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Resumo

O sector dos transportes € uma das componentaaigutto equilibrio de Economia
moderna, uma vez que este sector tem um forte tmpec desenvolvimento e bem-
estar das comunidades. Verifica-se que ao longoados um sistema de transporte
eficiente e eficaz providencia oportunidades ecaoca@sne sociais que tem impacto
significativo nos restantes sectores da Economigualidade do servigco de transporte e
a forma como ele é disponibilizado é fundamentak pa satisfacdo de todos os
envolvidos neste elaborado labirinto logistico. tdestudo vamos debrucar-nos sobre a
avaliacdo da qualidade e no grau de satisfacdocoqugortador de mercadorias em
contentores pela via maritima tem em relacdo auitet de contentores do porto de

Leixodes.

Com o intuito de contribuir para a andlise desttbl@ma, este estudo propde quatro
modelos para avaliagcdo da qualidade do servicemainial de contentores do porto de
Leixdes fundamentados nos modelos SERVQUAL, SERVRERSERVQUAL
Ponderado e SERVPERF Ponderado. Na avaliacdo dalagiea do servico foram
consideradas cinco dimensdes gerais tangibilidédbilidade, seguranca, nivel de
atendimento, empatia e aspectos operacionais edumensao especifica dos portos,

relacionada com os aspectos operacionais.

Tendo por base uma amostra de conveniéncia dedgittrios, os quatro instrumentos
foram avaliados em termos de qualidades psicoraét(ialidade e fiabilidade).

O estudo revelou que os instrumentos possuem hditadores de qualidade, podendo
ser usados como ferramentas de avaliacdo da guelidias servicos prestados pelos

terminais de contentores.

A aplicacdo dos quatro instrumentos na medida ddidfide dos servicos prestados
pelo Porto de Leixdes relevou que as dimensfes i@imor desempenho sao a
Seguranca e a Tangibilidade e sdo susceptiveisxigr enelhorias o nivel de

atendimento, a fiabilidade e os aspectos operasiona
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Abstract

The transport sector is one of the key componentbe balance of modern economy,
since this sector has a strong impact on the dpmedat and well-being of the
communities. It turns out that over the years agpart system provides efficient and
effective economic and social opportunities thatehsignificant impact on other sectors
of the economy. The quality of transport servicesl ahe way it is available is
fundamental to the satisfaction of everyone invdlue this elaborate maze logistic. In
this study, we will concentrate on the assessmdnthe quality and degree of
satisfaction that the importer of goods in contenby sea has in relation to the

container terminal at the port of Leixdes.

In order to contribute to the analysis of this peot, this study proposes four models
for evaluation of quality of service of containerrninal at the port of Leixdes based on
templates, SERVQUAL SERVPERF, weighted SERVPERF aNMdeighted
SERVQUAL. In assessing the quality of service filmensions were consider, General
tangibility, reliability, security, service leveempathy and operational aspects and a

specific dimension of ports, connected with therapenal aspects.

Based on a sample of convenience of 84 freight doters, the four instruments

evaluated were in terms of psychometric qualitiedidity and reliability).

The study revealed that the instruments have goatitg indicators, and can be used as

tools for the evaluation of quality of services\aded by container terminals.

The implementation of the four instruments in theasurement of quality of services
provided by the port of LeixGes revealed that timeshsions with better performance
are safety and Tangibility and are likely to requimprovements the level of service,

reliability and operational aspects.
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1 Introducgéo

1.1 Enquadramento do tema

A Internacionalizacdo dos negdcios abriu relac@setciais entre empresas ao nivel
planetario, sendo nos dias de hoje possivel efeaima relagdo comercial entre duas

partes localizadas em continentes completameniatds

Para este feito, contribuiu uma ideia que surgiu E®37, durante uma espera
impaciente para efectuar a descarga do seu camsidagoca de Hoboken, Malcon
Mclean, 24 anos, originario de New Jersey e funddddcSea-Land, teve uma ideia, “
se o atrelado pudesse ir directamente do cais paravio? Malcon Mclean foi sem
duvida o 1° a ter esta ideia, e quando em 26 ABBB, 0 seu navio tanque convertido

IDEAL X zarpou de Newark para Houston, foi tambédf @ tornar a ideia realidade.

Malcon Mclean, frustrado pela ineficiéncia e peddsvados custos que acarretavam as
operacdes de carga e descarga de navios de cangancmnal (ndo contentorizada), as
quais recorriam a utilizagéo de redes e equipa&stadores para manusear cargas nao
uniformizadas de todas as formas e tamanhos eaquerdvam dias ou mesmo semanas
para carregar e descarregar dos navios. Carregmigoodurante os 19 anos seguintes
esta sua ideia, desenvolvendo o seu negoécio deptdes terrestres e angariando
apoios ao seu conceito de contentorizacdo quenferak implementou em 1956, e

assim se da a revolugdo da contentorizagéo.
A contentorizac&o assenta essencialmente em 3daatdticos:

« O contentor em si, ou seja consiste numa caixa licetéaniformizada e
formatada que permite acomodar no seu interior & mariado nimero de
mercadorias.

e Os camibes para transporte terrestre, ou sejafeambm atrelados preparados

para receberem os contentores na estrutura dadurel
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* Os navios proprios para transporte maritimo de ectiotes, ou sejas navios
dimensionados e preparados para receber no setofnntEs contentores

encaixados uns em cima dos outros como “Legos”.

Foi e ainda € nos dias de hoje a combinacéo beetisizacdestes 3 factores que permite
o dominio da contentorizagédo nos transportes muexstimundiais.

Este foi definitivamente um grande passo paraeanationalizacdo que temos hoje em
dia. A velocidade e eficiéncia da descarga das aderias contentorizadas levaram a
gue a industria de transportes maritimos se tepbebido rapidamente que esta era a

via do futuro.

Implementada esta revolucdo nos transportes masdtenchegados aos dias de hoje,
nos mercados desenvolvidos em termos concorrencaisnformacdo sobre as

caracteristicas e a qualidade do servico disparalib apresentam-se como passo
seguinte, passando a ser fundamental na selecsgwekiadores de servico que melhor

se adequam a satisfacdo das necessidades desejadas.

Assim sendo, verifica-se que as pesquisas sobegisiagdo do Cliente absorveram
parte consideravel dos esforcos de investigacdendelvida por investigadores em
Marketing, institutos de pesquisas, 0rgdos goveemdéais € empresas interessadas em
implementar programas de qualidade total.

Como tal, é facilmente reconhecido nos meios dieo$i que satisfazer as necessidades
do Cliente € uma das principais metas paras asesagrO reconhecimento deste pilar
da gestao evidencia a monitorizacédo da satisfagddidnte, como a forma de avaliar o

desempenho empresa.

Num mundo onde a concorréncia é feroz, global, amdéliente estd devidamente
informado e sabe realmente o0 que quer. a avaliegdstante da satisfacdo do Cliente

contribui com importantes beneficios para as enagres
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N&o obstante a importancia reconhecida da avalidgagualidade dos servi¢cos e dos
servicos prestados pelos terminais de contentorepagticular, poucos estudos tém
sido desenvolvidos neste sector (excepcoes sdalmamhos de Ugbomat al, 2004 e
de Kolanoviéet al, 2008).

1.2 Objectivos

Num estudo da qualidade dos servicos prestadosidariuental identificar como é

atingida a satisfacdo ou o descontentamento pde ks clientes. Assim, se uma
empresa pretender oferecer qualidade aos seuteslieecessita, em primeiro lugar, de
guestionar-se sobre 0s aspectos que trazem satistags seus clientes e sobre os

aspectos que Ihes provocam insatisfacao.

A analise e medicdo da variadvel satisfacdo devemosponto de partida para o

desenvolvimento da qualidade nos servicos.

No presente trabalho pretende-se avaliar a qualidsms servicos prestados pelo
terminal de contentores do porto de Leixdes, orqgeer a existéncia de instrumentos

de medida fiaveis.
Desta forma, o presente estudo tem como objectivos:

» Identificar os principais determinantes da qualeldds servi¢cos prestados pelos
terminais de contentores;

» ldentificar instrumentos alternativos para a mealiga qualidade dos servigos
prestados pelos terminais de contentores;

» Auvaliar as propriedades psicométricas dos instraoseidentificados;

e Avaliar, com base na adaptacdo do(s) instrumentdégenvolvido(s), a
qualidade dos servicos prestados numa amostra ieletesl que utilizam o
terminal de contentores do porto de Leixdes parectefirem as suas

importacoes.
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O estudo aqui apresentado resulta de uma avalefegtuada a partir de um inquérito
de medida de satisfacdo aos servicos prestadosepelmal de contentores do Porto de
Leixbes, onde de uma forma aberta, mas rigorosdart®s ilustrar a visdo dos
utilizadores do terminal de contentores do Portd ei®@des em relacdo a este. Desta
forma tentar compreender a forma como a satisfdoaatilizador pode potenciar e ou

desenvolver a capacidade negocial do terminal deentores em causa.

1.3 Metodologia

Para a construcdo de um instrumento adaptado paealaacdo da qualidade dos
servicos prestados pelos terminal de contentorepaito de Leixdes, revelou-se
necessario a identificacdo dos determinantes didgda do servico através de uma

revisdo da literatura sobre a:

* avaliacédo da qualidade do servico em termos gerais;
e avaliagdo da qualidade dos servicos no caso empeabs terminais de

contentores.

Inicialmente desenvolveu-se um questionario questdigito a avaliacdo, em termos de
relevancia para a medicdo da qualidade do servegsigulo terminal de contentores do
porto de Leixdes, junto dos funcionarios dos titanisis existentes na regido do Grande

Porto.

De seguida procedeu-se a identificacdo das dimsmbqualidade do servi¢o prestado
pelos terminais de contentores, considerando estaaiberiormente desenvolvidos.
Adicionalmente, efectuou-se uma avaliacdo das md@des psicométricas das escalas

em termos de fiabilidade, validade e constructo.

Com o proposito de avaliar a utilidade dos instmio® na avaliacdo da qualidade do
servico prestado pelos terminais de contentorésvidiada a qualidade percepcionada

e a expectativa do servi¢o prestado pelos termdeaontentores.
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1.4 Estrutura da tese
O presente estudo esta estruturado em trés caypiguteferir:

e A qualidade dos servicos prestados nos Portos;
* Metodologia;

* Andlise e discussao de resultados.

z

Numa primeira fase é apresentado o0 conceito deigceenanalisadas as suas
especificidades e discutidos os modelos utilizado$teratura para avaliar a qualidade
dos servigcos. De seguida sao apresentadas asfiegpmibes dos servigos prestados
pelos portos maritimos de contentores e discutmodrabalhos que desenvolveram

ferramentas para avaliar a qualidade neste sector.
Em seguida € apresentada a metodologia utilizagmesente trabalho, ou seja:

e a abordagem utilizada no desenvolvimento do questio utilizado,
nomeadamente para a escolha dos itens a sereradagapelos utilizadores do
terminal de contentores do porto de Leixdes;

e as técnicas utilizadas para avaliar as propriedagsegomeétricas dos

instrumentos;

Por dltimo, apresenta-se a analise e discussa@sildtados, sendo que para tal foi
efectuada uma caracterizacdo da amostra em term@eds a partir das quais 0s
transitarios desenvolveram as suas importacdes eetagdo ao volume de teus
movimentados no ano de 2009. Segue-se uma anabsetiva dos itens da Qualidade
Percepcionada e da Expectativa, bem como dos geasavaliam a Qualidade e a
importancia das dimensdes dos instrumentos desadosl Os instrumentos

alternativos séo avaliados fiabilidade, validadecdstetdo e validade de constructo.
Apoés a demonstracdo das propriedades psicométasdastrumentos alternativos sao

usados para avaliar a qualidade dos servi¢cos poeste Porto de Leixdes.
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Acabamos com a apresentacao de conclusdes sobeafar¢rabalho.
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2 Revisao da literatura

2.1 Introducéo

No presente capitulo vamos discutir os conceitcaracteristicas dos servicos, incluindo o
conceito de qualidade dos servicos e os modeladgdigtos na literatura para a medida

desta variavel latente.

Vamos também apresentar estudos que avaliaramliglagieados servigos prestados em

portos maritimos.
2.2 Conceito e caracteristicas dos servi¢os

Por causa do crescimento explosivo na investigagiwe a qualidade do servico
prestado, um elevado namero de modelos de qualidadservicos surgiram na
literatura. Importantes entre estes estdo os medd® Gronroos (1984) e do
Parasuramaat al. (1985), o ultimo mencionado sendo o0 mais amplametilizado.

Um aspecto fundamental destes modelos € o prockssieterminacdo de qualidade
percebida por parte dos clientes. Para os auteezsico esperado e percepcdo sao
ambos directamente influenciados por determinadeesqualidade do servico que
finalmente determinam o nivel geral de qualidade sdevico. Com a ajuda de
entrevistas em profundidade, bem como de discusstegupo de foco com empresas
em quatro ramos de servicos diferentes, foram iftEdos dez diferentes
determinantes tais como; acesso, comunicacdo, ¢énue cortesia, credibilidade,

confianca, capacidade de resposta, segurancahiladeagie e conhecimento do mercado

Para Kotler (1991, p.455), a definicdo de servi¢gualquer acto ou desempenho que
uma parte pode oferecer a outra, que é essenciaémetangivel, e ndo resulta na
posse de algo Para Grénroos (2000), os servigos consistem nsgna de processos,
nos quais a producéo e o consumo nao consegudntaerente separados, e nos quais
o cliente participa activamente, resultando numeptexidade de relagbes muito

dificeis de compreender.
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Ja Sassest al. eml1978 tinham identificado quatro caracteristicatird&ss dos servicos.

Para estes autores 0s servicos sio:

Intangiveis, ou seja ndo podem ser vistos, senfosados ou tocados antes de
serem adquiridos, como acontece com a generaldtziprodutos.
Inseparaveisou seja ao contrario dos produtos, os servigcosgefialmente
produzidos e consumidos em simultaneo. Isto sgmifue no caso dos servigos,
a “fabrica” é o ponto de venda, é o local ondersmetram os clientes, onde a
producdo e o consumo sdo efectuados ao mesmo tdfrgupentemente, o
cliente acompanha o processo de producao do sexingtusivefaz parte desse
processo. Além disso, os clientes interagem entreusante o processo de
producao do servico, influenciando-se mutuamente.

Pereciveis, ou seja, 0s servicos ndo podem serdaims, armazenados,
vendidos mais tarde ou devolvidos.

Heterogéneos, ou seja, uma vez que 0s servicopredtados por pessoas
tornam-se desta forma muito dificil estabelecerpadrdo de desempenho. Até
porque a pessoa responsavel pelo fornecimento Wigsessta naturalmente
sujeita a estados de humor, que podem motivaragées no seu desempenho.
Simultaneamente, o cliente do servigo contribuiaparqualidade do servigo
através do seu bom ou mau humor, do seu grau gérnexa, da sua experiéncia
anterior, do modo como se envolve no acto de péme consumo desse
mesmo servico. Assim sendo, a heterogeneidade iadaoaos servicos, é
basicamente resultado da interaccdo que se estabefgre quem fornece o

servico e o cliente, e os préprios clientes entre s

A qualidade num servigco pode ser apenas avaliadecstda medicdo da percepgéo dos

Clientes sobre essa qualidade (Parasuramtam)., 1985). Ja nos bens tangiveis, a

qualidade pode ser medida objectivamente por iddies como a durabilidade e

namero de defeitos (Croshy, 1979; Garvin, 1983)vide a estes factos, potenciais

utilizadores nos dias que correm preferem confearchamada informacdo “passa-a-

palavra” acerca da qualidade do servico.
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Por outras palavras esta forma de avaliar a quididé&m de incentivar a propagacao
do “passa-a-palavra” positivo incentiva a prestag@om servico de qualidade elevado
com os seguintes beneficios: criacdo de lealdaddiemte, diferenciacdo do negdcio
perante outras organizacdes competitivas, facdislada proteccdo contra precos
agressivos da concorréncia (porque os Clientes estfostos a pagarem mais por um
servico de maior qualidade), reducdo dos custosiemcio (com base em estudo
efectuados, custa cinco vezes menos reter um ellgdbitual do que atrair um novo
(Sonnenberg, 1989), e aumento da rentabilidade coesaltado dos beneficios

anteriormente referidos.

2.3 O conceito de qualidade do servico

Para Nascimento (2000), o conceito de qualidadsedécos tradicional relaciona-se
com a eficiéncia e a fiabilidade, isto €, o comrdi qualidade de servigos refere-se ao
grau de satisfacdo objectiva ou técnica, que édaealravés de indicadores de gestao
interna. O sentido actual do conceito de qualidedevindo a evoluir para a satisfacao
de clientes, atribuindo-se como sendo qualidadeif@agque o cliente quer que ela
seja”; isto é, qualidade é tudo o que proporcioaigsfacado ao cliente, tudo o que
corresponde as necessidades e desejos desse mksnte. dor outras palavras
podemos dizer que estamos a falar da qualidadectivay ou percepcionada, a qual é

medida a partir de indicadores de percepc¢éo elatitdos clientes.

Em 1998 Martin apresentou 0s quatro pontos queesdenciais para a qualidade do

servico ao cliente:

e transmitir uma atitude positiva,
+ identificar as necessidades dos clientes,
* satisfazer as necessidades dos clientes,

e assegurar a fidelidade do cliente.
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Lewis e Booms (1983) definiram a qualidade do serpercebida como a diferenca
entre as expectativas e 0s resultados percebidossepa, como performance.
Acrescentado que quando a qualidade do servicelpdix iguala as expectativas dos

clientes, esta é considerada como uma boa presiagéivel de servico.

Parasuramast al, (1988:16) mostrou que a qualidade do servicogieda € definida
como ‘um julgamento global ou uma atitude relativa ao wgrde exceléncia ou
superioridade do servi¢oA qualidade de servigos, por sua vez, é a cdpdel de um
servigo satisfazer as necessidades de um cliearasitamaret al. (1985; 1990)
conclui também que a qualidade do servico resaltdistrepancia entre as expectativas
e as percepcdes dos clientes relativamente accsenferecido, proporcionando-lhes
um determinado nivel de satisfacdo. Por outro |&onin e Taylor (1992; 1994)
concluiram que a qualidade do servi¢co € em fung8gédrcepcdes sobre o desempenho

e nao sobre as expectativas.

De acordo com Parasuramam al. (1985; 1990) o conceito de qualidade esta
directamente ligado ao conceito de expectativa.1@88 Parasuramagt al. afirmou

que o termo “expectativa”’ era usado de forma difiergpor duas correntes paralelas:
aguela que estudava a satisfacao dos Clientesie estudava a qualidade dos servicos.
Informando que a corrente que se debrucava solsaisfacdo dos clientes definiu
expectativa como sendo a previsao realizada pktogas, ou seja,é' a probabilidade
definida pelo cliente de ocorrer um acontecimentsifpyo ou negativo capaz de
induzir o comportamento do mesinA vertente que estudava a qualidade de servigcos
definiu expectativa como sendami desejo ou vontade dos Cliefite€omo tal,
podemos auferir que para uma corrente, expectatiaso que um servico devera

oferecer, enquanto para a outra é o que tem quecefe

Para Gronroos (1982) e Parasuraragal. (1985), a qualidade percebida é resultado da
comparacao entre aquilo que os clientes pensam sdiorma como o servico deve ser
oferecido pelo prestador desse servico (expecjaivea sua percepcao sobre o

desempenho desse mesmo prestador do servigo.
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Sobre esta matéria Sla@t al. (1997) apresentaram trés possibilidades nas redacte

entre expectativas e percepcdes dos clientesea sab

* Expectativas < Percepc¢des: a qualidade percelida;é
* Expectativas = Percepc¢des: a qualidade perceladaitavel,

» Expectativas> Percepces: a qualidade percebidaré.p

Ao longo dos anos os conceitos de qualidade daceeevde satisfacdo foram vindo a
ser relacionado. Porém, como Bolton e Drew (1921Déshavsky (1985) realgcaram a
qualidade e a satisfacdo sdo dois conceitos distiatndo devem ser tomados em
consideracao como univocos. Ou seja, A satisfam@méatisfacao) dos clientes resulta
de uma reaccgéo de natureza cognitiva e afectisiv@nente a um servigco a qual pode
ser pontual ou decorrer de uma reaccdo de longm piraduzindo-se num estado
pessoal enquanto a qualidade € uma caracterisiicaenvicos. Ou seja, a satisfacdo é a
reaccdo do cliente a sua realizacéo, no sentigwalear se as caracteristicas do bem ou
servico atendem as suas necessidades. Esta acopt@cdo o cliente compara 0s
beneficios percebidos através do bem ou servicairdio] com as suas expectativas
(Oliver, 1997). Assim sendo, a satisfacdo ou isfatéo resulta da comparacédo que o
cliente estabelece entre a qualidade do servicerempntado e a qualidade esperada.
Desta forma podemos considerar que a satisfac@dlieiote € fundamental e constitui
uma finalidade necesséria para todas as organizagbes € por intermédio da mesma
gue se consegue obter e manter os tao desejaeloesli

Segundo Pires e Camarez (2003) existe uma relagé® satisfacdo do cliente e os
conceitos de percepcdo e expectativa. Sendo qaeeptes autores esta relagcéo define-
se como Gima relacdo entre o que ele viu (percepcao), e e ¢ esperava ver

(expectativa), ou seja:

e quanto maior forem as expectativas, maior seréailptidade de o cliente ficar
insatisfeito;
e quanto maior for a percepcao (percepcdo positigagletnte, maior também

sera a possibilidade de o cliente ficar satisfeito.
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Resumindo, a satisfacdo das necessidades doeslefilcral para as empresas.

Para Correia (2000) a qualidade é um factor egitéque as empresas utilizam no
desenvolvimento do seu objectivo principal que te@sem conquistar e fidelizar
clientes. Efectivamente, a qualidade de um sertggn que ser entendida pelas
empresas em funcdo do grau de satisfacdo das eckss do seu cliente, ou seja,

numa perspectiva de longo prazo e em funcao dibsitats do servico consumido.

Desta forma, a qualidade do servi¢co € sempre édqaal percepcionada pelo cliente em
concreto e esta directamente dependente das etyestariadas sobre esse servico.
Expectativas, que por sua vez foram determinadaexperiéncias anteriores do cliente
e pelos processos de comunicacao entre o clienfgestador desse servico.

A avaliacdo do servico faz-se entdo através dagaedios niveis de satisfacdo ou
insatisfagdo dos clientes, dos funcionérios e dosetedores face a um conjunto de
indicadores de qualidade que traduzem o servicaé@et al, 2001).

A qualidade nos servicos nao é facil de medir usmque a percepcéo de qualidade do
servico pelo cliente pode mudar significativamenie decorrer do processo de

observacao desse servi¢o (Chang, 1998).

2.4 A medida da qualidade do servico

Para os clientes o resultado final do servigco ap@nado é suficiente, efectivamente a
forma como o mesmo foi prestado, também € levadacensideracdo. Segundo
Gronroos (2000) a qualidade de servicos pode saiada em termos de qualidade
técnica, que corresponde aquilo que o cliente cebem termos de qualidade

funcional, que corresponde a forma como o servige@tado.

Desta forma para se atingir uma medicao padronidadpialidade do servico com base

na percepcao do cliente, deve ser levado em coagéte um método universalmente
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reconhecido que seja rigoroso na medicao e ondensdgentificadas as dimensodes da

qualidade em servicos especificos.

Para tal, Parasuraman al. (1985) apresentaram uma medicao de qualidaderdigse
com base no modelo de satisfacdo de Oliver (12®8®pprovando que a satisfacdo do
cliente é a funcdo da diferenca entre a expecta&ivadesempenho. Instrumento de
medicdo ao qual decidiram chamar o modelo SERVQ(Pdrasuramaet al., 1988).
Nos anos seguintes apareceram correntes com médtidasativos na literatura, tais
como, o0 SERVPERF (Cronin e Taylor, 1994) e o Imgnuece performance IP (Matrtilla e
James, 1997). No modelo SERVPERF apenas é corgidarqualidade percepcionada
enquanto no modelo IP a qualidade é definida comifeeenca entre a importancia e a

gualidade percepcionada.

2.4.1 O modelo de Gaps

O modelo da qualidade dos servigos proposto poasBemanet al. (1985; 1988;

1991) consiste num modelo Gap cujo objectivo € isaralas causas que geram
deficiéncias no servico. Para tal os autores cermm que a diferenga entre o servico
previsto e o servico percebido é o resultado dergudaps que sdo produzidos pelo
funcionamento interno da empresa resultantes de faii@ na consciéncia das
necessidades ou das expectativas do cliente (Tabéla Modelos dos Gaps da

qualidade do servico).
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Tabela 2-1. Modelos dos Gaps da qualidade do serwi¢

Divulgagdo Necessidades Experiéncia
boca-a-boca pessoans antenor

r
Servigo
esperado

A S
Gap 5 v

&

Yy

Servigo
percebido

F

Cliente

Comunicagdes

Prestagdo do  |g..commrtbrnin. # externas com os
SerVIgO consumidores

A A

Empresa

Gap 3

Transformagdo das
percepgdes em
especificagdes do
Servigo

i )

Gap 1

Gap 2

Y
Percepcies da
empresa sobre as
W expectativas do

consumider

2

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Este modelo demonstra como surge a qualidade dig@se®u seja na parte superior do
modelo estdo considerados os fendmenos relaciorado® cliente, enquanto no lado
inferior estdo demonstrados fendmenos relacioneoimso prestador de servigos. Neste
modelo as cinco discrepancias consideras entrémss\velementos da estrutura basica

sdo denominadas de lacunas da qualidade — ou Gaps.

Neste modelo do Gap, a qualidade percebida é @asia a amplitude da discrepancia
ou diferenca que existe entre as expectativas elsak dos clientes (servico esperado)
e as suas percepcdes (servicos percebido), Owatsajaes da conjugacédo destes dois
elementos os autores concluiram o que se denonapsbG0s 5 Gaps da qualidade do

servigo, a saber, séo:
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e Gap 1 - a discrepancia entre a expectativa do telien a percepcdo da
organizacao;

« Gap 2 - a discrepancia entre a percep¢cao da empresaespecificagcdes da
qualidade do servico;

* Gap 3 - a discrepancia entre as especificacbesi@alagde do servico e a sua
execucgao:

» Gap 4 - a discrepancia entre a execu¢ao do sex\agocomunicagdes externas;

* Gap 5 - a discrepancia entre o servico percebmeearvico esperado.

A gqualidade dos servicos € percebida pelos Cliecweso uma funcdo do tamanho e
direccao do Gap 5 que diz respeito a falhas daesaprestadora do servi¢co. Para que
este seja extinto é necessario extinguir os restafRarasuramaat al, 1985). O
modelo do Gap nao disponibiliza uma ferramenta paraedicdo da qualidade do
servico. Com este objectivo Parasuramain al. (1988) apresentam o0 modelo

SERVQUAL.

O gap, ou diferenga entre expectativa e desempénhma medida da qualidade do
servico em relacdo a uma caracteristica especifizgra conclusdo importante,
proveniente da pesquisa, constatou que os clienilesam os mesmos critérios para
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidabe servico prestado,
independentemente do servigo prestado. Essesiagitiaram generalizados em 10
categorias denominadas dimensdes da qualidadeigeoaf resposta, competéncia,
acessibilidade, cortesia, comunicacdo, credibibdadeguranca, compreensdo e
tangibilidade). Essas dimensdes representam osrdactriticos da prestacdo de um
servigo, que podem causar a discrepancia entrettpa e desempenho.

2.4.2 O instrumento SERVQUAL

Parasuramast al. (1988), considerando como base as dez dimensdgsatidade dos
servi¢os, desenvolveram um questionario chamadesdala SERVQUAL, utilizando

as diversas ocorréncias de satisfacdo por meioadizlm gap.
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Os estudos estatisticos posteriores na estrutu@dgdERVQUAL concluiram uma
importante correlacdo entre os critérios, verift@mmue esses critérios podem ser

representados por cinco dimensdes:

» Tangibilidade, ou seja, a aparéncia das instalagégsipamentos, pessoal
envolvido e material de comunicacéo;

* Fiabilidade, ou seja, a habilidade de prestarwgecom exactidao;

» Capacidade de Resposta ou Nivel de atendimentsejay a disposicdo em
ajudar os clientes e fornecer o servigco com prastgaontidao;

* Seguranca ou Garantia, ou seja, o conhecimentordgrado pelos funcionarios
e habilidade destes em demonstrar confianca;

* Empatia, ou seja o grau de cuidado e atencao pespansado aos clientes.

Tendo por base estas dimensdes foi desenvolvid@uestionario que ficou
conhecido como instrumento SERVQUAL. Sendo quedemo funcionalidade
medir 0 gap existente entre as expectativas dest€l (antes das compras) e a
sua percepcdo dos servicos (pos-compra). O quabnstiwido por 22

afirmacfes, com uma escalaldkertde 1 a 7.

Segundo os seus autores, este instrumento podlgsado a um amplo conjunto de
servicos. Uma vez que as determinantes que casstitumesmo estdo agrupadas, tanto
nas expectativas como nas percepcoes, de acordaomco dimensdes da qualidade

em servicos, as quais foram agrupadas da segombe.f

» Tangibilidade - da 01 a 04 afirmacéo;

* Fiabilidade - da 05 a 09 afirmacéao;

» Capacidade de Resposta ou Nivel de atendiment0 ddl ®; afirmacao
» Seguranca ou Garantia - da 14 a 18 afirmacéao;

* Empatia - da 19 a 22 afirmagéo.

FEP — Tese de Mestrado em Gestao Comercial 16 RCO 2010



Avaliacao da Qualidade no Terminal de Contentoresa Porto de Leixdes

O instrumento pode ainda incluir um conjunto denadicOes para determinar a
avaliacao que o cliente faz da importancia relati@a cinco dimensdes e uma questao

sobre a sua satisfacdo global.

A andlise da qualidade de servicos numa empresa oo ser medida através da
média dos registos SERVQUAL obtida por intermédeoimjuéritos aos clientes em

cada uma das dimensdes da qualidade dos servicos.

Compreender qual o impacto das varias dimensdeguakidade global do servico e
avaliar o nivel de qualidade do servico prestadmipe tracar claramente o processo de
fornecimento do servico. Como tal, o conhecimemtquaido das forcas e fraquezas
resultantes da andlise destas dimensdes e a fugnoié relativa no desenvolvimento

do negocio da empresa pode resultar numa melhoaigio futura dos recursos.

Apesar da sua crescente popularidade e generainacgua aplicacdo, 0 SERVQUAL
tem sofrido diversas criticas tedéricas e opera@otre elas, encontra-se uma critica
apontada ao modelo que diz respeito a aplicab#iddo esquema e da escala aos

diferentes tipos de servico (MacKay e Crompton,8)98

Na Tabela 2-2. Criticas ao modelo SERVQUALapreseatama breve sintese das

criticas gerais apontadas ao modelo.
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Tabela 2-2. Criticas ao modelo SERVQUAL

Teoricas

Operacionais

SERVQUAL & baseado num paradigma
disconfirmatorio (mais do que um paradigma
atitudinal).

Evidéncia pouco sigmificativa de que os
clientes avaliem a qualidade do servigo (QS)
em termos do diferencial P - E (percepcoes -
expectativas).

SERVQUAL foca-se no processo de prestacdo
do servico, ndo nos resultados do
fornecimento do mesmo.

O termo expectativa € polémico.
Consunudores utilizam mais padrdes do
que expectativas para avaliar a QS - o
SERVQUAL falha ao medir expectativas
absolutas da QS.

4 ou 5 itens podem niAo capturar a
variabilidade dentro de cada diumensdo da

QS.

A avaliacio dos clientes da QS pode
variar de "momentos da verdade" para

"momentos da verdade".

As 5 dmmensées do SERVQUAL ndo sdo
universais - o n° de dimensodes que abrangem
QS sdo contextualizadas e existe um elevado
grau de mtercorrelacio entre as 5 dimensdes
(fiabilidade, garantia, tangibilidade. empatia e
capacidade de resposta).

A polaridade reversa dos itens na escala
conduz a um erro de resposta.

Duas sessoes de aplicacdo do mstrumento
conduzem a aborrecimento e confusio

A vanancia  extraida deve  ser
rigorosamente  ufilizada comwo uma
medida de wvalidade do construto —

geralmente as escalas modificadas tendem
a produzir nivels mais elevados de
variancia extraida.

Fonte: Butle (1996).

As criticas referenciadas a escala SERVQUAL na [@aBe2. Criticas ao modelo
SERVQUAL, no que se refere a campos metodolégigusiameétricos, deram origem
a uma série de escalas alternativas, e as quassrpas a enumerar com base em
Koelemeijer (1991):

* SERVQUAL ponderado (consiste numa escala que terncera a importancia
das dimensdes da escala SERVQUAL),
* SERVPERF;
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* SERVPERF ponderado (as avaliagbes da qualidadeegmonada sao
ponderadas pela importancia das dimensdes);
* [P (que consistem em escalas que consideram asrdiées entre a importancia e

a qualidade percepcionada).

2.4.3 O instrumento SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) consideram que existe untuzigla evidéncia, quer teorica
quer empirica, para sustentar a no¢do de que eemlje entre as expectativas e a
qualidade percepcionada seja a base para a medbicoalidade de servigo. Desta
forma e apenas partindo da percepcdo de desempBtheservicos estes autores
desenvolvem um instrumento denominado SERVPERF. Goimtuito de ajustar o

modelo, Cronin e Taylor (1992) destacam que a dadé € conceituada mais como
uma atitude do cliente com relacdo as dimensfegudidade, e que nédo deve ser
medida por meio das diferencas entre expectatidg@sempenho, e sim como uma
percepcdo de desempenho. Assim sendo considerama gseala SERVPERF deve
funcionar como uma alternativa ao instrumento SER¥Q Uma vez que a escala

SERVPERF foi desenvolvida e baseada nos mesmas diem a escala SERVQUAL,

mas tendo como objectivo excluir as expectativasee apenas concentrada na

performance, sendo composta pelos mesmos 22 ideescdla do SERVQUAL.

Desta forma Cronin e Taylor (1992) defenderam questmumento SERVPERF € mais
sensivel para retratar as variacdes de qualidadeckagéio as outras escalas testadas.
Concluindo desta forma, que o desempenho do SERVRERelhor que os restantes
instrumentos existentes, incluindo o SERVQUAL, enmios de fiabilidade e validade.
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2.4.4 Outros instrumentos

Como mencionamos anteriormente existem outros rasdéhis como, o modelo IP
(Importance Performance)pnde a qualidade passa a ser definida como sendo a
diferenca entre a importancia atribuida a cada geanqualidade percepcionada. Nesta
analise a importancia € definida comania reflexdo por parte dos clientes sobre o

valor relativo dos diferentes atributos da qualigafO”Neill e Palmer, 2004: 43).

O modelo IP contempla a recolha de dados ao navéingortancia que os inquiridos
devem atribuir a cada factor levando a obtencaopdasepcdes dos mesmos sobre o
desempenho real de cada item. Por esta razaegrexésttudos que argumentam sobre a
conveniéncia de incluir informacéo acerca da ingarit relativa das cinco dimensdes
para o cliente gerando desta forma uma pontuacddepada da qualidade do servico
percepcionada, a qual sera medida para cada dimenpéara a qualidade do servico
global de acordo com o modelo do GAP (Cronin e dray1992; Parasuramaet al.,
1991).

Segundo as escalas SERVQUAL e SERVPERF ndo é tommada@onsideracdo a
importancia relativa que os inquiridos atribuemcago dimensdes, desta forma as
pontuagdes da importancia ponderada podem serads®@ estas escalas, passando as
mesmas a designar-se por SERVQUAL ponderado e SER¥Ponderado.

A apresenta uma sintese das abordagens
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Tabela 2-3. Abordagens de medi¢&o da qualidade dservicos

% Instrumento Conceito qualidade do Dimensdes da
servico Noitens qualidade do servico
SERVQUAL . . Tangibihidade,
(Parasuraman et al_, Quahdad_e_percepcmnada 22 x 2 fiabilidade, capacidade
Expectativa o .
1988) de resposta, e garantia
empatia
SERVPERF Qualidade percepcionada 22

(Cronin e Taylor, 1992)

Weighted- SERVQUAL  Importincia da dimensio x
(Parasuraman et al., (Qualidade Percepcionada — 22x2+5
1991) Expectativa)

Weighted- SERVFERF  Importincia da dimensio x 2745
(Cronin e Taylor, 1992)  Qualidade Percepcionada -
Importance-Performance Qualidade percepcionada do
(Martilla e James (1977) item - importancia do item

Fonte: Adaptado a partir de Brochado (2009).

No que se refere a andlise “Importance - PerforeiafP) verifica-se que esta
apresenta 0s recursos que permitem aos gestoresvdb&rem estratégias de accéao

sem serem experimentadas em analises estatisaissomplicadas.

Ou seja, numa visao fortemente influenciada peldetag, a analise I-P tem como

base a enunciacdo de que a apreciacdo deve sea altavés dos clientes e que os
inquiridos devem ser submetidos a diferentes @gépara fazerem a sua avaliacao.
Critérios estes que sdo susceptiveis de variareemos de importancia. Desenvolvida

por Martilla e James (1977), esta analise |-Pzatilima escala de cinco pontos para
avaliar a satisfacdo do cliente estabelecendo @mepo lugar quais os atributos ou

caracteristicas que sao mais importantes paraentelie em seguida estabelece para
cada atributo a sua importancia relativa e o nédeldesempenho da prestador do
servigo relativamente a cada atributo. Consisti@ahp o cliente ser questionado sobre
quais os atributos importantes, sobre o seu gramgertancia e sobre o desempenho

da organizacéo relativamente a cada atributo.
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Verificada a complexidade de alguns servicos e niemiativa de apresentar resultados
mais concretos, os modelos mencionados anterioent@mt sofrido algumas adaptacoes
ao longo dos tempos. Nos pontos seguintes sacatiad os estudos que avaliaram a

qualidade do servico em instalacfes portuariasseas respectivos terminais.

2.5 Avaliacdo da qualidade em portos

Na Qualidade do transporte maritimo existe junte dperadores de transporte o
reconhecimento que a melhoria na qualidade docgene transportes € fundamental

para alcancar uma vantagem competitiva sobre aoo@mcia (Cothanet al, 1969).

No entanto, existe pouca literatura direccionada patas dimensdes ou determinantes
da qualidade no sector dos transportes. Estas ddmasnou determinantes sao
reflectidas somente como os factores do serviccaernitesios de seleccdo de elementos
de transporte. Uma pesquisa na literatura reladenavelou que a maioria da literatura
aborda a questao indirectamente através de arnsadoreeleccdo de portos em vez de
directamente por meio dos atributos de dimensdexjuddidade de servicos de

transporte maritimos.

No entanto, através da analise e discussdo dadvemride seleccdo com base em
grupos de factores, € possivel identificar os atob relacionados ao servico e
desempenho que sao considerados dentro do intetgalaimensdes da qualidade do
servico. Pearson (1980) encontrou como critérios nmaportantes a flexibilidade, o

timing de trabalho em cais, o tempo de transitmrdianca e a regularidade.

Por sua vez, o crescimento do trafego maritimo geimentar a concorréncia entre 0s
portos ja existentes levando a uma diminuicado delifiacdo dos clientes (Lobo and
Jain, 2002) A concorréncia para cargas de traneb(rdrgas com destino/origem
diferente do porto em causa) entre portos tambéneatou, levando o foco da atencéo
a mudar para a qualidade do servico prestado peltss aos seus clientes (Lobo and

Jain, 2002). E sabido que os portos maritimos igeeam o cuidado de contribuir para
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a obtencdo de mais-valias para as suas econonuass lda mesma forma que
dinamizaram a Economia internacional representasrdias de hoje 90% do volume de

transporte maritimo mundial (Song and Yeo, 2004).

Desta forma, compreender as expectativas e peregemd termos de qualidade dos
clientes dos portos maritimos tornou-se cruciab padesenvolvimento dos referidos
portos maritimos. O conhecimento das expectativagoessidades dos clientes dos

portos maritimos sédo essenciais por duas razdes:

« Providenciam a capacidade de perceber como o eldgfine a qualidade do
servico/produto

» Facilitam o desenvolvimento de questionarios disfegfio aos clientes (Hayes,
1997).

Desta forma podemos reconhecer que a satisfac@tiethbe € de grande importancia
para todas as organizacdes com fins lucrativos, weraque a satisfacdo do cliente
influéncia de uma forma positiva a compra repetifpor parte desse cliente e influéncia
da mesma forma a recomendacao de terceiro, 0 @sfathpassa a palavra” (Berkman
and Gilson, 1986).

Na generalidade a satisfacdo do cliente € umardigi@nte fundamental para o sucesso
do negécio (Mooret al, 1998). Por outro lado, a medida que a concoraémamenta a
satisfacdo do cliente, mais dificil se torna a niamgéo do negdécio para o fornecedor.
Assim sendo podemos dizer que a satisfacdo doteliesta identificada como
determinante na obtencdo de quota de mercado, tomaede investimento, e na
reducao de custos (Burehal, 1995).

Varios estudos demonstraram que € necessario vemes mais tempo, dinheiro e
recursos para atrair um novo cliente do que se&t&ssario para manter um cliente ja
existente (Nauman, 1995). Desta forma, impdem-semagresas a necessidade de
manter elevados niveis de servi¢o que satisfacarmectativas dos seus clientes.
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A sensacao de satisfacdo tem um efeito positivorelacdo ao servigco/produto,
apontando para um conforto demonstrado pelo clieateaquisicdo novamente do
mesmo servico/ produto. Por outro lado, a insatisfatem um efeito negativo em
relacdo ao servico/produto apontando para um deEstordemonstrado pelo cliente
evitando a aquisicdo do mesmo servico/produto @s887).

Com todas a alteracdes verificadas na industrizuBaa em Portugal, resultantes da
Globalizacdo, das privatizagbes dos terminais padds, dos programas do governo
sobre o sector e do aumento da sensibilidade gtga assuntos por parte dos clientes a

qualidade do servico prestado torna-se cada vez umaiassunto a ter em consideracao.

Como podemos verificar nos estudos cientificosxabaobre os quais nos baseamos

para efectuar este estudo.

No primeiro estudo que analisamos de Chinonye Ugh&allistus Ibe and Inocent C.
Ogwude com o nome de “Service quality measurementports of developing
economy: Nigerian ports survey” e que foi desendol\na Nigéria em 2004 os autores
tiveram como objectivo identificar e aceder as darésticas determinantes para a
qualidade do servico dos Portos maritimos e ao mésmpo determinar a qualidade de
servico oferecida por dois portos no seu pais gemr (Nigéria) recorrendo ao modelo
do SERVEQUAL que foi posteriormente modificado dexfa a reflectir as actividades
portuarias, sendo reduzido para apenas 12 pergdatésrma a ndo ser muito longo.
Para tal determinaram os atributos principais quesideraram fundamentais para os
utilizadores dos portos maritimos. Recorrendo a quastionario bem estruturado

recolheram as informacgdes dos utilizadores do®Pern estudo.

A qualidade de servigo incorpora um conjunto deedisdes tais como confianga,
tangibilidade, capacidade de resposta, garantiapata. Assim sendo, apos analise das
percepcdes versus expectativas o intervalo obé&delou que o servico oferecido pelo
porto de Harcourt tinha uma influéncia favoraves aatuais percepcdes de qualidade
em comparagdo com o Porto de Lagos. O estudo ret@mbém que os responsaveis
dos Portos estavam a focalizar-se nas dimensdesnoemor significado apesar de

reunirem os atributos com maiores resultados.
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Assim sendo, este estudo demonstra que os resgimp@los Portos devem estar mais
atentos a cada dimensédo onde os clientes depreessiana receber uma qualidade de
servico diferente do esperado. Demonstra tambémogquesponsaveis devem ter o
cuidado de regularmente comunicar com o0s seusdin@gos para obter informacgdes

mais proximas do cliente baseadas na experiendidada-dia desses funcionarios.

Em seguida analisamos um estudo cientifico que dew® base o artigo mencionado
anteriormente e que foi elaborado por Ines kolanodulije Skenderovié and Zdenka
Zenzerovié em 2008 na Croacia que se chama “Dgfiti@ port service quality model
by using the factor analysis” onde o objectivo dtudo foi reduzir um grande nimero
de atributos de qualidade do servico dos portoa par numero menor de atributos,

agrupados em grupos comum esses factores.

Assim, um modelo estrutural é obtido sendo muitdsnfacil de ser explicado e
submetido a um exemplo concreto. A hipétese é adba@ frente afirmando que as
duas dimensdes de qualidade: confianca e compat&ao melhor explicadas pelos
atributos apresentados. Uma seleccéao ideal deutatsilioi entdo feita pelo responsavel
principal pela analise, enquanto a distribuicdo aflobuto foi obtida pela analise
exploratoria dos factores. A analise de factordsufsada para definir o modelo
estrutural, adaptavel aos resultados do questmrénviado a amostra definida aos
estudantes da faculdade de estudos maritimos ekaRija Croacia.

Por fim baseamos a nossa andlise de estudos icestifum estudo de Vinh V. Thai
com o0 nome “Service quality in maritime transpaanceptual model and empirical
evidence” de 2008 submetido em Launceston, Auatcale apresentou como finalidade
do documento a ampliacdo do conhecimento sobrealedgde do servico e como ele
definido e assim, gerido, num contexto de transpavaritimo. Para tal prop6s e testou

um novo modelo de qualidade de servico.

Neste estudo o autor usou uma amostra de 197 ctwiapatte navegacao e operadores
portuarios, nas quais utilizou uma triangulacaangdgiéritos por correio e técnicas de
entrevista aprofundada. Foram respondidos um dietal20 questionarios utilizaveis e

25 entrevistas realizadas. Sendo que apurou dasna¢des recolhidas que a qualidade
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do servico de transporte maritimo € uma constrdedseis dimensdes, consistindo nos
recursos, nos resultados, no processo, na gestimagem e na responsabilidade social
(ROPMIS), sendo que para cada dimensdo medidaeedist conjunto de factores

associados que compdem um total de 24 factores.

Conclusbes revelaram também que factores que esmabg resultados e o processo de
prestacdo de servicos, bem como os factores d&ogegte se concentram em satisfazer
os clientes, receberam uma classificagédo alta. &ierflar também que o processo e
factores relacionados com a gestdo que envolvemntracde todos os sistemas de
qualidade é o elemento humano. Na Optica do autonpmrtante contributo deste

estudo € a qualidade do servico conseguir ficaragpmnalizada como uma construcao
de seis dimensdes num contexto de transporte maréibtendo-se conclusées sobre a

classificagdo das dimensodes/factores envolvidas mesdelo.

Embora isto seja o primeiro modelo de qualidadseseico de transporte maritimo com
factores de qualidade especifico, as suas dimeggdesicas podem ser generalizadas
para outros sectores de servicos, bem como, a ipasgade também obter grandes
implicacdes na gestao, efectivamente os gestosesmdpresas podem usar a ferramenta
para desenvolver o questionario para pesquisatidéasao do cliente, facilitando assim

um benchmarking universal com abordagem a toddissiria Maritima.

2.6 Sintese conclusiva

Os servigos prestados pelos terminais de contenttais como 0s restantes servicos,
possuem caracteristicas muitos especificas, taigo,coa intangibilidade, a
heterogeneidade, a producdo e consumo simultare@erecibilidade que tornam a
obtencdo de uma medida para a qualidade uma tardtem com contornos muito
especificos. A literatura nesta area tem divulgadans instrumentos para a medida da

qualidade nestes servigos.
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Efectivamente, sdo varias as ferramentas existguaea avaliar a qualidade dos
servicos, entre elas: SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUAInderado e SERVPERF
ponderado. Apesar de correntemente ser utilizadstoumento SERVQUAL tem sido

alvo de muitas criticas, por outro lado, a ferrameBERVPERF tem-se revelado em

varios estudos como possuidora de melhores prautésdpsicométricas.

Os instrumentos SERVQUAL, SERVPERF e respectivasdes ponderadas foram
desenhados como ferramentas genéricas de medigiimlidade de servicos aplicaveis
nas diversas industrias. Estas ferramentas, navexsdéio original, consideram cinco
dimensdes da qualidade do servico, a referir: halidpde, fiabilidade, capacidade de
resposta ou nivel de atendimento, garantia ou aegare empatia. Desde modo, estes
instrumentos servem de base podendo incluir madifies para se adaptarem a servigos
especificos, sendo que para tal serd necessamscaaotar itens caracteristicos do

contexto (Parasuramat al, 1988).

Os estudos que avaliam a qualidade destes semagg$erminais de contentores tém
revelado os critérios relevantes como a flexibdelatiming de trabalho em cais, o

tempo de transito, a confianca e a regularidadsgfaspectos operacionais.
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3 Metodologia

3.1 Introdugéo

Apés efectuada a revisdo da literatura verificouyge apesar de existirem bastantes
artigos que abordam o tema da avaliacdo da qualidesl servi¢cos, apenas um ndamero
residual desses mesmos estudos é que se dedigoraos maritimos Assim sendo,

durante o presente capitulo iremos apresentar es@iddo do servico dos terminais de

contentores nos portos.

De seguida sao identificadas as determinantes dadgde do servico prestado e
apresentadas as etapas para o desenvolvimentstderientos susceptiveis de avaliar a

qualidade dos servicos prestado pelos terminat®aigntores.

Posteriormente, serd descrito o processo subjacawote desenvolvimento do

questionario, e a seleccéo da populacao alvo,

Por ultimo, serdo enunciados os testes de fiaddida os testes de validade de

construto.
3.2 Descrigéo do servico

Foram identificados como podendo influenciar a @egcéo do cliente de servigos

quatro factores primarios:

* Relacionamento com o cliente do servi¢o, ou "moogede verdade";
* A evidéncia do servico;
* Aimagem do servico;

* O preco do Servigo.

Estes formam a percepcéo geral de qualidade elatelinas quais se inclui a satisfacéo

e o valor percepcionado (Zeithaml e Bitner, 1996).
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O relacionamento com o cliente do servi¢co estatsugecomportamentos verbais e néo-
verbais, sendo que estes sdo determinantes taotamigs da qualidade como as

determinantes tangiveis, como também o sdo agyowafides fisicas e 0s equipamentos
(Bitner e Hubbert, 1994, Zeithaml e Bitner, 1996p&00s, 1990).

Ja as evidéncias do servico devido a intangibieddod mesmo e a simultaneidade da
producao e do consumo, fazem com que o cliente fgprocura de pistas que possam
ajuda-lo a determinar os niveis de servico. Assende foram identificadas trés

categorias principais de procura de pistas:

* Nos funcionérios, ou seja, como eles estao vestalesa aparéncia pessoal e a
sua atitude e comportamento;

* No processo, ou seja se 0 servico € complexo, [atroa;

* Nas provas fisicas, ou seja, em todos 0s aspeotasetos do servigco, como
relatorios, equipamentos, instrucbes e em algusescas instalacdes fisicas

onde o servigo é oferecido (no caso, a porta).

Em relacdo a imagem e reputacdo do servico saartdosjde percepcdes reflectidas
nas associacoes realizadas pela memoéria dos Gligteder, 1993). Estes podem ser
especificos (por exemplo, horas de operacao, dadé de acesso), ou um caracter
imaterial (por exemplo, credibilidade, tradicdonfianca). Uma imagem favoravel
pode influenciar positivamente a percepcao de daddi, valor e satisfacdo (Gronroos,
1990; Zeithaml e Bitner, 1996).

J& o preco do servico se € alto, os clientes fipaovavelmente a espera de alta
qualidade e sua percepcao real sera influenciadeoeformidade. Se o preco € muito
baixo, os clientes ficam provavelmente na duvidaesa capacidade da instituicdo para

oferecer qualidade e sobre o nivel real de senfieecido.

Assim sendo a qualidade avaliada neste estudo stenso servico prestado pelo
terminal de contentores do porto de Leixdes a ugmseato dos seus clientes - os
Transitarios. Ou seja, vamos tentar avaliar a faghe dos clientes Transitarios do

terminal de contentores do porto de Leix0es ent@ela sua qualidade.
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Nos dias que correm globalizagdodas relagdes comerciais perr uma elevada
circulacdo de mercadorias entre os diferentes pamdoglobo terrestre, recorrel-se
para tal, ao transporte mimo de contentores. Para estemnsportes maritimos
contentores funcionam convenientemente foram necessarios implementar enr
namero de melhorias na forma como o transporte timarise relaciona com

transporte terrestre.

Assim sendo, temos comdo de ligagdo entre estes dois tipos de transpaojiesse
complementam os Portos maritimos e respectivanosnseus terminais de contentol
ou seja, é nos portos maritimos que a transfer@asianercadorias € efectuada entr

camides e 0s navios &g-versa.

llustracdo 3-1 Relacionamento comercie recorrendo aos transportes maritimos.

| mansitrios | wansiedrios

Porto de Porto de
embarque destino

Comprador

Vendedor

Como sabemos a contentorizacao veio trazer isector maisralias significativas qu
revolucionaram o comércimundial e permitiram as trocas comerciais entrenas
longinquos ponto do mundRecorrendo para tal a uma formelicaz, rdpida e bara
de transferir mercadorias previamente contentorizientre oscamiéese 0s navios e
vice-versa. Necessitan apenas para atingir esse objectias ghorticos portuarios ¢
contentores que comecaranflorescer nos portos mundiai€riandodesta forma os

terminais de contentores sobre os quais estamesesvblver este estu

Um terminal de contentores temmo funcaoprincipal a carga e descarge navios e

camides. Para esse efeito utilizam porticos que pleemitem carregar e descarrega
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navios com seguranca e rapidez (em media um péticacondicbeimeteoroldgicas

ideias consegue carregar ou descarregar ttentores por hora).

Como podemos verificar rllustracdo 3-2. Blacionamentos entre os interveniente:
transporte maritimode Notteboom & Rodrigue (2004) existe um elevadmend de
relacionamentos entre os intervenientes lansporte maritimo de mercadorias

interagem entre eles com fun¢des bem defi.

llustracdo 3-2. Relacionamentos entre os intervenientes no transperimaritimo

SEA (INOUT) PORT HINTERLAND {OUT/IN)

Transhinmeant £ storage

- —STETERNNG companies |

L
Value-addz2d a.
ogiatic sersice providers '

Shipping line Failway companies

Imland shipping

Inland barge operators

Road haulage
Trucking companies

Shipping agent Freight forwarder
Logistic service provider

Neste estudo direccionamos 0 nosso de andlise para a importacdo de conten
pelos transitariogFreight Forwarde, ou seja, estamos a avaliar junto dos transitér
gue eles pensam da descarga do navio e posterga da camido pelo terminal
contentores no porto de Leix¢

3.3 Etapas para o desenvolvimentdos instrumentos

Uma vez quea qualidade dos servigos prestadoso terminal de contentores de 1
porto maritimo é uma variavel latente, ou, ndo observaved com caracteristicase
muldimensionalidade, revel-se necessario recorrerirgsstrumentos validos e fiave

para efectuar gua medicdo. De facto, cada dimensédo da qualidgutesentara ul
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aspecto especifico desta variavel. Deste modo regepte trabalho serdo consideradas
as abordagens SERVQAUAL, SERVPERF e respectivadesiponderadas.

As etapas conducentes ao desenvolvimento dosnmstitos de medicdo da qualidade

dos terminais de contentores dos portos maritim@srf os seguintes:

» Identificacdo das determinantes da qualidade dacseprestado no contexto
dos transportes maritimos, através de uma reviaalitedatura, e entrevistas
com profissionais do sector dos transitarios;

» Desenvolvimento do questionario numa versao initiabmo que foi sujeita a
um estudo teste junto de profissionais do sectsti@dmsitarios;

» Validacao final do questionario;

* Recolha dos dados junto dos Transitarios clienbetedninal de contentores do
porto de Leixdes;

» Caracterizagao estatistica da amostra;

* Analise univariada da qualidade percepcionadaxpeatativa da qualidade e da
importancia das dimensodes;

» Teste de fiabilidade para cada escala;

* Teste de validade (de conteudo e convergente)cpaie@escala;

* Avaliagédo da qualidade das dimensodes para cadiesca

3.4 Identificacdo das determinantes da qualidade do seico prestado no

contexto dos terminais de contentores dos Portos Mamos

Para o desenvolvimento de uma analise de escalaedida da qualidade dos servi¢os
prestados pelos terminais de contentores dos por&r#iimos, numa primeira etapa
identificamos as determinantes do servico prespadios terminais de contentores dos

portos maritimos, através de uma revisao literaride estudos desenvolvidos sobre
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qualidade de servigos no geral e posteriormenteespmlidade dos servigcos no sector

especifico dos transportes maritimos.

Os resultados deste primeiro passo foram a baseapasncepcédo de itens incluidos no
questionario inicial. De facto, a identificacdo gemcipais determinantes da qualidade
dos servicos prestados no terminal de contentovepadto de Leixdes permitiu a

construcdo do questionario.

Assim sendo, seleccionamos 29 itens consideraddsgrees para constituirem o

questionario pre-teste.

Os primeiros 22 itens do nosso questionario sa@tagdes dos itens das escalas
SERVQUAL e SERVPERF a realidade e especificidadessector em estudo. As
afirmacfOes estdo agrupadas de acordo com as cinvengbes da qualidade das

referidas escalas:

Tangibilidade - da afirmagé&o 01 a 04,

» Fiabilidade - da afirmacao 05 a 09;

» Capacidade de Resposta ou Nivel de atendimentoafidmacdo 10 a 13
afirmacéo;

e Seguranca ou Garantia - da afirmacéo 14 a 18;

« Empatia - da afirmacédo 19 a 22.

Como se pode verificar na

Tabela 3-1

Tabela 3-1. Listagem dos 22 itens adaptados a partio SERVQUAL e SERVPERF

1 | O terminal de contentores do Porto de Leixdessamta uma boa organizacgao.

2 | O terminal de contentores do Porto de Leix6esypasstalagées que visualmente apelativas.

Os empregados do terminal de contentores do Perteiddes possuem uma aparéncia adequada as fupgbes

desempenham.

4 | No terminal de contentores do Porto de Leixdemterial de suporte de servigos prestados é visménapelativo.
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Quando o terminal de contentores do Porto dedkesise compromete a cumprir algo num determinadpdecumpre-o.

Quando os clientes possuem um problema, o termighabntentores do Porto de Leixdes mostra-se sifiueressado na sy

resolucgao.

O terminal de contentores do Porto de Leixdestanem servico de forma eficaz logo a primeira.

O terminal de contentores do Porto de Leixdesgigencia 0 seu servigo no prazo estipulado paruacemprimento.

O terminal de contentores do Porto de Leixddstmsaa néo inexisténcia de erros na execucaostissservicos.

10

Os empregados do terminal de contentores do Perteiddes informam os seus clientes do exacto mtmmen que 0s

servigos contratados serdo efectuados.

11

Os empregados do terminal de contentores do Perteiddes estdo sempre dispostos a atender osleEniss com

prontiddo.

12

Os empregados do terminal de contentores Perteiddes estdo sempre dispostos a ajudar os kenues.

13

Os empregados do terminal de contentores do Perteiddes nunca estdo demasiado ocupados parandesg@s

solicitagcdes dos seus clientes.

14

Os empregados do terminal de contentores do Perteiddes possuem um comportamento que inspirdacmaf aos seus

clientes.

15

Os clientes do terminal de contentores do Rimtioeixdes sentem-se seguros na execucédo dasausectoes.

16

Os empregados do terminal de contentores do Berteixdes séo insistentemente corteses conusscientes.

17

Os empregados do terminal de contentores do Perteictdes tém conhecimento para responder a quajgestao dos sey

clientes.

2

18

O terminal de contentores do Porto de Leixdesteldcdo individual a cada um dos seus clientes.

19

O terminal de contentores do Porto de Leixdmsue horario de trabalho adequado as conveniédomseus clientes.

20

O terminal de contentores do Porto de Leixdmseimpregados que acompanham os seus clienteswie fersonalizada.

21

O terminal de contentores do Porto de Leixdes t@mocobjectivo cumprir os seus servi¢os segundolbaniteresse dos

seus clientes.

22

O terminal de contentores do Porto de Leixdézneie as necessidades especificas de cada cliente.

Em conformidade com Butle (1996), que considera ag® dimensdes propostas no

SERVQUAL nao sao universais, na Tabela 3-2 Listagem os aspectos operacionais

sdo apresentadas as dimensodes identificadas nersaivestudos sobre a avaliacdo da

gualidade nos terminais de contentores de portesayam considerados.

Apos esta revisao literaria e debate com profisésodo sector, propomos mais 7 itens

para a avaliacdo da qualidade do servico prestaldot@rminal de contentores do porto

de Leixdes, e que passamos a mencionar em seguida:
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Tabela 3-2 Listagem com 0s aspectos operacionais

23 O terminal de contentores do Porto de Leixdes gicazmente a chegada / partida dos naviosmtergores.
O terminal de contentores do Porto de Leixdes gficazmente os tempos de espera dos transporntesttes de
24 contentores nas entradas/saidas do terminal.
25 O terminal de contentores do Porto de Leixdggatibiliza as documentacdes necessarias.
26 O terminal de contentores do Porto de Leixdesmiza desvios na qualidade dos servicos prestados.
27 O terminal de contentores do Porto de Leixdeswga atempadamente as suas fun¢des sem provesasat
28 O terminal de contentores do Porto de Leixdespéz de prestar um servigo consistente aos sentesl
29 O terminal de contentores do Porto de Leixdmspecedimentos alfandegarios simplificados.

Nesta tabela constam itens sobre aspectos opesaion

Por ultimo foi pedido aos inquiridos para distribdiO0 pontos pelos factores
mencionados na Tabela 3-3. Factores de import@atcauida, de forma a lhes atribuir
uma pontuacdo na qualidade dos servicos prestadi@sminal de contentores do porto
de Leixbes. As frases apresentadas correspondemsaitiyos de cada uma das

dimensdes dos instrumentos SERVQUAL e SERVPERF renifmm construir as

versdes ponderadas destes instrumentos (e.g. itataglb, fiabilidade, capacidade de

resposta, seguranca e empatia).

Tabela 3-3. Factores de importancia atribuida

InstalagOes e aparéncia das irdsdruturas fisicas e dos equipamentos e dos matetiizados no terminal de contentores do H
de LeixGes

Capacidade dos funcionarios do terminal de contesitbo Porto de Leixdes para realizarem os sereigasprontiddce exactidal
e de forma fiavel

Disponibilidade dos funcionarios do terminal detentores do Porto de Leixdes para ajudar os cente

Conhecimento, simpatia, competéncias e cortesidudaonarios do terminal de contentores do poadheixées

Atencao personalizada, preocupacéo com o cliebtaeomunicagéo
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3.5 Desenvolvimento do questionario

Na sua andlise empirica Faegal. (2008), recorrendo a comparacao de escalas conclui
gue o instrumento SERVPERF apresenta o melhor gesdm em termos de
unidimensionalidade, validade e fiabilidade rekatnente aos restantes instrumentos
(SERVQUAL, SERVQUAL ponderado e SERVPERF ponderado)

Ponderando também estas criticas (Butle, 1996, KBaba Boller, 1992, Cronin e
Taylor, 1992) quer ao nivel conceptual, quer a@lndperacional, (ver ponto 2.4.3 - O
instrumento SERVPERF) do modelo SERVQUAL, decidinaesficar por intermédio
do nosso questionario a qualidade percepcionada peecepcdes dos clientes do
terminal de contentores do porto de Leixdes enté&elao seu servi¢o, recorrendo para

tal a uma analise de varias escalas e posterifrorwacao entre elas.

A primeira versao do questionario foi sujeita a pra-teste e foi validada por cinco
especialistas (nomeadamente funcionérios de téaiositda regido do Grande Porto).
Com base nestes contributos, foi possivel ajustamtetddo das questdes e a dimenséo

do questionario antes da sua distribuicdo genaddiz

Os itens que integram o instrumento foram avaliandermos de relevancia (ou seja,
0 grau em que os itens do questionario sdo comsidercomo factores relevantes na
avaliacdo da qualidade do servi¢co) por um painespecialistas e por uma amostra de
utentes do terminal de contentores do porto dedesix A avaliacdo foi efectuada

através de questbes fechadas, em que a relevaneifefida através de uma escala de
Likert de 7 pontos, em que o 1 significa discomtaltnente e o 7 concordo totalmente.
Foram ainda adicionadas duas questdes abertas,quais se solicitava aos

respondentes:

* O melhor do terminal de contentores do porto dexdes €?
e« Se pudesse alterar alguma coisa no terminal de erdotes do porto de

LeixOes alterava?
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Através deste questionario, que conjugou questbestas e fechadas, foi possivel
avaliar a relevancia dos itens incluidos no queatio, bem como assegurar que tinham
sido incluidas todas as questdes relevantes soaval@acao da qualidade do servi¢o
nos terminais de contentores dos portos maritilagcolha destes dados ocorreu em
Julho, Agosto e Setembro de 2010.

Assim, foi solicitado a uma amostra de 84 funcimsade transitarios do grande Porto o
respectivo preenchimento do questionario const@dmtanexo |, da qual foi efectuada a
avaliacdo a partir da sua experiéncia no sectort@dositarios da regido do grande

Porto.

Além das questdes referentes a itens individuagudfidade do servigo, foram contidas
trés questbes, também apresentadas numa escalkedede 7 pontos, para apurar a
qualidade global, a satisfacdo global e a proludiie de recomendar os servicos do

terminal de contentores.

3.6 Seleccao da populagéo-alvo, processo de amostragetnabalho de campo

A populacédo-alvo do estudo sao os transitariosrdodg Porto que utilizam o terminal
de contentores do porto de Leixfes. O question&iodistribuido e entregue
pessoalmente a 84 funcionarios de transitariosed&#i@ norte durante os meses de
Julho, Agosto e Setembro de 2010. N&o foi colocp@dquer restricdo no que se refere
ao género, idade ou educacéo, sendo que a Unidgdesmposta foi que teriam de ser

funcionarios de um transitario da do grande Pdrtiaxa de respostas foi de 100%.

Esta elevada colaboracdo podera ser explicadafgeto dos questionarios terem sido
entregues pessoalmente, e 0s respectivos inquilitentivados a responder de
seguida. Utilizamos, assim, uma amostra de conwnelaié constituida por 84

utilizadores dos servi¢os do terminal de contestdeeporto de Leixdes.

Apoés a recolha dos dados, os resultados foramduntrdos e analisados no programa
SPSS.
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3.7 Teste de fiabilidade

Numa pesquisa exploratéria, onde esta a ser uldizana escala, devemos iniciar a
nossa pesquisa por verificar se a escala ou esgtlasdas apresentam resultados
claros e significativos que reflictam de uma forexacta as caracteristicas do objecto
em estudo, mesmo néao representando o verdadeoodalcaracteristica a ser medida,

mas sim uma observacao dessa mesma caractemstiteo(ra, 1996).

Assim sendo definimos fiabilidade como sendo a pedpde de um instrumento de
medida que tem como objectivo identificar resulsadonsistentes, mesmo quando sdo
realizadas medicdes distintas na mesma variavelnatise (Mathotra, 2009). Segundo,
Peter (1979) a fiabilidade € definida como sendpan em que as medidas estéo livres

de erros e assim geram resultados consistentes.

A fiabilidade de uma escala € geralmente expresdartha quantitativa, representada
por um coeficiente ou indice, cujo valor esta situ@ntre 0, isto €, sem nenhuma
fiabilidade, e 1, ou seja; com perfeita fiabilidadessim sendo, a fiabilidade ndo é um
conceito em que se tenha situacdes excludentesgdaio, ser ou ndo ser fiavel, mas

um conceito associado a um grau ou intensidadeuense& manifesta.

Como tal podemos dizer que a fiabilidade é iguajuando a Variancia do erro de

medicéo € igual a Variancia dos valores observados.

Nesta analise vamos utilizar para obtermos a estimale consisténcia interna o

coeficiente alfa de Cronbach.
O alfa de Cronbach é calculado da seguinte forma:
Alfa = k 1- Soma das variancias de cada item

k-1 Variancia total dos k itens
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Um valor de alfa superior ou igual a 0,70 é conside como um critério de

demonstracao de consisténcia interna das escalanhl, 1988).

Segundo Hairet al. (2009), um valor de pelo menos 0,70 reflecte urahilidade
aceitavel, embora reconhecam que esse valor ndousejpadréo absoluto. O autor
ressalta que se decisdes importantes forem tomeagiastir de escalas avaliadas, os
pesquisadores devem-se esforcar para que a fedelido instrumento atinja valores de
Alfa acima de 0,90. Ja para Mathotra (1996) o vdircorte a ser considerado é 0,60,
isto é, abaixo desse valor o autor considera diabilidade é insatisfatoria.

3.8 Teste de validade

Apés estar estabelecida a consisténcia internegnaey proceder a determinacdo da
validade dos constructos.

Existe uma relagéo peculiar entre fiabilidade édeale. Ou seja, apesar de uma medida
poder ter boa fiabilidade e ter pouca validade, s&na fiabilidade adequada n&o pode
ter validade adequada. A existéncia de fiabilidadequada é necessaria, mas nao

suficiente, para garantir validade adequada (Hlile 2000).

A validade mede o grau em que uma medida ou unusttngde medidas representam
correctamente o conceito em estudo. E importariégirgue a validade ndo pode ser
exposta em termos de medida, isto €, como sendtava@l ndo valida, existe sim um

grau de validade.

Com o propésito de validar os constructos da gadédlo servico identificados através
da analise factorial exploratéria e validados aisada analise factorial confirmatéria

efectuaram-se os seguintes testes de validade:

» validade de conteudo,

+ validade de constructo.
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3.8.1 Validade de contelido

A validade de conteudo consiste na avaliacdo sliNgecmas sistematica da

representatividade do contetudo da escala para meuaopodsito em questédo (Malhotra,
2009). O investigador avalia se os itens da esumatbegem de forma adequada todo o
dominio do constructo a ser medido. Neste estum, @ propdsito de se obter analises
de varios instrumentos para a avaliacdo da quaidbib servicos prestados pelos

terminais de contentores dos portos maritimosjubeese o seguinte:

» Construcdo dos itens do questionario incluidos nprimaeira versao com base
na revisao da literatura sobre qualidade dos sEn\pgestados pelo terminal de
contentores e entrevistas com profissionais dmsect

* Avaliagdo da relevancia dos itens junto de espetasl e de utilizadores do

terminal de contentores do portolcexdes

Dada a sua natureza subjectiva, a validade de wmmtpor si ndo € suficiente para
medir a validade da escala, no entanto, € umags@eijuda na interpretacdo de senso
comum da escala. Uma avaliacdo mais formal podeld&fa pela analise da validade

de construto.

3.8.2 Validade de constructo

A validade de constructo refere-se a questdo spmkeo constructo ou caracteristicas
que a escala estad de facto a medir. Quando detarminvalidade de constructo os
investigadores tentam responder a questdes ted@argsie € que a escala funciona e
quais sdo as deducdes que podem ser extraidagntezre consideracdo a teoria
subjacente. Assim a validade de constructo reguearsolida teoria sobre a natureza do

constructo a ser medido e como ele se relacionaocoutros constructos. A validade
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de constructo é a validade mais sofisticada eildifécestabelecer. Existem trés tipos de

validade de constructo:

» validade convergente,
» validade discriminante

* validade factorial.

No nosso estudo utilizamos a abordagem da validasheergente, que pode ser
definida como o grau em que a variavel se relacomsitivamente com outras medidas
da mesma variavel latente (Churchill, 1979). Parafato, foram introduzidos no

questionario questdes de instrumentos desenvoleidpsesentados na literatura.

Com o proposito de avaliacdo da capacidade dasesoal explicar as variagbes da
qualidade global (medida através de uma Unica gogsefectuou-se uma analise
regressdo, em que se consideraram como variavgibcaias as médias das
pontuagbes de cada dimensdo. Esta etapa pernetitificar quais as dimensdes da
qualidade com maior impacto na compreenséao dadguatgiglobal.

3.9 Sintese conclusiva

Neste capitulo foram analisados 0s passos necess@ia a avaliacdo e analise dos
instrumentos SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUAL PonderagoSERVPERF
Ponderado. Para tal recorremos a um inquérito queféctuado a 84 individuos do
ramo dos transitarios com instalagées no grand Roque mantiveram durante 2009
relages comerciais com o terminal de contentooeBatto de Leixdes. Recorrendo a
literatura iremos validar as respostas obtidasihoto de caracterizar estatisticamente a
amostra, efectuando uma analise univariada aos itken qualidade percepcionada,
expectativa, avaliacdo de qualidade e importan@a dimensdes. De seguida,
demonstramos as propriedades das escalas recorenekplicando os testes de
fiabilidade, de validade de conteudo e de valid#éleonstructo. Sendo que por altimo

explicamos como avaliar a qualidade por dimens&mada escala.
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4  Analise e discussao de resultados

4.1 Introducgéo

Neste capitulo recorrendo aos dados obtidos atidwégiestionario iremos sujeitar 0s
mesmos aos métodos estatisticos apresentados pitidasaanteriores. Assim sendo,
sera feita uma caracterizacdo da amostra em estedojda de uma discussdo dos
resultados dos testes de fiabilidade e validade etaslas e serdo avaliadas as
capacidades explicativas das mesmas em relacdoaasraspectivas dimensdes nos
diferentes instrumentos consideradesg( SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUAL
ponderado e SERVPERF ponderado).

4.2 Caracterizacao Estatistica da Amostra

Da amostra obtida, 72,6% das empresas efectuara@06fnimportacdoes a partir da

Asia utilizando os servigcos do terminal de contegale Leixdes. Ja quanto & origem
América do Norte, apenas 42,9% dos inquiridos recam aos servi¢cos do terminal de
contentores do porto de Leixdes. Em relacdo a Amaéip Sul, a percentagem dos
inquiridos que recorreram aos servicos do termdwlcontentores desceu para 0s
28,6%. No que se refere & América Central, Austrdlirica e Europa as percentagens
de utilizacdo dos servicos do terminal de contestato porto de Leixdes em 2009

foram de 15,5%, 28,6%, 33,3% e 44,0%, respectivéanen

Quanto ao volume médio de contentores completasigdertacdo movimentados pelas
empresas inquiridas no terminal de contentoresntiira ano de 2009, 17,9% dos
inquiridos movimentaram de 1 a 25 teus, 14,3% mewuiaram de 26 a 100 teus, 29,8%
movimentaram entre 101 e 250 teus, 14,3% movimamtantre 251 a 500 teus, 8,3%
dos inquiridos movimentaram entre 501 e 1000 teuar €lltimo 15,5% movimentaram

mais de 1000 teus em 2009 no terminal de contentrgorto de Leixdes.
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Gréfico 4-1 Volume médio de transportes de contentes completos de importagdo movimentados em 2009 porto de
Leixdes
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4.3 Analise Univariada dos itens da Qualidade Percepamada e da Expectativa

4.3.1 Qualidade Percepcionada

Para se proceder a andlise dos itens da qualidadepgionada recorreu-se a utilizagéo
da estatistica descritiva, neste caso utilizandcéloulo das medidas de tendéncia
central, a média, bem como o minimo e 0 maximdneaa a medida de disperséo, o

desvio-padrao.

Assim sendo e recorrendo a analise da Tabela 4ati€gas descritivas da qualidade
percepcionada foi possivel concluir que a percemi#o inquiridos considera como
pontos fracos do terminal de contentores de Leix@egprocedimentos alfandegarios
simplificados (Q3.29) com uma media de respostas3) em 7; a execucao atempada
das suas fungcbes sem provocar atrasos (Q3.27)3c8rem 7; a disponibilidade dos
funcionéarios para responder as solicitagcdes dentels (Q3.13) com 3.80 em 7 e a
capacidade de acompanhamento dos clientes por gastempregados do terminal
(Q3.20), com 3.81 em 7. Como tal consideramos qagqué onde o terminal podera
melhorar no futuro. Por outro lado os inquiridoalgaram como pontos fortes que o
terminal de contentores do Porto de Leixdes gecazhente a chegada / partida dos
navios de contentores (Q3.23) com uma pontuacad.@e em 7; que o terminal

apresenta uma boa organizacdo (Q3.1) com uma péatwde 4.74 em 7; que dao
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segurancga aos seus clientes na execucéo das ausactoes (Q3.15) com 4.64 em 7,

que dispde de instalacdes visualmente apelativa)@om 4.52 em 7.

Apdés a andlise do Maximo e do Minimo verificamose gas respostas foram

respondidas entre um intervalo minimo de 2 e maxiend.

Tabela 4-1 Estatisticas descritivas da qualidade peepcionada

Média Desvio Padrac Minimo Maximo

Q3.1 - O terminal de contentores do Porto de Lad@@esenta uma boa organizar 4,74 0,880 4 6
Q3.2 - O terminal de contentores do Porto de Led@mssui instalacdes que 4,52 0,963 2 7
visualmente apelativas.

Q3.3 - Os empregados do terminal de contentoré®do de Leixdes possuem un 4,42 0,748 3 7
aparéncia adequada as fungdes que desempenham.

Q3.4 - No terminal de contentores do Porto de Lesx® material de suporte de 3,95 0,904 3 6
servigos prestados é visualmente apelativo

Q3.5 - Quando o terminal de contentores do Porlcedées se compromete a 3,81 1,167 2 7
cumprir algo num determinado tempo, cumpre-o.

Q3.6 - Quando os clientes possuem um problemayriral de contentores do Port 3,96 0,685 3 6
de Leix6es mostra-se sincero interessado na sola¢és

Q3.7 - O terminal de contentores do Porto de Leixifesta um servico de forma 4,21 0,983 3 6
eficaz logo a primeira.

Q3.8 - O terminal de contentores do Porto de Leixiievidencia o seu servicono 4,21 0,777 3 7
prazo estipulado para o seu cumprimento

Q3.9 - O terminal de contentores do Porto de Ladsiste na ndo inexisténcia de 4,04 0,630 3 6
erros na execugao dos seus servigos.

Q3.10 - Os empregados do terminal de contentor&oto de Leixdes informam o 4,10 0,859 3 6
seus clientes do exacto momento em que os secapbstados serdo efectuados.

Q3.11 - Os empregados do terminal de contentor&odo de Leixdes estdo semp 4,23 0,797 3 7
dispostos a atender os seus clientes com prontiddo

Q3.12 - Os empregados do terminal de contentongs Be Leixdes estdo sempre 3,82 0,662 3 6
dispostos a ajudar os seus clientes.

Q3.13 - Os empregados do terminal de contentor&odo de Leixdes nunca estd 3,80 0,803 2 6
demasiado ocupados para responder as solicitagSeseds clientes.

Q3.14 - Os empregados do terminal de contentor&oto de Leixdes possuem ui 4,42 0,908 3 6
comportamento que inspira confianca aos seus etient

Q3.15 - Os clientes do terminal de contentoresattoRie Leixdes sentem-se segL 4,64 0,940 3 7
na execugao das suas transacgoes.

Q3.16 - Os empregados do terminal de contentor&oto de Leixdes sdo 4,23 0,923 3 6
insistentemente corteses com os seus clientes

Q3.17 - Os empregados do terminal de contentor&odo de Leixdes tém 4,25 1,139 2 6
conhecimento para responder a qualquer quest&seds<lientes

Q3.18 - O terminal de contentores do Porto de lemda atencao individual a cadi 3,96 1,275 2 7
um dos seus clientes.

Q3.19 - O terminal de contentores do Porto de lesx@&m um horario de trabalho 4,26 1,381 2 7
adequado as conveniéncias dos seus clientes.

Q3.20 - O terminal de contentores do Porto de lemixém empregados que 3,81 0,843 2 6
acompanham os seus clientes de forma personalizada.

Q3.21 - O terminal de contentores do Porto de lemix&m como objectivo cumprir 4,52 0,784 3 7
0s seus servigos segundo o melhor interesse deslsentes.

Q3.22 - O terminal de contentores do Porto de les)éntende as necessidades 4,17 1,074 2 6
especificas de cada cliente.

Q3.23 - O terminal de contentores do Porto de les)dere eficazmente a chegad: 5,00 1,098 3 7

partida dos navios de contentores
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Q3.24 - O terminal de contentores do Porto de les@ere eficazmente os tempos 3,85 1,135 2 7
espera dos transportes terrestres de content@entradas/saidas do terminal.

Q3.25 - O terminal de contentores do Porto de le=disponibiliza as 4,24 1,188 2 7
documentacdes necessarias.

Q3.26 - O terminal de contentores do Porto de lesx@inimiza desvios na 4,05 0,943 2 6
qualidade dos servigos prestados.

Q3.27 - O terminal de contentores do Porto de lem)@xecuta atempadamente as 3,79 1,152 2 7
suas fungdes sem provocar atrasos.

Q3.28 - O terminal de contentores do Porto de lemx®capaz de prestar um servi 4,33 1,216 2 7
consistente aos seus clientes.

Q3.29 - O terminal de contentores do Porto de lemx@m procedimentos 3,40 1,142 2 6

alfandegérios simplificados.

4.3.2 Expectativa

De modo idéntico procedeu-se a analise dos iteng&xgeectativa recorrendo-se a
estatistica descritiva, utilizando o calculo dadiek&s de tendéncia central, a média,

bem como, o minimo e 0 maximo, e ainda, as medidakspersao, desvio-padrao.

Desta vez, recorrendo a andlise da Tabela 4-2i§igtas descritivas das Expectativas
verificamos que os inquiridos consideram como sendwis importante num porto de
exceléncia com uma pontuacdo de 6.02 em 7 a b@minagado (Q2.1); consideram
também a informacéo exacta do momento em que vgaeserao efectuados (Q2.10)
com uma ponderacao de 5.90 em 7; o material dateupos servigos prestados (Q2.4)
também foi considerado importante com 5.89 emmibéan foi considerado importante
que o terminal de contentores de exceléncia temhacensideracdo os melhores
interesses dos seus clientes no desenvolvimerdaalactividade (Q2.21) com 5.88 em
7. Por outro lado, foi considerado o0 menos impoetgrara os inquiridos com uma
pontuagcdo de 5.50 em 7 Os empregados do termin&@lodéentores de Exceléncia
possuirem uma aparéncia adequada as funcdes crrapitam (Q2.3); em seguida
foram consideradas com 5.56, 5.58 e 5.61 em 7 iamagbes “Os empregados do
terminal de contentores de exceléncia nunca estdéinasiado ocupados para
responder as solicitagcbes dos seus clientes (Q2Q3erminal de contentores de
Exceléncia dard atencao individual a cada um dos skentes (Q2.18) e Quando o
terminal de contentores de Exceléncia se comproanetanprir algo num determinado

tempo, cumpre-o (Q2.5), respectivamente.
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Apdés a andlise do Maximo e do Minimo verificamose gas respostas foram

respondidas entre um intervalo minimo de 2 e maxiend.

Tabela 4-2 Estatisticas descritivas das Expectatisa

Média Desvio Padra( Minimo Maximo

Q2.1 - O terminal de contentores de Excelénciasapta uma boa organizagéo 6,02 0,931 4 7
Q2.2 - O terminal de contentores de Excelénciaypasstalacdes que séo visualmer 5,86 1,110 3 7
apelativas.

Q2.3 - Os empregados do terminal de Contentor&xdeléncia possuem uma 5,50 1,285 3 7
aparéncia adequada as fun¢des que desempenham

Q2.4 - No terminal de contentores de Excelénciaterial de suporte aos servicos 5,89 1,076 3 7
prestados é visualmente apelativo.

Q2.5 - Quando o terminal de contentores de Excigl&sccompromete a cumprir alg 5,61 1,389 2 7
num determinado tempo, cumpre-o.

Q2.6 - Quando os clientes possuem um problemauriral de contentores de 5,73 1,123 3 7
Exceléncia mostra-se sincero interessado na sola¢gés.

Q2.7 - O terminal de contentores de Excelénciapran servico de forma eficaz log 5,68 1,174 3 7
a primeira.

Q2.8 - O terminal de contentores de Excelénciaigenia o seu servico no prazo 5,69 0,931 4 7
estipulado para o seu cumprimento

Q2.9 - O terminal de contentores de Excelénciatingina ndo inexisténcia de erros 5,79 1,262 3 7
execucao dos seus servicos

Q2.10 - Os empregados do terminal de contentor&xckeéncia informaréo os seus 5,90 0,939 3 7
clientes do exacto momento em que os servigosatadtys serdo efectuados

Q2.11 - Os empregados do terminal de contentor&xckeléncia estardo sempre 5,73 1,112 3 7
dispostos a atender os seus clientes com prontid&o.

Q2.12 - Os empregados do terminal de contentoré&xcdeléncia estardo sempre 5,85 1,012 3 7
dispostos a ajudar os seus clientes.

Q2.13 - Os empregados do terminal de contentor&xcdeéncia nunca estarao 5,56 1,245 3 7
demasiado ocupados para responder as solicitagSeseds clientes.

Q2.14 - Os empregados do terminal de contentor&ckeéncia possuirdo um 571 1,082 3 7
comportamento que inspira confianca aos seus etient

Q2.15 - Os clientes do terminal de contentoresx@elEncia irdo sentir-se seguros n 5,75 0,992 3 7
execucao das suas transaccoes.

Q2.16 - Os empregados do terminal de contentor&xceléncia deveréo ser 5,86 0,984 3 7
insistentemente corteses com os seus clientes.

Q2.17 - Os empregados do terminal de contentor&xckeéncia terdo conhecimentc 5,83 1,074 3 7
para responder a qualquer questao dos seus clientes

Q2.18 - O terminal de contentores de Exceléncia dtem¢éo individual a cada um ¢ 5,58 1,263 3 7
seus clientes.

Q2.19 - O terminal de contentores de Exceléncéuer horario de trabalho adequar 5,77 1,079 4 7
as conveniéncias dos seus clientes.

Q2.20 - O terminal de contentores de Exceléncéempregados que acompanham 5,65 1,393 2 7
seus clientes de forma personalizada.

Q2.21 - O terminal de contentores de Exceléncéademo objectivo cumprir os seus 5,88 1,011 3 7
servi¢cos segundo o melhor interesse dos seusedient

Q2.22 - O terminal de contentores de Exceléncienelerd as necessidades especifi 5,88 1,046 3 7

de cada cliente.

Como podemos observar da analise do Gréafico 4-2edapvas vs Qualidade
Percepcionada as expectativas encontram-se acingaaligade percepcionada pelos

utilizadores do terminal de contentores do PortoLddes em todos os itens que
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integram as cinco dimensdes da escala SERVQUARparsTangibilidade (T1 a T4),
Fiabilidade (F1 a F5), Nivel de Atendimento (NAINA4), Seguranca (S1 a S4) e
Empatia (E1 a E5).

Gréafico 4-2 Expectativas vs Qualidade Percepcionada
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4.3.3 Avaliacao dos da importancia das dimensdes

De modo idéntico procedeu-se a analise dos itatmi da Qualidade. recorrendo-se a
estatistica descritiva, utilizando o calculo dadisi&s de tendéncia central, a média,

bem como, o minimo e 0 maximo, e ainda, as medidabsperséo, desvio-padréo.

Da analise da Tabela 4-3. Estatisticas descrittaasvaliacdo da Qualidade concluimos
que a dimensado Seguranca (Q4.4) obteve melhor médiaeja, 22,30 pontos. Por
outro lado, a dimensdo menos importante com apEN&8 pontos € a Capacidade de
Resposta (Q4.3). No que se refere as restantesnBies a Fiabilidade (Q4.2) ficou
como segunda dimens&o mais importante com 20,99%enquanto a Empatia (Q4.5)
e a Tangibilidade (Q4.1) ficaram em terceiro e tulrgar respectivamente com 19,49

e19,25 pontos, respectivamente.
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Tabela 4-3. Estatisticas descritivas da AvaliagdcadQualidade

Media Desvio Padrac Minimo Maximo

Q4.1 - InstalagGes e aparéncia das infra-estrufisiaas e dos equipamentos e do: 19,25 12,91¢ 0 80

materiais utilizados no terminal de contentore®dido de Leixdes

Q4.2 - Capacidade dos funcionarios do terminalaiéentores do Porto de Leixdes 20,99 11,191 5 60

para realizarem os servi¢cos com prontidao e ex@ztdde forma fiavel

Q4.3 - Disponibilidade dos funcionérios do termidalcontentores do Porto de 17,98 7,649 0 40

Leixbes para ajudar os clientes

Q4.4 - Conhecimento, simpatia, competéncias esiartios funcionarios do termin 22,30 16,44¢ 0 65

de contentores do porto do Leixdes

Q4.5 - Atencgéo personalizada, preocupacao conentelie boa comunicagéo 19,49 15,63C 0 65

4.3.4 Avaliacao global da qualidade

Mais uma vez, procedeu-se a analise das questf@wvas a avaliacdo global das
dimensdes da qualidade recorrendo-se a estatiigmitiva, utilizando o céalculo das
medidas de tendéncia central, a média, bem comanono e o maximo, e ainda, as

medidas de dispersao, desvio-padrao.

Da analise da Tabela 4-4 Estatisticas descritiveasQdalidade Global, Grau de
Satisfacdo e Probabilidade de Recomendar verifisamee referente a Qualidade
Global (Q5) o terminal de contentores do porto dix@ies obteve uma avaliacdo média
de 4,67 por parte das empresas inquiridas, Noeuefere a satisfacao (Q6) o terminal
obteve uma avaliacgdo média de 4,51 e por ultimorelacédo a probabilidade de
recomendar (Q7) os servicos do terminal de comntest@ terceiros obteve uma

avaliacdo média de 4,48.
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Tabela 4-4 Estatisticas descritivas da Qualidade Gibal, Grau de Satisfacédo e Probabilidade de Recondar

Desvio
Media Padrdo Minimo Maximo

Q5 - A qualidade global dos servigos prestados feetninal de contentores do Porto de 4,67 0,910 3 6
Leixdes é

Q6 - O meu sentimento em relagéo aos servicosgpiespelo terminal de contentores do 4,51 0,857 3 6
Porto de Leixdes pode ser descrito como:

Q7 - Ao solicitarem opinido sobre o terminal deteatores do Porto de Leixdes, a 4,48 1,012 2 6

probabilidade de recomendar os seus servigos é:

Em relacdo a analise descritiva dos dados inq@iridas perguntas abertas “O melhor
do terminal de contentores do Porto de LeixdeseéBe pudesse alterar alguma coisa
no terminal de contentores do Porto de Leixdesyala?” verificou-se que os dados
foram pouco relevantes sendo que dos 84 inquiapgesnas 3 responderam as questdes
em causa sendo que os restantes 81 inquiridosaaptpor deixar as perguntas em

causa em branco.

Relativamente aos aspectos positivos do Porto dé&é® obtiveram-se as seguintes
respostas: por ser mais pequeno, torna-o mais personalizadtentativa de
simplificacdo dos procedimentos aduaneiros temmossihera para carga/descarga de

contentores quando comparado com outros portosonacs’ e “acessibilidades

Os aspectos que, de acordo com o0s respondentestigmdser melhorados estéo
relacionados com 0s seguintes aspectgsstido de trabalhos dos navios de forma a
nao prejudicar o normal funcionamento das entrasiaislas dos contentores, Mais
simplicidade e agilidade nos servicos aduaneiro&umento da dimensdo para

conseguir ter melhores condicbes para a recepcdo ndais navios e as

“comunicacoe€s

4.4 Avaliagéo das propriedades das Escalas - Teste delbilidade

De seguida avaliamos o coeficiergpha de Cronbach com o intuito de verificar a
fiabilidade das dimensdes em estudo para cadaaedeaimedidag.g. SERVQUAL,
SERVPERF, SERVQUAL Ponderado e SERVPERF Ponderado).
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Como conseguimos verificar na Tabela 4-5 Analisé&ideilidade por dimensdes para
cada um dos instrumentos as varias dimensoes téntaonsisténcia variada mediante o
instrumento utilizado para analise. Ou seja, enguan instrumento SERVQUAL o
nivel de Atendimento € o item com mais consistémt&rna 0,913, ou seja, excelente,
a fiabilidade € a que tem a menor consisténcianateom 0,829, ou seja apenas Bom.
Ja no SERVPERF séo os aspectos operacionais gegeafam a melhor consisténcia
interna com 0,938 ou seja excelente, e € a Empgaéiaapresenta a consisténcia interna
mais reduzida, com 0,875, ou seja apenas Bom. Nosgu refere ao SERVQUAL
Ponderado € a Empatia e o Nivel de Atendimentaoqté&m os dois o melhor resultado
de consisténcia interna com 0,935, mais uma veelaxe e a fiabilidade € que
apresenta a consisténcia interna menos elevadapgenas 0,813, ou seja apenas Bom.
Por ultimo o SERVPERF Ponderado que nos apresemte anelhor consisténcia
interna a Seguranga com um Excelente 0,982 e,yioy ado, com a pior consisténcia

interna a fiabilidade com 0,945 ou seja tambémlerte.

Tabela 4-5 Andlise de Fiabilidade por dimens6es parcada um dos instrumentos

DIMENSOES SERVQUAL| SERVPERF Sgsr:ég;glc‘) SPE;\(;E;S('):
Tangibilidade 0,861 0,899 0,918 0,967
Fiabilidade 0,829 0,898 0,813 0,945
Nivel de Atendimento 0,913 0,921 0,935 0,955
Seguranca 0,907 0,929 0,904 0,982
Empatia 0,875 0,875 0,935 0,961
Aspectos Operacionais 0,938

4.5 Avaliacéo das propriedades das Escalas - Teste dalMade

45.1 Validade de Conteudo

Para se assegurar a validade de conteudo das sestalaanalise - SERVQUAL,
SERVPERF, SERVQUAL Ponderado e SERVPERF Ponderado,tens foram
seleccionados com base numa revisdo da literattaastva sobre a qualidade do
servico em terminais de contentores dos portosimas e ajustado mediante sugestdes
de peritos ligados ao sector dos transitarios.eSsltados do pré-teste permitiram ainda

um aperfeicoamento do questionario. Deste modoclgese que 0s instrumentos
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utilizados cobrem os itens relevantes para avaligualidade dos servigos prestados

pelos terminais de contentores em portos maritimos.

4.5.2 Validade do constructo

Na analise da Tabela 4-6 Matriz correlacdo das mkies de Qualidade do Servigo no
SERVQUAL, concluimos que a correlacdo entre a kilnle versus Tangibilidade,
entre a Seguranca versus o Nivel de Atendimentogala versus Seguranca sao altas,
de 0,703; 0;742 e 0,788, respectivamente. Por ¢tadim a correlacdo Seguranca versus
Tangibilidade é baixa, 0,391 todas as restanteslagdes sdo moderadas.

Tabela 4-6 Matriz correlacéo das dimensdes de Qudéde do Servico no SERVQUAL

SERVQUAL
. _— Nivel de :
Tangibilidade Fiabilidade Atendimento Seguranca Empatia
Tangibilidade 1
Fiabilidade 0,703 1
Nivel de « .
Atendimento 0,412 0,691 1
Seguranca 0,391 0,517 0,742 1
Empatia 0,415 0,553 0,617 0,788 1

**Correlacdo estatisticamente Significativa a 19, 5%

Na analise da Tabela 4-7 Matriz correlacdo das mkies de Qualidade do Servigo no
SERVPERF concluimos que o Nivel de Atendimento, &rape Aspectos Operacionais
versus tangibilidade obtiveram uma correlacdo Alte 0,760; 0,738; 0,779

respectivamente, o0 mesmo aconteceu em relagao wafieg; Empatia e Aspectos
operacionais versus o Nivel de atendimento comelam@es Alta de 0,759; 0,857;
0,870, respectivamente, mais uma vez na Empatisspecddos Operacionais versus
Seguranga repetiu-se a performance alta da cdielagpm 0,837 e 0.852

respectivamente e para terminar as correlagcfes taltedbém os Aspectos Operacionais
versus Empatia obtiveram uma correlacdo alta co@&350, Apenas a correlacao

Seguranca versus Fiabilidade obteve uma correlbgé@ nesta analise com 0,203,

obtendo as restantes correlagdes resultados moderad
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Tabela 4-7 Matriz correlacéo das dimensdes de Qudéde do Servico no SERVPERF

SERVPERF
Tangibilidade | Fiabilidade Nivgl de Segurancg Empatia Aspe(_:tos_

Atendimento Operacionais

Tangibilidade 1

Fiabilidade 0,612 1

pendmeno | 0760 | 0642 '

Seguranca 0,615 0,203 0,759 1

Empatia 0,738 0,586 0,857 0,837 1

Aspectos. 0,779" 0,592" 0,870" 0,852 | 0,835 1

Operacionais

** Correlacéo estatisticamente significativa a ¥%,5%

Na analise da Tabela 4-8 Matriz correlagao das m@es de Qualidade do Servigo no
SERVQUAL Ponderado verificamos que todas as caels ao muito baixas e ndao séo

estatisticamente significativas.

Tabela 4-8 Matriz correlacéo das dimensdes de Qudéde do Servico no SERVQUAL Ponderado

SERVQUAL Ponderado
. - Nivel de :
Tangibilidade Fiabilidade Atendimento Seguranca Empatia
Tangibilidade 1
Fiabilidade 0,048 1
Nivel de
Atendimento 0,001 0,110 1
Seguranca 0,210 0,011 0,077 1
Empatia 0,093 0,074 0,005 0,158 1

**Correlacao estatisticamente significativa a 198 5%

Na analise da Tabela 4-9 Matriz correlacdo das mkies de Qualidade do Servigo no

SERVPERF Ponderado também verificamos que as aptiet sdo muito baixas.

Tabela 4-9 Matriz correlacé@o das dimensdes de Qudéde do Servico no SERVPERF Ponderado

SERVPERF Ponderado

Tangibilidade

Fiabilidade

Atendimento

Nivel de

Seguranca

Empatia
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Tangibilidade 1
Fiabilidade 0,044 1
Nivel de
Atendimento 0,072 0,140 1
Seguranca 0,308 0,023 0,043 1
Empatia 0,210 0,311 0,032 0,187 1

** Correlaco estatisticamente significativa a ¥%,5%

4.6 Avaliacédo da qualidade por dimenséao

Na andlise da Tabela 4-10 Avaliagdo Media por ds@ere por instrumento apresenta
os valores médios, por dimensdo da qualidade. Namdise por instrumento,
verificamos que a dimensao com melhor desempenl®8ERVQUAL foi a Seguranca
(-1,18), enquanto que a pior foi o Nivel de Ateneiro (-1,46), seguida da
Fiabilidade (-1,31). J& no SERVPERF, as melhoretedsdes foram a Tangibilidade
(4,21) e a Seguranca (4,01), enquanto as pioresnfa Fiabilidade e o Nivel de
Atendimento (3,71), seguidas dos Aspectos Operagof3,75). Em relacdo ao
SERVQUAL Ponderado, o melhor foi a Seguranca (0€l® pior foi a Empatia (-
1,07). Por ultimo, no SERVPERF Ponderado o melbbafTangibilidade com (0,49),
seguida da Seguranca (0,48) e o pior foi o Nivéh@adimento (0,20).

Tabela 4-10 Avaliacdo Media por dimensao e por instmento

Dimensodes SERVQUAL SERVPERH Sgsn\éggﬁg SPE)F:]\éePrisg
Tangibilidade -1,20 4,21 -0,43 0,49
Fiabilidade -1,31 3,71 -0,14 0,38
Nivel de Atendimento -1,46 3,71 -0,37 0,20
Seguranca -1,18 4,01 -0,12 0,48
Empatia -1,29 3,87 -1,07 0,33
Aspectos Operacionais 3,75

Os resultados revelam que a dimensdes da qualeadpie o Porto de Leixdes regista
a maior qualidade sdo a Tangibilidade e a SeguraAsaareas que requerem
intervencdo, numa perspectiva de melhoria do seryigestado sdo o Nivel de

Atendimento, a Fiabilidade e os Aspectos Operadona
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4.7 Sintese Conclusiva

Neste capitulo e desenvolvendo a reviséo liteefgatuada anteriormente, optamos por
caracterizar estatisticamente a amostra, efectoar analise Univariada dos itens da
Qualidade percepcionada, da Expectativa, da Quaidalobal e da Importancia da
Dimensfes. Desenvolvemos também uma avaliacdo dgwiquades das escalas
recorrendo aos testes de fiabilidade, de validadecahteido e de validade de
constructo para todas as escalas em andlise. Tardurpor apresentar uma avaliacdo

da qualidade por dimenséo para cada escala emsanali

Por udltimo concluimos da analise da fiabilidade éasalas conclui-se que todas
registam bons indicadores de fiabilidade. Nao oisiaSERVPERF e 0 SERVERF
ponderado registam valores @pha de Cronbach mais elevados relativamente ao
SERVQUAL e SERVQUAL ponderado respectivamente.

Em termos de dimensdes da qualidade, verificoursa fiabilidade interna elevada

relativamente aos ‘Aspectos Operacionais’.

Apesar das versdes ponderadas do SERVQUAL e do BERV introduzirem a
importancia na avaliacdo da qualidade do servigneoas torna interessantes do ponto
de vista de resultados, apresentaram piores immlieadde validade de construto
relativamente as respectivas versdes originais. ERV®PERF registou um melhor

desempenho nesta qualidade relativamente ao SERVQUA

Deste modo, e em conformidade com a literaturasati, o SERVPERF apresentou o

melhor desempenho relativos os critérios analisados

Os quatro instrumentos foram utilizados na avatiatsi qualidade do porto de Leixdes,
revelando que as melhores dimensdes sdo a Segwangangibilidade e os aspectos
que merecem ser melhorados sdo o Nivel de Atentlimmar-iabilidade e os Aspectos

Operacionais.
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5 Conclusao

Em primeiro lugar, iniciamos a nossa reflexdo patseencéo desta tese nos servigos
prestados pelos terminais de contentores e ondic&eros que estes, tais como 0s
restantes servigos, possuem caracteristicas muagpecificas, sendo estas, a
intangibilidade, a heterogeneidade, a producamewno simultaneo e a perecibilidade,
que tornam a obtencdo de uma medida para a qualigad tarefa ardua com contornos

muito especificos.

Verificamos também que séo varias as ferramentiateaies para avaliar a qualidade
dos servicos, entre elas: 0 SERVQUAL, o SERVPERSERVQUAL Ponderado e o
SERVPERF ponderado.

Os instrumentos SERVQUAL, SERVPERF e respectivasdes ponderadas foram
desenhados como ferramentas genéricas de medigiimlidade de servicos aplicaveis
nas diversas industrias. Estas ferramentas, navexsd@io original, consideram cinco
dimensdes da qualidade do servico, a referir: halidpde, fiabilidade, capacidade de
resposta ou nivel de atendimento, garantia ou aegare empatia. Desde modo, estes
instrumentos servem de base, podendo incluir nuadifies para se adaptarem a
servicos especificos, sendo que para tal seras@&weacrescentar itens caracteristicos

do contexto (Parasuramanhal, 1988).

Apurdmos que os estudos que avaliam a qualidadesdssrvicos nos terminais de
contentores tém vindo a revelar que os critérios nmaportantes sdo a flexibilidade,
timing de trabalho em cais, o tempo de transito, a cogdiae a regularidade, ou seja

aspectos operacionais.

Em seguida foram analisados os passos necessarasapavaliacdo e andlise dos
instrumentos SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUAL PonderagoSERVPERF
Ponderado. Para tal recorremos a um inquérito gjueféctuado a 84 pessoas do ramo
dos transitarios com instalacbes no Grande Portues mantiveram durante 2009
relagbes comerciais com o terminal de contentard3adto de Leixdes.
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A andlise de resultados incluiu o estudo atravésstigtisticas descritivas dos itens de
qualidade percepcionada, de expectativas e de iémmiet das dimensdes. De seguida,
0S quatro instrumentos alternativos foram avaliados termos de fiabilidade e de
validade (de conteudo e de construto). Por fim, dpiesentada uma avaliagdo da
qualidade por dimensao, para cada escala em analise

Todos os instrumentos revelaram possuir consigténterna. Em termos de validade
de critério as versdes originais apresentaram uthamdesempenho relativamente as
versdes ponderadas. Em termos gerais, 0 SERVPHf&toe um melhor desempenho

quando comparado com 0 SERVQUAL.

Em termos de dimensfes, 0s aspectos operacionaian@mn possuir boa consisténcia

interna.

No decorrer desta tese aprofundamos que a qualé@edda vez mais fundamental para
o bom funcionamento das empresas. Assim sendirmeaios que € primordial manter
os clientes satisfeitos com o servico prestado.chlso dos Portos Maritimos, esta
situacdo nao é excepcdo uma vez que vimos que caumento da concorréncia e da
globalizagdo generalizada das economias também portamte satisfazer as
necessidades dos clientes. Assim sendo, decidiazes tima breve investigacao sobre
as expectativas e qualidade percepcionada de algtiiadores do terminal de

contentores do Porto de Leixdes, recorrendo a goeiito de satisfacao.

Apbés a recolha e tratamento informatico nas esc8BRVQUAL, SERVPERF,
SERVQUAL Ponderado e SERVPERF Pondero da informaegéificamos que ainda
existe um longo caminho a trabalhar por parte doital de contentores do Porto de

Leixdes ate se conseguir aproximar-se das expesados seus clientes.

Efectivamente nesta andlise os inquiridos demanstedgum descontentamento,
medido através dgap entre expectativas e qualidade percepcionada kEmace aos

servigos prestados pelo terminal na totalidadatdas.
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Como tal, podemos concluir que o terminal em calese reequacionar a sua politica
de qualidade e implementar algumas reestruturagesntido de ir de encontro com as

expectativas dos seus clientes.

Adicionalmente, a avaliacdo da qualidade por didensvelou um bom desempenho
na Tangibilidade e Seguranca. As dimensdes NiveAwadimento, Fiabilidade e

Aspectos Operacionais sao as que merecem ser iaadsor

Em sintese, os instrumentos considerados revelpoasui propriedades psicométricas
e serem igualmente susceptiveis de apresentarerdiagnostico da qualidade dos
servigos prestados pelos terminais de contentterdp em vista a implementacao de

melhorias.

O presente trabalho apresenta como principal lgddaa dimensdo da amostra
recolhida. Deste modo, em termos futuros dever&femtuada uma comparagdo das
propriedades psicométricas de instrumentos aligosatonsiderando uma amostra de

dimenséao superior, nomeadamente incluindo outrdsgdo pais.

Em termos de metodologia de comparacao de insttasetternativos de medida da
qualidade do servigco prestado por terminais deectdotes, uma amostra de maior
dimensdo permitird igualmente estudar a validad¢ofi@l através de métodos de
analise factorial exploratoria e confirmatoria. Eparticular, seria relevante a
comparacao entre o SERVPERF com as cinco dimens@escionais com o

SERVPERF aumentado com 0s aspectos operaciongestio do porto.
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INQUERITO A QUALIDADE NO TRANSPORTE DE CONTENTORES PELA VIA MARITIMA
NO PORTO DE LEIXOES

Com este questionério pretendemos auferir a opdoedsegmento dos transitarios que utiliza o Paeto d
LeixBes, no que se refere ao transporte de comésnpela via maritima. Lembramos que nédo ha respost
certas nem erradas e gque as mesmas sao confidenciai

1. Questdes Gerais
1.1.Tem a sua responsabilidade o transporte de conésrmtompletos de importacéo para Portugal utiliaangorto
de Leixbes?
|| Sim |__| Nao

1.1.1 Se sim, onde se situa a origem desses contentores?

|__|ASIA || AUSTRALIA
|__| AMERICA NORTE |__| AFRICA
|__| AMERICA SUL |__| EUROPA

|__| AMERICA CENTRAL

1.2. Qual o volume médio de transportes de comesimompletos de importacdo em teus que movimenta
mensalmente?

|__|1al0teus || 51 a 100 teus
|__|11a25teus || 101 a 250 teus

26 a 50 teus |__| + de 250 teus
[ |

2. Com base na sua experiéncia, pense num tipo derrhinal de contentores que prestaria um servico de
excelénciaAvalie o seu grau de concordancia com as afirmagbaxo apresentadas, numa escala de 1 a 7, efin que
significa “discordo totalmente” e 7 significa “cando totalmente”. Assinale a sua resposta com ummR o espaco

respectivo.
Discordo Concordo
totalmente  totalmentg

1 | O terminal de contentores de Exceléncia apresenéaboa organizacao. 112 13|&5|6|7
O terminal de contentores de Exceléncia possualangies que s&o visualment

2 apelativas. P es 4 T|2|3]4|s| el 7

3 Os empregados do terminal de Contentores de Extal@ossuem uma, [ 51 3l als] 6l 7
aparéncia adequada as fun¢bes que desempenham.

4 No terminal de contentores de Exceléncia o0 mateeéatuporte aos servigoi ol 3l al5] 6| 7
prestados é visualmente apelativo.

5 Quando o terminal de contentores de Excelénciampmmete a cumprir algo1 ol 3l al5] 6| 7
num determinado tempo, cumpre-o.

6 Quando os clientes possuem um problema, o terndeaktontentores 2| 3lalslel7
Exceléncia mostra-se sincero interessado na sok¢és.

7 O terminal de contentores de Exceléncia presta envice de forma eﬁcaz1 ol 3l als] 6l 7
logo a primeira.

8 O terminal de contentores de Exceléncia providencseu servico no Prazo | 5| 3l al5| 6l 7
estipulado para o seu cumprimento.

9 O terminal de contentores de Exceléncia insistrano inexisténcia de ems | 5| 3| al 5|6l 7
na execucdo dos seus Servicos.

10 Os empregados do terminal de contentores de Exialérformardo os seds; [ 5| 3| 4l 5|6l 7
clientes do exacto momento em que 0s servicosatads serdo efectuadod.

11 Os empregados do terminal de contentores de Exiel@stardo semp 12| 3lalslel7
dispostos a atender os seus clientes com prontidao.

12 Os empregados do terminal de contentores de Exieléstardo semp e |ol3lals|el7
dispostos a ajudar os seus clientes.

13 Os empregados do terminal de contentores de Exiealémunca estaréo1 ol 3l als] 6l 7
demasiado ocupados para responder as solicitag8eseds clientes.

1/4



INQUERITO A QUALIDADE NO TRANSPORTE DE CONTENTORES PELA VIA MARITIMA
NO PORTO DE LEIXOES

Com este questionario pretendemos auferir a opdoed&egmento dos transitarios que utiliza o Pato d
LeixBes, no que se refere ao transporte de comésnpela via maritima. Lembramos que nédo ha respost
certas nem erradas e gque as mesmas sao confidenciai

Discordo Concordo
totalmente  totalments
Os empregados do terminal de contentores de Exial&ossuirdo um
comportamento que inspira confian¢a aos seus efient
Os clientes do terminal de contentores de Excedéin@o sentir-se seguros na
execucao das suas transacgoes.
Os empregados do terminal de contentores de Extelédeverdo ser
insistentemente corteses com 0s seus clientes.
Os empregados do terminal de contentores de Exidalé&rdo conhecimenio,
para responder a qualquer questdo dos seus clientes
O terminal de contentores de Exceléncia dara abeincividual a cada um dgs
seus clientes.
O terminal de contentores de Exceléncia tera urartmde trabalho adequaj(l
as conveniéncias dos seus clientes.
O terminal de contentores de Exceléncia terd emapegque acompanham 0$
seus clientes de forma personalizada.
O terminal de contentores de Exceléncia tera cobjectivo cumprir os seys
servicos segundo o melhor interesse dos seusedient
O terminal de contentores de Exceléncia entenderieeessidades especifi £3s
de cada cliente.

14 12| 34567

15 21 3| 4]/5]|6[7

16

17

18

19

20

21

22

3. As frases seguintes dizem respeito a sua opinisabre o servigco prestado pelo terminal de contermes do Porto

de LeixBesAvalie o seu grau de concordancia com as afirmagbaixo apresentadas, numa escala de 1 a 7, ein que
significa “discordo totalmente” e 7 significa “cardo totalmente”. Assinale a sua resposta com U@ espaco
respectivo.

Discordo Concordo
totalmente totalmente

1 (0] ter.mmzil de contentores do Porto de Leix8es aptasuma bop 11 2| 3l al 5| & 7
organizagao.

> O terminal de contentores do Porto de Leixdes padsstalacdes aeqi | o 3l al 5| 6] 7
visualmente apelativas.
Os empregados do terminal de contentores do Pericetkdes possuem

3 N ~ 1(2] 3| 4 5| 6| 7
uma aparéncia adequada as fun¢des que desempenham.
No terminal de contentores do Porto de Leixdes terizh de suporte de

4 : A . 1(2] 3| 4( 5| 6| 7
servicos prestados é visualmente apelativo.
Quando o terminal de contentores do Porto de Lsis&ecompromete|a

5 . . 1(2] 3| 4 5| 6| 7
cumprir algo num determinado tempo, cumpre-o.
Quando os clientes possuem um problema, o terrdmalontentores do

6 L . . ~ 1(2] 3| 4 5| 6| 7
Porto de Leixdes mostra-se sincero interessadaaeesolugao.

7 O_termlnal Qe contentores do Porto de Leixfes pnast servico de forma1 o| 3| 4| 5| 6 7
eficaz logo a primeira.
O terminal de contentores do Porto de Leix6es gendia o seu servigo

8 . : 1(2] 3| 4 5| 6| 7
no prazo estipulado para o seu cumprimento.
O terminal de contentores do Porto de Leixdestmsia ndo inexisténcla

9 ~ : 1(2] 3| 4( 5| 6| 7
de erros na execugdo dos seus servigos.
Os empregados do terminal de contentores do Pertet8es informa

10| os seus clientes do exacto momento em que o0s geriptratados sergol | 2| 3| 4| 5 6 7
efectuados.
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INQUERITO A QUALIDADE NO TRANSPORTE DE CONTENTORES PELA VIA MARITIMA
NO PORTO DE LEIXOES

Com este questionario pretendemos auferir a opdoed&egmento dos transitarios que utiliza o Pato d
LeixBes, no que se refere ao transporte de comésnpela via maritima. Lembramos que nédo ha respost
certas nem erradas e gque as mesmas sao confidenciai

Discordo Concordo
totalmente totalmente

Os empregados do terminal de contentores do Patbeikdes estap
sempre dispostos a atender 0s seus clientes canidgim.
Os empregados do terminal de contentores Portet@ds estdo sempre; | 5| 3| 4| 5| 6 7
dispostos a ajudar os seus clientes.

Os empregados do terminal de contentores do Partbetkdes nuncp
estdo demasiado ocupados para responder as §0lstdos seus clientgs:
Os empregados do terminal de contentores do Perteetkdes possuemn
um comportamento que inspira confianga aos seeistet.
Os clientes do terminal de contentores do Portd elgbes sentem-ge
seguros na execuc¢do das suas transaccgoes.
Os empregados do terminal de contentores do Partdeikdes sép
insistentemente corteses com o0s seus clientes.
Os empregados do terminal de contentores do PatdeixGes tém
conhecimento para responder a qualquer questasede<lientes.
O terminal de contentores do Porto de Leixdes dacab individual @
cada um dos seus clientes.
O terminal de contentores do Porto de Leix8es tenharario de trabalhp
adequado as conveniéncias dos seus clientes.
O terminal de contentores do Porto de Leixfes tempregados que
acompanham os seus clientes de forma personalizada.
O terminal de contentores do Porto de Leixdes temmoc objectivg
cumprir 0s seus servigos segundo o melhor intedEsseus clientes.
22 (0] terrrl!nal de contentores do Porto de LeixBes eeters necessidades_L ol 3| a4l 5| 6l 7
especificas de cada cliente.
O terminal de contentores do Porto de Leix8es gitazmente a chega 161
/ partida dos navios de contentores.
O terminal de contentores do Porto de Leixdes gitazmente os tempps
24| de espera dos transportes terrestres de contemasesntradas/saidas|dd | 2| 3| 4| 5| 6| 7
terminal.

O terminal de contentores do Porto de Leixfes difilza as
documentacdes necessarias.

26 (0] te_rminal de contentores do Porto de Leixdes miandesvios a5l 3l al 5] 6 7
qualidade dos servi¢os prestados.
O terminal de contentores do Porto de Leix0es dzemtempadamente As
suas funcbes sem provocar atrasos.

O terminal de contentores do Porto de Leixdes ézae prestar u
servico consistente aos seus clientes.

O terminal de contentores do Porto de Leixdes teocquimento
alfandegarios simplificados.

11 112 3| 4] 5 6f 7
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14
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16

17
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INQUERITO A QUALIDADE NO TRANSPORTE DE CONTENTORES PELA VIA MARITIMA
NO PORTO DE LEIXOES

Com este questionério pretendemos auferir a opdoedsegmento dos transitarios que utiliza o Paeto d
LeixBes, no que se refere ao transporte de comésnpela via maritima. Lembramos que nédo ha respost
certas nem erradas e gque as mesmas sao confidenciai

4. Distribua 100 pontos pelos seguintes factorestegmos da importancia que Ihes atribui na quabddals servicos
prestados no terminal de contentores do porto déés.

Factor Pontos

Instalacdes e aparéncia das irdsdruturas fisicas e dos equipamentos e dos nia
utilizados no terminal de contentores do Porto eigdes

Capacidade dos funcionarios do terminal detexmiores do Porto de Leix8es para realiz:
0s servicos com prontidéo e exactidao e de foréneefi

Disponibilidade dos funcionarios do terminal deteotores do Porto de Leixdes para aji
os clientes

Conhecimento, simpatia, competéncias e s@tdos funcionarios do terminal de content
do porto do Leixdes

Atencéo personalizada, preocupagéo com o cliebtmeomunicagdo

100

5. A qualidade global dos servicos prestados petnitel de contentores do Porto de Leix8es é: (aksitom uma
cruz)
Muito fraca Excelente
1.2 3 4 5 6 7
6. O meu sentimento em rela¢do aos servigos prestado terminal de contentores do Porto de Leipbele ser
descrito como:

Muito insatisfeito Muito satisfeito
1.2 3: 4. 5. 6: T7:
7. Ao solicitarem opinido sobre o terminal de cotdess do Porto de Leixdes, a probabilidade de reodar os seus
Servicos é:

Muito reduzida Muito elevada
1! 23, 4. 5 6. 7!

8. O melhor do terminal de contentores do Portoalrdes é

9. Se pudesse alterar alguma coisa no terminal nterimres do Porto de Leix8es, alterava

Obrigada pela sua colaboracao!
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