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RESUMO

Diante de um cenario cada vez mais competitivo na industria de servigos,
diversos pesquisadores tém se dedicado a distinguir quais elementos compdem a
qualidade de servigo logistico (LSQ) e como estes levam a satisfagao de seus clientes.
No contexto especifico de uma empresa de lentes oftdlmicas no Polo Industrial de
Manaus, a Uultima pesquisa de satisfagcdo ocorreu em 2018, sem posterior
acompanhamento da melhora ou relevancia de cada item pesquisado. Sendo assim,
este projeto visa identificar as percepc¢des de valor dos clientes da empresa citada
sobre as caracteristicas da qualidade do servigo logistico por ela prestado. Para o
alcance do objetivo, foi aplicado um questionario on-line constituido de itens
relacionados a cada uma das dimensdes da LSQ propostas por Mentzer et al (2001):
qualidade da equipe de contato; disponibilidade de produto; qualidade da informacéo;
procedimentos de colocacdo de pedido; acuracia do pedido; condicdo do pedido;
qualidade do pedido; tratamento de discrepancias no pedido; e tempo de entrega. O
construto com pior avaliagdo geral foi Tempo de Entrega, consistente com os
resultados de 2018. Apds um teste ndo paramétrico das distribuicdes formadas pelos
dados coletados, comprovou-se forte associagao entre as dimensdes Disponibilidade
de Produto, Procedimentos de Colocagdo de Pedido e Acuracia do Pedido e a
satisfagdo geral dos respondentes. O estudo possibilitou também atestar as
influéncias que os atributos da LSQ exercem uns sobre os outros, com destaque a
Acuracia do Pedido, que apresentou niveis significativos de dependéncia de outras

variaveis.

Palavras chave: Qualidade. Logistica. Satisfacao.



ABSTRACT

Faced with an increasingly competitive scenatrio in the service industry, several
researchers have dedicated themselves to distinguishing which elements make up
logistics service quality (LSQ) and how they lead to customer satisfaction. In the
specific context of an ophthalmic lens company in the Free Economic Zone of Manaus,
the last satisfaction survey was applied in 2018, without further monitoring of the
improvement or relevance of each item surveyed. Thus, this project aims to identify
the company's customers’ perceptions of value about the characteristics of the quality
of the logistics service provided by it. To achieve this goal, an online questionnaire was
sent out, consisting of items related to each of the LSQ dimensions proposed by
Mentzer et al (2001): personnel contact quality; order release quantities; information
quality; order procedures; order accuracy; order condition; order quality; order
discrepancy handling; and timeliness. The construct with the worst overall rating was
timeliness, which is consistent with the 2018 results. After a non-parametric test of the
distributions formed by the collected data, a strong association was proven between
the general satisfaction of the survey’s respondents and order release quantities,
ordering procedures and order accuracy. The study also made it possible to attest to
the influences that the LSQ attributes exert on each other, especially for order

accuracy, which showed significant levels of dependence to other variables.

Key-words: Quality. Logistics. Satisfaction.
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1. INTRODUGAO

Em razdo da crescente competividade no mercado atual, é indispensavel que
empresas busquem maneiras de permanecer relevantes em suas areas de atuacéo,
oferecendo produtos e servigos de qualidade e atendendo a expectativas de sua
clientela. Entretanto, no que diz respeito as industrias de servico, o fator qualidade é
especialmente complexo de se compreender, pois ndo pode ser avaliado da mesma
forma que um produto fisico, o qual possui uma série de critérios objetivos a cumprir.
Sendo assim, € comum que este setor da economia se baseie, sobretudo, nas
percepgdes de seus clientes sobre a qualidade do servigo oferecido para agir sobre
pontos estratégicos que levem a satisfagdo desejada, o que provocou em varios
pesquisadores o interesse em definir quais atributos acuradamente descrevem a

qualidade de servico em cada campo da industria.

No que tange esta pesquisa, pretende-se conhecer a percepgado de clientes
sobre a chamada qualidade de servigo logistico (LSQ) de uma empresa do ramo de
lentes oftalmicas no Polo Industrial de Manaus, baseando-se nas principais
dimensdes citadas na literatura, incluindo qualidade da equipe de pds-vendas,
disponibilidade de produto, qualidade da informacao sobre produtos, procedimentos
de colocacado de pedidos, acuracia do pedido, condicdo do pedido, qualidade do

produto, tratamento de discrepancias no pedido e tempo de entrega.

Para o alcance deste objetivo, desenvolveu-se um estudo de caso descritivo
qualitativo, que se propde a mensurar a qualidade de servico logistico da empresa por
meio da aplicacdo de uma pesquisa de satisfagao baseada nas principais dimensdes
da LSQ expostas por pesquisadores da area, identificar as dimensdes de qualidade
de servico logistico mais relevantes para os clientes da organizacao e verificar a
relacédo de interdependéncia entre os atributos pesquisados mediante a um teste néo
paramétrico. A partir disso, contribui-se para identificar quais atributos tém mais valor
aos clientes da empresa pesquisada e quais pontos devem ser melhorados, além de
comprovar cientificamente a validade das dimensdes propostas por estudiosos da
LSQ.
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1.1. Problema de pesquisa

Qual é a percepgao de valor dos clientes de uma empresa da industria optica
sobre cada uma das principais dimensdes da qualidade de servico logistico (LSQ) e

seus atributos?

1.2. Hipodteses

— Hipdtese 1:

Os clientes da empresa consideram importantes para a avaliacao da LSQ ao
menos quatro das cinco dimensbdes nas quais se baseia a escala SERVQUAL
(PARASURAMAN et al, 1988), sendo elas confiabilidade, segurangca, empatia e
responsividade. Além disso, deverdo levar em conta outros construtos posteriormente
propostos como substitutos ou complementares aos originais, visando adequacgéao ao

contexto especifico do servigo logistico.
— Hipétese 2:

Considerando que a LSQ pode ser entendida como um processo onde cada
dimensao seria interpretada como uma etapa (MENTZER et al, 2001), os clientes
avaliam seus componentes associando-o0s uns aos outros, o que implica a existéncia
de relagdes de dependéncia entre eles, por fim guiando percepgdes de satisfagédo

geral do cliente a respeito do servigo utilizado.
1.3. Justificativa

E de fundamental importancia que empresas encontrem formas de se manter
em destaque no mercado, sobretudo no que diz respeito a satisfagdo de seus clientes,
que, cada vez mais conscientes das alternativas de oferta existentes, vém elevando
suas expectativas sobre padroes de qualidade de produtos e servicos (LEWIS;
MITCHELL, 1990). As industrias de servigo, particularmente, sentem maior dificuldade
em mensurar qualidade por conta da natureza subjetiva de suas atividades. Por isso,
nos ultimos trinta anos, diversos pesquisadores tém se dedicado ao desenvolvimento
de ferramentas voltadas para mensurar qualidade de servico nos mais variados

campos da industria, inclusive no ramo da logistica.
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A empresa pesquisada — que neste trabalho sera chamada de Empresa ABC —
pertence ao ramo de lentes oftalmicas e atua no Polo Industrial de Manaus desde
1989. Além de duas fabricas, também possui um Centro de Distribuicdo (CD), onde
ficam estocados os produtos acabados e onde esta situado setor de pds-vendas da
organizacao, sendo responsavel pelo atendimento ao cliente. Devido a necessidade
de averiguar o nivel de satisfagdo de seus clientes em relagao a servigo e qualidade,
no segundo semestre de 2018 a geréncia decidiu implementar uma pesquisa de
satisfagdo com seus principais compradores (totalizando cinco empresas), para

posteriormente expandir a pratica para os demais clientes.

Os resultados apontaram trés principais problemas: o tempo de ciclo do pedido
percebido pelos clientes era 150% maior do que o esperado por eles; havia muitas
ocorréncias em relacdo a acuracidade do pedido; e a comunicagao geral foi
considerada ruim. A partir disso, a equipe responsavel construiu um plano de acéo
com a finalidade de trabalhar esses pontos, mapeando o ciclo do pedido,
implementando o uso de novos indicadores de acompanhamento das transportadoras
parceiras, mudangas de turno, contato direto com a equipe de pds-vendas do CD, em
vez de utilizar a matriz da Empresa ABC no Rio de Janeiro como intermediaria. O
projeto teria duracdo de um ano, porém poucas acgdes foram concluidas e ndo houve
monitoramento posterior nem aplicacdo das praticas aos demais compradores.
Portanto, a organizagao permanece sem evidéncias claras da satisfacéo geral quanto
ao servico, pois ndo houve uma pesquisa subsequente em 2019 com uma amostra de

clientes maior, bem como possiveis aprimoramentos ao questionario.

Os trabalhos desenvolvidos nas ultimas décadas dentro da area de qualidade
de servico logistico (LSQ) buscam compreender que elementos a constituem e como
estes influenciam a satisfacao de clientes. Os métodos mais populares baseiam-se na
aplicagao de um questionario composto de um determinado numero de caracteristicas
gerais, ou dimensbes, da LSQ que, por sua vez, se dividem em atributos especificos
a ser avaliados pelo cliente. Em sua pesquisa, os autores Mentzer et al (2001)
propuseram a abordagem da LSQ como um processo para investigar a importancia
relativa de cada dimensao dentro dos diferentes segmentos da industria por eles

pesquisados.
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Este estudo permitira conhecer as dimensdes da qualidade de servig¢o logistico
mais valorizadas pelos clientes da empresa, bem como direcionar esforgos para
trabalhar em pontos a melhorar, de modo a garantir a fidelidade da atual clientela.
Visto que a Unica pesquisa de satisfacéo foi aplicada no ano de 2018, a utilizagao do
método de Mentzer et al (2001) se mostra pertinente ndo apenas para atualizagdo das
percepc¢des dos clientes sobre a qualidade do servigo prestado no tempo presente,
mas também para a validagao das principais dimensdes da qualidade de servico
logistico propostas na literatura dentro do cenario da organizagao, que se enquadra

na industria optica.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo geral

Identificar as percepcdes de valor dos clientes sobre as dimensbes da
qualidade de servigo logistico de uma empresa de lentes oftalmicas do Polo Industrial

de Manaus.

1.4.2. Objetivos especificos

— Mensurar a qualidade de servigo logistico da empresa por meio da aplicagao
de uma pesquisa de satisfagdo baseada nas principais dimensbées da LSQ

propostas por pesquisadores da area;

— Identificar as dimensdes de qualidade de servigo logistico mais relevantes para

os clientes da Empresa ABC; e

— Verificar a relacdo de interdependéncia entre os atributos pesquisados

mediante a um teste ndo paramétrico.

1.5. Limitagao do estudo

Devido a motivos internos a organizacdo e questbes de acessibilidade, o
instrumento de pesquisa foi autorizado a ser enviado a apenas 15 dos clientes da
Empresa ABC, uma amostra demasiado pequena em relacdo a populacdo. Esta
limitacao impossibilita analises estatisticas mais complexas e nao proporciona o nivel

de confiabilidade desejado, visto que a amostra inicialmente proposta tinha tamanho
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30, um valor também reduzido, porém correspondente a ao menos 12% da carteira

de clientes.
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2. REFERENCIAL TEORICO

21. Qualidade de servigo

[

Gronroos (2001) define servico como “um processo que gera uma saida
durante processos de producdo e consumo parcialmente simultdneos". Devido
servigos serem produtos que exigem alto nivel de envolvimento com o consumidor
durante o processo de consumo, espera-se que sua experiéncia influencie sua
avaliacdo pos-consumo da qualidade do servigo prestado, ou seja, a qualidade de

servigo percebida. Baseado nisso, o autor conclui que:

“[...] é razoavel afirmar que a qualidade percebida de um dado servigco sera a
saida de um processo de avaliagdo, onde o consumidor compara suas
expectativas com o servigo que este julga ter recebido, isto é, ele pde o
servigo percebido contra o servigo esperado. O resultado deste processo sera
a qualidade de servigo percebida.” (GRONROOS, 1984)

Assim, Gronroos (1984) divide a qualidade de servico em duas variaveis:
servico esperado e servigo percebido. Além disso, identifica trés componentes da
qualidade de servigo: qualidade técnica — o que o consumidor recebe como resultado
da interacdo com a prestadora de servigo —, qualidade funcional — como ocorre o
processo de entrega do servigo propriamente dito — e imagem corporativa — a
reputacao da firma. A qualidade funcional, por ser bastante subjetiva, ndo pode ser
medida tdo facilmente quanto a técnica, que normalmente possui requisitos bem

definidos.
2.2. Expectativas e qualidade

Antes de discorrer sobre expectativas, € importante explanar a definicdo de
service encounter. Este termo se refere a qualquer interagdo entre a organizagao
provedora de servico e seus clientes. Pelo fato dos servicos se caracterizarem por
producdo e consumo simultdneos (GRONROOS, 1984), é correto afirmar que service

encounters tém alto impacto sobre a qualidade de servigo percebida pelo consumidor.

O termo expectativa possui diferentes definicdes nas literaturas da satisfagao
do cliente e da qualidade de servigco. Na primeira, expectativas sdo entendidas como
previsdes feitas pelo cliente sobre o que podera ocorrer, positiva ou negativamente,

durante uma dada transacdo. Ja na area de qualidade de servigo, expectativas séo
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desejos dos consumidores, isto €, aspectos que eles acham que o servigo deveria

oferecer, em vez do que ele pode vir a oferecer (LEWIS; MITCHELL, 1990).

Para Oliver (1977), em cenarios onde expectativas sdo constantes, altos niveis
de desempenho resultam em avaliagdes melhores. Seguindo essa logica, se as
expectativas sdo maiores que o desempenho, a qualidade percebida ndo sera
satisfatéria, apesar de isso ndo significar necessariamente que o servigo é ruim. De
acordo com Lewis e Mitchell (1990), se as expectativas sdo maiores que a
performance, mesmo em um local como um restaurante caro, a qualidade percebida
sera baixa, mas em termos absolutos o servi¢co ainda assim possui alta qualidade em
relacdo a restaurantes mais baratos. Essa tautologia € um empecilho em qualquer
discussao sobre a eficacia da mensuracdo da qualidade de um servico usando
parametros baseados em expectativas vs performance, também chamado de modelo

da desconfirmacgao de expectativas ou, simplesmente, desconfirmacéo.

2.3. Satisfagao do cliente e qualidade de servigo

A interpretacdo mais difundida do termo satisfagao do cliente (CSat) € de que
esta se trata da medida de quanto o desempenho percebido de um produto ou servico
atende as expectativas do consumidor (KOTLER; ARMSTRONG, 2015). Esta
definicdo baseia-se no modelo da desconfirmacdo, porém existem pesquisadores
favoraveis a uma operacionalizagao ligada a Teoria da Equidade (ADAMS, 1963), um
conceito da psicologia segundo o qual, dentro do contexto da CSat, um cliente se
sentira satisfeito se considerar justa a razédo entre as entradas e saidas do processo.
Este julgamento depende de fatores como preco, atendimento, experiéncias prévias,

beneficios recebidos, entre outros.

N&o ha um consenso sobre a distingdo entre qualidade de servigo (SQ) e
satisfagdo do cliente na literatura. Em sua revisao sobre o debate, lacobucci et al
(1994) propdem trés possibilidades de correlagdo entre os termos: primeiro, ambos
séo operacionalizagdes diferentes do mesmo do mesmo construto Avaliagdo [quando
se baseiam em comparagodes, ex. modelo gap (PARASURAMAN et al, 1985) para SQ
e o paradigma da desconfirmagao para CSat]; segundo, sdo ortogonais um ao outro,
isto é, sado construtos completamente diferentes; e terceiro, sdo conceitos

relacionados (ver Figura 1).
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Figura 1: Conceptualizagbes alternativas da relagéo qualidade-satisfagéo.

Satisfa¢ao
alta
a. Construtos ortogonais Qualidade
baixa alta
baixa
Satisfacdo
alta
b. Construtos relacionados Qualidade
baixa alta

baixa

Satisfa¢ao
alta Qualidade

¢. O mesmo construto
baixa

Fonte: lacobucci et al, 1994.

Os construtos podem também estar relacionados temporalmente. De maneira
predominante, acredita-se que a SQ ¢é a predecessora logica da CSat, apesar desta
teoria nao ter sido comprovada. Outro ponto de vista é o de Parasuraman et al (1988),
que afirmam que a SQ é uma avaliagdo holistica similar a uma atitude, termo
compreendido como “a orientacdo afetiva relativamente duradoura do consumidor
para um produto, loja ou processo” (OLIVER, 1981), ou seja, a SQ seria um
julgamento global que se refere a como o consumidor se sente em relagdo ao que lhe
€ oferecido no longo prazo. A satisfacéo, por outro lado, & vista por eles como algo
situacional e especifico a uma transacgao, e que é alcancada ao ter-se um alto nivel
de qualidade de servigo. Esta visdo especifica, bem como outras, sera discutida

detalhadamente nos proximos tépicos.

2.4. Escalas de medigao da qualidade de servigo

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a fim de averiguar quais atributos de

servico eram percebidos como chave por consumidores, realizaram um estudo
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qualitativo com 12 grupos de foco compostos por clientes de 4 categorias de servigo
(banco, companhia de cartdo de crédito, seguradora, e conserto e manutencao), e
concluiram que os critérios apontados pelos respondentes se encaixavam em 10
dimensbes de SQ, além de identificarem intervalos que afetam a qualidade de servigo
percebida, surgindo assim o modelo gap. Mais tarde, Parasuraman et al (1988)
desenvolveram a escala SERVQUAL, uma ferramenta multi-item para mensurar
percepcoes de clientes em relacdo a qualidade de servigo, sendo esta o resultado de
um gap entre performance e expectativas (P-E). Nesta pesquisa, perceberam que
muitos dos atributos previamente mencionados se repetiam entre as 10 dimensdes
inicialmente consideradas, reduzindo entdo seu numero para 5, posteriormente

designadas por escala RATER pelos pesquisadores da area. Sao elas:

— Confiabilidade (reliability): Habilidade de realizar o servigo corretamente;

— Seguranga (assurance): Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua

capacidade de inspirar confianga;

— Tangiveis (tangibles): Dependéncias fisicas, equipamento e aparéncia da

equipe;

— Empatia (empathy): A atencado individualizada que a empresa da a seus

clientes;

— Responsividade (responsiveness): Vontade de ajudar clientes e prover

servigo rapidamente.

Apesar dos autores terem projetado a SERVQUAL para ser adotada em uma
grande variedade de setores de servico, muitos autores questionam sua
aplicabilidade, pois apontam falhas no paradigma baseado em expectativas (CRONIN;
TAYLOR, 1992; IACOBUCCI et al, 1994), no modelo gap, no foco no processo de
entrega do servico em vez de suas saidas (CRONIN; TAYLOR, 1992; MANGOLD;
BABAKUS, 1992; RICHARD; ALLAWAY, 1993), na quantidade de dimensdes, na
estabilidade contextual (CARMAN, 1990), entre outros fatores.

2.4.1. Problemas de paradigma

A SERVQUAL esta fundamentada em um modelo de desconfirmagao, uma
abordagem que € alvo de diversas criticas (BUTTLE, 1996). Como dito anteriormente,

na literatura da CSat, a satisfacdo é operacionalizada como a diferenga entre o
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desempenho percebido do servigco (P) e expectativas do consumidor (E). Se as
expectativas excedem a performance, o cliente fica insatisfeito. Se o desempenho
condiz com as expectativas, o cliente fica satisfeito. Ja quando a performance do
servigo excede expectativas, o cliente fica encantado.

Multiplos autores acreditam que um modelo atitudinal € uma forma mais
apropriada de construir uma escala de medicao de qualidade de servigo. Cronin e
Taylor (1992, 1994), idealizadores da SERVPERF, uma escala baseada somente em
percepcdes, reprovam o uso paradigma da desconfirmagao pois alegam que “essa
abordagem nao é consistente com a diferenciagdo expressa entre esses construtos
nas literaturas da satisfacdo e da atitude” e defendem a operacionalizagdo da SQ
como uma atitude. Na mesma linha de pensamento, lacobucci et al (1994) criticam
sua interpretagao infundada e arbitraria da CSat como um julgamento transacional e

da SQ como uma avaliagao geral.
2.4.2. O modelo gap

O uso de gaps foi questionado por numerosas razdes. Babakus e Boller (1992),
por exemplo, concordam com a instintividade da abordagem por gaps, mas ressaltam
a predominancia das percepgdes na pontuagéo dos gaps devido a tendéncia dos
clientes a aderir a norma social de atribuir notas altas a expectativas. De fato, na
pesquisa original de Parasuraman et al (1998), em uma escala de 7 pontos, a maioria
das pontuagdes das expectativas se encontrava acima de 6. Teas (1993a, 1993b,
1994), por sua vez, contestou o significado dos gaps, ja que diferentes combinacdes
de P e E podem gerar a mesma pontuagao, o que implica que todos significam a

mesma qualidade percebida na SERVQUAL.

Conforme mencionado anteriormente, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram
uma escala alternativa a SERVQUAL, chamada SERVPERF. Nesta, os autores
utilizaram os mesmos 22 itens de Parasuraman et al (1988), porém descartaram
expectativas completamente e concluem que percepgdes sdo determinantes em
comportamento. Similarmente, Babakus e Mangold (1992) sugerem que expectativas
podem nao contribuir para um relacionamento sélido entre SQ e as escolhas do
cliente. Inclusive, no artigo de Boulding et al (1993), no qual Zeithaml foi coautora, a
ideia de utilizar um modelo de gaps é rejeitada, afirmando que a SQ é diretamente

influenciada somente por percepcoes.
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Outra observagao a considerar é a inadequada equivaléncia implicita entre
desconfirmacgdes positivas e negativas na escala, pois a incapacidade de atender as
expectativas do cliente € mais significativa do que atender ou exceder expectativas no
ponto de vista do cliente (HARDIE et al, 1992). E mais provavel um consumidor criticar

um servigo mal executado do que elogiar um servigo excelente.
2.4.3. Orientacao a processo

Baseado na intepretacdo de Gronroos (1984) sobre os componentes da SQ,
criticos da SERVQUAL apontam como uma falha o foco da escala no processo de
entrega do servigo, defendendo a necessidade de itens focados também nas saidas

do service encounter (qualidade técnica).

Em um de seus estudos, Richard e Allaway (1993) acrescentaram 6 itens a
estrutura original da SERVQUAL, ligadas exclusivamente as saidas do servigo. O
objetivo do estudo, realizado em uma pizzaria, era encontrar quais atributos da SQ
possuem maior influéncia sobre a escolhas dos clientes. Seus resultados apontaram
que os 22 itens focados apenas no processo explicavam 45% da variancia da escolha,
enquanto todos os 28 itens correspondiam a 71,5% da variancia. Assim, os autores
constataram que uma escala formada por itens voltados para processo e saidas é

mais adequada do que uma constituida apenas de itens de processo.
2.4.4. Dimensionalidade

As maiores indagagdes dos pesquisadores em relacdo as dimensdes
apresentadas na escala RATER dizem respeito a seu numero e estabilidade
contextual. Como previamente exposto, seus autores a desenvolveram com o intuito
de ter aplicabilidade em diversos tipos de industrias de servigco, alegando que a
SERVQUAL é consistente dentro de distintos contextos (PARASURAMAN et al,
1991). Diante disso, muitos estudiosos modificaram seus atributos a fim de testar a

escala em diferentes setores.

Carman (1990), por exemplo, realizou uma pesquisa em 4 areas de servigo:
uma clinica dentaria, um centro de alocagao escolar, uma loja de pneus e um hospital
de tratamento intensivo. Neste ultimo, 9 fatores (dimensdes) eram responsaveis por

71% da variancia da SQ: servico de admissao, acomodacdes, comida, privacidade
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tangivel, enfermagem, explicacdo do tratamento, acesso a Vvisitas/cortesia,

planejamento da alta hospitalar e contabilidade do paciente.

Saleh e Ryan (1992) adaptaram a escala SERQUAL para a industria hoteleira
e encontraram 5 dimensodes (hospitalidade, tangiveis, seguranga, evitar sarcasmo, e
empatia). O fator hospitalidade foi responsavel por 62,8% da variancia; e tangiveis,
6,9%. A variancia acumulada de todos os fatores correspondeu a 78,6%, 0 que sugere
uma solucao de dois fatores para servigos de hotelaria, contrariando a hipétese de

que sua pesquisa confirmaria as dimensdes da escala original.

Em sua pesquisa sobre venda de roupas no varejo, Gagliano e Hathcote (1994)
identificaram 4 fatores (atengdo pessoal, confiabilidade, tangiveis e conveniéncia),
sendo que que dois deles ndo possuem correspondentes na SERVQUAL. As autoras
afirmam que a escala de Parasuraman et al (1988) nao funciona tdo bem nesta area

de servico quanto inicialmente previsto.

Excepcionalmente, no trabalho de Babakus et al (1993b), apenas um fator foi
identificado como determinante da SQ em uma empresa de utilidades, explicando
66,3% da variancia. Os pesquisadores apontaram diversas possiveis causas para
isso, incluindo a natureza do servigo, o qual afirmam ter baixo envolvimento e
experiéncia de consumo continua, viés de ndo resposta e 0 uso de um unico gap de
expectativas e percepgdes. Assim, € possivel concluir que a quantidade de dimensdes
varia conforme o setor de servico — em alguns, a SQ é fatorialmente complexa,

enquanto em outras ela é simples e unidimensional.

Conforme anteriormente mencionado, Carman (1990) realizou uma pesquisa
em uma clinica dentaria, um centro de alocagao escolar e uma loja de pneus. Nos trés
contextos, tangiveis, confiabilidade e seguranca estiveram presentes, enquanto
responsividade teve impacto relativamente baixo na clinica dentaria, correspondendo
a apenas 5% da variancia. Uma das conclusdes do estudo foi a tendéncia dos clientes
a decompor uma dimensdo em subdimensdes, caso eles a considerem muito
importante. Isto ocorreu no centro de alocagdo, onde responsividade, atencao
pessoal, acesso e conveniéncia foram todos identificados como fatores separados.
Este resultado contradiz diretamente a versdao revisada da SERVQUAL
(PARASURAMAN et al, 1988), a qual sintetizou as 10 dimensdes originais em apenas
5.
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Uma consideracéo interessante a se fazer € a estabilidade contextual em
distintas culturas. Ford et al (1993), ao testar a consisténcia interna entre as
dimensbées da SERVQUAL em uma pesquisa sobre a SQ em universidades nos
mercados dos Estados Unidos e da Nova Zelandia, encontrou resultados destoantes,
0 que indica a inexisténcia de abstracdes generalizadas da qualidade capazes de

desafiar barreiras culturais.

2.5. Escalas de medigao da qualidade de servigo logistico

Na tentativa de adequar o modelo de SQ ao contexto do setor logistico, varios
estudiosos desenvolveram escalas proprias. Em seu estudo sobre firmas maritimas
em Taiwan, Lu (2000) agrupou, ap6s uma analise fatorial, os atributos definidos em 8
fatores: velocidade e confiabilidade; valor agregado do servigo; servico do
representante de vendas; servico integrado; taxa de frete; equipamento e instalages;
imagem corporativa; e atividade promocional. O fator velocidade e confiabilidade foi
responsavel por 26,3% da variancia, confirmando-o como a dimensao mais importante
para os respondentes. No mesmo estudo, realizado com duas categorias de empresas
(logistica implementada e logistica ndo implementada), o autor enfatiza as diferengas
em dimensdes estratégicas para cada uma, principalmente em relacido ao valor

agregado do servico e equipamento e instalagdes.

Para Ballou (2007), o servigo logistico consiste em 18 elementos, divididos em

trés categorias:

— Elementos de pré-transagao: compromisso de procedimento, compromisso
entregue ao cliente, estrutura organizacional, sistema flexivel e servigos
técnicos;

— Elementos da transagao: niveis de estoque, pedidos em carteira, elementos
do ciclo de pedidos, tempo, transbordo, sistema confiavel, conveniéncias do
pedido e substituicio de produtos; e

— Elementos de poés-transacgao: instalagdo, garantia, alteragdes, consertos,
pecas; rastreamento do produto; queixas e reclamacdes dos clientes;

embalagem; e substituicdo temporaria de produtos danificados.

Tontini e Zanchett (2010), por sua vez, sugerem a existéncia de 13 dimensbdes

da qualidade de servico logistico (LSQ): confiabilidade do prazo de entrega; agilidade
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na entrega (tempo de ciclo do pedido); confiabilidade da quantidade correta;
confiabilidade do produto correto; entrega sem danos ao produto; flexibilidade no
servigco prestado, recuperagao de falhas; rastreabilidade; comunicacéo; confianga e
conhecimento da equipe de contato com o cliente; disponibilidade dos produtos e do
servigo; apoio pés-entrega; e preco. Os pesquisadores combinaram uma analise de
importancia e desempenho com o Modelo Kano de qualidade (KANO, 1984) para
descobrir a importancia derivada de cada atributo pesquisado e para direcionar

esforcos de melhoria do servigo.

Enquanto matrizes de importadncia e desempenho normalmente se
fundamentam em uma relacao de linearidade entre as variaveis e sao formadas por
quadrantes indicando pontos fortes, pontos fracos, pontos fortes menores e pontos
fracos menores (GARVER, 2003; TONTINI; ZANCHETT, 2010), o Modelo Kano de
qualidade (KANO et al, 1984) sugere que o relacionamento entre satisfacdo e

desempenho é nao linear, classificando os requisitos de clientes em:

— Atributos basicos: também chamados obrigatérios, estes itens sao essenciais
ao servico. O cliente geralmente ndo percebera sua presencga, mas estando
ausentes causarao grande insatisfacao (SAUERWEIN et al, 1996; BERGER et
al, 2011);

— Atributos chave: para estes atributos, a satisfagao é diretamente proporcional
ao desempenho, razédo pela qual sdo conhecidos como unidimensionais. De
acordo com Sauerwein et al (1996), estes atributos costumam ser
explicitamente requisitados pelos clientes;

— Atributos atrativos: sdo aqueles que, apesar de nao esperados, causam
grande satisfagdo ao cliente se estiverem presentes, porém nao provocam
insatisfagao se ausentes; e

— Atributos neutros: itens que ndo terdo impacto negativo nem positivo na

satisfagao do cliente, independentemente de sua presenca.

Ante o exposto, este trabalho mostra interesse em especial no modelo de LSQ
apresentado por Mentzer et al (2001), que sera abordado nos proximos paragrafos.
Entretanto, antes de expé-lo, € importante explanar os componentes de um servigo
de distribuicéo fisica (PDS). Apds condensar 26 elementos de distribuigéo fisica e

servico ao cliente citados na literatura, Mentzer et al (1989) propdem que o PDS é
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formado por trés dimensdes: tempo de entrega, disponibilidade e qualidade (neste
contexto, qualidade se trata do estado ou condi¢cdo no qual a mercadoria € entregue,
portanto este trabalho se referira ao termo por condigao). Com base nisso, Bienstock
et al (1997) desenvolveram uma pesquisa para criagao de uma escala de medi¢ao de
qualidade de servigo de distribuigdo fisica (PDSQ), cujo resultado sugere que a PDSQ
€ um construto de segunda ordem constituido das trés dimensdes de Mentzer et al

(1989), destacando tempo de entrega como a mais influente.

Assim, Mentzer et al (2001) defendem a criticidade dos construtos da PDSQ
em relacdo as percepgdes de clientes, porém afirmam ser apenas uma parte do
conceito mais amplo que € a LSQ. Em um estudo anterior (MENTZER et al, 1999), os
autores realizaram uma pesquisa qualitativa na Agéncia de Logistica de Defesa (DLA)
dos Estados Unidos, por meio de grupos de foco com os mais importantes
compradores de cada segmento de clientes, e perceberam que os participantes se

preocupavam especificamente com 9 conceitos:

— Qualidade da equipe de contato: refere-se a orientagdo a cliente do time de
contato do fornecedor, isto é, se os responsaveis pelo servico ao cliente
possuem conhecimento, tém empatia com a situacéo e auxiliam na resolucéo
de problemas;

— Disponibilidade de produto: se a quantidade solicitada no pedido se encontra
disponivel em estoque. Entende-se que o cliente estara mais satisfeito se
conseguir a quantidade que deseja;

— Qualidade da informagao: conceito relacionado ao quédo adequada é a
informacé&o sobre os produtos do fornecedor, como catalogos;

— Procedimentos de colocagdo de pedido: se o cliente considera os
procedimentos adotados pelo fornecedor efetivos e faceis de usar;

— Acuracia do pedido: se a mercadoria é entregue contendo os itens e
quantidades corretos, sem substituicbes de pecas do pedido;

— Condigao do pedido: refere-se a auséncia de danos/avarias decorrentes do
manuseio da mercadoria;

— Qualidade do pedido: conceito ligado a manufatura do produto, ou seja, se
este atende a requisitos técnicos e necessidades do cliente. Difere-se de

acuracia e condi¢cdo do pedido no sentido de que visa quao bem o produto
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funciona (NOVACK et al, 1994), nao seus tipos e quantidades ou o estado da
carga’;

— Tratamento de discrepancias no pedido: caso os produtos apresentem baixa
qualidade, condi¢cdes de entrega ruins ou divergéncias de itens, a organizacao
precisa agir para corrigir as situagdes. O quao bem elas realizam o tratamento
dessas ocorréncias afeta a percepg¢ao do cliente sobre a qualidade do servigo
oferecido; e

— Tempo de entrega: se os pedidos chegam ao cliente no prazo acordado. O
termo também pode se referir ao tempo entre a colocacdo do pedido e sua
recepcao (HULT et al, 2000). Pode ser afetado pelo tempo de transporte ou de

producao de backorders quando as pecas nao estdo disponiveis.

No estudo, estes construtos foram vistos como dimensdes de primeira ordem
de um construto de LSQ de segunda ordem. Contudo, Mentzer et al (2001) apontam
duas limitagdes nessa operacionalizagdo: auséncia de comparagao entre segmentos
de mercado e a igualdade dos pesos recebidos pelas dimensdes na escala, o que
implica a ocorréncia simultanea de todas elas. Especificamente sobre esta ultima, os
pesquisadores argumentam que frequentemente se ignora o processo, isto é, a
temporalidade dos componentes em teste, 0os quais possuem correlagdo ou mesmo
dependéncia uns dos outros. Assim, foram construidas uma estrutura generalizada
para a LSQ (ver Figura 2) e um modelo representando a LSQ como um processo (ver

Figura 3).

' Acurécia, condicdo e qualidade do pedido fazem parte de uma Unica area da LSQ chamada
“completude do pedido”. Mentzer et al (2001) alegam que pesquisas qualitativas indicam a necessidade
de dividi-la em trés conceitos devido terem significados diferentes, apesar de serem todas consideradas
durante a avaliagcdo de um cliente sobre pedidos recebidos.



27

Figura 2: Estrutura geral da LSQ percebida pelo cliente.
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Fonte: Mentzer et al, 2001.

Figura 3: Modelo hipotético da LSQ como um processo.
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Fonte: Mentzer et al, 2001.

Na Figura 3, é possivel observar todas dimensdes de Mentzer et al (2001)
sendo relacionadas a satisfagdo, bem como entre si. As setas indicam quais
construtos influenciariam outros. Portanto, 0 modelo parte das hipoéteses de que: a
qualidade da equipe de contato e os procedimentos de colocagao do pedido afetam a
satisfacdo geral e a completude do pedido (acuracia, condigdo e qualidade); a

disponibilidade de produto e a qualidade da informacao afetam o tempo de entrega e
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a completude do pedido; a completude do pedido afeta o tempo de entrega e o
tratamento de discrepéncias no pedido e; o tempo de entrega e o tratamento de

discrepancias no pedido afetam a satisfagao geral.

Aplicando um survey com 25 itens a serem avaliados por clientes da DLA
pertencentes a quatro segmentos distintos — clientes de mercadoria geral, industria
téxtil, eletrbnicos e construgédo —, os autores afirmam que os resultados sustentam a
confiabilidade das 9 dimensdes propostas em todos os setores respondentes, o que
prova sua validade para o contexto da organizagao pesquisada. No entanto, ao testar
as hipéteses da relagdo ordinal implicita dos construtos, Mentzer et al (2001)
perceberam que os clientes de cada segmento atribuem relevancia diferente aos
componentes da LSQ, implicando a existéncia de caminhos diferentes a cada

processo, como pode ser observado na Figura 4.
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Figura 4: Caminhos significantes para os segmentos de mercadoria geral (1), industria téxtil (2),
eletrénicos (3) e construgao (4).

SAT

Fonte: Mentzer et al, 2001.

Siglas: QEC = qualidade da equipe de contato; DP = disponibilidade de produto; Ql = qualidade da
informacao; PCP = procedimentos de colocagéo de pedido; AP = acuracia do pedido; CP = condicéo
do pedido; QP = qualidade do pedido; TE = tempo de entrega; TDP = tratamento de discrepancias no

pedido; e SAT = satisfacéo.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho proposto caracteriza-se como um estudo de caso aplicado
estatistico descritivo quantitativo. De acordo com Cauchick Miguel et al (2012), um
estudo de caso é empregado quando se pretende investigar de forma empirica um
determinado fendbmeno dentro de um contexto real contemporéneo, empregando uma
analise aprofundada de um ou mais casos. Esta modalidade de pesquisa tem como
objetivo proporcionar uma visdo global acerca de um problema ou identificar fatores
que o influenciam ou sofrem sua influéncia (GIL, 2002). A partir das constatacdes
alcangadas pelos resultados desse conjunto particular, é possivel utilizar-se do
método indutivo para fazer generalizagdes (CAUCHICK MIGUEL et al, 2012).

Pesquisas descritivas tém por finalidade descrever as caracteristicas de uma
determinada populacédo ou fendbmeno, ou estabelecer relagdes entre variaveis (GIL,
2002; PRODANOV; FREITAS, 2013), buscando explicar e interpretar fatos
observados. A abordagem escolhida para coleta de dados foi o levantamento tipo
survey, devido sua natureza empirica e facilidade de lidar com dados quantitativos,
permitindo organiza-los para posterior andlise por métodos estatisticos, os quais
permitem “determinar a probabilidade de acerto de determinada conclusao”
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Este estudo foi desenvolvido com o objetivo de descrever as caracteristicas
mais relevantes da qualidade de servico logistico sob a ética dos clientes da Empresa
ABC. Para isso, foi aplicada uma pesquisa de satisfagdo composta por itens, ou
atributos, que se encaixem em cada uma das 9 dimensdes propostas por Mentzer et
al (2001). A partir dos resultados obtidos, sera feita uma analise estatistica descritiva
dos dados, onde estes serdo agrupados em construtos previamente definidos, para
que posteriormente sejam examinados no contexto tedrico de cada dimensao, sob
apoio estatistico. Nesta etapa sera possivel validar as dimensbes dentro do contexto
da empresa (MENTZER et al, 2001).

3.1. Definicao e caracterizagcao da amostra

A organizagéo atende os mercados nacional e internacional, incluindo alguns
paises da América, Asia, Europa e Oceania. No momento do desenvolvimento deste
projeto, os clientes sao classificados em: afiliados; laboratdrios; redes; distribuidoras;

e Oticas. Serao excluidos todos aqueles clientes localizados na cidade de Manaus e
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clientes de Exportacao, portanto o tamanho da populacéo a ser trabalhada sera 255.
Visto que apenas uma pequena parte da clientela foi julgada acessivel para responder
o questionario que se pretende aplicar, para a realizagdo desta pesquisa optou-se por
uma amostra ndo probabilistica intencional, composta pelos 15 maiores clientes da
Empresa ABC, em sua maioria laboratérios. De acordo com Mattar (2012), esse tipo
de amostra caracteriza-se por selecionar estrategicamente os casos a serem

incluidos, ao considera-los adequados para satisfazer as necessidades de um estudo.

3.2. Critérios de inclusao e exclusao da pesquisa
Participaram da pesquisa de levantamento todos os clientes que se enquadram

nos critérios a seguir:

— Ser cliente da Empresa ABC ha no minimo 1 ano;

— Estar localizado dentro do Brasil, devido a diferengas no processo de
atendimento entre estes e clientes de Exportacao; e

— Estar localizado fora da cidade de Manaus, devido a diferencas significativas
na priorizagao de pedidos e tempo de entrega entre estes e clientes de outros
estados do pais;

— Ser da categoria laboratérios, conforme apresentado anteriormente, por serem

clientes com maior volume de vendas.

Foram excluidos todos os demais que, mesmo dentro dos critérios, a geréncia

julgou inadequados por quaisquer motivos internos.

3.3. Validagao do instrumento de pesquisa

Para validagao do instrumento de pesquisa (ver Tabela 1), foram consultados
cinco profissionais das areas de Marketing, Logistica e Qualidade da organizagéo, os
quais possuem experiéncia sobre os atributos referentes as suas respectivas
responsabilidades, além de haver adquirido experiéncia em relacdo a pesquisas de

satisfagdo em anos anteriores.

Este é o chamado Método Delphi, desenvolvido em meados de 1950 pela
empresa americana RAND Corporation (2021), consistindo na selegao de um grupo
de especialistas em determinado assunto, a fim de que sejam questionados sobre ele
até que se chegue a um consenso, porém dando o maximo de autonomia a cada
participante (ASTIGARRAGA, 2003).
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3.4. Obtencao dos dados

O formulario para coleta de dados foi enviado via e-mail aos clientes definidos
na etapa anterior, ficando disponivel para resposta por cinco dias. A pesquisa de
satisfacdo consistiu em uma avaliacdo de desempenho por atribuicdo de nota a cada
um dos atributos da LSQ da empresa, variando de 1 a 5 na Escala Likert, uma escala
psicométrica desenvolvida pelo psicélogo Rensis Likert (1932) e amplamente utilizada
para medicdo de atitudes em contextos envolvendo ciéncias comportamentais
(JUNIOR; COSTA, 2014). Assim, cada item de Likert foi adotado da seguinte forma:

— 1 corresponde a “discordo totalmente”;

— 2 corresponde a “discordo parcialmente”;

— 3 corresponde a “neutro”;

— 4 corresponde a “concordo parcialmente”; e

— 5 corresponde a “concordo totalmente”.

Baseada no contexto da Empresa ABC e nos trabalhos citados anteriormente,
a escala LSQ construida para esta pesquisa consiste em 24 itens, de acordo com o
Tabela 1.

Tabela 1: Itens da escala LSQ.

Dimensao Atributo

Qualidade da Equipe de Pos-

vendas

QEPV1 A equipe de po6s-vendas da Empresa ABC se esforga
para entender minha situacao.

QEPV2 A equipe de pos-vendas da Empresa ABC soluciona
meus problemas.

QEPV3 A equipe de pds-vendas da Empresa ABC possui
adequada experiéncia e conhecimento sobre
produtos.

Disponibilidade de produto

DP1 As quantidades solicitadas ndo s&o contestadas.

Recebo informagdes frequentes em casos de

DP2 backorders em pedidos.
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Qualidade da informagao

Informagdes sobre o catalogo de produtos sao

Qn disponibilizadas.
Informagdes sobre o catalogo de produtos sao
Ql2 adequadas.
Procedimentos de colocagao de
pedido
PCP1 Os procedimentos de pedido sao efetivos.
PCP2 Os procedimentos de pedido sao faceis de usar.
Acuracia do pedido
AP1 As mercadorias raramente contém itens incorretos.
As mercadorias raramente contém a quantidade
AP2 incorreta.
AP3 As mercadorias raramente sofrem extravio.

Condicao do pedido

A mercadoria recebida da Empresa ABC nao

CP1 apresenta danos.
CP2 Avarias ndo ocorrem com frequéncia.
Qualidade do produto
QP1 A qualidade visual dos produtos € adequada.
QP2 A qualidade do material dos produtos é adequada.
QP3 A qualidade do tratamento dos produtos € adequada.
Tratamento de discrepancias no
pedido
A correcdo das discrepancias nos pedidos &
TDP1 satisfatoria.
O tempo de tratamento de discrepancias nos pedidos
TDP2 é satisfatorio.

Tempo de entrega

TE1
TE2
TE3

O tempo entre a colocagao do pedido e sua entrega é
adequado.
As entregas chegam na data prometida.

O tempo de backorder dos pedidos é adequado.
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Satisfagao

SAT1 (1 = "péssima", 5 = Qual é a sua impresséao geral do servico da Empresa
"excelente") ABC?

SAT2 (1 = "muito insatisfeito", 5 = Quaéo satisfeito vocé esta com o servico da Empresa
"muito satisfeito") ABC?

Fonte: Pesquisa da autora, 2021.

A cada componente da escala foi designada uma sigla enumerada, para que
sejam facilmente identificadas as variaveis da analise estatistica subsequente. Vale
ressaltar que, para que houvesse compatibilidade com o contexto da empresa e seus
clientes, as nomenclaturas das dimensdes Qualidade do Produto (QP) e Qualidade
da Equipe de Pdés-vendas (QEPV) foram adaptadas de suas tradugdes originais,
Qualidade do Pedido e Qualidade da Equipe de Contato, respectivamente. Além
disso, os significados dos itens da escala Likert mudam para os itens relativos a

satisfagao (SAT1 e SAT2) para melhor adequagéo as perguntas.

3.5. Comité de Etica

Visto que esta pesquisa que envolve pessoas, ela foi submetida ao Comité de
Etica e Pesquisa em Seres Humanos por meio da Plataforma Brasil, sendo
devidamente aprovada sob o CAAE 46706621.0.0000.5016.
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4. RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS

Apds encerrado o periodo determinado para aplicagdo do questionario, coletou-
se um total de 12 das 15 respostas esperadas. Com o auxilio do software IBM SPSS
Statistics (Statistical Product and Service Solutions), foram extraidas as frequéncias
gerais de resposta por item de Likert (ver Tabela 2), estatisticas descritivas por atributo

(ver Apéndice A) e estatisticas descritivas gerais por dimensao (ver Tabela 3).

Na Tabela 2, é possivel observar que 87,5% das respostas indicam feedback
positivo, enquanto apenas 1,7% mostraram descontentamento. Analisando as
estatisticas descritivas, pode-se notar que a area mais problematica da Empresa ABC
diz respeito a Tempo de Entrega, apresentando uma média de 3,83 e desvio padrao
de 0,609, conforme a Tabela 3, porém com amplitude relativamente baixa, se
comparada a Disponibilidade de Produto e Qualidade da Informag¢éo. De acordo com
o Apéndice A, o atributo pior avaliado pelos clientes foi o tempo entre a colocacao do

pedido e sua entrega (TE1), isto é, o leadtime do pedido esta abaixo do esperado.

Tabela 2: Frequéncias gerais de resposta por item de Likert.

Frequéncias gerais
Escala de medida

Satisfagéo | Discordo totalmente 3| 1,0%
Discordo parcialmente 2| 0,7%
Neutro 31| 10,8%

Concordo parcialmente |104| 36,1%
Concordo totalmente 148 | 51,4%
Total 2881100,0%

Fonte: Pesquisa da autora, 2021.

Tabela 3: Estatisticas descritivas gerais por dimensao.

Dimenséo QEPV| DP Ql PCP | AP CP QP | TDP | TE | SAT
Média 4,61 413| 4,04| 463| 447| 421 458| 450 3,83| 4,58
Desvio Padrio | 0,645| 1,076| 1,122| 0,495| 0,774| 0,932| 0,554| 0,590| 0,609 | 0,504
Amplitude 2 4 4 1 3 3 2 2 2 1
Minimo 3 1 1 4 2 2 3 3 3 4
Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Fonte: Pesquisa da autora, 2021.

Siglas: QEPV = qualidade da equipe de pds-vendas; DP = disponibilidade de produto; QI = qualidade
da informagéo; PCP = procedimentos de colocagéo de pedido; AP = acuracia do pedido; CP =
condigao do pedido; QP = qualidade do produto; TDP = tratamento de discrepancias no pedido; TE =

tempo de entrega; e SAT = satisfagao.
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Por outro lado, as dimensbes Qualidade da Equipe de Pds-vendas e
Procedimentos de Colocacdo de Pedido obtiveram as maiores médias, sendo o
atributo melhor avaliado pertinente ao conhecimento da equipe sobre produtos, com
4,75. Mesmo exibindo valores muito parecidos — 4,61 e 4,63, respectivamente —, o
construto PCP teve desvio padrdao menor, de 0,495, indicando menor dispersao em

torno da média e, consequentemente, respostas mais uniformes.

Ainda na Tabela 3, constata-se que a amostra, em geral, se revelou satisfeita
com os servigos da Empresa ABC, visto que a média geral de SAT foi de 4,58, com
desvio padrao 0,504. Diante disso, supbe-se que certos atributos exercem maior
influéncia sobre a satisfacdo geral dos clientes do que outros, hipétese a ser explorada

nos proximos topicos.
41. Teste de Shapiro-Wilk

Visto que a amostra trabalhada é bastante pequena, foi necessario identificar
se seus dados formavam ou nao distribui¢ées normais, a fim de direcionar as préximas
analises. Para isso, foi conduzido um teste de normalidade de Shapiro-Wilk
(SHAPIRO; WILK, 1965), um teste ndo paramétrico préprio para amostras de tamanho
menor do que 50 (RAZALI et al, 2011). Considerando um nivel de significancia de a =

0,05, as hipoteses nas quais se baseia Shapiro-Wilk sdo as seguintes:
Ho: A distribuicdo é normal (p > 0,05);
H1: A distribuicdo ndo é normal (p < 0,05).

Para todos os itens do questionario, obteve-se um p-valor menor do que 0,05
(ver Apéndice B), ou seja, rejeita-se a hipotese nula de que as amostras geram
distribuicdes normais. Sabendo disso, quando uma amostra é muito pequena,
escassa, contém diversos valores iguais, estd desbalanceada ou é mal distribuida,
recomenda-se 0 uso de testes exatos para calcular p-valores acurados (MEHTA;
PATEL, 2011), necessarios para verificar as relagées de dependéncia entre os itens

da LSQ pesquisados.

4.2. Teste exato de Fisher

Os autores Mehta e Patel (2011) definem o teste exato de Fisher como uma
alternativa ao teste do chi-quadrado de Pearson para testar a independéncia de

classificagbes em linha e coluna em uma tabela de contingéncia | x ¢ ndo ordenada.
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As hipoéteses testadas s&o as seguintes:
Ho: As variaveis sao independentes;
H1: As variaveis sao dependentes.

Os resultados do teste exato de Fisher para todos os atributos da LSQ deste
estudo podem ser encontrados no Apéndice C, para um nivel de significancia de a =
0,05.

4.2.1. Associagao entre os atributos da LSQ e satisfagao

A fim de averiguar quais atributos sdo mais relevantes para os clientes da
organizagao pesquisada, além do p-valor oriundo do teste, fez-se uso do V de Cramér
(pc), uma medida de associagédo entre duas variaveis que varia de 0 a 1, onde 0
significa auséncia de associagao e 1 uma associagao muito forte ou perfeita, caso se
trate de uma tabela 2x2 (CRAMER, 1946). Na Tabela 4 sdo expostos os valores do V
de Cramér para cada atributo em relacdo aos itens ligados a satisfagcdo no
questionario. Vale lembrar que, conforme visto na Tabela 1, SAT1 e SAT2 equivalem

as seguintes questdes, respectivamente:

— “Qual é a sua impressao geral do servigo da Empresa ABC?”, com itens

de Likert variando de 1 (péssima) a 5 (excelente); e

“Quao satisfeito vocé estd com o servigo da Empresa ABC?”, com itens

de Likert variando de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Devido a limitacao do tamanho da amostra, optou-se por examinar todos os
atributos individualmente, tendo em vista a impossibilidade de reduzi-los em
dimensdes por meio de uma analise fatorial. No entanto, para os propésitos deste

estudo, tomou-se SAT2 como a medida definitiva da satisfacao geral.

Quanto aos fatores relativos a impresséo geral do servigo prestado, percebe-
se uma associacgao perfeita com a efetividade dos procedimentos de pedido (PCP1),
bem como uma relagao forte com sua facilidade de uso (PCP2), com ¢c = 0,837. Este
ultimo item também se mostra dependente e fortemente associado a SAT2 (X? =
8,571; p = 0,015; @c = 0,845), enquanto PCP1 apresenta ¢c = 0,707 e p = 0,061 (ver
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Apéndice C), medida que sugere independéncia entre as variaveis. Dessa forma,
entende-se que, apesar da dependéncia entre a disponibilidade de procedimentos de
colocagao de pedido efetivos e a impressao geral do servico logistico neste contexto,

a primeira nao possui influéncia tao intensa sobre a satisfacao.

No campo da Qualidade da Equipe de Pds-vendas, tem-se associagao forte
entre SAT1 e a empatia do departamento sobre a situagao do cliente (X2 = 8,000; p =
0,018; @c = 0,816). Entretanto, € possivel notar que a satisfagdo geral e as variaveis
pertencentes a dimensdo em questdo sado independentes (paepvixsatz = 0,182;
paepvaxsat2 = 0,242; paepvaxsat2 =0,182), com V de Cramér indicando niveis médios
de associagdo. Algo parecido ocorre na dimensdo Acuracia do Pedido, porém ao
inverso: no geral, obtiveram-se valores consideraveis de @c para ambos SAT1 e SAT2,
exceto no quesito referente a extravios de mercadoria, item independente a impressao
geral do cliente (X? = 3,750; p = 0,414; @c = 0,559).

Tabela 4: Medida de associagao itens de satisfagéo x atributos da LSQ pelo V de Cramér.

Item | SAT1 | SAT2
QEPV1| 0,816 | 0,577
QEPV2| 0,551 | 0,523
QEPV3| 0,408 | 0,577

DP1 0,463 | 0,655

DP2 | 0,707 | 0,882

Qi1 0,661 | 0,563

Ql2 0,598 | 0,724

PCP1 | 1,000 | 0,707

PCP2 | 0,837 | 0,845

AP1 0,820 | 0,707

AP2 | 0,820 | 0,707

AP3 | 0,559 | 0,850

CP1 0,433 | 0,236

CcP2 | 0,500 | 0,333

QP1 | 0,630 | 0,423

QP2 | 0,625 | 0,354

QP3 | 0,478 | 0,507

TDP1 | 0,848 | 0,523

TDP2 | 0,707 | 0,333

TE1 0,299 | 0,309

TE2 | 0,250 | 0,304

TE3 | 0,354 | 0,500
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SAT1 - 0,707
SAT2 | 0,707 -

Fonte: Pesquisa da autora, 2021.

No tocante ao Tempo de Entrega, destaca-se que os resultados implicam na
independéncia entre seu desempenho e a satisfagao, contrariando as expectativas do
trabalho. Isso pode ser explicado pelo fato de que, mesmo dando respostas
relativamente negativas em relagao aos atributos desta dimensao, segundo o exposto
na Tabela 3, os clientes ainda assim demonstraram bons niveis de satisfacao, de

modo geral.

Em Disponibilidade de Produto, apenas informag¢des sobre backorders (DP2)
exibiram influéncia significativa sobre SAT1 e SAT2, com coeficientes de Cramér de
0,707 e 0,882. Similarmente, em Qualidade da Informacgao, informacdes sobre
catalogos de produtos (QI2) foi o unico atributo de sua dimensao que apresentou
indicios de dependéncia a satisfagdo (p = 0,061; ¢c = 0,559). Ja para o construto
Tratamento de Discrepancias do Pedido, as estatisticas constatam independéncia
entre seus itens e a satisfagdo geral, embora tenham evidenciado que a impressao
passada pela empresa é fortemente influenciada pela forma como sao corrigidas as

discrepancias (p = 0,010; @c = 0,848).

Por ultimo, Condigao do Pedido e Qualidade do Pedido n&o tiveram niveis
significativos que corroborassem com a relevancia de seus atributos para questoes

relativas a satisfacao.
4.2.2. Relagoes de dependéncia entre os atributos da LSQ

Ainda com base nos resultados do teste exato de Fisher no Apéndice C, este
estudo propde verificar se os 22 atributos da LSQ pesquisados exercem influéncia uns

sobre os outros, como sugere Mentzer et al (2001).
4.2.2.1. Qualidade da equipe de p6s-vendas

Para os itens de QEPV, a dimensdo cujos atributos apresentaram menor
relevancia foi Tempo de Entrega, sendo QEPV1 totalmente independente de TE3 e
QEPV2 totalmente independente de TE1 e TE2 (p = 1,000). QEPV3 também
demonstrou nao ter qualquer relagdo de dependéncia com TDP2.

De forma geral, os atributos mais importantes sao referentes a Acuracia do

Pedido, pois os resultados entre QEPV1 e as variaveis AP1 e a AP2 foi significativa
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(paepvixapt = 0,009; paeprvixar2 = 0,009), assim como entre QEPV2 para todos os itens
(paepvaxapt = 0,010; paepvaxar2 = 0,010; paepvaxars = 0,005). QEPV3 e AP3 também
apresentaram p-valor significativo (paepvixar2z = 0,009), contudo ndo ha evidéncia
tedrica suficiente para sustentar a relagdo entre o conhecimento de produtos da

equipe e a ocorréncia ou nao de extravios.
4.2.2.2. Disponibilidade de produto

Para DP, os atributos menos influentes sdo CP e TE, onde o tempo de
backorder TE3 ¢é independente da contestagao de quantidades solicitadas DP1 (p =
1,000). Os p-valores mais baixos para DP dizem respeito a Qualidade do Produto,
porém nao ha indicios de relacao tedrica entre quantidades de pedidos e backorders

€ 0 processo de fabricacao responsavel pelo bom desempenho técnico do produto.
4.2.2.3. Qualidade da informagao

QI1 sofre influéncia significativa apenas de QEPV3 e DP2 (pai1xaepvs = 0,041;
paitxop2 = 0,031), e ndo tem importancia alguma para TDP2 e TE1 (paitxmor2 = 1,000;
paixar2 = 1,000). Ja QI2 nao é influenciado por nenhuma variavel, principalmente QP2.
Assim, os resultados mostram que a dimens&o em questao independe de outras areas

da LSQ dentro do contexto da empresa.
4.2.2.4. Procedimentos de colocacgao de pedido

Em PCP, os itens mais relevantes tém ligagdo com medidas de acuracia dos
pedidos, ambos AP1 e AP2 apresentando p = 0,018, implicando concordancia com a
proposicao da Figura 3. Ja entre as dimensdes menos influentes, o teste destaca
atributos de Tempo de Entrega, com p = 1,000 para TE1 e TE2 testados com a variavel
PCP2.

4.2.2.5. Acuracia do pedido

Uma vez que ja foram mencionados nos topicos anteriores os atributos que
possuem relagdes significativas com a dimensdo em questdo, sdo destacados como
menos relevantes aqueles referentes a Tempo de Entrega, com p entre 0,788 e 1,000
para cada uma de suas trés variaveis.

No que se refere a dependéncia entre itens do mesmo construto, salienta-se
que o valor de p entre AP1 e AP2 é tao baixo (p = 0,001) que é possivel sugerir que 0

atributo poderia ser reduzido a apenas um: “mercadorias raramente contém
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divergéncias em relagcao ao pedido”. Esta inferéncia se apoia também nos valores de
chi-quadrado, graus de liberdade e p exatamente iguais para todos os testes de

independéncia com outras variaveis.
4.2.2.6. Condicao do pedido

CP apresentou dependéncia significativa de QP1 (pcpixar1 = 0,008; pcraxap1 =
0,011), bem como de TDP2 (pcpaxtorz = 0,015). Novamente, itens com respeito a
tempo de entrega ndo exercem influéncia expressiva sobre esta dimensao, em
especial TE3 (p=0,844).

Vale mencionar que, embora o p-valor seja zero para a relagao entre CP1 e
CP2, ndo se deve afirmar que séo redutiveis a um construto de uma unica variavel,
pois é possivel identificar diferentes resultados do teste de Fisher para independéncia

com outros atributos.

4.2.2.7. Qualidade do Pedido

Para QP, apesar de obtidos p-valores mais baixos para Acuracia do Pedido e
Condigao do Pedido, ndo se pode constatar, teoricamente, que existem relagdes de
influéncia uns aos outros, pois se tratam de diferentes aspectos do pedido. Por sua

vez, QI2 e TDP2 ndo demonstram importancia para QP2 e QP3, respectivamente.

4.2.2.8. Tratamento de discrepancias no pedido

Além do exposto em tépicos anteriores, deve-se citar que o item com maior
importancia encontrado foi PCP1 em relagao a TDP1 (p = 0,010), enquanto a Unica

combinacéo independente a ndo ser mencionada diz respeito a Tempo de Entrega.

4.2.2.9. Tempo de entrega

Ao decorrer dos testes, TE se mostrou independente a todas as outras
variaveis, exceto para TE1 x QP1, mas esta associacdo ndo possui suporte tedrico.
Entre si, as variaveis correspondentes ao leadtime do pedido e entregas na data
prometida apresentaram p = 0,009, o que indica dependéncia entre os atributos na

percepcao dos clientes.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo de caso buscou identificar as percep¢des de valor dos clientes de
uma empresa especializada na produgao de lentes oftalmicas no Polo Industrial de
Manaus sobre as principais dimensdes da qualidade de servigo logistico propostas na
literatura.

A partir da pesquisa de satisfacdo aplicada, foi possivel mensurar o
desempenho de cada atributo da LSQ dentro do contexto da Empresa ABC e concluir
que os clientes estao satisfeitos com o servigo atual, apesar de apontarem problemas
no quesito tempo de entrega, um ponto também criticado na pesquisa feita na
organizagao em 2018. Visto que o tamanho da amostra foi de apenas 15 clientes, o
emprego do teste exato de Fisher proporcionou estatisticas para medir os niveis de
associagao entre cada item do formulario as questdes sobre satisfacao.

Analisando os resultados, descobriu-se que, para esta amostra, a impressao
geral dos clientes independe de seu nivel de satisfacdo geral. Com respeito a esta
ultima, os componentes da LSQ julgados mais relevantes estatisticamente foram
Disponibilidade de Produto, Procedimentos de Colocagdo de Pedido e Acuracia do
Pedido, construtos que podem ser associados a responsividade e confiabilidade na
escala RATER de Parasuraman et al (1988).

Ao verificar as relagdes entre os atributos da LSQ, deduz-se que a performance
em tempo de entrega ndo exerce influéncia sobre outras areas, nem por elas é
influenciada. Os itens com maior interdependéncia observados estdo associados a
acuracia do pedido, apresentando conexdes mais significativas com fatores de
qualidade da equipe de pés-vendas e procedimentos de colocacido de pedido. Ainda
sobre esta dimensdo, pbde-se perceber que, no ponto de vista dos clientes da
organizacdo, ndo ha distincdo entre discrepancias no pedido ligadas a itens e
quantidades incorretas.

A forma ideal para alcangar melhor compreensao a respeito da influéncia das
dimensbes da LSQ umas sobre as outras seria por meio de uma analise fatorial, pois
possibilitaria a reducédo dos atributos em variaveis latentes. Isto exposto, amostras
reduzidas como as deste trabalho frequentemente geram resultados tendenciosos,
portanto & arriscado inferir que toda a populagéo trabalhada esta de acordo com as
percepcdes uma quantidade proporcionalmente pequena de clientes, mesmo estes

sendo os maiores compradores da empresa.



43

Por fim, esta pesquisa proporcionou investigar a validade das dimensdes da
qualidade de servigo logistico em um cenario pouco explorado na literatura, e por isso
espera-se que esta sirva de base para futuros estudos na area. Com maior
disponibilidade de respondentes e aplicagcao de ferramentas mais robustas de analise,
ha potencial para alcancar resultados mais precisos e conclusbes bem

fundamentadas.
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APENDICE A — Estatisticas descritivas

49

Item de Likert
Item 1 2 3 4 5 Média |Mediana| Moda | DeSvio | Valor | Valor 1, i de
padrdo | minimo | maximo
QEPV1| 0(0,0%) | 0 (0,0%) |2 (16,7%)| 1 (8.3%) |9 (75.0%)| 4.58 5,00 5 0,793 3 5 2
QEPV2]| 0 (0,0%) | 0(0,0%) | 1(8,3%) |4 (33,3%)|7 (58,3%)| 4,50 5,00 5 0,674 3 5 2
QEPV3[ 0(0,0%) | 0 (0,0%) | 0 (0,0%) |3 (25,0%)|9 (75.0%)| 4.75 5,00 5 0,452 4 5 1
DP1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) |3 (25,0%)|2 (16,7%)|7 (58,3%)| 4,33 5,00 5 0,888 3 5 2
DP2 | 1(8,3%) | 0(0,0%) |3 (25.0%)|3 (25,0%)|5 (@1,7%)| 3,92 4,00 5 1,240 1 5 2
Qi1 | 1(0,083)] 0(0,0%) |2 (16,7%)|4 (33,3%)|5 41,7%)| 4,00 4,00 5 1,206 1 5 2
Qi2 | 1(8,3%) | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |7 (58,3%)|4 (33,3%)| 4,08 4,00 4 1,084 1 5 2
PCP1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |4 (33,3%)|8 (66,7%)| 4,67 5,00 5 0,492 Z 5 1
PCP2 | 0 (0,0%) | 0(0,0%) | 0(0,0%) |5 (41,7%)|7 (58,3%)| 4,58 5,00 5 0,515 7] 5 1
AP1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 1(8,3%) |3 (25,0%)|8 (66,7%)| 4,58 5,00 5 0,669 3 5 2
AP2 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 1(8,3%) |3 (25,0%)|8 (66,7%)| 4,58 5,00 5 0,669 3 5 2
AP3 | 0(0,0%) | 1(8,3%) | 1(8,3%) |4 (33,3%)|6 (50,0%)| 4,25 4,50 5 0,965 2 5 3
CP1 | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |3 (25,0%)|3 (25,0%)|6 (50,0%)| 4,25 4,50 5 0,866 3 5 2
CP2 | 0(0,0%) | 1(8,3%) |2 (16,7%)|3 (25,0%)|6 (50,0%)| 4,17 4,50 5 1,030 2 5 3
QP1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 183 33,3%)|7 (58.3%)| 4,50 5,00 5 0,674 3 5 2
QP2 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |4 (33,3%)|8 (66,7%)| 4,67 5,00 5 0,492 Z 5 1
QP3 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 0(0,0%) |5 (41,7%)|7 (58,3%)| 4,58 5,00 5 0,515 7 5 1
TDP1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 1(8,3%) |4 (33,3%)|7 (58,3%)| 4,50 5,00 5 0,674 3 5 2
TDP2 | 0 (0,0%) | 0 (0,0%) | 0 (0,0%) |6 (50,0%)|6 (50,0%)| 4,50 4,50 4 0,522 7 5 1
TE1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) |4 (33,3%)|7 (58,3%)| 1 (8,3%)| 3,75 4,00 4 0,622 3 5 2
TE2 | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |2 (16,7%)|9 (75.0%)| 1 (8.3%) | 3,92 4,00 4 0,515 3 5 2
TE3 | 0(0,0%) | 0(0,0%) |4 (33,3%)|6 (50,0%)|2 (16,7%)| 3,83 4,00 4 0,718 3 5 2
SAT1 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |4 (33,3%)|8 (66,7%)| 4.67 5,00 5 0,492 7] 5 1
SAT2 | 0(0,0%) | 0(0,0%) | 0 (0,0%) |6 (50,0%)|6 (50,0%)| 4,50 4,50 4 0,522 Z 5 1

Fonte: Pesquisa da autora, 2021.




APENDICE B - Teste de normalidade de Shapiro-Wilk

Item |Estatistica| gl Sig.
QEPV1 0,575 12 0,000
QEPV2| 0,732 12 0,002
QEPV3| 0,552 12 0,000

DP1 0,710 12 0,001

DP2 0,824 12 0,018

Qi 0,799 12 0,009

Ql2 0,658 12 0,000

PCP1 0,608 12 0,000

PCP2 0,640 12 0,000

AP1 0,674 12 0,000

AP2 0,674 12 0,000

AP3 0,778 12 0,005

CP1 0,764 12 0,004

CP2 0,802 12 0,010

QP1 0,732 12 0,002

QP2 0,608 12 0,000

QP3 0,640 12 0,000

TDP1 0,732 12 0,002

TDP2 0,650 12 0,000

TE1 0,780 12 0,006

TE2 0,699 12 0,001

TE3 0,818 12 0,015

SAT1 0,608 12 0,000

SAT2 0,650 12 0,000

Fonte: Pesquisa da autora, 2021.
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APENDICE C — Teste exato de Fisher
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APENDICE D — Formulario de pesquisa

Prezado(a) cliente,

O objetivo desta pesquisa € conhecer suas percepgdes em relacédo a qualidade do
servico logistico oferecido pela Empresa ABC, bem como compreender quais areas
de servico sao mais relevantes para vocé, incluindo qualidade dos produtos, tempo

de entrega, comunicacdo com a equipe de pds-vendas, pedidos, etc.

Com sua ajuda, poderemos identificar pontos criticos e agir para melhora-los, além de
manter o nivel de desempenho dos pontos considerados fortes. Contamos com sua

colaboragao a consecucgao desse objetivo.

Obrigado!

Qualidade da Equipe de Pés-vendas
A equipe de pdés-vendas da Empresa ABC se esforga para entender minha
situacao.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

A equipe de pés-vendas da Empresa ABC soluciona meus problemas.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

A equipe de pos-vendas da Empresa ABC possui adequada experiéncia e
conhecimento sobre produtos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Disponibilidade de produto
As quantidades solicitadas ndo séo contestadas.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Recebo informacoées frequentes em casos de backorders em pedidos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Qualidade da informacgao



Informagdes sobre o catalogo de produtos sao disponibilizadas.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Informagdes sobre o catalogo de produtos sdo adequadas.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Procedimentos de colocagao de pedido
Os procedimentos de pedido sao efetivos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Os procedimentos de pedido sao faceis de usar.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Acuracia do pedido
As mercadorias raramente contém itens incorretos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

As mercadorias raramente contém a quantidade incorreta.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

As mercadorias raramente sofrem extravio.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Condicao do pedido
A mercadoria recebida da Empresa ABC nao apresenta danos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Avarias ndo ocorrem com frequéncia.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Qualidade do produto
A qualidade visual dos produtos € adequada.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

A qualidade do material dos produtos é adequada.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente
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A qualidade do tratamento dos produtos é adequada.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Tratamento de discrepancias no pedido
A correcao das discrepancias nos pedidos é satisfatéria.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

O tempo de tratamento de discrepancias nos pedidos ¢é satisfatério.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Tempo de entrega
O tempo entre a colocagao do pedido e sua entrega é adequado.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

As entregas chegam na data prometida.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

O tempo de backorder dos pedidos é adequado.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Satisfacao
Qual é a sua impresséao geral do servigo da Empresa ABC?

Péssima 1 2 3 4 5 Excelente

Quaéo satisfeito vocé esta com o servico da Empresa ABC?
Muito insatisfeito 1 2 3 4 5 Muito satisfeito

55



ANEXO

56



DO ESTADS DO DO AMAZONAS - UEA

AMAZOMAS

U EA UNIVERSIDADE DO ESTADO mﬂﬂ'@
%cul
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DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: Qualidade de servico logistico: uma andlise das percepcdes de clientes de uma
empresa no ramo de lentes oftalmicas.

Pesquisador: ANTONIO GERALDO HARB

Area Tematica:

Versdo: 1
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DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 4.752.573

Apresentacédo do Projeto:

Titulo da Pesquisa: Qualidade de servico logistico: uma andlise das percepcdes de clientes de uma empresa
no ramo de lentes oftalmicas.

Pesquisador Responsavel: ANTONIO GERALDO HARB

Verséo: 1

CAAE: 46706621.0.0000.5016

Instituicdo Proponente: UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS

Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo geral

Identificar as percep¢des de valor dos clientes sobre as dimensdes da qualidade de
servico logistico de uma empresa de lentes oftalmicas do Polo Industrial de Manaus.

Objetivos especificos

Mensurar a qualidade de servico logistico da empresa por meio da aplicacdo de uma
pesquisa de satisfacdo baseada nas principais dimensdes da LSQ propostas por
pesquisadores da area;

Identificar as dimensdes de qualidade de servico logistico mais relevantes para os
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clientes da Empresa ABC mediante uma andalise fatorial confirmatéria (AFC) dos
resultados para; e

Examinar a importancia derivada da AFC e a importancia declarada pelos respondentes
da pesquisa, utilizando o Modelo Kano de qualidade como artificio de classificacdo dos
atributos explorados em atrativos, basicos, neutros e chave

Avaliagdo dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

Tendo em vista que toda pesquisa com seres humanos envolve riscos variados, sabe-se que os
respondentes poderdo experimentar cansaco,

irritacdo ou alteracdes de humor e comportamento devido a reflexdo sobre préticas e ocorréncias do servico
avaliado. Outros riscos provenientes da

participacao nesta pesquisa incluem quebra de sigilo e constrangimento, porém serdo tomadas medidas
para minimiza-los. Para prevenir tais riscos,

as atividades serdo precedidas de uma explicacdo prévia e detalhada e, caso haja qualquer sinal de
incdbmodo ou aborrecimento durante as

atividades, estas serdo interrompidas.

Beneficios:

Os clientes que aceitarem participar desta pesquisa poderdao contribuir para novos conhecimentos em
relac@o as caracteristicas formadoras da

qualidade de servigo logistico na literatura e serdo diretamente beneficiados ao ajudar com importantes
respostas para a compreensao das areas

relevantes ao alcance de sua satisfacdo como cliente, possibilitando que a empresa pesquisada trabalhe em
melhorias baseadas nos resultados

obtidos no questionario.

Comentérios e Consideracdes sobre a Pesquisa:

Trata-se de um estudo proposto caracteriza-se como uma pesquisa aplicada descritiva quantitativa. Este
estudo sera desenvolvido com o objetivo de descrever as caracteristicas mais relevantes da qualidade de
servico logistico sob a 6tica dos clientes da Empresa ABC.

Para isso, sera aplicada uma pesquisa de satisfacdo composta por itens, ou atributos, que se encaixem em
cada uma das 9 dimensfes propostas por Mentzer (2001).

Consideracdes sobre os Termos de apresentacdo obrigatéria:
vide campo "conclusées".
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Recomendagdes:
vide campo "conclusfes".

Conclus8es ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:

UNIVERSIDADE DO ESTADO
DO AMAZONAS - UEA

Qe

Trata-se de um protocolo de pesquisa com seres humanos, o mesmo atende os preceitos da Resolucéo

466/12.

Consideragdes Finais a critério do CEP:

Diante do exposto, somos pela APROVACAO. Salvo o melhor juizo é o parecer

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situacéo
Informacdes Basicas| PB_INFORMACOES_BASICAS DO _P | 11/05/2021 Aceito
do Projeto ROJETO 1738981.pdf 16:01:07
Folha de Rosto folha_de_rosto.pdf 11/05/2021 | ANTONIO Aceito
15:58:48 | GERALDO HARB

Outros termo_responsabilidade.pdf 10/05/2021 [ANTONIO Aceito
15:18:01 | GERALDO HARB

Outros Carta_de_anuencia.pdf 10/05/2021 |ANTONIO Aceito
15:17:31 | GERALDO HARB

Outros Instrumento_de_pesquisa.pdf 10/05/2021 [ANTONIO Aceito
15:17:00 |GERALDO HARB

TCLE / Termos de | TCLE.pdf 10/05/2021 [ANTONIO Aceito

Assentimento / 15:16:33 |GERALDO HARB

Justificativa de

Auséncia

Cronograma Cronograma.pdf 10/05/2021 | ANTONIO Aceito
15:15:46 | GERALDO HARB

Projeto Detalhado / |projeto_de_pesquisa.pdf 10/05/2021 [ANTONIO Aceito

Brochura 15:15:34 |GERALDO HARB

Investigador

Situacéo do Parecer:

Aprovado

Necessita Apreciacdo da CONEP:

N&o
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UF: AM Municipio: MANAUS

Telefone: (92)3878-4368 Fax: (92)3878-4368 E-mail:
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MANAUS, 02 de Junho de 2021

Assinado por:
ELIELZA GUERREIRO MENEZES

(Coordenador(a))
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