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Resumo

O presente trabalho visa avaliar a qualidade do servico prestado pela empresa concessiondria
do transporte publico no municipio de Ilhéus-BA, com base no modelo SERVQUAL, a
avaliacdo foi realizada segundo a perspectiva de alunos universitdrios que utilizam deste
servigo para se deslocarem até a universidade e retornarem a suas casas no final de suas
atividades. A pesquisa da qualidade do servico foi realizada através de um survey com uma
amostra de 85 universitdrios usudrias do servigo. Para a andlise dos dados, foi realizado o
calculo do GAP entre expectativa e desempenho para cada item, juntamente com a utilizagdao
do teste de significincia de Wilcoxon para verificar se ha diferenca significativa. Apds o
célculo do GAP identificou—se que em todos 0s quesitos a percepcao dos clientes em relacdo
ao desempenho do servigo prestado foi superado pela expectativa do servico, o que representa
que os clientes estdo insatisfeitos com o servigco prestado. Com base nos resultados, foi
possivel concluir que o servico prestado € considerado insatisfatorio pela visdo dos

universitarios e a dimensdo da qualidade que os entrevistados tém maior expectativa &

dimensdo Confiabilidade.

Palavras-Chaves: SERVQUAL, Servico de transporte publico, Qualidade em servico,
Avaliagdo da qualidade.

1. Introducao

O cenério nacional apresenta o descontentamento da populagdo com o servico de transporte
publico. Em 2013, ocorreram manifestacOes lideradas por estudantes, que comegaram na
cidade de Sao Paulo e se espalharam por todo o pais (CALDAS, 2010), no qual o estopim
dessas reinvindicagdes, segundo Pujol (2014) foi a discrepancia entre o custo das tarifas e a

qualidade de servigo prestado pelas empresas.
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Investimentos na melhoria da qualidade do servico de transporte coletivo podem diminuir
problemas como o da gestdo de mobilidade nas cidades, como a lotagdo excessiva e podem
trazer um maior conforto para os usudrios. Esses investimentos comecam a ser realizados
quando os gestores compreendem que o servi¢o de transporte publico € necessita de clientes

para sobreviver (ALVES; SILVA; VAN DER WAERDEN, 2012).

O objetivo deste trabalho é avaliar a qualidade do servico prestado pela empresa
concessiondria do transporte piblico no municipio de Ilhéus segundo as perspectivas dos
alunos universitarios que utilizam deste servico para se deslocarem até a universidade e
retornarem a suas casas no final de suas atividades. Pretende-se com os resultados deste

trabalho entender quais sdo os principais pontos fracos que necessitam ser melhorados.

Conhecer os itens e dimensdes dos servicos prestados que sdo valorizados pelos usudrios do
transporte publico reduz a diferenca entre a expectativa e a percep¢ao dos clientes e ajuda a
tracar o perfil dos usudrios do servico para que o prestador de servico possa identificar os
possiveis vieses da qualidade e direcionar esforcos para a melhoria da qualidade do

transporte.

2. Qualidade em Servicos

Diferentemente da qualidade de um produto, a qualidade de um servigo sé é percebida com a
experimentacao do servi¢o. Dai conceitua-se qualidade de servico como qualidade percebida,
ou seja, € a comparacao entre a expectativa do consumidor com a percepcao da performance
do servico. Logo, para concentrar os esforcos da organizacdo em mudancas que tenham
impacto real na melhoria da qualidade do servico ofertado, deve-se valorizar a opinido do

usuario (SELEGHLI, et al., 2010; SOUZA, 2008).

Dentre os modelos de avaliacio da qualidade encontrado na literatura, destacam-se 0s
seguintes: SERVQUAL, SERVPERF e o modelo de Grénroos. Para Mondo e Fiates (2013), o
modelo de presente em Gronroos (2009), assim como os demais modelos, tem por objetivo
aproximar o servico esperado ao percebido por ele, ou seja, diminuir a diferenca entre
expectativa e a percep¢ao dos usudrios do servigo. Para isso, o autor destaca trés conceitos
que ele considera importantes para a qualidade de servi¢o: imagem da organizacao, qualidade

técnica e qualidade funcional.
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Segundo Mondo e Fiates (2013), a imagem da organizacdo é extremamente importante para
uma empresa de servico, pois a imagem da empresa influencia na escolha do cliente e é
caracterizada pela combinacdo da qualidade funcional com a qualidade técnica. A qualidade
técnica resulta do que € recebido pelo cliente durante prestacdo do servigo, ja a qualidade
funcional é definida como o nivel de desempenho de como o cliente observou o servico

prestado. Logo, o modelo proposto € a combinagdo desses trés conceitos.

Cronin e Taylor (1992) criaram um modelo onde a expectativa do cliente é excluida,
conhecido como SERVPERF e este, portanto, € baseado apenas na percep¢cao do usudrio
perante o servigo prestado. Os autores do modelo justificam o mesmo caracterizando a
qualidade como uma atitude do consumidor em relagcdo as dimensdes do servico, e para isso, a
qualidade deve ser mensurada a partir da percep¢ao do usudrio sobre o servico prestado, € ndo
como a diferenca entre a expectativa e o desempenho (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI,
2005).

Parasuraman, Zeithhaml e Berry (1985) desenvolveram o modelo de hiato de servigo para
explicar as principais fontes de insatisfacdo do cliente com o servigo, transformado na
ferramenta SERVQUAL. De acordo com Eleutério e Souza (2002), o SERVQUAL ¢ para a
literatura uma das ferramentas mais indicada para a avaliacdo da qualidade de servico. Esse
modelo foi criado por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985, 1988), e caracteriza-se pela
relacdo da expectativa do cliente, em relacio a um servigco qualquer, e a percep¢ao dos

usudrios sobre o servico prestado.

O modelo SERVQUAL ¢ baseado em anélise de 5 GAPS/lacunas que determina 4 pontos de
falha na qualidade de servigos: discrepancia entre a expectativa do consumidor e a percepcao
gerencial dessa expectativa (GAP 1); discrepancia entre as percepg¢des gerenciais sobre as
expectativas e as especificacdes dos padroes estabelecidos (GAP 2); discrepancia entre o real
fornecimento e as especificagdes estabelecidas (GAP 3); discordancia entre o conceito de
servicos e os sistemas de comunicacdo com o cliente (GAP4); e a diferenca entre a
expectativa e as percep¢des dos clientes (GAP 5) (LUBECK er al. 2012; MOURA;
ALLIPRANDINI, 2004 ; LUBECK et al. 2012 ; SATOLO et al. 2005). O GAP 5 € reduzido
com a busca por melhorias nas outras quatro falhas (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2010).
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Figura 1- Modelo GAP de Qualidade de Servico
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Fonte: Salomi, Miguel e Abackerli (2005); Parasuraman et al. (1985)

De acordo com Berlezzi e Zilber (2011), com o uso em diferentes servigos a ferramenta
SERVQUAL foi aprimorada. A principal mudanca foi a redu¢do das dimensdes que saiu de
dez para 5, do modelo antigo permaneceram trés dimensdes, Tangiveis, Confiabilidade e
Presteza, foram criadas mais duas dimensdes, Garantia (fusdo das dimensdes competéncia,
cortesia, credibilidades e seguranca) e Empatia (agrupamento das dimensdes acessibilidade,
comunicacdo e conhecimento do cliente). Logo, o modelo SERVQUAL definitivo, teve suas

dimensdes assim definidas:
a) Tangiveis: condigdes das instalagdes fisicas, equipamentos e pessoal;
b) Confiabilidade: nivel de acuracidade do servico prestado;
c) Presteza: agilidade do atendimento ao usudrio.
d) Garantia: capacidade dos funciondrios para passar credibilidade e confianga;
e) Empatia: tratamento da empresa ao usudario do servigo.
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Diante do exposto, vale destacar que ainda existem outros modelos na literatura, entretanto a
presente pesquisa se utilizou do modelo de SERVQUAL, pois a pesquisa visa também

conhecer a expectativa do cliente em relacdo ao desempenho do servigo.

3. Método de Pesquisa

Quanto a natureza, a pesquisa pode ser classificada como aplicada, pois apds o levantamento
do embasamento tedrico referente ao modelo de qualidade de servicos SERVQUAL, o mesmo
foi aplicado em forma de questiondrio aos estudantes usudrios transporte coletivo da cidade de
[Théus—BA. O questiondrio seguiu os pressupostos da literatura, contento 5 dimensdes e
questdes sobre a expectativa do usudrio com o servigo e a sua percep¢ao sobre o mesmo. Esta
etapa de coleta de dados com os estudantes foi realizada por meio de um survey aplicado por
meio eletronico, enviado a todos os estudantes da Universidade. @ Com base nas

recomendacdes de Forza (2002) este trabalho foi executado em sete etapas:

— 1% etapa - levantamento dos conceitos tedricos: foi pesquisado o0s temas

qualidade em servico e ferramentas para mensuracdo da qualidade;

— 2% etapa - escolha de um modelo: foi escolhido o modelo SERVQUAL de
avaliacdo da qualidade de servico dentre os conhecidos na literatura, por ser o

que melhor se enquadra no objetivo da pesquisa;

— 3% etapa - desenvolvimento do questiondrio e escala de medida: o questiondrio
foi desenvolvido com base no SERVQUAL e a escala utilizada para as

perguntas foi a escala Likert de 7 niveis;

— 4* etapa - definicdo do instrumento e coleta dos dados: os dados foram
coletados por emio de questiondrio eletronico e foi obtida uma amostra de 85

estudantes universitarios (de ambos 0s sexos;

— 5% etapa - validacdo dos dados: a validagdo foi realizada por meio do célculo
do alpha de cronbach para cada uma das dimensdes da qualidade investigadas,

foram encontrados valores superiores a 0,6 para todas as dimensdes avaliadas;

— 6% etapa - compilagdo, andlise e tratamento dos dados: as andlises foram feitas

por comparagdo da média entre as respostas sobre expectativa e desempenho e
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também foi realizado o teste ndo paramétrico de Wilcoxon para dados

pareados, para avaliar a discrepancia entre expectativa e desempenho dos

dados obtidos com o questiondrio;

— 7% etapa — conclusdes - sugestdes de melhorias para o servigo.

O questiondrio aplicado € apresentado no Quadro 1 abaixo.

Quadro 1 — Questionario SERVQUAL

Questdes Expectativa (E)

Questdes Desempenho (D)

1 Os veiculos deveriam ter equipamentos 23 Os veiculos tém equipamentos modernos.

2 modernos.

ED 2 Os veiculos deveriam ser visualmente 24 Os veiculos sdo visualmente atrativos.

g atrativos.

t 3 O espaco fisico dos veiculos deveria estar 25 O espaco fisico dos veiculos é limpo e

«8 limpo e conservado. conservado.

2l 4 Os veiculos da empresa deveriam estar 26 Os veiculos da empresa sdo conservados de

< conservados de acordo com o servico acordo com o servico oferecido.
oferecido.

5 As empresas deveriam cumprir os horérios 27 As empresas cumprem os horarios das

das viagens. viagens.

6 Os funciondrios das empresas de transporte 28 Os funciondrios das empresas de transporte
© deveriam ter interesse em resolver os demonstram interesse em resolver os
§ possiveis problemas dos clientes, possiveis problemas dos clientes, transmitindo
= transmitindo confianga aos mesmos. confianga aos mesmos.
§ O servigo ofertado deveria ter confiabilidade. | 29 O servigo ofertado tem confiabilidade.

g A empresa deveria valorar a seguranga nos 30 A empresa valoriza a seguranga nos dnibus
© Onibus para evitar acidentes envolvendo os para evitar acidentes envolvendo os veiculos.
veiculos.

9 As empresas deveriam justificar o prego da 31 | Asempresas justificam o preco da passagem

passagem pela qualidade do servico ofertado. pela qualidade do servico ofertado.

10 As empresas deveriam informar de maneira | 32 | Asempresas informam de maneira eficiente:

eficiente: folhetos com hordrios e itinerarios folhetos com hordrio e itinerario das linhas.
das linhas.

<| 11 As empresas deveriam dispor de um 33 As empresas dispdem de um atendimento
P atendimento com agilidade. com agilidade.
§ 12 Os empregados da empresa deveriam estar 34 Os empregados da empresa estao sempre
- sempre disponiveis para ajudar os clientes. disponiveis para ajudar os clientes.

13 Os funciondrios deveriam demonstrar boa 35 Os funciondrios demonstram boa vontade

vontade para sanar possiveis para sanar possiveis questionamentos.
questionamentos.

14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar 36 Clientes sdo capazes de acreditar nos

nos funciondrios da empresa. funciondrios da empresa.

15 Os funciondrios deveriam possuir 37 | Os funciondrios possuem conhecimentos para
< conhecimentos para sanar possiveis sanar possiveis problemas tanto no embarque
g problemas tanto no embarque e desembarque. e desembarque.

g 16 SOs empregados deveriam ser educados. 38 Os empregados sdo educados.
© 17 Os empregados deveriam obter suporte 39 Os empregados obtém suporte adequado da
adequado da empresa (Treinamentos e empresa (Treinamentos e capacitacdes) para
capacitagdes) para cumprir suas tarefas cumprir suas tarefas adequadamente.
adequadamente.
= 18 Os funciondrios da empresa deveriam tratar | 40 | Os funciondrios da empresa tratam os clientes
= os clientes com cortesia. com cortesia.
£ R - : - P
M 19 Os funciondrios deveriam saber quais as 41 Os funciondrios sabem quais sao as
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necessidades dos clientes. necessidades dos clientes.

20 As empresas deveriam interagir com 0s 42 As empresas interagem com os clientes,

clientes, buscando melhoria continua na buscando melhoria continua na prestagao dos
prestacdo dos servicos. Servicos.
21 Os hordérios de funcionamento do servigo 43 | Os horérios de funcionamento do servigo s@o
deveriam ser compativeis com a necessidade compativeis com a necessidade dos clientes.
dos clientes.
22 A empresa deveria se preocupar com a 44 | A empresa se preocupa com a acessibilidade.
acessibilidade.

4. Resultados e Discussoes

Com objetivo de verificar diferenca entre as expectativas dos entrevistados e a percepgdo
deles perante o desempenho do servico de transporte publico da cidade de Ilhéus — BA, foi
aplicado o teste de Wilcoxon que € um teste estatistico ndo-paramétrico. Este teste foi
introduzido por Wilcoxon em 1945 e € equivalente ao teste paramétrico t-Student pareado, €
utilizado para comparar duas amostras relacionadas ou dependentes, considerando os escores
das diferencas ordenada segundo seus valores absolutos (GODOY et al., 2010). De acordo
com Godoy et. al. (2010), o nivel de mensuracdo da varidvel deve ser no minimo, ordinal e as

observacdes sdo consideradas aos pares. As hipdteses a serem testadas sao:
Ho: ndo ha diferenca significativa entre a qualidade percebida e a qualidade esperada.
H;i: ha diferenca significativa entre a qualidade percebida e qualidade esperada;

Para execucdo deste teste, atribuiu-se um nivel de significancia de 5% (Se p-valor < 0,05,
rejeita-se HO, logo existe diferenca significativa entre a qualidade percebida e a qualidade
desejada, caso, p > 0,05, aceita-se HO), os resultados o teste de Wilcoxon mostraram haver

diferenca significativa entre as expectativas e o desempenho das varidveis estudadas.

Observou-se que, em todas as questdes avaliadas um p-level < 0,05 confirmando assim que
existe um GAP entre a expectativa e o desempenho do servico avaliado. As Figuras 2 a 6,
apresentadas abaixo, expdem os valores médios da expectativa dos clientes e do desempenho
do servigo prestado pelas empresas responsdveis pelo transporte coletivo urbano em estudo,
de acordo com as 5 (cinco) dimensdes da qualidade classificadas pelo SERVQUAL. As

questdes foram apresentadas no Quadro 1.

De acordo com a Figura 2, todas as perguntas apresentaram avaliagdes ndo satisfatorias, ou
seja, nessa dimensdo, Aspectos Tangiveis, a expectativa superou o desempenho do servico

prestado. Nesse caso o GAP, que é o resultado da diferenca entre o desempenho do servigo
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prestado e a expectativa do cliente, dard um resultado negativo, pois como exposto na Figura
2, a expectativa é muito maior que o desempenho do servico. A Questdo 3 (O espago fisico
dos veiculos deveria estar bem limpos e conservados) atingiu nota maxima de expectativa
(Nota 7) e o menor desempenho (Questdo 25), sendo o maior GAP dessa dimensdo; a Questao
26 (Os veiculos da empresa sdo conservados de acordo com o servico oferecido) também
obteve a nota minima no desempenho, mostrando problemas na sua execuc¢do. Com isso, as
empresas responsdveis pelo servico prestado devem priorizar agdes que melhorem o

desempenho nesse quesito.

Figura 2 — Comportamento das Questdes da Dimensdo Aspectos Tangiveis

7

6 -
5 —
4
W Expectativa
37 M Desempenho
7
1 l
0 T

Q1-Q23 Q2-Q24 Q3-Q25 Q4-Q26

Na Figura 3, pertencente a dimensdo Confiabilidade, a expectativa também superou o
desempenho, provocando um GAP negativo em todos os itens. Observa-se também que nessa
dimensao todas as questdes referentes a expectativa obtiveram nota maxima, o que demonstra
sua importancia para os entrevistados. Além disso, as questoes Q29 até Q31 (confiabilidade
do servico prestado, seguranca dos veiculos e preco correspondente a qualidade do servico
prestado) obtiveram a nota minima e devem ser tratadas pela empresa com cuidado, para que

possam melhorar seu desempenho.

Figura 3 - Comportamento das Questdes da Dimensao Confiabilidade

7

6

B Expectativa

M Desempenho

Q5-Q27 Q6-Q28 Q7-Q29 Q8-Q30 Qs-Q31
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Na Figura 4 sdo apresentadas as médias das questdes pertencentes a dimensao Presteza. Nessa
dimensao, a expectativa também superou o desempenho em todas as questdes. Ao observar a
Q12 (Os empregados da empresa deveriam estar sempre disponiveis em ajudar os clientes)
percebe-se que € a Unica questdo que ndo obteve nota méixima entre as demais questdes
referentes a expectativa. As questdes Q32 (As empresas informam de maneira eficiente:
folhetos com hordrio e itinerdrio das linhas) e Q33 (As empresas dispdoem de um atendimento

com agilidade) obtiveram a nota minima em desempenho.

Figura 4 - Comportamento das questdes da dimensao Presteza

7 -

m Expectativa

M Desempenho

Q10-Q32 Q11-Q33 Qi12-Q34 Q13-Q35

A Figura 5 refere-se a dimensdo Garantia. Essa dimensdo também apresenta GAP negativo
para cada um dos itens. Ao analisar a Figura 5 destaca-se que s6 a Q14 (Clientes deveriam ser
capazes de acreditar nos funciondrios da empresa) ndo obteve nota maxima entre as questoes
referentes a expectativa do servigo. Além disso, todas as questdes pertencentes apresentaram a

mesma nota em relacdo ao desempenho nessa dimensao.

Figura 5 - Comportamento das Questdes da Dimensdo Garantia

M Expectativa

W Desempenho

Q14-Q36 Q15-Q37 Ql6-Q38 Q17-Q39
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Na Figura 6, a qual se refere a dimensdo Empatia, as questoes Q42 (As empresas interagem
com os clientes, buscando melhoria continua na prestacdo dos servicos) e Q43 (Os hordrios de
funcionamento do servico sdo compativeis com a necessidade dos clientes) tiveram nota

minima em desempenho.

Figura 6 - Comportamento das questdes da dimensdo Empatia

M Expectativa

M Desempenho

Ql18-Q40 Ql19-Q41 Q20-Q42 Q21-Q43 Q22-Q44

Como se pode observar nas Figuras, todos os itens apresentaram um GAP negativo, o que
significa que o servico ofertado ndo é considerado satisfatério pelos clientes. Com isso, a
empresa deve realizar acdes que diminuam essa lacuna entre a expectativa e o desempenho do

servico prestado.

O Quadro 2 traz o cdlculo do GAP, que € a diferenca da mediana das respostas do
desempenho com a mediana da expectativa. Quando o GAP for positivo significa que o
desempenho do servico prestado superou a expectativa do cliente, j4 quando o GAP for
negativo, isso €, considera-se que o servico € insatisfatério. Para analisar o Quadro 2, deve-se
saber que o maior GAP quando o desempenho é maior do que a expectativa gera uma
diferenga de 6 pontos positivos, € o maior GAP quando a expectativa € maior que o

desempenho gera uma diferenca de -6 (seis pontos negativos).

Quadro 1. Calculo do GAP

av(;;?;:io Questdo (Desempenho) Expectativa | Desempenho | GAP
Q1-Q23 Os veiculos tém equipamentos modernos. 6 2 -4
Q2-Q24 Os veiculos sdo visualmente atrativos. 5 2 3
Q3-Q25 O espaco fisico dos veiculos € limpo e conservado. 7 1 -6
Q4-Q26 Os veiculos dcaoir]ngrse;s:i’ is;;) gf(:;zgi?ios de acordo 6 1 5
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Q5-Q27 As empresas cumprem os hordrios das viagens. 7 2 -5
Os funciondrios das empresas de transporte
demonstram interesse em resolver os possiveis
Q6-Q28 problemas dos clientes, transmitindo confianga aos 7 2 -5
mesmos.
Q7-Q29 O servico ofertado tem confiabilidade. 7 1 -6
Q8-Q30 A empresa vgloriza a seguranga nos 6}nibus para evitar 7 1 -6
acidentes envolvendo os veiculos.
As empresas justificam o preco da passagem pela
Q9-Q31 qualidade do servico ofertado. 7 ! -6
As empresas informam de maneira eficiente: folhetos
Q10-Q32 com hordrio e itinerdrio das linhas. 7 1 -6
As empresas dispdem de um atendimento com
Q11-Q33 agilidade. 7 1 -6
Q12-Q34 Os empregados da empresa estﬁ'o sempre disponiveis 6 ) 4
para ajudar os clientes.
Q13-Q35 Os funciondrios d,en?onstran'l boa vontade para sanar 7 ) 5
possivels questionamentos.
Q14-Q36 Clientes sdo capazes de acreditar nos funciondrios da 6 ) 4
empresa.
Os funciondrios possuem conhecimentos para sanar
Q15-Q37 possiveis problemas tanto no embarque e desembarque. 7 2 -5
Q16-Q38 Os empregados sdo educados. 7 2 -5
Os empregados obtém suporte adequado da empresa
Q17-Q39 (Treinamentos e capacitagdes) para cumprir suas 7 2 -5
tarefas adequadamente.
Q18-Q40 Os funciondrios da empresa tratam os clientes com 6 ) 4
cortesia.
Q19-Q41 Os funciondrios sabem quais sdo as necessidades dos 5 ) 3
clientes.
Q20-Q42 As empresas inte/ragem com 0s ~clientes, bqscando 7 1 -6
melhoria continua na prestacdo dos servicos.
Os hordrios de funcionamento do servigo sdo
Q21-Q43 compativeis com a necessidade dos clientes. 7 -6
Q22-Q44 A empresa se preocupa com a acessibilidade. 7 2 -5

Ao observar o Quadro 2, percebe-se que em todos os itens respondido pelos usudrios do
servico estudado, o GAP foi negativo. Como se pode constatar, o menor GAP obtido teve
nota -3 para as afirmacgdes “Os veiculos sdo visualmente atrativos”, que pertence a dimensao
Aspectos Tangiveis e “As empresas interagem com os clientes, buscando melhoria continua

na prestagao dos servigos” que pertence a dimensdao Empatia.

Ja o maior GAP, diferenca de -6 pontos foi identificado em oito itens analisados. Sao as
questdes referentes: a limpeza e conservagdao do espaco fisico dos veiculos (Q3 - Q25), da
dimensdo Aspectos Tangiveis; confiabilidade do servigo (Q7 — Q29), seguranca do veiculo
para evitar acidentes (Q8 — Q30), preco da passagem em relacdo a qualidade do servigo (Q9 —
Q31), pertencentes a dimensdo Confiabilidade; comunicacdo adequada sobre horérios e
itinerdrios (Q10 — Q32), agilidade no atendimento (Q11 — Q33), pertencentes a dimensao

Presteza; interagdo com os clientes em busca de melhorias (Q20 — Q42) e adequacdo dos
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horédrios as necessidades dos clientes (Q21 — Q43) pertencentes a dimensdo Empatia. Em
todos esses quesitos a empresa deve tratar como prioridade para assim reduzir essa lacuna

existente entre a expectativa e o desempenho do servigo prestado.

5. Conclusao

Esse estudo visou avaliar a qualidade do servico prestado pelas empresas responsaveis pela
realizagdo do servigo de transporte publico da cidade de Ilhéus-Ba utilizando-se do ponto de
vista dos estudantes universitdrios, por meio de um questiondrio baseado na ferramenta
SERVQUAL para avaliagdo da qualidade por meio da diferenca entre expectativa e
desempenho do servigco prestado. Com a andlise do GAP entre a expectativa do usudrio sobre
0 servico e a percepcdo com o desempenho do servigo realizado pelas empresas responsdveis
conclui-se que o servico prestado por essas empresas estd sendo considerado insatisfatorio, na
visdo dos estudantes, pois em todos os quesitos analisados a expectativa foi maior que o

desempenho do servigo.

A pesquisa se propds a realizar, em um primeiro momento, um teste estatistico para verificar
se as diferencas entre expectativa e desempenho eram significativas considerando 5% de
significancia estatistica e utilizando o teste de Wilcoxon. Foi verificado que para todos os
itens avaliados havia diferenca entre a expectativa dos usudrios e a percepcdo com O

desempenho do servigo.

Depois de identificar que houve diferenga entre expectativa e desempenho, foi avaliado quais
eram os itens com maior discrepancia entre expectativa e desempenho, para isso, foi avaliada
a diferenca entre as medianas das opinides das expectativas dos usudrios sobre determinado
item e o desempenho percebido. Foram identificados oito itens dos 22 avaliados com
discrepancia maxima, maxima expectativa e menor desempenho. Os itens pertencem a quatro
das cinco dimensoOes avaliadas, apenas a dimensdo Garantia ndo apresentou nenhum item com
discrepancia médxima. A dimensdo com mais itens com discrepancia maxima entre
expectativa e desempenho foi a dimensdo Confiabilidade, que é a dimensdo que analisa o
nivel de acuracidade do servigo prestado, indicando uma maior oportunidade de melhoria
nessa dimensao. Nessa dimensdo todos os itens apresentaram expectativa maxima do usudrio
com o servico, podendo ser considerada como a dimensdo mais valorizada pelos

entrevistados.
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