdo (desvio padrdo) e medidas de assimetria
(Coeficientes de Pearson). Procurou-se utilizar também métodos de andlise variada e

multivariada, para relacionar as caracteristicas entre si.

Para interpretar a estrutura de um conjunto de dados multivariados, a partir da respectiva
matriz de correlacdes, fez-se a aplicacdo de técnicas mais complexas como andlise factorial
e andlise de componentes principais as informacdes recolhidas sobre a qualidade do
servico, bem assim de regressdo multipla, sempre com base nos outputs do programa

estatistico SPSS.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

1. BREVE HISTORICO DO SERVICO DE TCUP NA PRAIA
1.1. Cabo Verde - Caracterizacao da cidade da Praia

Cabo Verde ¢ um arquipélago situado no Oceano Atlantico, perto da costa ocidental
africana, a 450 km do Senegal. E constituido por dez ilhas e treze ilhéus dispostos em dois
grupos, em funcdo do seu posicionamento em relacdo aos ventos dominantes: o de
Barlavento, constituido pelas ilhas de St® Antdo, S. Vicente, St* Luzia, S. Nicolau, Sal e
Boa Vista, e o de Sotavento, formado pelas ilhas do Maio, Santiago, Fogo e Brava. As
ilhas s@o de origem vulcanica e a maior parte € montanhosa e rochosa. Tem uma superficie
de 4.033 km” e uma zona econémica exclusiva estimada em 700.000 km”.

Segundo os dados do Recenseamento Geral de Populacdo e Habitacao (INE, 2000), a
maioria da populacdio de Cabo Verde, concentrava-se na ilha de Santiago (236.552
habitantes), correspondente a 54,4% da populacdo. O Concelho da Praia, cuja capital é a
cidade com o mesmo nome, estd localizado na vertente sul e sudoeste da ilha de Santiago e
0 seu territério cobre uma drea de 258,1 km® (Figura 3.1). E uma das mais antigas
concentracdes urbanas do arquipélago de Cabo Verde.

O Concelho da Praia registava em 2000, um total de 106.052 habitantes, isto €, 24.4% do
total do pais. A cidade da Praia, como parte integrante do Concelho é o maior centro
urbano do arquipélago e, na data, a sua populacdo residente rondava 95.000 habitantes,
aproximadamente um quarto da populacio do pais recenseada em 2000. Segundo os dados,
nos ultimos quarenta anos, a cidade da Praia vem registando um crescimento
extremamente rdpido, passando de 13.137 habitantes em 1960 a 94.161 habitantes em
Junho de 2000.

A Praia enfrenta actualmente dificuldades diversas, devido a sua rdpida expansdo, que se
encontram ligadas a vdrios problemas econdmicos, tais como a fraca infra-estruturagdo, a
proliferacdo de habitacOes clandestinas, a caréncia de recursos financeiros, a crise
ambiental associada a seca, € um crescimento demogrifico ndo sustentado pelo
desenvolvimento econdmico. Apesar das dificuldades, a dindmica de crescimento urbano,
aliada a uma abertura crescente aos investimentos privados, vem transformando a cidade

numa importante plataforma de negdcios com uma intensa actividade cultural e comercial.
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O crescimento demografico ndo se processou a0 mesmo ritmo em todos os 26 bairros
existentes na cidade (Figura 3.1). Os bairros de Achadinha, Achada Santo Ant6nio, Plateau
e Varzea concentravam em 1970 a maior parte da populacdo, com cerca de 71,20% do total
da populacdo. Nas décadas de 80 e 90 o ritmo de crescimento manteve-se para Achadinha
e Achada de Santo Anténio, enquanto que no bairro do Plateau se verificou uma perda de
parte da sua populacdo, passando de 18,88% em 1970, para 1,29% em 2000. Este bairro foi
perdendo progressivamente a sua importancia como drea habitacional, dando lugar aos

servicos comerciais (Delgado, 2005).

FIGURA 3.1. Mapa da cidade da Praia

1.2. Servico de TCUP, na Praia

A primeira empresa cabo-verdiana de transportes publicos, Solatlantico, surge em 1974,
por iniciativa de um empresario portugués, e opera, em regime de exclusividade, na cidade
da Praia, até o ano de 1979.

Segundo Gaumart e Cortassa (1995), o Governo, com o objectivo de garantir a oferta do
servico de transporte publico em todos os Municipios do pais e de responder as
necessidades de transporte urbano da populagdo em boas condi¢des de seguranca e
conforto, cria, em 1979, a empresa publica de transporte terrestre, Transcor, através do
Decreto-Lei n° 156/79. E atribuido a esta empresa o regime de exclusividade dos servicos
de transportes urbanos, nos dois maiores centros urbanos do pais, cidades da Praia (em
Santiago) e de Mindelo (em S. Vicente). Continua-se, contudo, a verificar o funcionamento
da empresa Solatlantico na Praia, que claramente nao consegue competir com a nova
empresa.

Entre os anos de 1979 e 1986, as actividades da Transcor se concentram essencialmente
nas ilhas de Santiago, S. Vicente e Santo Antdo. A situacdo econdmica da empresa
deteriora-se a partir de 1989. Perante tal situacdo, o Governo opta por liberalizar o

mercado, através do Decreto Legislativo n® 93/89, permitindo a entrada de novos
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operadores neste sector. Com a liberaliza¢do do sector pretende-se fomentar a concorréncia
e com isso melhorar a qualidade, a eficiéncia e a eficdcia do servico prestado aos
passageiros.

Com o objectivo de dotar o pais de uma entidade regulatéria, o Governo cria em 1998 a
Agéncia de Regulacdo Multisectorial (ARM), através da Resolucdo N° 70/98, visando
assegurar a oferta estdvel e adequada do servigo e proteger os operadores econdmicos. Esta
Agéncia viria a ser entdo extinta em 2002 pelo Governo, alegando falta de
operacionalidade. Neste mesmo ano, o Governo decide, extinguir a Transcor na Praia,
cujos activos sdo adquiridos pela recém criada empresa privada, Moura Company (MC),
enquanto que em Mindelo os funciondrios daquela empresa optam pela sua aquisicao,
ocorrendo portanto a via da privatizacao.

A retirada do mercado por parte da empresa publica, faz surgir diversos problemas no
sector de transporte terrestre, nomeadamente uma oferta inadequada da frota as
necessidades dos passageiros, auséncia de uma entidade com poderes no sector (o que
conduz a proliferacdo do nimero de licencas), inadequado controlo de evolug¢do dos pregos
por parte do Governo, investimentos insuficientes para atender a elevada procura, entre
outros. Surge assim, a necessidade de se regular convenientemente o mercado, a nivel
nacional, e de se implementar politicas publicas efectivas, que conduzam a
sustentabilidade e ao equilibrio do sector (Lenine, 2007; Oliveira, 2007).

Para isso, aprova-se o Regime Juridico das Agéncias Reguladoras, através da Lei n°
20/V1/2003, e institui-se a Agéncia de Regulacdo Econémica (ARE), pelo Decreto-lei n°
26/2003. A ARE, é considerada uma autoridade administrativamente independente, de
base institucional, dotada de funcdes reguladoras nos sectores de energia, 4gua, transporte
colectivo urbano de passageiros e transporte maritimo de passageiros.

No sector de transporte colectivo urbano de passageiros, compete a ARE regular as tarifas,
promover a qualidade do servigo e gerir os contratos de concessdo entre o Estado e as
concessiondrias. Com a criacdo da ARE, o sector ganha uma nova dinamica. Nesse
sentido, e com vista a impor a ordem e a disciplina no sector, aprova-se, em 2004, o
Regime Juridico dos Transportes Colectivos Urbanos de Passageiros (TCUP), pelo
Decreto-lei n° 30/04, definindo o acesso ao mercado e protegendo o passageiro, no
concernente a qualidade do servico prestado e equidade das tarifas. Por outro lado, com o
referido Diploma ficam definidas as competéncias especificas e complementares dos
intervenientes no processo de regulacdo do sector, que sdao os Municipios, a ARE e a

Direccdo Geral dos Transportes Rodovidrios (DGTR). Mais concretamente, cabe aos

66



Municipios, a responsabilidade do planeamento e implantacio do sistema de transportes de
passageiros, bem como a concessdao de exploracdo do respectivo servigo, precedida de
concurso aberto a todos os operadores que preencham os requisitos exigidos. A ARE
compete-lhe regulamentar, supervisionar e sancionar infrac¢des, em termos de concessoes
do servico, precos e tarifas, relacionamento comercial dos operadores e qualidade do
servico. E a DGTR fica responsavel pela regulacdo técnica, para além de propor e executar
a politica do sector, fiscalizar o cumprimento de normas relativas a circulacdo e seguranga
rodovidria. Desta forma, a ARE elabora, em 2006, os regulamentos de precgos e tarifas e de
concessdo de licenca prévia, instrumentos considerados de grande relevancia para garantir
o equilibrio financeiro das empresas e a sustentabilidade do sector. A acompanhar estes
Regulamentos, encontra-se em vias de publicacdo o regulamento respeitante a qualidade de
servico, fazendo com que as empresas prestem um servico confortdvel, seguro, regular e
acessivel a todas as camadas sociais (Lenine, 2007; Oliveira, 2007).

Das entrevistas realizadas aos responsaveis das entidades intervenientes do sector (ver
fotos — Anexo M), verificou-se que, nao obstante a definicdo das competéncias dos
intervenientes no processo de regulacdo do sector e a elaboragdo dos cadernos de encargos,
minutas de contratos de concep¢do e estudos de linhas pela ARE, o processo de atribui¢cdo
de linhas, da competéncia exclusiva dos Municipios, encontra-se actualmente por concluir.
Em consequéncia, verifica-se uma inexisténcia de regulacdo eficaz, uma desorganizacao
das empresas concessiondrias, € o aparecimento de transportes clandestinos e informais,
que tem vindo a agravar-se com 0s anos. A actual equipa camardria da Praia, mostra-se
sensivel a esta problematica, tendo ja delineado um plano de ac¢do, a curto prazo, com
vista a minimizar a concorréncia desleal, impor a ordem e disciplina nas carreiras,
aumentando desta forma os indices de qualidade e segurancga na circulagdo rodovidria da
Praia. A DGTR, por falta de condi¢des também nao tem desempenhado convenientemente
as suas competéncias, no respeitante a fiscalizacdo. No entanto, de acordo com a entrevista
realizada com o Director Geral desta entidade, algumas campanhas t€ém vindo a ser
desenvolvidas, em concertacdo com a Policia de Ordem Publica (Sec¢ao de Transito).

A estrutura urbana da Praia € do tipo radial-concéntrica, sendo que a maior parte dos
empregos e das oportunidades de consumo de bens e servicos estdo localizados no centro
(Plateau) ou ao longo das vias que fazem a ligacdo da regido central com os bairros mais
periféricos (ver Mapa Rodovidrio — Anexo L). E intencio da autarquia, alterar a fisionomia
das paragens de autocarro no Plateau, passando estas a ser apenas pontos de passagem e

nao terminais.
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O presente trabalho foi desenvolvido no sector de TCUP, mais especificamente no servi¢o
prestado pelas duas empresas de transporte colectivo urbano de passageiros, na cidade da
Praia, a Moura Company e a Solatlantico.

A Moura Company (MC) surgiu em 1996, por iniciativa de um empresario cabo-verdiano
que era imigrante nos Estados Unidos, trazendo consigo uma frota inicial de 6 autocarros
velhos para competir com a empresa estatal moribunda, a Transcor. Com a extingdo desta
empresa em 2002, a MC adquire os seus activos e torna-se a maior empresa de transportes
terrestres em Cabo Verde, contando actualmente com uma frota regular composta por 80
autocarros com uma idade média de um ano e meio, e um total de mais de 350
colaboradores (site MC), dos quais 101 (cerca de 29%) sdao condutores e 61 (cerca de 17%)
sao revisores. O volume actual de negdcios ascende os 3,5 milhdes de ddlares americanos
anuais. Os autocarros circulam diariamente das 6:00 horas até as 21:45 horas ininterruptas,
movimentando, em média, cerca de 3 milhdes de passageiros anualmente. A empresa cobre
toda a drea urbana da cidade da Praia, contando para tal com uma divisao de 09 linhas
operacionais regulares, cujos itinerdrios se encontram definidos no Anexo K.

A empresa Solatlantico surgiu em 1974, por iniciativa de um empresario portugués, que
apostou no sector com apenas um autocarro médio, ligando os dois bairros mais
importantes da cidade na altura, ou seja Achada de St° Anténio e o centro administrativo e
histérico do Plateau. Até a entrada em funcionamento da empresa estatal, criada para o
efeito em 1979, operou em regime de monopdlio. Ao longo dos anos, a empresa manteve a
mesma viatura, sem expandir e melhorar os seus servicos. Actualmente conta com um total
de 13 viaturas, das quais 9 se encontram operacionais, operando nas linhas 3, 4 e 10, onde
concorre com a empresa MC, e um total de 34 colaboradores, dos quais 23 sdo condutores
e 1 revisor. O volume actual de negécios ascende os 40 milhdes de escudos, anualmente.
Os autocarros movimentam, em média, cerca de 340 mil passageiros, anualmente.
Pretendem expandir e modernizar a frota, brevemente, com a aquisicio de 20 novos

veiculos.
2. PERFIL DOS SUJEITOS E INFORMACC)ES SOBRE O SERVICO DE TCUP

A amostra dos entrevistados é composta por 54,7% de mulheres e por 45,3% de homens,
com a idade compreendida entre os 18 e os 74 anos (Grafico 3.1 e o Anexo B.1). Os
estudantes representam 24% da amostra enquanto que os funciondrios representam 59%

(Quadro 3.1. e Anexo B.2).

68



A maioria dos participantes (58%), com idade entre os 18 a 25 anos, concluiu o ensino
secundédrio (Anexo B.4). De realcar que cerca de 15% dos utentes tém formacgao

universitaria, sendo 9% para a formacdo média e 6% para a superior.

GRAFICO 3.1. Género dos Inquiridos

Género dos Inquiridos
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Os utentes entrevistados estdo inseridos, na sua maioria, na categoria de trabalhadores,
com a idade entre os 18 a 25 anos (Anexos B.3 e B.5). A idade média € de 30 anos, sendo a

minima de 18 e a maxima de 74 anos.

QUADRO 3.1. Informagdes sobre os Sujeitos da Pesquisa

Categorias Descricoes do Grupo Frequéncia Percentagem (%)
Género Feminino 128 55
Masculino 106 45
18 a 25 89 38
Idade Agrupada 26235 65 28
36 a45 53 23
Mais que 45 27 12
Secundario 136 58
Primério 46 20
Nivel de Escolaridade Médio 20 9
Nao possui 17 7
Superior 13
Trabalhador 137 59
) Estudante 56 24
Profissao Doméstica 20 9
Estudante-Trabalhador 13 6
Pensionista 3 1
Empresario 0
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Os entrevistados residem principalmente nos bairros de Calabaceira, Achada de St
Anténio, Ponta d’Agua, Achada Grande Frente, Vila Nova, Achadinha e Safende, todos

suburbios da cidade da Praia (Anexo C1).

A maioria dos utentes trabalha/estuda no Plateau (26,1%), seguida de Achada de St°
Anténio (17,9) e Palmarejo (11,1%) (Anexo C1). Em termos de grau de utilizagdo de
autocarro, a maioria utiliza-o numa base didria (37,6), seguindo em segundo lugar a sua

frequéncia de utilizacdo de segunda a sdbado em 27,8% e de segunda a sexta em 15,8%.

Normalmente o autocarro € utilizado para o utente se deslocar ao trabalho (60,7%), a
escola (17,5%) ou para passear/fazer compras (11,2%), sendo que destes utentes de
autocarro apenas 7,3 dispdem de viatura prépria. O autocarro é considerado como sendo o
meio mais acessivel (52,6%) e com um servico mais frequente (34,2). Como transporte
alternativo ao autocarro utiliza-se o taxi (30,3%), mini-autocarros “Hiace”, com
capacidade para 15 lugares, (18,8%). O motivo alegado pelos inquiridos para essa
utilizacdo de transporte alternativo prende-se com o facto de permitir ser utilizado em

situagdes de urgéncia (34,6%) ou de ser mais econdmico (39,7%).

De uma forma geral (77,8%) os inquiridos declaram que a tarifa aplicada actualmente é
cara (42,3%) e muito cara (35,5%) (Grafico 3.2). Ligado a esta questdo depara-se com o
problema de devolugdo de trocos, por parte dos condutores/cobradores, facto confirmado

por 51% dos entrevistados.

GRAFICO 3.2. Classificagdo da Tarifa Aplicada.
R
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De referir que dos utentes inquiridos 55,1%, ndo possuem passe social das empresas de
transporte e 43,2% o adquirem mensalmente. A maioria dos utentes aponta que tem a sua

disponibilidade uma linha de transporte colectivo urbano perto da sua localidade de
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residéncia, utiliza apenas uma linha diariamente (52,6%), numa frequéncia de duas vezes

ao dia (58,1%). Um total de 73,9% nao concorda com a actual distribui¢@o das linhas.

Normalmente o tempo de espera nas paragens varia entre cinco a dez minutos (37,2%), dez
a quinze minutos (28,2%) e quinze a trinta minutos (17,1%). Os autocarros andam
superlotados em 41% dos casos, com uma lotagdo normal para 19,2% e sempre com todos
os passageiros sentados em 17,9%. De uma forma geral, 65% dos entrevistados apreciam a
existéncia de musica nos autocarros, durante o seu percurso, € 83,4% acha que o volume da
musica é normal (59%) e baixo (24,4%).

Em termos de comportamento, por parte dos condutores, 60% dos inquiridos alegam que
estes mantém a porta dos autocarros aberta durante o percurso, € em 37% dos casos as
portas mantém-se fechadas. Os condutores permitem o transporte de mercadorias, boides
de plastico e produtos que exalam cheiro desagradavel junto dos passageiros em 68% dos

Ccasos.

No que se refere ao grau de satisfacdo geral com as linhas de autocarro actualmente
existentes na cidade da Praia, a maioria dos passageiros entrevistados (67%) ndo se

encontra satisfeita com esse servico (Gréfico 3.3).

GRAFICO 3.3. Grau de Satisfacio geral com o Servico de TCUP
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De todos os passageiros entrevistados, sdo os das linhas n°s 3 e 4 (Safende/Plateau/Achada
St° Anténio) que se mostram mais insatisfeitos com o servico (Anexo C3), logo seguido
pelos passageiros da linha n® 10 (Palmarejo/ Terra Branca/ Calabaceira) e pelos da linha
n°2 (Terra Branca/Plateau/Bairro/S.Pedro). A tnica linha, cuja maioria dos passageiros se
encontra satisfeita com o servico € a linha n°11 (Plateau/Safende/Achada S. Filipe). Na

linha n°7 (Plateau, Achadinha/Eugénio Lima), verifica-se que o grau de satisfagao coincide
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com o grau de insatisfacdo. Note-se que nenhum passageiro entrevistado se encontra

satisfeito com a linha n° 8 (Castelao/Plateau/Prainha).

Ao analisar-se o nivel geral da qualidade percebida pelos passageiros (Anexo C4), por
linha, verifica-se que a classificacdo média corresponde ao valor 3,76 (valor ligeiramente
acima do ponto médio da escala de 7-pontos de Likert). A linha, cujos passageiros
classificam com a mais alta pontuagdo, em termos de qualidade percebida, € a n°5 (Ponta
d’Agua/Vila Nova/Plateau), com o valor médio de 4,85, seguida da linha n°10
(Palmarejo/Terra Branca/Calabaceira), com a classificacio média de 4,34, e a n°6
(ASA/Plateau/Achada Grande), que ocupou o terceiro lugar (4,10). Note-se que a linha n°8
(Castelao/Plateau/Prainha) obteve o valor mais baixo (2,67), enquanto que as outras linhas
obtiveram o valor médio de 3,57 (Anexo C.4). Interessante registar que os passageiros das
linhas n°s 10 e 6 consideram que o servico facultado pelas empresas transportadoras se
encontra num nivel satisfatério de qualidade (4,34 e 4,10, respectivamente), e, por outro
lado, a sua maioria sente-se insatisfeita com esses servicos (Anexo C3).

Quanto a classificagdo do nivel geral de qualidade atribuido as duas empresas de transporte
colectivo, os utentes consideram que a empresa Solatlantico presta um servico com um

nivel superior de qualidade (4,56) do que a sua concorrente MC (3,77) (Grafico 3.4).

GRAFICO 3.4. Nivel Geral de Qualidade nas duas Empresas de TCUP

s R
Nivel Geral de Qualidade nas duas Empresas
de TCUP

4,56

Valores Medios
w

Solatlantico Moura Company

Empresas de TCUP

3. VERIFICACAO DA FIABILIDADE E VIABILIDADE - SERVQUAL
ADAPTADO

Sdo apresentados a seguir os resultados obtidos, apds aplicagdo do SERVQUAL adaptado,
mostrando a avalia¢do de cada dimensdo da qualidade e ressaltando as lacunas existentes

entre as expectativas e as percepcoes, do ponto de vista dos utentes do servico de TCUP.
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Apo6s a verificagdo dos dados, através do software Excel desenvolvido, utilizou-se o
Statistical Package for Social Science (SPSS) para verificar a fiabilidade, a “structure
factor” e a validade do instrumento de avaliacaio SERVQUAL adaptado, segundo o mesmo

critério que o original, proposto por Parasuraman et al. (1988).

Churchill (1979), recomenda a purificacdo do instrumento, através da determinagdo do
coeficiente Alfa de Cronbach, avaliando-se desta forma a fiabilidade da consisténcia
interna do instrumento de medicao. Este coeficiente varia de 0 a 1, sendo que um valor
inferior a 0,60 indica normalmente uma consisténcia interna insatisfatoria, enquanto que
um valor superior a 0,70 implica uma fiabilidade forte da escala (Nunally, citado por

Saravanan et al. (20006).

O coeficiente Alfa de Cronbach geral da pesquisa apresentou o valor de 0,891, considerado
elevado e indicando uma fiabilidade satisfatéria da consisténcia interna da escala
SERVQUAL adaptada. A coluna 3 do Quadro 3.2. mostra que todos os valores de alfa

ultrapassam 0,882, o que indica uma alta fiabilidade para todos os itens.

Para além da verificac@o da fiabilidade da escala de medi¢ao € necessario verificar também
a sua validade. Para isso, analisou-se, inicialmente, a validade de construto, verificando a
correlagdo existente entre a Percepcdo Geral da Qualidade do Servico (PGQ) (ou seja a
resposta directa dos entrevistados sobre a sua percep¢do quanto a qualidade geral do
servico prestado, numa escala tipo Likert) e os pontos médios dos resultados SERVQUAL

(Qualidade de Servigo - QS), para as cinco dimensdes da qualidade avaliadas na pesquisa.

Os coeficientes de Correlacdo de Pearson sdo apresentados no Quadro 3.3. O coeficiente
de correlacdo varia de -1 a +1, sendo que um valor diferente de zero € significativo e indica
a presenca de uma relacdo linear, que serd mais forte quanto maior for o valor absoluto do

coeficiente.

Os coeficientes de correlagdo apresentaram valores que variam entre 0,381 e 0,670,
indicando a existéncia de uma correlac@o linear significativa de moderada a forte, entre a
percepcao geral da qualidade e as demais dimensdes da qualidade avaliadas, bem como

entre as proprias dimensdes (Quadro 3.3).
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QUADRO 3.2. Coeficientes de Alfa de Cronbach para as Dimensdes do SERVQUAL Adaptado

Dimensao Declaracoes do Alfa de Cronbach sendo
SERVQUAL Adaptado o item "deleted'"!
Tangiveis
Autocarros novos e modernos 0.888
Autocarros confortdveis 0.885
Autocarros limpos no seu interior 0.884
Autocarros com campainha 0.889
Autocarros com extintor contra incéndios 0.889
Autocarros com ar condicionado 0.890
Pouco barulho nos autocarros 0.890
Paragens apropriadas/convenientes (sinalizagdo, abrigo,
bancos) 0.887
Existéncia de informacdes sobre rotas, hordrios e
frequéncia 0.887
Condutores e supervisores com boa aparéncia e com
uniforme 0.887
Fiabilidade
Empresa com capacidade para prestar adequadamente o
Servigo 0.884
Empresa com interesse em resolver os problemas dos
utentes 0.883
Confianca
Condutores preocupam-se com a seguranca dos utentes,
quando eles entram e saem dos veiculos 0.882
Condutores conduzem com cuidado e habilidade,
transmitindo seguranga 0.883
Condugdo e venda realizadas em momentos diferentes 0.900
Condutores tomam e largam utentes s6 nas paragens 0.885
Condutores com formagdo e conhecimentos adequados 0.886
Condutores educados, prestativos e simpaticos 0.884
Disponibilidade’ -
Funciondrios sempre bem dispostos para ajudar os utentes N
Empatia
Hordrios de funcionamento convenientes aos utentes 0.886
Lugares reservados a grdvidas, idosos, deficientes e
acompanhantes de criangas 0.889
Tempo de espera nas paragens o minimo possivel 0.886
Facilidade de acesso as paragens 0.888
Alfa de Cronbach geral de toda a pesquisa 0,891

Nota: (1) Valor do Alfa de Cronbach geral, considerando a exclusdo da pergunta; (2) Como a dimenséo disponibilidade é
constituida por apenas uma declaracéo, o cdlculo do Alfa de Cronbach néo se aplica.
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As correlagdes sdo significativas entre todas as varidveis (p=0,000), sendo as menores
entre a PGQ com a Empatia e Disponibilidade (0,381 e 0,85, respectivamente) e as
maiores entre a PGQ com a Fiabilidade e Tangivel (0,500 e 0,432).

QUADRO 3.3. Coeficientes de Correlagao de Pearson

Pereepeio s Qs Qs Qs Qs
Queibidhrite Tangivel Fiabilidade Confianga Disponibilidade Empatia

Percepcao

Geral da

Qualidade

(PGQ) 1,000

QS Tangivel 0,432(**) 1,000

QS Fiabilidade 0,500(**) 0,564(**) 1,000

QS Confianga  0,405(**) 0,560(**) 0,623(**) 1,000

QS

Disponibilidade 0,385(**) 0,428(**) 0,519(**) 0,670(**) 1,000

QS Empatia 0,381(**%) ,475(**) 0,480(**) 0,578(**) 0,510(**) 1,000

** Correlagdo € significante a um nivel de 0.01.

A existéncia de uma correlacdo linear entre as dimensdes e a percep¢do geral da qualidade
do servico atende ao pressuposto exigido para o calculo da regressao linear multipla, que
mostra o relacionamento existente entre as varidveis independentes (os resultados médios
das qualidades de servigo - QS) e a varidvel dependente da pesquisa (Percep¢ao Geral da
Qualidade - PGQ). O modelo apresentou o coeficiente de determinagdo fraco (R2=O,303),
indicando que apenas cerca de 30% das variagdes observadas na percepcdo geral da
qualidade € explicada pela variacdo dos resultados médios da qualidade de servigo. Este
resultado pode ser devido as diversas opinides colhidas na pesquisa, pois foram
entrevistados diferentes grupos de pessoas, com uma varia¢ao natural esperada, pois usam
linhas, cujos servicos prestados e autocarros utilizados sdo diferentes. Por outro lado,
deverdo existir outros factores que influenciaram na avaliacdo da qualidade percebida. O
teste F da a informacdo sobre a adequabilidade do modelo linear para explicar a relacdao
entre as duas varidveis, testando a hipétese do coeficiente de determinacdo R’ ser 0 na

populacdo. Neste caso (F (5)=19,742; p=0,000), rejeita-se a hipdtese disso acontecer.

Procurou-se ainda verificar a forca e a persisténcia da relac@o existente entre as categorias
da PGQ e os resultados SERVQUAL, a semelhanca de Parasuraman et al. (1988). Para
iss0, a escala de 7-pontos de Likert, usada na medi¢do da percep¢ao geral da qualidade, foi

dividida em quatro categorias, a saber: excelente (4), boa (3), fraca (2) e pobre (1).
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Seguidamente, foram conduzidas ANOVAS (Anélise de Variancia Simples Paramétrica)
separadas para cada dimensdo e para a escala total SERVQUAL adaptada. Usou-se o teste
Ducan (Anexo D.1) para identificar as diferencas significativas nas categorias da
percepg¢ao geral da qualidade. Os resultados destas andlises estdo resumidos no Quadro 3.4

a seguir.

QUADRO 3.4. Diferencas significativas nos valores médios do SERVQUAL Adaptado —
segmentado de acordo com a varidvel dependente PGQ

Percepcao Geral da Qualidade (PGQ)

e Excelente Boa Fraca ___ Pobre
QS Tangiveis -2,85 -2,99 -3,87 -4,04

QS Fiabilidade -1,82 -2,52 -3,66 -4,32

QS Confianga -2,56 -2,86 -3,73 -3,93

QS Disponibilidade -2,43 -2,54 -3,82 -4,00

QS Empatia -3,13 -3,21 -4,05 -4,37
SERVQUAL adaptado (QS) -2,72 -2,92 -3,84 -4,09
Tamanho da Amostra 14 56 130 34

Nota: Os niimeros sio valores médios da escala de -6 a +6, na qual zero indica que as percepgdes e as
expectativas coincidem; valores negativos indicam que as percep¢des sdo inferiores as expectativas;
valores positivos indicam que as percepcdes excedem as expectativas.

Os resultados SERVQUAL adaptados (QS) para a categoria “excelente” sdo
significativamente mais elevados (menos negativos) do que os da categoria “boa”. E os da
categoria “boa” apresentam um resultado SERVQUAL adaptado mais elevado (menos
negativo) do que os das categorias “fraca” e “pobre”. Foram também encontrados

resultados semelhantes para cada dimensdo SERVQUAL.

N

A semelhanca do constatado por Parasuraman et al. (1988), verificamos que a for¢a e a
persisténcia da relagcdo entre as categorias da PGQ e os resultados SERVQUAL oferecem
um forte suporte a validade convergente do instrumento SERVQUAL adaptado. Da analise
ANOVA, constata-se que as diferencas entre as categorias sdo estatisticamente
significativas (p=0,000) (Anexo D.2). Para saber quais os grupos que diferem uns dos
outros, realizou-se um teste a posteriori (Post Hoc), com a solicitacdo do teste Games-
Howell. No Anexo D.3 apresentam-se os resultados obtidos deste teste, onde se encontram

assinalados com um asterisco (*), os grupos que diferem estatisticamente entre si.

O Anexo D.4 resume as diferencgas significativas das quatro categorias de percepc¢do da

qualidade.
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4. IDENTIFICACAO DAS DIMENSOES DO SERVICO DE TCUP

Com o objectivo de verificar a dimensionalidade dos 23 gaps obtidos (Anexos E1 e E2.1) e
comparar os resultados obtidos com as cinco dimensdes originais, procedeu-se a realiza¢ao

da andlise factorial (AF).

Assim, usando a andlise dos componentes principais (ACP) com a rotacdo obliqua, a
semelhanga do estudo original conduzido por Parasuraman et al. (1988), os referidos gaps
foram sujeitos a andlise factorial, tendo-se também obtido cinco factores (Anexo F.2), com

o eigenvalues superior a um.

Usou-se o método varimax com normalizagdo kaiser, que € um método que produz
normalmente uma estrutura simples (Norman e Streiner, citado por Barnes, 2007). Este
método permitiu ndo s6 analisar a intercorrelagdo entre as dimensdes como também

facilitar a sua interpretacao.

A matriz, produzida pela rotagdo obliqua, mostrou que os vinte e trés itens iniciais podem
passar a ser representados por estes cinco factores, sem grande perda de informacao.
Alguns itens tiveram loadings altos em mais do que um factor, o que implica que os

factores podem nao ser independentes uns dos outros (Anexo F.1).

Como se pode observar no Anexo F.2, por defeito foram extraidos cinco factores, que
explicam em conjunto 57,5% da varidncia total. Constata-se que as questdes mais
importantes para a qualidade sdo as que constam do factor ou componente 1, com 32% do
total da variancia explicada. Nenhum dos outros factores se aproxima, em termos de
importancia, do primeiro factor, sendo os restantes muito idénticos entre si (com 9%, 6,5%,

5,3% e 4,6%, respectivamente).

De acordo com os resultados da estatistica, a adequabilidade da andlise de componentes
principais (ACP) € boa, uma vez que o valor de KMO (Keiser-Meyer-Olkin - que
quantifica o nivel de intercorrelagdes entre as variaveis) € igual a 0,872. A matriz rodada

ajuda a identificar e a designar os factores ou as componentes.

Foram assim atribuidas novas designacdes as dimensdes da qualidade de servigo nos

TCUP, na Praia (Quadro 3.5), tendo em conta os factors loading.
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QUADRO 3.5. Cinco Dimensdes SERVQUAL adaptado da QS de TCUP*

Atencao Aparéncia
Itens Personalizada- Fisica dos Equipam. Empatia Conveniéncia
Desempenho Veiculos/ Tangivel De Servico

Colaboradores Conforto
Prestacio  adequada do

QS11 servico 67
Interesse em resolver os
QS12 problemas dos utentes 63
Preocupagio com os utentes
Q13 nos veiculos 69
QS14 Condugio com seguranga 71
QS16 Condutores tomam e largam
utentes s6 nas paragens 53
Qualificagao dos
QS17 funciondrios 61
QS18 Funciondarios educados 74
Funciondrios com
disposicdo  para  ajudar
QS19 sempre os utentes 71
Funciondrios com  boa
QS10 aparéncia e com uniforme 64
Autocarros  modernos e
QS1 novos 75
QS2 Autocarros confortiveis 79
Autocarros limpos no seu
QS3 interior 68
QS4  Autocarros com campainha 65 50
QS5 Autocarros com extintor 59
Autocarros com ar
QS6 condicionado 67
QS9 Informacdes sobre rotas/hordrios 54
QS20 Hor4rios convenientes 52
QS21 Lugares reservados 70
Tempo de espera nas
QS22 paragens o minimo possivel 57
Acessibilidades das
QS23 paragens 56
Pouco barulho nos
QS7 autocarros 50
Paragens apropriadas e
QS8 convenientes 63
Venda e condugdo
realizadas em momentos
QS15 diferentes 74

* Factor Loading multiplicado por 100, n=234

Como sugerido pela AF (Anexo F.3), os itens das dimensdes Fiabilidade, Confianga
(alguns itens) e Disponibilidade foram combinados para formarem uma dnica dimensdo —

Atencgdo Personalizada/Desempenho dos Colaboradores (F1).
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Relativamente aos itens da dimensdo Tangiveis, tendo em conta que a sua distribui¢do foi
feita de uma forma instavel em varios factores, os itens QS1, QS2, QS3 e QS4 foram
combinados e formaram a dimensdo — Aparéncia Fisica dos Veiculos/Conforto (F2); os
itens QS5, QS6, QS4 e QS9 formaram a dimensdo — Equipamento Tangivel (F3) e os itens
QS7 e QS8, em conjunto com o item QS15 passaram a formar a dimensao — Conveniéncia
de Servico (F5). Os unicos itens que aderiram com sucesso a mesma dimensdo, sao 0s

referentes a dimensao Empatia (F4).

O modelo adaptado apresentou um R? Ajustado de 0,339 (Anexo D1), ligeiramente
superior ao encontrado no modelo original, indicando que cerca de 34% das variagdes
observadas na percepc¢do geral da qualidade é explicada pela variacdo dos resultados
médios da qualidade de servi¢o. A andlise de variancia da regressao (Anexo D2) mostrou
ser aderente a nivel do teste F, apresentando os cinco factores registos significativos (F(5)

= 24,746; p=0,000).

5. IMPORTANCIA DAS DIMENSOES DA QUALIDADE DO SERVICO DE
TCUP

Estimativas da importancia das cinco dimensdes do SERVQUAL adaptado, derivaram do
modelo de regressao linear multipla, conforme Parasuraman et al. (1988), explicando dessa
forma a qualidade percebida do servico em andlise. Com a aplicacao do referido modelo,
onde se considerou como varidvel dependente a PGQ e as varidveis independentes os cinco
factores obtidos, trés dimensdes foram reportadas como tendo significincia estatistica

(p=0,000), designadamente os factores F1, F2 e F4 (Quadro 3.6).

QUADRO 3.6. Coeficientes do Modelo de Regressdo Linear Multipla

Coeficientes nao Coeficientes
Estandardizados Estandardizados T Sig.
. B Erro Std. Beta B Erro Std.
(Constante) ; 3,890 , 077 50,385 , 000
REGR factor score 1 , 525 , 077 ,363 6,800 , 000
REGR factor score 2 | , 601 ,077 416 7,787 , 000
REGR factor score 3| - 027 ,077 019 - 346 , 729
REGR factor score 4 | , 294 ,078 ,203 3,798 , 000
REGR factor score 5 , 116 , 078 , 080 1,495 , 136

Varidvel Dependente: Percep¢do Geral da Qualidade.

79



Considerando a andlise acima, um modelo de relacdo de linearidade, entre a varidvel

dependente PGQ e as cinco varidveis independentes da QS, é:

QS=3,890 + 0,525F1 + 0,601F2 - 0,270F3 + 0,294F4 + 0,116F5

Interpretando-se o modelo obtido verifica-se que para a percep¢do geral da qualidade o

factor preponderante € a Aparéncia Fisica dos Veiculos/Conforto. Assim, por ordem de

importancia relativa, os factores sdo: Aparéncia Fisica dos Veiculos/Conforto, Ateng¢do

Personalizada/Desempenho dos Colaboradores, Empatia, Conveniéncia de Servico e por

ultimo o Equipamento Tangivel.

Em consequéncia, os itens mais preponderantes considerados pelos passageiros inquiridos

sdo apresentados no Quadro 3.7.

QUADRO 3.7. Itens Mais Preponderantes da Qualidade do Servi¢o de TCUP, na Praia

Priorizacao Dimensées

10
Aparéncia dos
Veiculos / Conforto

Atengao
20 Personalizada /
Desempenho dos
Colaboradores
3° Empatia

Itens Mais Importantes

Autocarros confortaveis
Autocarros novos e modernos
Autocarros limpos
Autocarros com campainha

Funciondrios gentis e educados

Funciondrios sempre bem dispostos para ajudar os
utentes

Condutores conduzem com seguranga

Condutores preocupados, quando os passageiros saem
ou entram nos autocarros

Empresa com capacidade para prestar adequadamente

este servico

Condutores e supervisores com boa aparéncia

Empresa com interesse em resolver os problemas dos
utentes

Condutores com formagao e conhecimentos adequados
Condutores tomam e largam utentes s6 nas paragens

Autocarros com lugares reservados a gravidas, idosos,
deficientes e acompanhantes de criancas

Tempo de espera nas paragens o minimo possivel
Facilidade de acesso as paragens

Horarios de funcionamento convenientes
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O Gréfico 3.5 resume os valores recebidos para cada factor, mostrando claramente que as

cinco dimensdes diferem na importancia recebida.

GRAFICO 3.5. Importancia das Dimensdes na Qualidade do Servico de TCUP

Importincia das Dimensoes na QS de TCUP

7% 2% 38%
19%

O Aparencia Fisica Aut-Conforto
O Atencao Personalizada

O Empatia

O Conveniéncia Servigo

O Equipamento-Tangivel

34%

Parasuraman et al. (1991) consideram que € igualmente util a avaliacdo directa e
individual das dimensdes da qualidade do servico, tanto do ponto de vista dos utentes
como do dos gestores das empresas, de forma a se estimar o peso de importincia das
referidas dimensdes para ambos. Assim, através da pergunta adicional sobre o grau de
importancia atribuido a cada dimensdo, os utentes e o0s gestores procederam a sua
priorizacdo, por ordem decrescente em termos de importancia, numa escala de 1 a 5, sendo
“1” a dimensao mais importante e “5” a menos importante. Desta forma, a dimensdo com a
menor pontuagdo geral, no somatério de todas as 234 respostas, foi considerada a
prioritaria e assim sucessivamente até a identificacdo da dimensdao menos relevante entre as

cinco. Os resultados obtidos sdo apresentados nos Quadros 3.8 e 3.9.

Quadro 3.8. Ordem de Importancia de cada Quadro 3.9. Comparagdo da Priorizagdo das
Dimensao, para os Utentes. Dimensodes, feita pelos Gestores e pelos Utentes.

Pontuacdo Ordem de Ordem de

Dimensdes Total Pontuagdo Pontuagdo Priorizac@o das Dimensdes
Gestores Utentes
Confianga 472 1 1 Fiabilidade Confianga
Fiabilidade 630 2 2 Confianga Fiabilidade
Tangivel 720 3 3 Empatia Tangivel
Empatia 809 4 4 Tangivel Empatia
Disponibilidade 826 5 5 Disponibilidade Disponibilidade

Dos Quadros 3.8 e 3.9, constata-se que os utentes consideram prioritarios a Fiabilidade,
enquanto que os gestores consideram como sendo a dimensdo prioritaria a Confianga, o
que demonstra que os gestores das empresas de transporte ndo possuem uma visao clara

das expectativas dos seus utentes. No entanto os dois concordam que a dimensao
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Disponibilidade seja a de menor importancia, e que a Tangiveis e a Empatia t€m uma

importancia intermédia.
6. RESULTADO GERAL DAS DIMENSOES DO SERVQUAL ADAPTADO

6.1. Qualidade do Servico de TCUP

Ap6s a verificagdo da fiabilidade e da validade da escala SERVQUAL adaptada, procedeu-

se a avaliacdo do desempenho do servico de autocarro, na cidade da Praia.

Numa anélise global dos dados obtidos referentes a qualidade de servigo, observa-se que as
médias encontradas nas escalas expectativas (nivel desejado), possuem valores superiores
as médias das escalas da percepcao (nivel percebido), para todos os itens (Grafico 3.6). A

média da escala SERVQUAL adaptada apresenta o valor de -3,59 (Anexo E.1).

GRAFICO 3.6. Média dos Niveis Desejado e Percebido da Qualidade do Servigo
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Esta observacdo indica uma fragilidade na operacdo do servico em anélise, diante dos gaps
observados, podendo também indicar insatisfacdo dos utentes referentes as dimensdes
avaliadas. Valores elevados de gaps negativos representam um servico com baixa
qualidade. Os maiores gaps encontrados, portanto as varidveis mais nevralgicas no
contexto em andlise, foram: “lugares reservados a gravidas, idosos, deficientes e
acompanhantes de criancas”, “‘existéncia de informacdes sobre rotas, horérios e frequéncia
dos autocarros”, ‘“‘autocarros com extintor contra incéndios”’, ‘“autocarros com ar
condicionado” e “Condutores com formacdo e conhecimentos adequados”, com gaps
equivalentes a -5,48, -4,83, -4,21, -4,14 e -4,01, respectivamente. Verifica-se, desta forma,

que tais varidveis se referem as dimensdes Empatia (a primeiro), Tangiveis (as trés

seguintes) e Confianca (a ultima) (Anexo E.1).
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Ja os menores gaps encontrados, ou seja aqueles aspectos onde o desempenho mais se
aproxima do desempenho esperado pelos utentes, foram: “condutores com boa aparéncia e
com uniforme”, “facilidade de acesso as paragens”, “empresa com capacidade para prestar
adequadamente o servico”, “autocarros limpos” e ‘“condutores conduzem e vendem
bilhetes em momentos diferentes”, com gaps equivalentes a -2,26, -2,73, -2,85, -3,12 e -
3,17, respectivamente. Verifica-se que tais varidveis se referem as dimensdes Tangiveis,
Empatia, Fiabilidade e Confianga.

O Griéfico 3.7 apresenta os resultados médios gerais da escala SERVQUAL adaptada, para

cada dimensdo, encontrando-se os gréficos dos respectivos itens nos Anexos E2.2, E.2.3,

E2.4,E25,eE2.6.

GRAFICO 3.7. Resultados Gerais do SERVQUAL Adaptado
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Do quadro geral, apresentado no Anexo E.I, observa-se que a média dos resultados da
expectativa (nivel desejado) € bastante elevada (6,92 numa escala de 7-pontos), resultando
numa qualidade negativa para todas as dimensodes (Grafico 3.3) e para todos os itens
(Anexo 2.1). Este resultado nao € de se estranhar, uma vez que normalmente a expectativa
dos clientes € alta para qualquer tipo de servico (Parasuraman et al., 1988; Cronin e Taylor,
1992). Com base nos niveis obtidos sobre a expectativa dos utentes, estabelecem-se graus
de importancia as varidveis pesquisadas. Neste estudo, os resultados mais significativos,
em termos de expectativa, estdo concentrados nos itens ‘“condutores conduzem com
cuidado e habilidade, transmitindo seguranga”, ‘“‘condutores preocupam-se com a
seguranca dos utentes, quando eles entram e saem dos veiculos”, “‘condutores conduzem e

vendem bilhetes em momentos diferentes” e ‘“condutores educados, prestativos e

simpdaticos com os utentes”, com valores equivalentes a 7,00, 6,99, 6,98 e 6,98,
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respectivamente. Portanto, estas varidveis sdo as mais sensiveis aos olhos dos utentes, em
termos de efeito no seu nivel de satisfacdo, e sdo todas elas referentes a dimensdo
Confianga, sendo portanto, a mais importante segundo esta perspectiva. No entanto,
verifica-se que o item “Condutores com formagao e conhecimentos adequados” se destaca
dos demais itens pertencentes a esta dimensdo, pois apresentou 0 maior gap negativo (-
4,01). Por se tratar de um dos pontos chaves deste tipo de servico, essa varidvel deve

merecer atencao especial por parte dos gestores.

Os niveis de percepc¢do para as varidveis que apresentaram maiores indices de expectativa
sdao 3,74, 3,06, 3,81 e 3,79, respectivamente, e gaps de -3,26, -3,94, -3,17 e -3,20. A
varidvel “condutores preocupam-se com a seguranca dos utentes, quando eles entram e
saem dos veiculos”, apresenta um dos maiores gaps (-3,94) e coloca-se como uma das

varidveis mais importantes da escala, merecendo assim atencao por parte dos gestores.

Por outro lado, a menor expectativa recaiu sobre a varidvel “autocarros com ar
condicionado” (6,35). Os utentes parecem ndo estar preocupados com este equipamento
tangivel, uma vez que as distancias a serem percorridas sdo pequenas e curtas.

Ao examinar a escala sobre a percep¢do (nivel percebido), verifica-se que as trés maiores
médias se localizam nos itens “condutores e supervisores com boa aparéncia”, “facilidade
de acesso as paragens” e “empresa com capacidade para prestar adequadamente o servico”,
com as classificagdes de 4,66, 4,21 e 4,10, respectivamente. Note-se que nenhum destes
itens coincide com as varidveis mais relevantes em termos de expectativa dos utentes, o
que indica um sinal negativo em termos de qualidade do servi¢o. Por outro lado, ao se
proceder a uma andlise no sentido de identificar as menores médias em termos de
percepcdo, destacam-se trés itens, a saber: “lugares reservados a gravidas, idosos,
deficientes e acompanhantes de criancas”, “existéncia de informagdes sobre rotas, horarios
e frequéncias”, e “autocarros com ar condicionado”, com as classificagdes de 1,47, 2,07 e
2,21, respectivamente.

E bem nitido o destaque da varidvel “lugares reservados a grdvidas, idosos, deficientes e
acompanhantes de criancas” das demais varidveis, e do seu respectivo gap (-5,48), o que
revela a grande preocupacio dos passageiros em relagdo a esse facto.

Pelo facto de todos os gaps terem apresentado um valor negativo, procurou-se identificar
onde aparentemente 0s gaps sdo ou ndo estatisticamente significativos. Para isso, foi

determinado o Teste-t Paired sample nas médias dos itens da percepcdo e da expectativa.
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Os resultados, apresentados nos Anexos H.1 e H.2, demonstram diferencas significativas
entre as percepcdes e as expectativas dos utentes do sector de TCUP em todas as 234
declaracdes. A média dos resultados da expectativa (6,92) é muito superior a média dos
resultados de percepcao da qualidade (3,32). A correlag@o entre as duas varidveis é muito
fraca (0,157) e estatisticamente significativa (p=0,01), sendo igualmente estatisticamente
significativa a diferenca entre as duas médias (t (233)=55,05; p=0,000).

Para todas as declaracoes, existe uma significancia estatistica a um alfa <0,01, o que ilustra
um gap significativo entre as percepcdes e as expectativas do servico a um nivel de
confianca de 99%. Isto representa gaps de qualidade de servigo que as empresas deveriam

levar em conta para tomar as medidas necessdrias de melhoria.
6.2. Avaliacdo de cada Dimensao do SERVQUAL Adaptado

s Tangiveis
Para a dimensdo Tangiveis foram elaboradas dez declaracdes, cujos resultados estdo
apresentados no Quadro 3.10, a seguir.
Nestes itens, o que merece maior atencdo € o que se refere a “existéncia de informagdes
sobre rotas, hordrios e frequéncia dos autocarros”, onde o gap médio entre o nivel desejado
e o percebido € maior (-4,83).
QUADRO 3.10. Resultados dos itens da dimensao Tangiveis

Expectativas Percepcoes Gaps

Itens Desvio Desvio Desvio
Média Padrao Média Padrao Média Padrao

Autocarros novos e modernos. 6.91 0.34 3.72 1.45 -3.19 1.54

Autocarros confortaveis. 6.90 0.44 3.49 1.53 -3.41 1.67
Autocarros limpos no seu

interior. 6.92 0.40 3.81 1.63 -3.12 1.71
Autocarros com campainhas. 6.77 0.73 2.78 1.63 -3.99 1.86
Autocarros com extintor. 6.95 0.42 2.74 1.70 -4.21 1.80
Autocarros com ar

condicionado. 6.35 1.20 2.21 1.37 -4.14 1.75
Pouco barulho nos autocarros. 6.83 0.71 3.27 1.78 -3.56 1.81

Paragens apropriadas e 697 0.19 3.44 1.69 -3.53 1.71
convenientes

Existéncia de informacdes  6.90 0.40 2.07 1.51 -4.83 1.53
sobre rotas e horarios.

Condutores e supervisores com  6.93 0.32 4.66 1.62 -2.26 1.63
boa aparéncia e uniforme.
Meédia Tangiveis 6,34 0,51 3,22 1,59 -3,62 1,70

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.
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¢ Fiabilidade

A Dimensao Fiabilidade possui duas questdes, cujos resultados constam do Quadro 3.11.
Verifica-se que a declaragdo que merece maior atencdo é a que se refere a “empresa com
interesse em resolver os problemas dos utentes”, tendo apresentado um gap, entre o nivel
desejado e o percebido, de -3,91. Contudo, a dimensdo Fiabilidade foi a que obteve o
menor gap (-3,38) na avaliacdo geral feita pelos utentes.

QUADRO 3.11. Resultados dos itens da dimensao Fiabilidade
Expectativas Percepcoes Gaps

Itens Desvio Desvio Desvio
Média Padrao Média Padrio Meédia Padrao

Empresa com capacidade

para prestar o servigo. 6.94 0.25 4.1 1.57 -2.85 1.59
Empresa com interesse em

resolver os problemas. 7.24 4.59 3.04 1.65 -3.91 1.69
Média Fiabilidade 6,94 242 3,57 1,61 -3,38 1,64

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.

¢ Disponibilidade
Para esta dimensdo apenas se conseguiu elaborar um item, cujos resultados constam do
Quadro 3.12. Note-se que o gap obtido de -3,45 é considerado elevado.
QUADRO 3.12:.Resultados do item da dimensao Disponibilidade

Expectativas Percepcoes Gaps
Itens Média Desvio Média Desvio Média Desvio
Padrao Padrao Padrao

Funciondrios sempre bem
dispostos para ajudar os utentes. 6.97 0.17 3.52 1.59 -3.45 1.61

Meédia Disponibilidade 6,97 0,17 3,52 1,59 -3,45 1,61

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.

s Confianca
Os resultados da dimensdo Confianga sao apresentados no Quadro 3.13, donde se constata
que o item que apresentou o maior gap negativo (-4,01) foi o referente a “condutores com
formacdo e conhecimentos adequados”. Por se tratar de um dos pontos chaves deste tipo de
actividade, essa varidvel deve merecer atencao especial. Por outro lado, verifica-se que esta
dimensdo concentra os itens mais significativos, em termos de expectativa dos utentes,
sendo desta forma considerada a mais importante em termos de efeito no seu nivel de

satisfacdo.
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QUADRO 3.13. Resultados dos itens da dimensao Confianca

Expectativas
Itens Desvio
Média

Condutores preocupam-se com a
seguranca dos utentes, quando  6.99 0.09
eles entram e saem dos veiculos.
Condutores  conduzem  com
cuidado e habilidade, 7,00 0,00
transmitindo seguranca.
Condutores conduzem e ndo
vendem bilhetes  6.98 0.14
simultaneamente.
Condutores tomam e largam  6.90 0.36
utentes sé nas paragens.
Condutores com formacdo e  6.97 0.22
conhecimentos adequados.
Condutores educados, prestativos 6.98 0.13
e simpéaticos com o0s utentes.
Média Confianca 6,97 0,16

Percepcoes

Padriao Meédia

306  1.65  -3.94
374 158 326
381 208  -3.17
358 1.56  -3.33
296 172 -4.01
379 157 -3.20
3,49 1,70  -3,49

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.

s Empatia

Gaps

Desvio

Desvio

Padriao Média Padrao

1.66

1.58

2.08
1.61
1.75

1.59

1,71

No resultado geral do gap obtido para esta dimensdo (Quadro 3.14), verifica-se uma

considerdvel disparidade entre o gap do item “lugares reservados a gravidas, idosos,

deficientes e acompanhantes de criancas”, que apresentou o valor médio de -5,48, dos

demais itens, apresentando o item “facilidade de acesso as paragens” um gap com o menor

valor médio observado nesta dimensao (-2,7

3).

QUADRO 3.14. Resultados dos itens da dimensdo Empatia

Expectativas Percepcoes
Desvio Desvio
Itens Média Padrio Média Padrio
Hordrios de  funcionamento
convenientes aos utentes. 6.95 0.21 3.63 1.69
Lugares reservados a gravidas,
1dosos, deficientes e
acompanhantes de criangas. 6.96 0.41 1.47 1.14
Tempo de espera nas paragens O
minimo possivel. 6.91 0.51 3.23 1.64
Facilidade de acesso as paragens. 6.94 03 4.21 1.64
Média Empatia 6,94 0,34 3,14 1,53

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.
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Desvio
Média Padrao

-3.32

-5.48

-3.68
-2.73
-3,88

1.70

1.33

1.82
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CAPITULO 4. DISCUSSAO, CONCLUSOES E RECOMENDACOES
1. DISCUSSAO

O presente estudo de caso desenvolve uma escala de avaliagdo da qualidade do servico de

TCUP e analisa as suas dimensdes, apds a verificacdo da sua fiabilidade e validade.

A escala final e as dimensdes obtidas indicam que a mesma ¢é altamente fidvel e valida,
demonstrando assim que o procedimento seguido para o desenvolvimento da escala
SERVQUAL adaptada € aplicavel e que os seus itens (declaracdes) foram desenhados de
acordo com as condi¢des do sector. Alguns itens, mencionados noutros estudos, foram
retirados desta pesquisa, durante a fase de desenvolvimento da escala adaptada, devido a

sua inaplicabilidade ao servigo em anélise, enquanto que outros itens foram adicionados.

Os desvios padrao dos gaps dos respectivos itens s@o considerados elevados, o que indica
uma grande variabilidade das respostas (Anexo C1), apresentado o item 15 “condutores
conduzem e vendem bilhetes em momentos diferentes” o maior desvio (2,08), seguido do
item 4 “autocarros com campainha” (1,86), 22 “tempo de espera nas paragens o minimo
possivel” (1,82), 7 “pouco barulho nos autocarros” (1,81) e 5 “autocarros com extintor
contra incéndios” (1,80). Note-se que estes trés ultimos itens estdo relacionados com a
dimensdo Tangiveis. Isto sugere que, o grupo pesquisado € bastante heterogéneo e possui

opinides diversas em relacao a qualidade dos servigos de TCUP, na Praia.

Relativamente as dimensdes da qualidade analisadas, verifica-se que a Empatia foi a que
apresentou o pior desempenho (gap geral = -3,88), sendo deste modo considerada a
dimensdo mais critica. Analisando esta dimensdo, percebe-se que o maior problema se
encontra no item “lugares reservados a gravidas, idosos, deficientes e acompanhantes de

criangas”, que apresentou o valor médio do gap mais elevado da escala (-5,48).

Por outro lado, da andlise factorial, constatou-se que todos os seus itens tiveram loading no
mesmo factor (F4), e apresentaram significancia estatistica (Quadro 3.6), sendo desta

forma considerado um item com muita importancia para os passageiros inquiridos.

A segunda dimensao com pior gap geral foi Tangiveis (-3,62), através dos itens “‘existéncia
de informagdes sobre rotas, hordrios e frequéncia dos autocarros”, ‘“‘autocarros com

extintor contra incéndios” e “autocarros com ar condicionado”. Uma vez que estes itens
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tiveram loading no mesmo factor (F3 - Equipamento-Tangivel), e foram excluidas no
modelo de regressdo, conclui-se que apresentam uma relativa menor importancia na

formacdo da percepcao da qualidade, para os passageiros entrevistados.

A qualidade de servigo (QS) que apresentou melhor valor médio é a referente ao item
QS10 “condutores e supervisores com boa aparéncia e com uniforme”, seguida do QS23
“facilidade de acesso as paragens” e do QS 11 “empresa com capacidade para prestar

adequadamente este servico”.

Os resultados mais significativos, em termos de expectativas dos utentes, recairam sobre
quatro itens pertencentes a dimensdo Confianca, designadamente “condutores conduzem
com cuidado e seguranga”, “condutores preocupam-se com a seguranca dos utentes,
quando eles entram e saem dos veiculos”, “conducdo e venda realizadas em momentos
diferentes” e “condutores educados e gentis”. Essas varidveis sao assim as mais sensiveis

aos olhos dos passageiros, em termos de efeito no seu nivel de satisfacao.

Por outro lado, a varidvel “condutores com formagdo e conhecimentos adequados”
destacou-se das demais varidveis da dimensdo Confianca, devido ao seu maior gap

negativo (-4,01).

Com base nas informacdes do output do modelo de regressdo, a Fiabilidade nao foi
percebida como a dimensdo mais importante na avaliacdo da qualidade do servico de
TCUP, como provado pelos estudos empiricos com respeito a SERVQUAL, conduzido por
Parasuraman et al. (1988, 1991). Em vez disso, a Aparéncia Fisica dos Veiculos, que
representa o conforto fisico, obteve maior pontuacdo, seguida da Atencdo Pessoal (que

inclui as dimensdes Fiabilidade, Confianca e Disponibilidade).

Interessante registar que o Equipamento-Tangivel ndo foi considerado importante pelos
passageiros entrevistados deste servico, designadamente a existéncia nos autocarros de
extintores, ar condicionado, e informagdes sobre rotas, hordrios e frequéncias dos
autocarros. Também ndo obteve significancia estatistica o barulho existente no interior dos
autocarros, bem como a venda de bilhetes e a conducdo dos veiculos, realizadas em

momentos diferentes, e a conveniéncia das paragens dos autocarros.
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Enquanto que Parasuraman et al. (1988) consideram o determinante 7angiveis como um
dos ultimos em termos de importincia, o presente estudo mostra que, o utente da bastante
atencao aos aspectos tangiveis relacionados com a aparéncia fisica (conforto) dos veiculos,
que sdo os mais facilmente percebidos, tendo-os assim considerado os mais importantes no
servico de TCUP, na Praia. Nesse sentido, Johnston (1997) ressalta a importancia da
dimensdo Tangiveis, pois segundo ele, dependendo do tipo de servico, os tangiveis sdo o

critério chave na avaliagao da qualidade percebida pelos clientes.

Tem sido consenso geral, entre a maioria dos autores pesquisados, que a dimensdo mais
importante de qualquer servico € a Fiabilidade. Contudo, nesta pesquisa ela apareceu
sobreposta as dimensdes Confianca e Disponibilidade, formando um mesmo factor (F1) e
ocupando a segunda posicdo na ordem de importancia. Sendo assim, para o atendimento
das expectativas dos utentes de TCUP, as dimensdes do processo sdo mais importantes

para superar as suas expectativas, do que as dimensdes do resultado (Fiabilidade).

Na verdade, de acordo com Johnston (1997) cada tipo de servico poderd ter dimensdes que
sdo consideradas mais importantes, de acordo com as caracteristicas do sector de servi¢o
em que se encontram. Este autor argumenta que ndo basta avaliar a relacdo de importancia
existente entre as dimensdes, mas também o seu efeito na satisfacdo do cliente. De acordo
com o autor, os factores de satisfacdo tendem a estar mais relacionados a natureza
intangivel do servico, como atencdo, cuidado, e cortesia. J4 os factores de insatisfacdo
tendem a estar associados aos aspectos mais tangiveis do servico, como limpeza,

seguranca, confianga e funcionalidade.

Para os passageiros da cidade da Praia, interessa-lhes mais a utilizacio de veiculos seguros,
confortdveis, limpos, com lugares reservados, e condutores gentis, educados, formados e
preocupados com a sua seguranca e chegada a horas no seu destino, do que a existéncia de

determinados equipamentos nos autocarros.

Com base na classificacdo do nivel geral da qualidade percebida (PGQ), obteve-se uma
avaliacdo que pode ser considerada aceitdvel (3,89) — valor ligeiramente acima do ponto
médio da escala de 7-pontos de Likert). Recorde-se que o valor médio obtido para o grau
percebido da qualidade, na escala SERVQUAL, foi de 3,32, o que demonstra a coeréncia

dos dados facultados pelos inquiridos.
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A carreira (linha) melhor classificada, em termos de qualidade percebida (4,85), € a n°5
(Ponta d”Agua/Vila Nova/Plateau). Interessante registar que os passageiros das linhas n° 10
(Palmarejo/Terra Branca/Calabaceira) e n°6 (Achada St® Anténio/Plateau/Achada Grande)
consideram que os servicos facultados pelas empresas transportadoras se encontra num
nivel satisfatério de qualidade (4,34 e 4,10 respectivamente), € ao mesmo tempo
encontram-se insatisfeitos com esses servigos. Sdo assim considerados os passageiros mais
exigentes em termos de qualidade de servico percebida. A linha que mereceu a pior

classificacdo € a n°8 (Castelao/Plateau/Achada Grande).

Dos entrevistados que responderam ao instrumento, 67% mostraram-se insatisfeitos com
os servigcos prestados pelas empresas de transporte, nas carreiras (linhas) que utilizam, e
33% satisfeitos com esses servigos. Os passageiros mais insatisfeitos sdo os frequentadores
das carreiras no. 3 e 4 (Safende/Plateau/Achada Santo Antonio), seguidos dos passageiros
da carreira n°10 (Palmarejo/Terra Branca/Calabaceira) e os da carreira N°2 (Terra
Branca/Plateau/Bairro/S.Pedro).

Recorde-se que as carreiras 3, 4 e 10 s@o as unicas onde existe concorréncia entre as

empresas do sector.

A tunica carreira, cuja maioria (57%) dos passageiros se encontra satisfeita com os servigos
de transporte terrestre € a n° 11 (Plateau/Safende/Achada S. Filipe). Para a carreira n° 5,
que mereceu a melhor classificacdo, em termos de nivel geral de qualidade, a maioria dos

seus passageiros (67%), sente-se insatisfeita com o servico prestado.
De registar que nenhum passageiro da carreira 8 se encontra satisfeito com o servico.

Outro facto importante a registar € que a empresa Solatlantico mereceu a pontuacdo média
mais elevada (4,56), no concernente ao nivel geral de qualidade percebida, demonstrando
que os utentes entrevistados consideram que essa empresa presta um melhor servico de

qualidade percebida do que a sua concorrente MC (3,77), nas carreiras 3, 4 e 10.

Apresentamos a seguir (Quadro 4.1), de uma forma sintética, a comparacao entre o estudo
presente e o estudo original de Parasuraman et al. (1991), donde se verifica que os dados

obtidos vao de encontro aos dados originais.
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QUADRO 4.1. Comparagado do Estudo Actual com o Estudo Original de Parasuraman et al. (1991)

Estudo

Colheita de Dados

Amostra do estudo

Tamanho da Amostra

Formato do questiondrio

Alteracdo no palavreado

Retencao dos Itens
originais do
SERVQUAL

Escala de resposta

Administracdo do
Questionario

Andlise dos Dados

Procedimento para avaliar

a “Factor Structure"

Base p/ niimero inicial de
factores extraidos

Resultados

Coeficientes de Fiabilidade

(Alfa de Cronbach)

Numero final de
dimensoes

Validade

Estudo Actual

Utentes do sector de Transporte
Colectivo Urbano de Passageiros

234

Idéntico a PZB (1988), com algumas
Adaptacdes

Mudanga de palavreado negativo nas
questoes

Vinte e trés itens (14 itens adaptados)

Escala de Likert de 7 pontos

Pesquisa no local

Andlise de Componentes Principais
(ACP), seguida de rotacdo obliqua

Estrutura de 5-dimensoes de PZB (1988)

0,82 20,90

Cinco

Resultados da QS (i.e., P-E) nas 5

dimensdes explicam 57,5% da varidncia
dos resultados da qualidade total, medida

numa escala de 7 pontos; resultados da QS

mostraram-se satisfatorios na resolucdo de

problemas e nas recomendagdes

Parasuraman et al. (PZB- 1991)

Consumidores de quatro instituicdes
(uma empresa de telefone, uma dos
Seguros e duas de instituicdes bancérias)

Variou de 290 a 487

Idéntico a PZB (1988)

Mudanca de palavreado negativo nas
questdes negativas; terminologia nas

expectativas  “companhias  devem"
mudada para ‘"empresas excelentes
deverao"

Vinte e dois itens (dois itens originais
alterados por dois novos)

Escala de Likert de 7 pontos

Pesquisa por correio

Analise "Principal-axis factor" seguida
de rotacdo obliqua

Estrutura de 5-dimensoes de PZB (1988)

0,80 20,93

Cinco

Resultados da QS (i.e., P-E) nas 5
dimensdes explicam 57% a 71% da
variancia dos resultados da qualidade
total, medida numa escala de 10 pontos;
resultados da QS  mostraram-se
satisfatérios na resolucdo de problemas
e nas recomendacdes

Através das perguntas abertas e das entrevistas FG, foi possivel obter informagdes, que

foram posteriormente analisadas numa matriz de conteido (Anexo I). Das sugestdes
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identificadas mais significativas para a melhoria de qualidade dos servicos em andlise,

realcamos as principais, por ordem decrescente, em termos de importancia:

¢ Aumentar o niimero de autocarros, por linha;

Estipular hordrios e aumentar a frequéncia dos autocarros, por linha;

Formar adequadamente os condutores, de forma a se tornarem mais profissionais,
mais educados e gentis para com o0s utentes, proporcionando-lhes um melhor
atendimento e seguranca durante todo o percurso;

e Instituir e indicar os lugares reservados a gravidas, deficientes e acompanhantes de

criangas;

Proibir a mudanca de autocarros durante o percurso, evitando acidentes varios.

Foram também levantadas outras sugestdes de melhoria do servico, designadamente:
e Tarifa praticada - sugestao apontada por quase todos os entrevistados;

¢ Disponibilidade de troco.

A questdo da tarifa, actualmente praticada no pais, trata-se de uma questio nado incluida no
modelo SERVQUAL original, sendo por isso considerada em separado. Isto porque, de
acordo com a literatura, ndo existe ainda consenso sobre esta questdao (preco). Alguns
autores, como Parasuraman et al., reconhecem que o custo e a qualidade sdo caracteristicas
distintas, apesar de também reconhecerem que o custo afecta a qualidade. Convém
ressaltar que, no presente estudo a tarifa praticada foi a sugestdo de melhoria que mereceu
maior destaque pelos utentes entrevistados. Ligada a essa preocupacdo (sugestdo) também
se registou o problema de disponibilidade de troco, verificado na venda dos bilhetes a
bordo. Nesse sentido, foi sugerido nas FG que a determinagdo seja um nimero redondo,

isto é, nimero que facilite o troco.

2. CONCLUSOES

A implementacdo de um sistema de avaliacdo continua de qualidade do servigo conduz
efectivamente a um aumento de satisfacdo dos clientes. Torna-se extremamente importante
que as organizacOes tenham altos niveis de qualidade de servigo, para poderem alcancar a
satisfacdo dos seus clientes. Este trabalho abordou temas relacionados a qualidade de

servicos e satisfacdo dos seus utentes, focando seu objecto de estudo aos servigos prestados
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pelas empresas de TCUP, na perspectiva de os avaliar, através da aplicacio do modelo

SERVQUAL adaptado.

Os diversos testes estatisticos aplicados ao SERVQUAL adaptado, mostraram que este
modelo apresenta fiabilidade e validade, podendo ser, assim, aplicado no contexto do
sector de TCUP. Desta forma, e apds o atendimento dos objectivos especificos, buscou-se
atender ao seu objectivo geral, tendo-se concluido que todas as percepgdes dos passageiros
de TCUP, estdo muito afastadas das suas expectativas no que concerne a qualidade dos
servicos prestados pelas duas empresas concessiondrias de transporte, encontrando-se

assim, a sua maioria (67%), insatisfeita com esses servicos.

Em termos de aplicacdo do modelo SERVQUAL adaptado nos servicos de TCUP, os
dados confirmam a existéncia dos gaps na indistria de transporte, na medida em foi
possivel identificar e medir o gap5 do modelo de falhas para cada dimensao da qualidade,
bem como verificar a existéncia do gapl, entre as expectativas dos utentes e a percepcao

dos gestores.

O estudo confirma a existéncia de cinco dimensdes (factores), com a aplicacido da AF, que
determinam a qualidade de servico de TCUP, da cidade da Praia, como inicialmente
proposto por Parasuraman et al. (1988), pela seguinte ordem de importancia: Aparéncia
Fisica dos Veiculos/Conforto, Atengdo Personalizada/Desempenho dos Colaboradores,
Empatia, Conveniéncia dos Servigos, e por dltimo o Equipamento Tangivel.

Os passageiros inquiridos consideram as trés dimensoes originais, fiabilidade, confianca (4
itens) e disponibilidade, virtualmente indistinguiveis entre os cinco factores, tendo-as
aderido com sucesso ao Factor 1: Atengdo Personalizada/Desempenho dos Colaboradores.
A Empatia foi a dimensao que obteve o pior gap, sendo a varidvel “lugares reservados a
gravidas, idosos, deficientes e acompanhantes de criangas” considerada a mais importante
na escala SERVQUAL, seguida de “tempo de espera o minimo possivel nas paragens”. Em
contrapartida, as varidveis da dimensao Equipamento-Tangivel apresentaram uma relativa
menor importancia na formagao da percep¢do da qualidade de servico.

A Confianca apresentou-se como a dimensdo com resultados mais significativos, em
termos de expectativas, sendo quatro das suas varidveis consideradas as mais sensiveis aos
olhos dos passageiros inquiridos, designadamente “condutores conduzem com cuidado e
habilidade, transmitindo seguranga”, “condutores preocupam-se com a seguranca dos

utentes, quando eles entram e saem dos veiculos”, “condutores conduzem e vendem
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bilhetes em momentos diferentes” e “condutores educados, prestativos e simpaticos com 0s
utentes”. Por outro lado, a varidvel ‘“condutores com formacdo e conhecimentos
adequados”, destacou-se das demais varidveis, por ter apresentado um gap com maior
valor médio. Note-se que, a dimensao Confianca resulta directamente do desempenho

humano.

O melhor valor médio, no concernente a qualidade geral do servigo, recaiu sobre a varidavel

“condutores e supervisores com boa aparéncia e com uniforme”.

Os passageiros entrevistados ddo bastante aten¢do aos aspectos tangiveis relacionados ao
conforto, que s@o os mais facilmente percebidos por eles, tendo, assim, considerado a
dimensdo Aparéncia Fisica dos Veiculos a mais importante neste tipo de servico,
contrariamente ao provado por Parasuraman et al. (, 1985, 1988), que declararam a
Fiabilidade como a dimensdo mais importante na avaliagcdo da qualidade percebida, e a
dimensdo Tangiveis como um dos ultimos em termos de importancia. Por outro lado, o
determinante Tangiveis, que € unidimensional na escala original, separou-se em outras sub-
dimensdes na presente pesquisa, podendo demonstrar que os utentes conseguem distinguir
perfeitamente os itens avaliados. Note-se que o modelo adaptado contém 10 itens nesta

dimensdo, enquanto que o modelo original contém 4 itens.

Para os inquiridos, o que mais lhes interessa neste servico, sdo veiculos seguros,
confortdveis, limpos, com lugares reservados, e condutores gentis, educados, formados e
preocupados com a sua seguranga e chegada a horas no seu destino, ou seja desejam um
servico muito melhor do que t€ém hoje, de forma a lhes proporcionar melhores condigdes
de vida.

Os utentes atribuiram, por um lado, o valor médio de 3,89 ao nivel geral da qualidade
(PGQ), e, por outro lado, o valor médio de 3,32, ao grau percebido da qualidade, na escala
SERVQUAL, pelo que concluimos que os dois valores sdo coerentes, encontrando-se
proximos do ponto médio da escala 7-pontos de Likert. Esses valores indicam, assim, que
as empresas de TCUP nao estdo desempenhando bem os seus servigcos, em termos dos itens
de qualidade avaliados.

A maioria dos inquiridos (67%) mostra-se insatisfeita com os servicos prestados pelas
duas concessiondrias, Moura Company (MC) e Solatlantico, em todas as carreiras (linhas),
sendo os mais insatisfeitos os frequentadores das carreiras n® 3, 4

(Safende/Plateau/Achada St° Ant6nio), 10 (Palmarejo/Terra Branca/Plateau/Calabaceira) e
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2 (Terra Branca /Plateau/S.Pedro). Recorde-se que as carreiras 3, 4 e 10 sdo as tnicas onde
existe concorréncia entre as duas empresas. A Unica carreira, cuja maioria (57%) dos
passageiros se sente satisfeita com os servigos prestados € a n° 11 (Plateau/Safende/Achada
S. Filipe).

Em termos de qualidade percebida, a carreira melhor classificada é a n°5 (Ponta
d’Agua/Vila Nova/Plateau), com o valor médio de 4,85, numa escala de 7-pontos de
Likert. No entanto 67% dos seus utentes sentem-se insatisfeitos com a qualidade desse
servico. Da mesma forma, os passageiros frequentadores das carreiras n°10 e n°6 (Achada
St® Anténio/Plateau/Achada Grande) consideram, por um lado, que o servico prestado se
encontra num nivel satisfatorio de qualidade percebida (4,34 e 4,10, respectivamente), e,
por outro lado, sentem-se insatisfeitos com esse servico. A linha que mereceu a pior
classificacdo (2,67), em termos de qualidade percebida, é a n° 8 (Castelao/Plateau/Achada

Grande), onde também todos os passageiros se mostraram também insatisfeitos.

A empresa Solatlantico foi-lhe atribuido um melhor nivel de qualidade percebida do

servico (4,56) do que a sua concorrente MC (3,77), nas carreiras 3, 4 e 10.

Outra consideracdo importante diz respeito a validade do uso de expectativas, como
parametro de medi¢do da qualidade do servico. O estudo mostrou que o registo da
expectativa prévia permite analisar com maior detalhe a percep¢ao final do cliente, pois
permite diferenciar, para um mesmo nivel de percep¢do, a caracteristica mais critica do
servico, ou seja considerando-se dois itens de avaliagdo com a mesma classificagdo para a
percepc¢ao final, o item mais critico serd o que apresentar uma expectativa maior. Deste
modo, conforme declarado por Parasuraman et al. (1988, 1990) o registo das expectativas €
util e traz uma informacao adicional a ser analisada pela pesquisa. Segundo os autores, o
uso de escalas de medicdo da qualidade baseadas apenas nas percep¢des dos clientes é
impreciso e ndo € tao significativo como medir também o desempenho relativamente as

expectativas.

A inclusdo da pergunta aberta adicional na pesquisa, mostrou-se pertinente, pois permitiu
que os utentes expressassem livremente as suas sugestdes para a melhoria dos servigos,
atendendo assim ao objectivo proposto de direccionar o modelo SERVQUAL a uma
melhoria continua dos servigos. Destacam-se as duas sugestdes que merecem maior
destaque, por parte dos passageiros, sao: diminui¢do da tarifa actual e aumento do nimero

de autocarros em circulacdo, em todas as carreiras.
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Em relacdo ao preco da passagem de autocarro, aproximadamente 21% dos entrevistados
considera o preco justo (acessivel). Entretanto, a maioria dos entrevistados (77,8%)
considera que as passagens sdo caras ou muito caras. Note-se que, de acordo com a
Agéncia de Regulacao Econémica, uma das componentes importantes na determinacdo do
preco € o custo do combustivel, que, para o caso de Cabo Verde, € todo ele importado, e,
portanto, dependente da conjuntura do mercado internacional. Por exemplo em 2008
verificou-se trés ajustamentos no preco dos bilhetes de TCUP. No entanto sugerimos que
itens referentes a percep¢des dos clientes sobre o custo de um sistema sejam tratados em
separado, uma vez que eles ndo fazem parte do dominio conceptual da qualidade de

Servigo.

A pesquisa mostra ainda que € essencial conjugar as pesquisas quantitativa e qualitativa da
qualidade de servigo, pois uma forma sem a outra é considerada insuficiente. Enquanto que
a pesquisa quantitativa fornece ao gestor dados, a partir dos quais podem tirar inferéncias,
a pesquisa qualitativa fornece aos gestores a perspectiva e sensibilidade tdo critica para a

interpretacdo dos dados. Por outro lado, a pesquisa qualitativa é util no desenho da

pesquisa quantitativa.

Acredita-se que este estudo possa contribuir para ampliar o conhecimento sobre o tema

abordado, abrindo espago para que novas pesquisas se realizem no futuro.
3. LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Tratando-se de um estudo de réplica, as dimensdes de servigo foram desenhadas dentro do
contexto SERVQUAL.
Uma limitacdo ao estudo foi o tamanho da amostra, pois condiciona o grau de

generalizagdo possivel dos resultados, bem como o caricter ocasional do estudo.

Por outro lado, o facto da pesquisa ter sido efectuada apenas para o sector de TCUP, ndo
podendo os resultados obtidos serem generalizados a outros tipos de servico, devem ser
realizadas outras aplicagdes em servigos diferenciados para garantir a validade do modelo

proposto.

N

Outra limitacdo do trabalho estd relacionada a amplitude do modelo de avaliagdo da

qualidade dos servigos, pois o modelo SERVQUAL apenas inclui os clientes que ja
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experimentaram o servigo, nao contemplando os clientes internos (funciondrios) das
organizacoes de servigo.

Assim, pelo facto do uso do SERVQUAL adaptado se ter mostrado fidvel e valido,
recomendamos o seu uso de uma forma regular, pelos gestores, permitindo-lhes tomarem
accoes correctivas atempadamente, tais como mudangas na estratégia, estrutura, programas

de formacdo, redesenho de postos de trabalho ou substituicao do pessoal.

Por outro lado, sugerimos também que o sistema da avaliagdo da qualidade do servigco

inclua os clientes internos da organizacao (funciondrios), de forma a melhorar o sistema.

Para a realizacdo de estudos futuros recomendamos, assim, algumas acg¢des: efectuar o
estudo longitudinal e ndo pontual, como foi o caso, e aplicar-se o estudo a uma amostra

mais alargada para melhor se aferir e validar os resultados.

As empresas de TCUP deveriam procurar diminuir os gaps encontrados, de forma a
melhorar a qualidade do servico, como percebido pelos utentes. Uma abordagem mais
focalizada poderia ser comecar por intervir nas dreas consideradas mais importantes, como
sejam na Aparéncia fisica dos veiculos e na Atencdo pessoal/Desempenho dos
Colaboradores.

3

Sugerimos atencdo especial as varidveis ‘“condutores com formac¢do e conhecimentos
adequados”, por se tratar de um dos pontos chaves do servico em andlise, e “lugares
reservados a gravidas, idosos, deficientes e acompanhantes de criangas”, por ter-se
mostrado uma varidvel muito importante para os utentes. Conforme Johnston (1997)
afirma, devem ser eliminadas, em primeiro lugar, as fontes de insatisfacdo, que sdo os
pontos onde o prestador de servico ndo pode falhar, e, em segundo lugar, tratar os factores
de satisfacdo.

Para se ter uma melhor representatividade da amostra, sugerimos a aplica¢cdo do método de
amostragem de multivaridveis, como proposto por Cunningham et al. (2000). Assim,
recomendamos que estudos futuros incluam outros métodos de pesquisa, tais como
entrevistas via telefone.

Uma versao mais recente SERVQUAL, que nao foi utilizada nesta pesquisa, admite uma
zona de tolerancia a partir de expectativas minimas aceitdveis e expectativas desejaveis,
tem proporcionado resultados e andlises diferentes e uteis, dai sugerirmos a sua aplicagcdo

em estudos futuros.
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Anexo A.: Pesquisa Avaliacao da Qualidade do TCUP - Cidade da Praia

Novembro/2008
Dia.../.../....; Hora....h....; Linha N°...; Companhia......... Zona/Parag............

IDENTIFICACAO:

SEXO:.. Masc. ( ) Fem. ( ) | IDADE: ................

ESCOLARIDADE: PROFISSAO:
Nao posstui............ () Estudante..................... ()
Secunddrio ............ () Doméstica .................... ()
Primario ............... () Trabalhador ...... ............ ()
Médio .................. () Pensionista ............ ()
Superior ............... () Empresario ......... ........ ()

Seccio das Expectativas (Grau Desejado)

Esta pesquisa consiste numa lista de questdes sobre a qualidade do servico de transporte
colectivo urbano de passageiros, na cidade da Praia. Gostariamos de obter a sua opinido
sobre a qualidade desse servigo, baseada nas suas experiéncias como utente. Por favor,
pense no tipo de empresa de transportes que poderia fornecer excelente qualidade de
servico e que voce teria todo o prazer de o utilizar. Indique o grau que vocé pensa que essa
empresa deveria possuir, para cada declaracdo apresentada a seguir. Se sentir que
determinada caracteristica ndo é, de forma alguma, essencial para a qualidade das empresas
de transporte, tal como a que tem em mente, circule o nimero “1”. Se sentir que
determinada caracteristica € essencial para a qualidade das empresas de transporte, circule
o numero “7”. Caso os seus sentimentos forem menos fortes, circule um dos ndmeros
intermédios. Nao ha respostas certas ou erradas — estamos interessados num ndmero que
reflicta realmente os seus sentimentos, no respeitante a empresas de transporte que
poderiam fornecer excelente qualidade de servico.

Seccao das Percepcoes (Grau Percebido)

O conjunto seguinte de declaracOes relaciona-se com os seus sentimentos acerca da
empresa de servico de transporte colectivo urbano, na cidade da Praia. Para cada
declaracdo, por favor mostre o grau em que acredita que a empresa tem a caracteristica
descrita pela declaragao. Novamente, colocando um circulo no nimero “1”, significa que
discorda totalmente que a empresa transportadora apresenta aquela caracteristica, e
circulando o numero “7” significa que concorda totalmente. Pode circular qualquer um dos
numeros intermedidrios que indique o seu grau de concordancia. Nao hd respostas certas
ou erradas — estamos interessados num nimero que realmente reflicta os seus sentimentos,
no respeitante a empresa de servico de transportes colectivos urbanos de passageiros,
existente na cidade da Praia.
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A. Por favor, assinale na escala de 1 a 7 o grau desejado e o grau percebido, da qualidade de servigo dos

TCUP

DECLARACOES

Grau desejado para a qualidade

Grau percebido da qualidade

Discordo Concordo
totalmente/ totalmente/
Baixo Alto

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Concordo
totalmente/ totalmente/
Baixo Alto

1 2 3 4 5 6 7

1. Autocarros novos e modernos.
2. Autocarros confortaveis. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
3. Autocarros limpos no seu interior. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
4. Autocarros com campainhas. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
5. Autocarros com extintor contra incéndios. | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
6. Autocarros com ar condicionado. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
7. Pouco Barulho nos autocarros. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
8. Paragens apropriadas e convenientes —
sinalizacdo, abrigo e bancos. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
9. Existéncia de informacdes sobre rotas,
hordrios e frequéncia dos autocarros. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
10. | Condutores e supervisores com boa
aparéncia e com uniforme. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
11. | Empresa com capacidade para prestar
adequadamente este servico. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
12. | Empresa com interesse em resolver os | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
problemas dos utentes.
13. | Condutores  preocupam-se com a
seguranca dos utentes, quando eles entram | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
e saem dos veiculos.
14. | Condutores conduzem com cuidado e | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
habilidade, transmitindo seguranca.
15. | Condugdo e venda realizadas em | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
momentos diferentes.
16. | Condutores tomam e largam utentes s6 | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
nas paragens.
17. | Condutores com formagdo e |1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
conhecimentos adequados.
18. | Condutores educados, prestativos e | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
simpdticos com 0s passageiros.
19. | Funciondrios sempre bem dispostos para | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
ajudar os utentes.
20. | Hordrios de funcionamento convenientes | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
aos utentes.
21. | Lugares reservados a gravidas, idosos, | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
deficientes e acompanhantes de criangas.
22. | Tempo de espera nas paragens o minimo | 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
possivel.
23. | Facilidade de acesso as paragens. 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7

B1. Por favor, coloque por ordem de importincia os itens abaixo indicados, por ordem
decrescente, sendo “1” a dimensdo mais importante e “5” a dimensao menos importante.
Todos podem ser importantes, mas busque demonstrar a ordem de importincia existente

entre eles.
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e Conforto nos autocarros e aparéncia do pessoal.

e (apacidade na empresa em prestar adequadamente o servico
prestado.

e Disposi¢do e boa vontade do pessoal em ajudar os utentes.

e C(Confianga na Qualificacdo profissional dos condutores e
educacdo/gentileza dos funciondrios.

¢ Atengdo proporcionada aos utentes, incluindo o acesso da localizagdo
e os horarios de funcionamento.

B2. Como avalia o nivel geral da qualidade dos servicos prestados pelas empresas de
transporte colectivo urbano de passageiros, na cidade da Praia?

Baixo Alto
1 2 3 4 5 6 7

C: Por favor, assinale nas escalas apresentadas abaixo a sua resposta quanto as questdes
colocadas.

1. | Indique o local onde mora.

2. | Indique o local onde trabalha / estuda.

Diariamente..............oooeiiiiiiiiiiiiie.
3. | Com que frequéncia utiliza os autocarros? De2%ab® i
De2*aSabado ..........ooooiiiiiiiiiii
Raramente..................oiiiiiiiii .
Finsde semana ............ccoovviiiiiiiniinnininn,

DA W=

4. | Tem viatura prépria? NAO .ot

5. | Qual o motivo que o leva a utilizar os autocarros Escola....coeiiiiiiiiiii
publicos? Passeio......coeviiiiiii
COMPIaS. ...oueeiieii i
OULTOS. .o ettt

DA W =[N =

Confianca na empresa ...............coeeeennnn.
6. | Porque escolhe este meio de transporte? Mais Acessivel......coooveiiiiiiiiiiiiiiiiinn,
Mais Segurancga ............c.cooeeiiiiiiiiiiinennn.
E Permanente ..............ccccceeeeeeeeeeeeeee.,
Bons Condutores ...........c..oevuiiiiniininn.e.

WD WN =

7. | Indique outros meios que costuma utilizar. TAXT ot

N
W W=

8. | Porque utiliza esses meios? Mais confortdvel .............cooccvviiiii..
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Urgéneia ......ooooviviiiiiiiiii 3

Autocarro superlotado..................ooenel. 4

OULIO v 5

SIM e 1

9. | Tem Passe? NAO o 2

SIM e 1

10. | Existe alguma linha perto da sua localidade? NAO .ot 2

SIM e 1

11. | Existem autocarros com frequéncia nesta linha? AS VEZES et 2

INAO Lt 3

12. | Quantas linhas utiliza diariamente para ir ao seu PR 1

destino? PP 2

PN 1

13. | Quantas vezes por dia utiliza autocarro? PN 2

B e 3

A e 4

Menosde S ..oooviiiiiiiiiiii 1

14. | Quanto tempo (min) costuma aguardar na paragem, para | Entre 5a 10 .................coc 2

a chegada do autocarro? Entre 10a 15 ..ooooiiiiii i, 3

Entre 15a 30 ..o 4

Acimade 30 ..........ooiiiiiii 5

QUASE VAZIO ....viiiiiiii i 1

15. | Como se encontram normalmente os autocarros, em Sempre com pessoas sentadas .................. 2

termos de lotacdo? Sempre com pessoasde pé ..................... 3

Lotacdo normal ...........coooeiiiiiiiiiiiinen 4

Superlotados ........cooiiiiiiiiiiii 5

16. | Condutores costumam conduzir com a porta aberta? SIM o 1

NAO cvei i 2

17. | Acha que os autocarros estdo bem distribuidos pelas SIML . 1

linhas? INAO. et 2

SIm e 1

18. | Gosta que os autocarros tenham musica? NAO .ot 2

Muito AltO.......oiiiiiiii 1

19. | Se anda nos autocarros que t€m musica, como tem sido AL oo 2

o volume do radio? Normal .......cooiiiiiiii 3

BaiXo ...oooeiiiiiii 4

20. | Passageiros costumam transportar mercadorias, boides SIM. . 1

ou objectos que exalam cheiros? NAO. ettt 2

SIM e 1

21. | H4 concorréncia entre as empresas, nessa linha? NAO c ot 2

MUItO €ara ...oovvviiiiiiiiieiiee, 1

22. | Qual € a sua apreciacdo sobre a tarifa? Cara .o 2

Aceitdvel .....oooiiiiiii 3

SIM e 1

23. | Tem tido problemas com o troco? NAO .o 2

Sim...i 1

24. | Estd satisfeito com o servigo nessa linha? NAO Lttt 2
25. | O que gostaria que melhorasse Nesse SEIrvigo? | it
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Anexo B.1.: Distribuicao da Idade dos Entrevistados
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Anexo B.3.: Nivel de Escolaridade dos Entrevistados

Nivel de Escolaridade dos Inquiridos

Secundario Primario Médio N&o Possui Superior

Anexo B.4.: Idade Agrupada, por Escolaridade dos inquiridos

Escolaridade Total
Nao Possui  Secundario Primario Médio Superior

1,00
Idade 1 75 6 4 3 89
Agrup.

2,00 1 37 11 12 4 65

3,00 8 16 20 3 5 52

4,00 7 8 9 1 1 26
Total 17 136 46 20 13 232

Anexo B.5.: Idade Agrupada por Profissao dos entrevistados

Profissao Total
Estudante
Estudante Doméstica Trabalhad. Pensionista Empresario Trabalhador

1,00
Idade 53 2 28 0 0 5 88
Agrup.

2,00 3 4 51 0 0 7 65

3,00 0 10 40 0 1 1 52

4,00 0 4 18 3 0 25
Total 56 20 137 3 1 13 230
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Anexo Cl1.: Informacoes dos entrevistados sobre o servico TCUP, na cidade da Praia

Categorias

Local de Residéncia

Local de Trabalho/Estudo

Frequéncia de Uso de
Autocarro

Viatura Prépria

Motivo Uso Autocarro

Motivo de Escolha

Outro Meio Utilizado

Descricao do Grupo

Calabaceira
Achada St° Antonio
Ponta de Agua
Achada Grande F.
Vila Nova
Achadinha
Safende

Plateau

Achada St° Antonio
Palmarejo

Terra Branca
Fazenda

Achada S. Filipe
Diariamente

2* a Sébado

2*a 6 f
Raramente
Fins-de-semana
Nao

Sim

Trabalho

Escola
Passeio/Compras
Outros

Mais acessivel
Permanente

Mais seguranca
Confianca na empresa
Bons Condutores
Taxi

S6 Autocarro
Hiace

Boleia

A pé
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(%)

10,70
10,30
9,00
8,10
7,70
7,30
6,00
26,10
17,90
11,10
7,70
6,80
3,80
37,60
27,80
15,80
14,50
3,40
91,00
7,30
60,70
17,50
11,20
9,00
52,60
34,20
3,40
2,10
1,70
30,30
19,20
18,80
16,70
13,20
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Categorias

Motivo de Uso de
outro meio

Utilizacao de Passe

Linha perto da
Localidade

Frequéncia de
autocarro

N° de Linhas
utilizadas

N° de Utilizacao/dia

Tempo minimo de
espera nas paragens

Lotacgdo

Distribui¢ao das
Linhas

Descricao do Grupo

Mais econémico
Urgéncia

Outros

Mais confortavel
Superlotacao
Nao

Sim

Nao

Sim

Nao

Sim

As vezes

Nao

Uma

Duas

Duas vezes
Quatro vezes
Uma vez

Trés vezes

5a 10 min

10 a 15 min

15 a 30 min
Menos de 5 min
Mais de 30 min
Superlotados
Normal

Sempre c/ pessoas sentadas
Sempre c/ pessoas de pé
Quase Vazio

Bem distribuidas
Nao
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(%)

39,70
34,60
9,80
9,40
4,30
55,10
43,20
14,10

85,90
13,20
51,30
30,80
14,10
52,60
43,20
58,10
27,80

9,00

1,70
37,20
28,20
17,10

9,00

6,80
41,00
19,20
17,90
12,40

6,80

23,90
73,90

Anexo Cl1.: Informacoes dos entrevistados sobre o servico TCUP, na cidade da Praia
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Anexo Cl1.: Informacoes dos entrevistados sobre o servico TCUP, na cidade da Praia

Categorias Descricao do Grupo (%)
N Sim 60,00
Sboer;il;gao com a porta Nio 37.00
As vezes 0,40
Misica Sim 65,00
Nao 30,30
Normal 59,00
Wil Baixo 24,40
Alto 9,00
Muito alto 2,60
Sim 68,00

Transporte de
Mercadoria Nao 29,50
Sim 49,10
Concorréncia Nio 47,40
Cara 42,30
Tarifa Muito Cara 35,50
Aceitavel 20,90
Problemas com o Sim 51,70
Troco Nio 44,40
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Anexo C.2.: Percentagem das Entrevistas por Linha

4 )
Percentagem das Entrevistas por Linha
L5
5 I 3 3
0‘_-._-._-._!-..!-._-_-_-_-'
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N¢ das Linhas
. J
Anexo C3.: Grau de Satisfacao por Linha de TCUP
4 )
Grau de Satisfacao por Linha de TCUP
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Anexo C4.: Nivel Médio da Qualidade de Servico Percebida, por linha

4 )
Nivel Médio da QS percebida pelos Passageiros

5 6 7 8 9 1 1

N2 das Linhas

NS S

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.

o Nivel Medio QS

2 3e4

0 1
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Anexo D.1.: Resultados da analise ANOVA, com o uso do teste Ducan para identificar
as diferencas significativas nas categorias da percepcio da Qualidade Global

NGQ

NGQTang

NGQFiab

NGQConf

NGQDisp

NGQEmp

Categorias
PGQ

Total

A~ WP

Total

AW =

Total

B U B N

Total

A~ W

Total

A~ W

Total

AW =

N

234

34

130
56
14

234

34

130
56
14

234

34

130
56
14

234

34

130
56
14

234

34
130
56
14

234

34

130
56
14

Mean

-3,5892

-4,0888
-3,8414
-2,9168
-2,7236

-3,6244

-4,0382
-3,87
-2,9964
-2,85

-3,3761

-4,3235
-3,6654
-2,5179
-1,8214

-3,4816

-3,9324
-3,7308
-2,8607
-2,5571

-3,453

-4
-3,8154
-2,5357
-2,4286

-3,8252

-4,3706
-4,05
-3,125
-3,2143

Std.
Deviation

0,91705

1,00301
0,6596
0,84427
1,06907

1,01121

1,12088

0,75633
1,03677
1,2321

1,44559

1,49181
1,15535
1,31413
1,51413

1,10584

1,33092
0,90604
0,9875
1,19016

1,61269

1,51757
1,47214
1,50108
1,6968

1,16173

0,97407

0,88012
1,39091
1,4533
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Std.
Error

0,05995

0,17201
0,05785
0,11282
0,28572

0,0661

0,19223
0,06633
0,13854
0,32929

0,0945

0,25584
0,10133
0,17561
0,40467

0,07229

0,22825
0,07946
0,13196
0,31808

0,10543

0,26026
0,12912
0,20059
0,45349

0,07594

0,16705
0,07719
0,18587
0,38841

95% Confidence
Interval for Mean

-3,7073 -3,4711

-4,4388 -3,7389
-3,9558 -3,7269
-3,1429 -2,6907
-3,3408 -2,1063

-3,7546 -3,4941

-4,4293 -3,6471
-4,0012 -3,7388
-3,2741 -2,7188
-3,5614 -2,1386

-3,5623 -3,1899

-4,844 -3,803
-3,8659 -3,4649
-2,8698 -2,1659
-2,6957 -0,9472

-3,6241 -3,3392

-4,3967 -3,468

-3,888 -3,5735
-3,1252 -2,5963
-3,2443 -1,87

-3,6607 -3,2453

-4,5295 -3,4705
-4,0708 -3,5599
-2,9377 -2,1337
-3,4083 -1,4489

-3,9748 -3,6756

-4,7105 -4,0307
-4,2027 -3,8973
-3,4975 -2,7525
-4,0534 -2,3752

Min.

-5,61

5,61
5,22
47
4,74

-6

5,3
4,9
4,7

-5,8
-6
-5,3
-5,3

Max.

-0,52

-1,96
-1,91
-0,52
-0,87

1,3

-0,8

SN S8 [EX [

3.8

-1,8
-0,5
3.8
-0,8



Anexo D.2.: Resultados da ANOVA

NGQ
NGQ Tangivel

NGQ Confianca

NGQ Disponibilidade

NGQ Empatia

Between Groups
Between Groups
Between Groups
Between Groups

Between Groups

Sum of Squares

52,565

44,144
48,532
89,057

49,364

Df Mean Square

3

17,522
14,715

16,177

29,686

16,455

F

28,106
17,435

15,739

13,208

14,276

Sig.

,000
,000

,000
,000

,000

AnexoD.3.: Resultados do teste Post Hoc -Miltiplas Comparacoes: Teste Games-Howell
(I) Percepcao  (J) Percepgdo

Variavel Geral da Geral da Diferenga Media 95% Intervalo
Dependente Qualidade Qualidade I-J) Erro Padréo Sig. Confianca
NGQ 1 2 -,24744 ,18148 ,529 -,7335 ,2386
3 -1,17204(*) 20571 000 | -1,7154 -,6286
4 -1,36525(*) 133351 002 | -2,2883 -,4422
2 1 24744 ,18148 ,529 -,2386 ,7335
3 -,92460(*%) 12679 000 -1,2568 -,5924
4 -1,11781(*) 29152 009 | -1,9645 -2711
3 1 1,17204(*) ,20571 ,000 ,6286 1,7154
2 ,92460(*) ,12679 ,000 ,5924 1,2568
4 -,19321 ,30719 921 -1,0650 ,6786
4 1 1,36525(%) 133351 ,002 4422 2,2883
2 1,11781(%) 29152 ,009 2711 1,9645
3 ,19321 30719 921 -,6786 1,0650
NGQTangivel 1 2 -,16824 ,20335 ,841 -, 7126 ,3762
3 -1,04181(*) ,23695 000 | -1,6665 4172
4 -1,18824(*) ,38130 024 | -2,2457 -,1307
2 1 ,16824 20335 ,841 -,3762 7126
3 -,87357(%) 15361 000 | -1,2765 -, 4707
4 -1,02000(*) ,33591 039 | -1,9957 -,0443
3 1 1,04181(%) ,23695 ,000 4172 1,6665
2 ,87357(*%) ,15361 ,000 4707 1,2765
4 -,14643 ,35725 976 | -1,1568 ,8639
4 1 1,18824(%) 38130 ,024 L1307 2,457
2 1,02000(*) ,33591 ,039 ,0443 1,9957
3 ,14643 35725 976 -,8639 1,1568
NGQFiabilid. 1 2 -,65814 27518 094 -1,3929 ,0767
3 -1,80567(*) ,31031 000 | -2,6246 -,9868
4 -2,50210(*) 47876 000 -3.8230  -1,I812
2 1 ,65814 27518 ,094 -,0767 1,3929
3 -1,14753(*) 20275 000 | -1,6779 -,6172
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NGQConfianga

NGQDisponibil.

NGQEmpatia

* A diferenca media € significante ao nivel de 0 .05.

4 -1,84396(%) 41716 ,003 | -3,0494 -,6385
1 1,80567(%) ,31031 ,000 ,9868 2,6246
2 1,14753(%) ,20275 ,000 6172 1,6779
4 -,69643 44113 414 -1,9418 ,5490
1 2,50210(%) 47876 ,000 1,1812 3,8230
2 1,84396(*) 41716 ,003 ,6385 3,0494
3 ,69643 44113 414 -,5490 1,9418
2 -,20158 24169 ,838 -,8485 ,4453

3 -1,07164(%) ,26365 ,001 -1,7701 -,3732
4 -1,37521(%) ,39150 008 | -2,4466 -,3039
1 ,20158 24169 ,838 -,4453 ,8485

3 -,87005(*) ,15404 ,000 | -1,2728 -,4674
4 -1,17363(%) ,32786 013 22,1211 -,2262
1 1,07164(%) ,26365 ,001 3732 1,7701
2 ,87005(%) ,15404 ,000 4674 1,2728
4 -,30357 ,34437 814 | -1,2783 6711

1 1,37521(%) ,39150 ,008 ,3039 2,4466
2 1,17363(%) ,32786 ,013 ,2262 2,1211
3 ,30357 ,34437 ,814 -,6711 1,2783
2 -,18462 ,29053 ,920 -,9565 ,5872
3 -1,46429(%) ,32859 ,000 | -2,3293 -,5992
4 -1,57143(%) ,52286 ,031 -3,0232 -, 1197
1 ,18462 ,29053 ,920 -,5872 ,9565

3 -1,27967(%) ,23855 ,000 | -1,9027 -,6566
4 -1,38681(%) 47151 044 27438 -,0298
1 1,46429(*) ,32859 ,000 ,5992 2,3293
2 1,27967(%) ,23855 ,000 ,6566 1,9027
4 -,10714 ,49587 996+ -1,5055 1,2912
1 1,57143(%) ,52286 ,031 ,1197 3,0232
2 1,38681(%) 47151 ,044 ,0298 2,7438
3 ,10714 ,49587 ,996 -1,2912 1,5055
2 -,32059 ,18402 314 -,8103 ,1692
3 -1,24559(%) ,24991 ,000 | -1,9003 -,5909
4 -1,15630 42281 060 | -2,3512 ,0386
1 ,32059 ,18402 314 -,1692 ,8103

3 -,92500(*) 20126 ,000 | -1,4539 -,3961
4 -,83571 ,39601 197 1 -1,9863 ,3148

1 1,24559(*) ,24991 ,000 ,5909 1,9003
2 ,92500(*) ,20126 ,000 ,3961 1,4539
4 ,08929 43059 997 -1,1192 1,2978
1 1,15630 42281 ,060 -,0386 2,3512
2 ,83571 ,39601 ,197 -3148 1,9863
3 -,08929 43059 997 -1,2978 1,1192
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Anexo D.4.: Diferencas significativas das quatro categorias da PGQ no SERVQUAL

Categorias 1 2 3 4
PGQ

SERVQUAL total - QS
1 X X
2 X X
3 X X
4 X X

QS Tangivel
1 X X
2 X X
3 X X
4 X X

QS Fiabilidade
1 X X
2 X X
3 X X
4 X X

QS Confianca
1 X X
2 X X
3 X X
4 X X

QS Disponibilidade
1 X X
2 X X
3 X X
4 X X

QS Empatia
1 X
2 X
3 X X
4
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Anexo E.1.: Quadro Geral da pesquisa SERVQUAL Adaptado

Qualidade de
Expectativas Percepcoes Servico (Gaps)
Declaracoes Média  Desvio  Média Desvio Média  Desvio
Padrao Padrao Padrao

Autocarros novos € modernos. 6.91 0.34 3.72 1.45 -3.19 1.54
Autocarros confortaveis. 6.90 0.44 3.49 1.53 -3.41 1.67
Autocarros limpos no seu interior. 6.92 0.40 3.81 1.63 -3.12 1.71
Autocarros com campainhas. 6.77 0.73 2.78 1.63 -3.99 1.86
Autocarros com extintor. 6.95 0.42 2.74 1.70 -4.21 1.80
Autocarros com ar condicionado. 6.35 1.20 2.21 1.37 -4.14 1.75
Pouco barulho nos autocarros. 6.83 0.71 3.27 1.78 -3.56 1.81
Paragens apropriadas - com sinaliza¢do

horizontal./vertical, abrigo e bancos. 6.97 0.19 3.44 1.69 -3.53 1.71
Existéncia de informagdes sobre rotas,

horarios e frequéncia dos autocarros. 6.90 0.40 2.07 1.51 -4.83 1.53
Condutores e supervisores com boa

aparéncia e com uniforme. 6.93 0.32 4.66 1.62 -2.26 1.63
Média Tangiveis 6,84 0,51 3,22 1,59 -3,62 1,70
Empresa com capacidade para prestar

adequadamente este servico. 6.94 0.25 4.10 1.57 -2.85 1.59
Empresa com interesse em resolver os

problemas dos utentes. 6,94 4.59 3.04 1.65 -3.91 1.69
Média Fiabilidade 6,94 2,42 3,57 1,61 -3,38 1,64
Condutores preocupam-se com a

seguranga dos utentes. 6.99 0.09 3.06 1.65 -3.94 1.66
Condutores conduzem com cuidado e

habilidade, transmitindo seguranca. 7,00 0,00 3.74 1.58 -3.26 1.58
Condutores conduzem e vendem

bilhetes em momentos diferentes. 6.98 0.14 3.81 2.08 -3.17 2.08
Condutores tomam e largam utentes sé

nas paragens. 6.90 0.36 3.58 1.56 -3.33 1.61
Condutores com formacao e

conhecimentos adequados. 6.97 0.22 2.96 1.72 -4.01 1.75
Condutores educados e gentis. 6.98 0.13 3.79 1.57 -3.20 1.59
Média Confiangca 6,97 0,16 3,49 1,70 -3,49 1,71
Funciondrios sempre bem dispostos

para ajudar os utentes. 6.97 0.17 3.52 1.59 -3.45 1.61
Média Disponibilidade 6,97 0,17 3,52 1,59 -3,45 1,61
Horérios convenientes aos utentes. 6.95 0.21 3.63 1.69 -3.32 1.70
Lugares reservados a gravidas, idosos,

deficientes e acompanhantes de

criancas. 6.96 0.41 1.47 1.14 -5.48 1.33
Tempo de espera o minimo possivel. 6.91 0.51 3.23 1.64 -3.68 1.82
Facilidade de acesso as paragens. 6.94 0.3 421 1.64 -2.73 1.68
Média Empatia 6,94 0,34 3,14 1,53 -3,88 1,63
Média SERVQUAL 6.92 0.55 3.32 1.61 -3.59 1.68

Nota: os valores foram avaliados na escala de 7-pontos do tipo Likert.
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Anexo E 2.1.: Grafico — Resultados Gerais do SERVQUAL Adaptado
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Anexo E 2.2.: Grafico Resultado SERVQUAL - Dimensao Tangiveis
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Anexo E 2.3.: Grafico Resultado SERVQUAL - Dimensao Confianca
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Anexo E 2.4.: Grafico Resultado SERVQUAL - Dimensao Empatia
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Anexo E 2.5.: Grafico Resultado SERVQUAL - Dimensao Fiabilidade
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Anexo E 2.6.: Grafico Resultado SERVQUAL - Dimensao Disponibilidade
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Anexo F.1.: Matriz Factor Loading, seguida de Rotacao obliqua dos cinco Factores
para os resultados da Qualidade de Servico (QS) *

Itens F1 F2 F3 F4 F5

Tangiveis
QS1 75
QS2 79
QS3 68
QS 4 65 50
QS5 59
QS 6 67
QS 7 50
QS8 63
QS 9 54
QS 10 64
Fiabilidade
QS 11 67
QS 12 63
Confianca
QS 13 69
QS 14 71
QS 15 74
QS 16 53
QS 17 61
QS 18 74
Disponibilidade
QS 19 71
Empatia
QS 20 52
QS 21 70

QS 22 57

QS 23 56

* Todos os nimeros da tabela foram multiplicados por 100. Loadings com valores inferiores a 0,50 ndo
foram apresentados. A percentagem de variancia explicada pelos cinco factores foi de 57,5%.
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Anexo F.2.: Andlise de Componentes Principais

Variancia Total Explicada

Compone Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
nt Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Cumul
Total % of Cumulative % of Cumulat. % of ative
Variance ¢, Total
Variance % Total  varignce %
1 7,366 32,027 32,027 7,366 32,027 32,027 4,743 20,621 20,621
2 2,086 9,071 41,098 2,086 9,071 41,098 2,853 12,404 33,025
3 1,492 6,485 47,583 1,492 6,485 47,583 1,998 8,688 41,714
4 1,216 5,287 52,869 1,216 5,287 52,869 1,982 8,617 50,331
5 1,058 4,598 57,468 1,058 4,598 57,468 1,641 7,137 57,468
6 ,968 4,211 61,678
7 952 4,141 65,820
8 ,878 3,817 69,637
9 , 762 3,312 72,949
10 ,735 3,194 76,142
11 ,685 2,978 79,121
12 ,623 2,710 81,831
13 573 2,490 84,321
14 ,523 2,275 86,596
15 ,495 2,154 88,750
16 437 1,902 90,652
17 ,393 1,707 92,359
13 ,376 1,636 93,995
19 ,360 1,566 95,561
20 ,306 1,330 96,890
21 275 1,196 98,086
22 ,230 1,002 99,088
23 210 912 100,000

Nota: Método de Extrac¢do: Andlise de Componentes Principais
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Anexo F.3.: Matriz — Rotacao dos Componentes

Componentes
Qualidade de Servico 1 2 3 4 5
QS1 ,175 752 ,089 115 -,135
QS2 221 ,788 ,119 171 ,020
QS3 ,245 ,680 216 ,208 ,151
QS 4 ,028 ,653 ,504 ,057 -,081
QSs ,246 ,238 ,590 ,002 -,073
QS 6 -,038 ,262 671 ,109 222
QS 7 ,156 ,199 ,385 -,094 ,499
QS8 ,357 -,001 ,158 ,162 ,628
Qs9 ,338 ,001 ,541 176 ,196
QS 10 ,636 315 -,034 -,151 127
Qs 11 ,670 416 -,081 ,021 122
QS 12 ,625 ,254 ,196 ,182 ,019
QS 13 ,693 213 212 ,198 ,042
QS 14 714 ,136 ,054 ,146 234
QS 15 -,079 -,142 -,005 ,126 738
QS 16 ,528 292 ,037 ,144 ,150
QS 17 ,606 -,127 ,393 251 -,067
QS 18 ,736 -,048 ,198 261 ,031
QS 19 710 ,035 ,166 ,376 -,076
QS 20 ,398 ,160 ,046 ,518 ,070
QS 21 ,061 ,142 ,161 ,695 -,011
QS 22 ,330 ,136 ,120 ,565 ,190
QS 23 267 ,149 -,229 ,563 ,386

Nota: Método de Extraccao: Andlise de Componentes Principais
Meétodo de Rotacdo: Varimax com Normaliza¢do Kaiser
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Anexo G.1.: Andlise de Regressao linear miltipla — apés Analise Factorial

R R’ R” Ajusted Std. Error

,594(a) ,353 ,339 1,178

Predictors: (Constant), REGR factor score 5, REGR factor score 3, REGR factor score
1, REGR factor score 2, REGR factor score 4

Anexo G.2.: Analise de Varianca da Regressao

ANOVA()
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Regression 171,839 5 34,368 24,746 ,000(a)
Residual 315,260 227 1,389
Total 487,099 232

Predictors: (Constant), REGR factor score 5, REGR factor score 3, REGR factor score 1,
REGR factor score 2, REGR factor score 4
b Dependent Variable: Percepcdo Geral da Qualidade

Anexo H.1.: Correlacao Paired Simple

N Correlation Sig.

Pair  MExpectat &
1 MPercepcao 234 ,157 ,014

Anexo H.2.: Paired Sample t-test

Paired Differences t df  Sig
Std. Std. Error 95% Conf.
Mean  Deviation Mean Difference
MExpectat 3,113 ,865 ,057 3,001 3,221 55,051 233 ,000

MPercepcao
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Anexo L.: Matriz de Contetiido — Perguntas abertas: Priorizacao por ordem
decrescente de importancia

Prioridade
o 1
o )

e 3
e 4
e 5
e 6
o 7
e 3
e 9
e 10

Declaracao

Tarifa Aplicada

Horaério e Frequéncia dos autocarros

N° de Veiculos/linha

Formacao dos condutores

Atendimento/Educacio dos

Condutores

Seguranga nos autocarros

Lugares Reservados

Mudanga de autocarro durante o

percurso

Qualidade geral dos servigos

Troco disponivel

130

Sugestao de Melhoria
Diminuir o preco dos bilhetes

Melhorar e informar sobre o
horério e a frequéncia dos
autocarros

Aumentar o n° de autocarros

Formar adequadamente os
condutores

Melhorar o atendimento ao
publico

Melhorar a condugdo dos
condutores

Instituir a existéncia de lugares
reservados

Proibir a mudanca de autocarros
durante as viagens

Melhorar a qualidade geral dos
Servigos

Numero redondo na tarifa
aplicada



Fronteira
do servico

Actividades
passageiro
A

Contacto

v
Actividade

autocarro

Origem

v

Esperar o——» Entrar no
autocarro autocarro

\ 4
Paragem de

Destino
A

Sair do
autocarro

Sentar ou — » Preparar p/
ficar de né sair do autoc.

\ 4
ParaZem autocarro

(Conversa ¢/ o

aufocarro
‘(verificar bilhete)

condutor)
(verificar bilhete)

Aproximacio
da paragem |
Andar ———mM88»

R Comecar

Aproximacao da

Andar — paragem do

Anexo J: Fluxo da actividade dos passageiros de transporte colectivo urbano
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Anexo K.: Itinerario das linhas de TCUP

Linha

Trajecto

02

S. Pedro / Pensamento /Achadinha / Bairro Craveiro Lopes / Sucupira / Fazenda /
Plateau / Paldcio do Governo / Terra Branca

03

Safende / Vila Nova / Av. Cidade de Lisboa (Capelinha - Palacio do Governo) / Luar
Achada Sto Antonio / Cha d'Areia / Plateau / Fazenda (Av. Che Guevarra) / Vila Nova /
Safende

Safende / Vila Nova / Fazenda (Av. Che Guevarra) / Plateau / Cha d'Areia / Achada St°

04 | Anténio / Luar / Av. Cidade de Lisboa (Capelinha - Palacio do Governo) / Vila Nova /
Safende
05 [Ponta d'Agua / Vila Nova (estrada nova) / Fazenda (Av. Che Guevarra) / Plateau

06

Achada Grande / Lém Ferreira (estrada do aeroporto) / Fazenda / Plateau / Palacio do
Governo / Cha d'Areia / Achada St° Anténio / Meio da Achada

Eugénio Lima / Bairro Craveiro Lopes / Achadinha Cima / Av Cidade de Lisboa / Fazenda

07 / Plateau
Achada Mato / Castelao / Paiol / Fazenda (estrada do Aeroporto) / Plateau / Palacio do
08 | Governo / Luar / Tira Chapéu / Palmarejo / Prainha / Cha D'Areia / Plateau / Fazenda
(estrada do Aeroporto) / Paiol / Casteldo / Achada Mato
09 |Achada Tras / Porto da Praia / Fazenda (estrada do Aeroporto) / Plateau

Calabaceira / Av. Cidade de Lisboa / Fazenda / Plateau / Palacio do Governo / Luar /

lie Palmarejo

11 |S Filipe / Vila Nova (estrada nova) / Fazenda (Av. Che Guevarra) / Plateau

14 Plateau «» Cha d'Areia «» Achada St° Anténio «» Luar «» Palmarejo «

16 | Aeroporto / Lém Ferreira / Av. Cidade de Lisboa (Sucupira) / Luar / Achada St° Antonio

Cha d'Areia / Plateau / Fazenda (estrada do Aeroporto) / Lém Ferreira / Aeroporto.

Fonte: s
Obs.: A

presente

ite: http:// www.mouracompany.net

linha n° 14 ndo se encontrava em funcionamento, no periodo da pesquisa. A linha n° 16 ndo foi considerada no
estudo, uma vez que nio nos foram facultados dados sobre essa linha.
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Anexo L.: Mapa Rodoviario da Praia

Moura Company
Agéncia deviagens
@ solattantico

a.ll —'1—

2 — Pensamento — Terra Branca 34 -Vila Mova - ASA “ 5 _Ponta d'Agua Plateau 6 — Achada Grande — Meio da Achada
7 - Eugénio Lima — Plateau 8 — Achada Mato — Palmarejo — Prainha — Plateau 9 — Achada Tras — Plateau 10 — Calabaceira — Palmargjo
11 -5 Filie Plateau 14 — Plateau — Palmareio 16 — Aeroporto — ASA - Plateau

Fonte: site: http:// www.mouracompany.net
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Anexo M.: Fotos

AGENCIA DE REGULAGAO ECONOMICA

Entrevista com o Presidente da ARE, Dr. Joao Renato Lima
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Entrevista com o Vereador de Ordenamento da Cidade da Praia

Entrevista com o Director Geral de Transportes Terrestres
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Entrevista com o0 Administrador da Moura Company
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Entrevista com o Gerente da Solatlantico

R
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Observac¢ao do Fenémeno
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Realizacao de Discussoes Focus Group




141



Realizacao de Pré-teste
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Realizacao da Pesquisa
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Tipos de Veiculos
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Concorréncia desleal
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APENDICE A

147



INSTRUMENTO SERVQUAL (Fonte: Parasuraman, A., L. Berry, e V. Zeithaml A (1991)
Seccao das Expectativas

ORIENTACOES: baseado nas suas experiéncias como utente dos servicos de transporte colectivo urbano de
passageiros, por favor, pense no tipo de empresa de transportes que poderia fornecer excelente qualidade de servico.
Pense numa empresa prestadora de servicos de transportes colectivos urbanos que teria todo o prazer de utilizar. Por
favor, indique até que ponto que essa empresa deveria possuir as caracteristicas descritas. Se sentir que determinada
caracteristica ndo ¢, de forma alguma, essencial para excelentes empresas transportadoras, tal como a que tem em mente,
faz um circulo no nimero “1”. Se sentir que determinada caracteristica é essencial para empresas transportadoras
excelentes, faca o circulo no nimero “7”. Caso os seus sentimentos forem menos fortes, faca o circulo num dos nimeros
intermédios. N@o hd respostas certas ou erradas — estamos interessados num ndmero que reflicta realmente os seus
sentimentos, no respeitante a empresas de transporte que poderiam fornecer excelente qualidade de servigo.

Nota: cada uma das declara¢des foi acompanhada de uma escala de sete pontos variando de “Discordo totalmente” (=1) e
“Concordo totalmente” (=7). Os pontos intermedidrios ndo foram rotulados. Igualmente, os cabecalhos apresentados a
seguir indicam as declaragdes de cada dimenséo e ndo foram incluidos no presente questiondrio.

TANGIVEIS

El. Excelentes empresas de transporte colectivo urbano de passageiros, deveriam possuir equipamentos
modernos.

E2. As instalacdes fisicas de excelentes empresas de transporte deveriam ser visualmente atraentes.

E3. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam possuir boa aparéncia.

E4. Os materiais associados ao servico, tais como panfletos ou declaracdes deveriam ser visualmente
atraentes, com boa aparéncia.

FIABILIDADE

ES5. Quando excelentes empresas de transporte se comprometem a fazer algo, num determinado prazo,
deveriam fazé-lo.

E6. Quando excelentes empresas de transporte enfrentam problemas, elas demonstram um interesse sincero
em resolvé-los.

E7. Excelentes empresas de transporte deveriam fornecer o servigo certo, na primeira vez.

E8. Excelentes empresas transportadoras deveriam fornecer os seus servigos no prazo prometido.

E9. Excelentes empresas de transporte deveriam manter os seus registos actualizados.

DISPONIBILIDADE

E10. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam dizer aos seus clientes quando os
servigos estardo exactamente concluidos.

El11. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam entregar o servi¢o pronto e de imediato
aos seus clientes.

E12. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam estar sempre bem dispostos a ajudar os
seus clientes.

E13. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte nunca deveriam estar ocupados para responder
prontamente as solicitacdes dos seus clientes.

CONFIANCA

E14. O comportamento dos funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam inspirar confianca
nos seus clientes.

E15. Os clientes de excelentes empresas de transporte deveriam sentir-se seguros nas suas transac¢des com
os funciondrios destas empresas.

E16. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam ser gentis com os seus clientes.

E17. Os funciondrios de excelentes empresas de transporte deveriam ter conhecimentos necessarios para
responder as questdes dos seus clientes.

EMPATIA

E18. Excelentes empresas de transporte deveriam dar atencdo personalizada aos seus clientes.

E19. Excelentes empresas de transporte deveriam operar em hordrios convenientes para todos os seus
clientes.

E20. Excelentes empresas de transporte deveriam ter funciondrios que ddo atenc¢do individual aos seus
clientes.

E21. Excelentes empresas de transporte deveriam estar centradas nos melhores interesses dos seus clientes.

E22. Excelentes empresas de transporte deveriam compreender as necessidades especificas dos seus clientes.
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INSTRUMENTO SERVQUAL
Seccao das Percepcoes

ORIENTACOES: 0O conjunto seguinte de declaragdes relaciona-se com os seus sentimentos acerca da empresa de
servico XYZ. Para cada declaragdo, por favor mostre a extensdo em que acredita que a empresa XYZ tenha a
caracteristica descrita pela declaragdo. Novamente, colocando um circulo no nimero “1”, significa que vocé discorda
totalmente que a empresa XYZ apresenta aquela caracteristica, e circulando o nimero “7” significa que concorda
totalmente. Pode colocar um circulo em qualquer um dos nidmeros intermedidrios que indique o seu grau de
concordancia. Nao ha respostas certas ou erradas — estamos interessados num nidmero que realmente reflicta os seus
sentimentos, no respeitante a empresa de servico XYZ.

TANGIVEIS

P1. A empresa XYZ possui equipamentos modernos.

P2. As instalagdes fisicas da empresa XYZ sdo visualmente atraentes.

P3. Os funcionarios da empresa XYZ possuem boa aparéncia.

P4. Os materiais associados ao servico, tais como panfletos ou declaracdes) sdo visualmente atraentes, com boa
aparéncia.

FIABILIDADE

PS. Quando a empresa XYZ se compromete a fazer algo, num determinado prazo, ela o faz.
P6. Quando vocé tem problemas, a empresa XYZ demonstra interesse sincero em resolvé-los.
P7. A empresa XYZ ¢é confidvel, faz o servico certo, da primeira vez.

ES8. A empresa XYZ fornece os seus servicos no prazo prometido.

P9. A empresa XYZ mantém os seus registos actualizados.

DISPONIBILIDADE

P10. Os funciondrios da empresa XYZ dizem-lhe exactamente quando os servigos estardo concluidos.

P11. Os funciondrios da empresa XYZ entregam-lhe servico pronto e rapido.

P12. Os funciondrios da empresa XYZ estdo sempre bem dispostos a ajuda-lo.

P13. Os funciondrios da empresa X YZ nunca estdo ocupados para responder prontamente as suas solicitagdes.

CONFIANCA

P14. O comportamento dos funciondrios da empresa XYZ inspira confianga nos seus clientes.

P15. Vocé sente-se seguro nas suas transac¢des com a empresa XYZ.

P16. Os funciondrios da empresa XYZ sdo gentis consigo.

P17. Os funciondrios da empresa X YZ tém conhecimentos necessarios para responder as suas questdes.

EMPATIA

P18. A empresa XYZ da-lhe atenc@o personalizada.

P19. A empresa XYZ operar em hordrios convenientes para todos os seus clientes.
P20. A empresa XYZ tem funciondrios que lhe ddo atengdo individual.

P21. A empresa XYZ leva muito em consideracdo os seus interesses.

P22. A empresa XYZ compreende as suas necessidades especificas.

Questao de Distribuicao de Pontos

Encontram-se listadas a seguir cinco caracteristicas que dizem respeito a empresas prestadoras de servigos de transporte
colectivo urbano de passageiros e os servigos que oferecem. Gostarfamos de conhecer o grau de importincia destas
caracteristicas, para si, quando vocé avalia a qualidade de servico de uma empresa de transporte. Por favor, coloque um
total de 100 pontos entre as cinco caracteristicas, de acordo com a importancia que atribui para cada uma delas. — quanto
mais importante a caracteristica é para si, mais pontos deve atribuir-lhe. Por favor, assegure-se de que a soma dos pontos
dados a cada caracteristica € igual a 100.

1. A aparéncia das instalacdes, dos equipamentos, do pessoal e do material de

comunicagdo. —______ pontos
2. A capacidade da empresa prestar o servico prometido de forma precisa e

confidvel. —————pontos
3. A disposi¢do da empresa em ajudar os seus clientes e fornecer um servico

concluido. pontos
4. O conhecimento e a cortesia dos funciondrios da empresa e a sua habilidade em

transmitir confianga. —___________pontos
5. O cuidado e aten¢do individualizada proporcionados aos clientes pontos
TOTAL DE PONTOS 100 pontos
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Paradigma de Churchill (1979) - para Desenvolver Melhores Medidas de Construto
do Marketing

Coeficientes ou Técnicas Recomendados

A 4

A

Dominio Especifico do
Constructo Pesquisa na Literatura

A 4

Gerar itens da amostra ) )
2 Pesquisa na Literatura
| Pesquisas anteriores
Resultados que estimulam
Focus Group
3 Colheita de Dados
Purificacdo do o
4 Instrumento Coef}c1ente Alfa
Analise Factorial
5 Colheita de Dados
) — Coeficiente Alfa
P Avaliagao da Fiabilidade
Avaliagao da Validade Critério de Validade
7 Matriz Multitrait-multimethod
Desenvolver Normas Medias e outras testes estatisticos
8 resumindo distribui¢cao dos pontos

Fonte: Churchill, G. (1979) — Measure and Construct Validity Studies
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