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Refinando a Conjetura PBZ: uma Revisio da Relagdo
entre Importincia e Tolerdncia em Qualidade de Servigos

Frederico A. de Carvalho
Valdecy F. Leite

Resumo

O objetivo deste trabalho ¢ testar empiricamente uma versdo modificada da chamada conjetura
PBZ. Segundo a hipdtese formulada em termos agregados por Parasuraman, Berry e Zeithaml, em
qualidade de servigos deve existir uma associag@o inversa entre importancia e tolerancia, no sentido
de que quanto maior a importancia atribuida pelo cliente a determinada dimensdo (agregada) da
qualidade, mais estreita deve ser a faixa de tolerancia correspondente. No presente trabalho, a
conjetura ¢ reformulada e melhorada no seguinte sentido. Primeiro, argumenta-se e testa-se a idéia
intuitiva de que a importancia de um atributo individual esteja diretamente associada ao nivel
adequado do servigo, ou seja, o nivel minimo aceitavel para o cliente. Os resultados empiricos
indicam que o servigo adequado ¢ uma medida valida de importancia. Segundo, em um sentido
preciso, o servigo adequado ¢ uma medida melhor do que a largura da faixa de tolerancia, que havia
sido proposta por PBZ.

Palavras-chaves: qualidade de servigos; importincia de atributos; avalia¢do da qualidade de servi-
¢os; pesquisa de marketing.

ABSTRACT

This paper revisits a conjecture - originally stated by Parasuraman, Berry and Zeithaml (PBZ) -
according to which the greater the perceived importance of a service quality attribute, the thinner
should be the corresponding tolerance zone. The paper tests the intuitive idea that importance is
directly associated to the minimum acceptable level of service. Data originated from a study of
postal services in Brazil and were collected through a postal, three-column SERVQUAL-type
questionnaire returned by 540 Brazilian companies. Results suggest that minimum service is a
better measure of importance in comparison to the tolerance width and imply that researchers may
limit their search for important attributes to computing and ordering the corresponding minimum
level of service.

Key words: service quality; attribute importance; service quality evaluation; marketing research.
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INTRODUGAO

Tomando por base a literatura existente, tudo leva a crer que a versao agre-
gada da conjetura PBZ nunca foi testada empiricamente. Em trabalho recente,
Carvalho e Leite (1999) realizaram um teste para uma versdo formulada em
termos dos atributos individuais, conforme os obtidos em pesquisa de campo so-
bre qualidade de servigos postais no Brasil. A abordagem desses autores pode
ser diretamente estendida para testar a versdo agregada.

Uma questdo mais interessante, no entanto, ¢ investigar melhor a propria con-
jetura com o objetivo de obter melhores resultados, no sentido, por exemplo,
de obter valores estatisticamente mais significativos ou de dar ensejo a uma in-
terpretag@o mais intuitiva da relagdo postulada.

No presente trabalho, a conjetura PBZ ¢ reformulada. Argumenta-se e testa-
se aidéia de que a importancia de um atributo individual esteja diretamente asso-
ciada ao nivel adequado do servico, ou seja, o nivel minimo aceitavel para o
cliente. En route para o teste, introduz-se o conceito de tolerancia absoluta e
mostra-se que a tolerancia no sentido de PBZ esta correlacionada a tolerancia
absoluta. Mostra-se, ainda, que o servigo adequado ¢ uma medida valida de im-
portancia e, em um sentido preciso, melhor do que a largura da faixa de toleran-
cia. E este o sentido do refinamento evocado no titulo.

Apos esta breve introdugdo apresenta-se, a seguir, a base conceitual que fun-
damenta o trabalho, revendo-se alguns conceitos sobre qualidade de servicos e
expondo-se os principais aspectos do método de ordenacido de atributos segundo
a importancia. Logo ap6s expde-se a metodologia empregada - coleta, tratamen-
to e analise dos dados, e teste da hipotese - e os resultados obtidos. Por fim
comentam-se brevemente algumas implicacdes dos resultados.

QUALIDADE DE SERVICOS: BASE CONCEITUAL

Nesta secao pretende-se apresentar resumidamente os fundamentos analiticos
do presente trabalho, a saber, 0 modelo SERVQUAL de mensuragao de qualidade
no caso de servigos, dando énfase ao formato mais recente da escala
SERVQUAL. Um novo método de ordena¢do completa de atributos, a partir da
agregacdo de ordenagdes parciais, também ¢é descrito.
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O Modelo dos Cinco Hiatos para Mensuragdo da Qualidade
de Servigos("

Muitos autores recentes conceituam qualidade de servico como sendo o re-
sultado de uma comparagdo entre, de um lado, as expectativas do consumidor
antes da prestacdo do servigo e, de outro, a experiéncia do consumidor decor-
rente do uso do servigo em pauta (Liljander e Strandvik, 1994). Esta compara-
¢do encontra suporte tedrico no chamado paradigma da desconfirmacao (ou pa-
radigma da desconfirmagdo das expectativas), que aparece tanto na literatura a
respeito de satisfagdo do consumidor, quanto em textos referentes a qualidade de
servicos (Evrard, 1993; Liljander e Strandvik, 1994). Segundo esse paradigma, o
consumidor estard, respectivamente, satisfeito ou insatisfeito, conforme o de-
sempenho do prestador do servico esteja, respectivamente, abaixo ou acima de
suas expectativas.

No entanto persistem diferentes propostas de operacionalizag¢ao do conceito de
expectativas. Um dos aspectos mais importantes entre essas diferencas se refe-
re ao fato de que as expectativas do consumidor tém sido consideradas ora como
ponto, ou seja, um determinado valor numérico, ora como faixa, ou seja, um
intervalo numérico (Liljander e Strandvik, 1994). Como exemplo de expectati-
va pontual tem-se a primeira escala SERVQUAL, proposta por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985); como exemplo de expectativas como faixa tem-se a
versdao mais recente da escala SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml ¢ Berry,
1994). As varias versdes das escalas de tipo SERVQUAL receberam criticas e
comentarios de varios autores (e. g. Carman, 1990; Babakus ¢ Boller, 1992;
Teas, 1993, 1994; Cronin Jr. e Taylor, 1994).

Na versdo mais recente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) conceituam,
para cada atributo, o nivel mais elevado de expectativas como o nivel de servigo
desejado (para aquele atributo), ao passo que o nivel mais baixo ¢ definido como
o nivel de servico adequado (ou minimo toleravel). O intervalo delimitado por
esses dois niveis ¢ a chamada faixa de toleriancia do atributo, que representa
uma faixa de desempenho de servigo que o cliente considera satisfatorio. Deve-
se ressaltar, neste ponto, que o formato atualizado do instrumento SERVQUAL
nao constitui, na verdade, um novo modelo de qualidade de servigos, tratando-se,
isto sim, de nova forma para o tratamento empirico da questdo da mensuracio
do constructo, tendo como base tedrica o0 modelo dos cinco hiatos (Zeithaml,
Parasuraman e Berry, 1991; Zeithaml e Bitner, 1996).

Além de ter apresentado solugdes para algumas das dificuldades citadas na
literatura revisada, tanto de ordem pratica, quanto de ordem conceitual®, a nova
formatacdo da escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e
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Berry (1994), ¢ diretamente relevante para o tema do presente trabalho. O pri-
meiro aspecto que cabe destacar a respeito do formato de trés colunas ¢ que
esse novo formato permite a construcdo das faixas de tolerancia para cada atri-
buto, enquanto os dois formatos mais antigos correspondem a avaliagdes diretas
(isto é, liquidas) pelo consumidor, das diferengas entre servigo percebido e servi-
co desejado, e/ou entre servigo percebido e servico minimo aceitavel.

Outro aspecto relevante a ser considerado refere-se ao poder de diagnostico
das escalas utilizadas. Dos trés tipos de questiondrio testados por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1994), apenas o de trés colunas se mostrou capaz de indicar,
especificamente, a faixa de tolerancia e o nivel percebido do servico relativamente
a faixa de tolerancia considerada. Deste modo, para fins de diagnostico gerencial
- com vistas, por exemplo, a deflagracdo de medidas para melhoria dos servigos
prestados - o formato da escala SERVQUAL em trés colunas possibilita visualizar
com maior nitidez as dimensdes ou os atributos individualmente considerados
mais criticos. Na verdade, modelos de mensuragdo de qualidade de servigos
baseados apenas na verificagdo do nivel de servigo percebido ndo permitem
verificar, por exemplo, quanto este nivel percebido esta préximo do nivel minimo
aceitavel pelo consumidor. Em sintese, a interpretacdo das avaliagdes do nivel
percebido do servigo em conjunto com avaliagdes dos outros dois niveis de servigo
- adequado e desejado - mostra-se 1til, conforme os autores, no diagnostico preciso
das deficiéncias do servigo e no processo de deflagracdo de esfor¢os apropriados
em dire¢do a melhoria dos servigos prestados. O formato de questionario de trés
colunas fornece, entdo, dados mais detalhados e, também, mais precisos para
estes propositos do que os outros dois formatos adotados para as medidas diretas
dos hiatos de qualidade.

Em terceiro lugar, o formato de trés colunas resolve, também, uma questao
pratica, a saber, a dificuldade de aplicagdo em separado de duas baterias de
escalas - relativas a expectativas e a percepgdes, respectivamente - da escala
SERVQUAL original, igualmente aspecto de critica por parte de diversos estudi-
osos do assunto, conforme ja mencionado.

Finalmente, o nimero, sempre positivo, que mede a largura da faixa de toleran-
cia - ou seja, a diferenga nivel desejado menos nivel minimo - ¢ importante na
medida em que a importancia de qualquer das cinco dimensdes que definem a
qualidade dos servigos parece estar inversamente associada aquela largura, tra-
duzindo a menor boa-vontade do cliente para abrir mao de seus padrdes de ser-
vico (Berry e Parasuraman, 1995). Em outros termos, a forma original da conje-
tura PBZ diz respeito as cinco dimensdes agregadas da qualidade de servigos.
Parece bastante natural, portanto, procurar estender esta conjetura para o caso
em que os atributos sdo individualmente considerados. Além disso, autores re-
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centes destacam a utilidade pratica da abordagem atribucional (Johns e Tyas,
1996; Callan, 1997).

Aquela associagdo inversa - suspeitada mas nao testada por seus autores -
foi verificada empiricamente por Carvalho e Leite (1997, 1999) para os atributos
de qualidade individualmente considerados em uma aplicac@o real do modelo
SERVQUAL. No presente trabalho se propde e se testa uma modificagdo na
conjetura PBZ, de tal modo que a associagdo postulada possa refletir - melhor
do que a forma original - aquilo que a intui¢do sugere acerca da relagdo entre
importancia e tolerancia.

A Questio da Ponderagdo dos Atributos

Para realizar o tipo de teste aqui almejado € preciso obter empiricamente a
importancia de cada atributo de qualidade eventualmente presente em uma lista
de atributos convenientemente definida. Assim, neste trabalho se emprega um
método proposto por Leite (1996), também exposto e analisado em outros traba-
lhos (Carvalho e Leite, 1997, 1998a). Pode-se argumentar que, entre outras, este
método possui as seguintes vantagens: (1) ndo € necessario pedir aos responden-
tes que déem uma nota de importancia a cada dimensdo separadamente (vide
Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990, p. 26; Johns e Tyas, 1996, p. 322, 324); (2)
ndo se inferem os pesos dos atributos - refletindo a importancia - de pesos atribu-
idos, na verdade, as dimensdes agregadas e subjacentes da qualidade de servicos
(vide Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990, p. 28); e (3) nao ¢é necesario pedir
que o respondente ordene (em ordem de importancia) todos os atributos presen-
tes na lista.

Em particular no caso do item (2) acima, vale notar que, apesar de a literatura
especializada destacar a relevancia da ponderacdo dos atributos para fins de
mensuragdo da importancia dos atributos determinantes da qualidade de servi-
¢os, continua em discussdo qual seria um bom método para obtengdo dos pesos
relativos daqueles atributos. Por exemplo, o método originalmente sugerido por
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) consiste em solicitar, inicialmente, que o
respondente distribua 100 pontos entre as cinco dimensdes agregadas associadas
a qualidade do servigo. A partir dai, supde-se que os atributos incluidos em uma
dada dimensdo merecam receber uniformemente 0 mesmo peso.

Contrariando esta idéia, Carman (1990) sugeriu que deveriam ser apurados
diretamente os escores relativos a importancia dos atributos pesquisados con-
forme a percepcao do respondente. No entanto sua sugestdo encontra uma limi-
tagdo de ordem pratica, dado que ndo parece razoavel esperar que um respon-
dente consiga, facilmente, ordenar, em termos de importancia, cerca de vinte ou
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trinta atributos referentes a um determinado servigo. E intuitivo perceber que,
quanto mais longa a lista, mais dificil sera a tarefa do respondente. No caso das
escalas SERVQUAL, por exemplo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) su-
gerem uma versdo basica, contendo 22 atributos, que ja pode ser considerada
longa para aplicacdo em amostras de pessoas fisicas com baixo e talvez mesmo
médio nivel de escolaridade. Ao mesmo tempo, 0s autores reconhecem que a
aplicacdo proveitosa do modelo de mensuragdo a casos especificos - em espe-
cial, a diferentes setores de prestacdo de servigos - pode requerer uma extensao
daquela lista. Ora, um dos limites a tal extensao reside precisamente no fato de
que listas mais longas sdo mais complicadas.

Uma saida para esta dificuldade seria solicitar que o respondente ordenasse
apenas um subconjunto relativamente pequeno de atributos e partir dessa opera-
¢do parcial para obter uma ordenagdo completa dos atributos. Assim, tem todo o
sentido buscar substitutos da operacdo de ordenacdo por importancia
(importance ranking). O presente estudo estende os resultados obtidos por
Carvalho e Leite (1997, 1999) no sentido de verificar se a mensuracdo do range
das faixas de tolerancia por atributo pode ser um caminho para esta simplificacao.

Para executar uma aplicagdo real, foi necessario resolver o problema do sub-
conjunto reduzido. Um exemplo completo de aplicacdo do método proposto ao
servico de atendimento postal sera mostrado na se¢ao seguinte.

METODOLOGIA

Os passos metodoldgicos para levar adiante o teste pretendido sdo o objeto
desta se¢do. Primeiro, apresentam-se os detalhes a respeito da coleta e, entdo,
os procedimentos para tratamento e analise dos dados. Por fim, comenta-se so-
bre a forma de testar a hipotese de pesquisa. Em resumo, a hipdtese de pes-
quisa a ser testada neste estudo pode ser enunciada como:

H,: A avaliagdo da importancia dos atributos esta diretamente associada
ao nivel adequado do servico: quanto mais importante o atributo, maior
sera o nivel adequado correspondente.

A hipotese de pesquisa pode ser testada estatisticamente por meio da seguinte
hipétese nula correspondente:

H,: A avaliagdo da importancia dos atributos ndo estéa associada ao nivel
adequado do servigo.
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A existéncia de uma expectativa tedrica a respeito, representada pela propria
versdo original da conjetura PBZ, permite que esta hipdtese nula possa ser testa-
da contra a alternativa simples:

H,: A avaliagdo da importancia dos atributos esta positivamente associada
ao nivel adequado do servigo.

A mudanga aqui proposta na conjetura PBZ, tal qual originalmente formulada
por seus autores, baseia-se exatamente em uma revisdo do conceito de toleran-
cia. Enquanto a idéia original de PBZ se refere a largura da faixa de tolerancia,
definida pelos dois niveis esperados do servigo, a hipotese a ser testada neste
trabalho implicitamente se refere a diferenca entre o valor maximo da escala que
mede as expectativas e o nivel adequado.

Amostra e Coleta de Dados‘®

Os dados aqui utilizados foram coletados por Leite (1996) com o proposito de
investigar se havia diferencas significativas entre os niveis de qualidade dos ser-
vicos prestados pelas agéncias postais (proprias) da Empresa Brasileira de Cor-
reios e Telégrafos (ECT) e pelas agéncias postais franqueadas, conforme avali-
acdo dos clientes de ambas as categorias de unidades de atendimento postal.

Para seus propositos, Leite (1996) delimitou a populacdo a ser estudada como
sendo a de clientes pessoas juridicas das agéncias de correio. Esta populagdo
compreende, entdo, o conjunto de organizacdes que se utilizam dos servicos das
agéncias dos Correios no Brasil, abrangendo tanto os clientes das unidades pro-
prias da ECT, quanto os clientes das unidades franqueadas. Desta populacao,
optou-se por selecionar uma amostra de conveniéncia de 6.000 empresas locali-
zadas nas diversas regides do territdrio brasileiro, tendo como base o banco de
dados DUNS Cone Sul - Guia de Negocios, organizado pela Dun&Bradstreet.
Dessa amostra inicial, foram eliminadas, de modo discriciondrio, 122 organiza-
¢oes julgadas pouco relevantes em termos de utilizagao de servigos postais (em-
presas de dnibus, por exemplo). A amostra final ficou, entdo, constituida de 5.878
organizagdes para as quais foi enviado o questionario da pesquisa, acompanhado
de uma carta de apoio institucional, que explicava o propdsito do estudo. Tendo
em mente os objetivos do levantamento feito por Leite (1996), o método de coleta
de dados primarios por meio de mail survey foi considerado adequado. Estudos
de idéntica natureza empregando mail survey para a coleta de dados sdo encon-
trados na literatura revisada®. Foram recebidas 540 respostas consideradas va-
lidas para fins de estudo, que constituem a amostra efetiva para fins deste trabalho.

O instrumento de coleta de dados primarios foi um questionario, cuja constru-
¢do obedeceu as etapas metodologicamente recomendadas, a saber, levanta-
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mento de atributos genéricos de qualidade de servigos a partir da literatura
revisada e entrevistas pessoais em profundidade (in depth interviews) —
com executivos da ECT, com proprietarios de agéncias franqueadas (franchisees),
com gerentes de agéncias proprias da empresa, com empregados da ECT consi-
derados especialistas em servicos de atendimento postal, e com clientes pessoa
juridica dos servigos de correios - visando a investigar atributos importantes para
os usudrios dos correios (pessoas juridicas) e especificos para a situagao brasileira.

Foi empregada a versdao do questionario SERVQUAL no formato de trés
colunas®, cada coluna correspondendo aos trés niveis investigados de presta-
¢do do servico: desejado, percebido e aceitavel (ou minimo toleravel), respectiva-
mente. A versdo inicial do questiondrio foi testada em empresas que eram clien-
tes dos Correios do Brasil e foi revisada por trés pesquisadores experientes.
Considerados os propositos do presente trabalho, os principais elementos do ques-
tionario de pesquisa a destacar estdo relacionados a avaliacao dos atributos do
servigo de atendimento postal e a coleta de dados a respeito do grau de importan-
cia relativa dos atributos.

Atributos de Qualidade do Servico de Atendimento Postal

Conforme descrito anteriormente nesta se¢do, adotou-se o questionario no for-
mato de trés colunas para obtengdo das expectativas e das percepgdes dos res-
pondentes quanto a cada um dos atributos listados. Manteve-se a gradacdo da
escala de respostas de nove pontos apresentada no instrumento SERVQUAL
revisado (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1994), que objetiva oferecer ao res-
pondente maior amplitude de possibilidades de avaliacdo, dado o interesse de
captar, nesse caso, dois diferentes niveis de expectativas. Acrescentou-se, con-
forme os mesmos autores, uma alternativa de resposta para o caso em que o
respondente ndo tivesse como opinar sobre o nivel percebido do servigo. Mostra-
se na Figura 1 um exemplo sobre um dos atributos de qualidade do servigo postal,
constante do questionario, acompanhado das respectivas escalas para melhor
compreensdo do procedimento adotado.

Figura 1: Exemplo do Formato de Trés Colunas

No que diz respeito a ... O nivel do servigo O nivel da prestagdo O nivel mais baixo de
prestado pela agéncia de servigo que desejo prestagdo de servigo
de Correio com que de uma agéncia de que posso aceitar de

trabalho ¢é Correio € umaagénciade
Correio é
baixo elevado  baixo elevado baixo elevado

Seguranca nas transacdes 123456789 N 123456789 123456789
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Pelo novo formato, a diferenca numérica entre o escore atribuido pelo respon-
dente ao nivel de servico desejado (d) ¢ aquele correspondente ao nivel de
servico minimo aceitavel (m) serve para representar a operacionalizacdo da
largura da faixa de tolerancia das expectativas do usudario do servigo postal.

Agora, considerando que o nivel de servigo desejado tem de ser menor ou igual
a 9, podemos considerar a diferenca T=9 - m como a toleriancia absoluta
correspondente ao respectivo atributo. O adjetivo absoluta serve para lembrar
que esta medida leva em conta o valor maximo (9) da escala numérica utilizada.
Mais adiante examinaremos empiricamente o interesse de considerar esta diferenca.
Desde logo, entretanto, pode-se apontar que, como d <= 9, entdo d-m <=9 -m.
Assim, sempre que a tolerancia absoluta T for pequena, também o serd a largura da
faixa de tolerancia no sentido original de PBZ. Por outro lado, d - m pode ser
pequena, sem que T seja. Por exemplo, param =1 e d = 2, a faixa teria largura
muito pequena (minima, na verdade, dados os valores da escala), mas a toleran-
cia absoluta T =8 seria grande. Sera que valeria a pena considerar importante
um atributo parao qual d-m=1e 1 =8, como sugeriria a hipdtese original de
PBZ? Neste trabalho pretende-se responder empiricamente a esta pergunta.

Importancia Relativa dos Atributos

Para possibilitar a aplicagdo do novo método de ponderacdo dos atributos pelo
grau de importancia relativa, citado anteriormente, Leite (1996) solicitou no ques-
tionario aplicado, que o respondente indicasse, de acordo com sua opinido, os 6
atributos mais importantes entre os 39 apresentados. A forma de tratar os resul-
tados encontrados sera discutida posteriormente. Mostra-se na Figura 2 a forma
como tal questdo foi introduzida na pesquisa.

Figura 2: Exemplo da Ordenacao Parcial

Usando os nimeros das 39 caracteristicas listadas, indique, abaixo, as seis mais
importantes, na sua opinido, por ordem de importancia:

Mais Importante [ ] [ ] [ ] [L] L] [_] Menos Importante

Tratamento e Andlise dos Dados

O novo método consiste em solicitar ao respondente, como mostrado anterior-
mente, que ordene em escala decrescente de importancia, conforme a sua opi-
nido, os 6 atributos mais importantes entre os 39 apresentados no questionario da
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pesquisa®, Para cada um dos atributos, foram computados, a seguir, os votos
obtidos do conjunto dos respondentes em que aquele atributo foi considerado
como o mais importante, depois como o 2° mais importante, como o 3° mais
importante, e assim por diante, até chegar a quantidade de votos que obteve
como 6° atributo mais importante.

A quantidade de votos que o atributo obteve como o mais importante foi ponde-
rada com peso 6; o nimero de votos que obteve como 2’ mais importante rece-
beu peso 5, e assim por diante, até ponderar com peso 1 o total de votos que o
atributo recebeu na condig¢do de 6" mais importante no julgamento dos respon-
dentes. Para cada um dos atributos, chegou-se entdo ao somatorio das quantida-
des de votos ponderadas pelos pesos anteriormente definidos. Fazendo o soma-
torio ponderado dos 39 atributos, chegou-se a um valor global que foi associado
ao numero 100. Tomando-se, entdo, um a um o somatorio ponderado de cada
atributo, chegou-se ao peso do atributo proporcionalmente ao peso total 100.
Assim procedendo, a ordenagdo dos pesos calculados possibilitou a ordenagdo
dos 39 atributos segundo a sua importancia relativa.

Para ilustrar o método adotado no caso da ordenagdo dos 39 atributos de qua-
lidade de servicos postais, apresenta-se na Tabela 1 o exemplo do atributo segu-
ranga nas transacées, que acabou sendo considerado pelos respondentes como
0 mais importante entre todos os pesquisados, de acordo com o critério de ponde-
racao aqui proposto.

Tabela 1: Exemplo de Ponderaciao de Atributo

Seguranca nas Transacdes Votos PESO Votos Ponderados
como atributo
Mais importante 112 6 672
20 Mais Importante 51 5 255
30 Mais Importante 25 4 100
40 Mais Importante 26 3 78
59 Mais Importante 23 2 46
69 Mais Importante 27 1 27
Total 264 - 1178

De posse do total geral de votos ponderados para os 39 atributos - 11.0257 -
calcula-se o peso do atributo seguranga na transagdes como sendo igual a 10,68
(1178/11025). Desse modo, o somatorio dos pesos dos 39 atributos totaliza 100
pontos e cada peso representa a importancia relativa do atributo no con-
junto de caracteristicas pesquisadas, conforme a percep¢do dos respondentes.
No caso do atributo seguranga nas transagdes, o peso atribuido foi, portanto,
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igual a 10,68%. Apresenta-se na Tabela 2 a ordem de importancia dos 39 atribu-
tos, juntamente com os respectivos pesos, todos resultantes da aplicagdo do mé-
todo anteriormente descrito.

Tabela 2: Ordem dos Atributos do Servico de Atendimento Postal

ATRIBUTO PESO? | CLASP | ADEQ® [RANKY
Seguranga nas transagdes 10,61 1° 7,17 1
Rapidez no atendimento 9,86 2° 6,72 8
Boa vontade em lidar com problemas dos clientes 5,42 3° 6,63 17
Cumprimento das promessas de servigo 5,39 4° 6,85 5
Empregados com conhecimento para tirar duvidas 4,43 5° 6,65 15
Coleta de correspondéncia no escritorio 3,91 6° 6,86 4
Presteza no atendimento as reclamagdes 3,85 7° 6,77 6
Empregados que inspirem confianga 3,76 8° 6,97 2
Rapidez no fornecimento de informagdes 3,45 9° 6,72 8
Execugdo de servigos sem erros desde 1* vez 3,32 10° 6,67 11
Horarios de atendimento convenientes 3,24 11° 6,67 12
Facilidade de contato por telefone 3,09 12° 6,63 18
Presteza quanto a solicitagdo dos clientes 2,78 13° 6,69 10
Atengdo individualizada aos clientes 2,62 14° 6,39 30
Facilidade de pagamento 2,59 15° 6,72 9
Cortesia dos funcionarios 2,28 16° 6,62 19
Preenchimento de documentos sem erros 2,59 17° 6,90 3
Orientagdo melhor forma atender interesses dos clientes 2,27 18° 6,52 23
Autonomia do gerente da agéncia para decidir 2,23 19° 6,66 13
Instalagdes adequadas p/ atendimento cliente pessoa-juridica 2,18 20° 6,36 31
Existéncia de equipamentos modernos 2,08 21° 6,33 33
Empregados que compreendam necessidades dos clientes 1,95 22° 6,57 22
Flexibilidade atender particularidades negécio do cliente 1,93 23° 6,47 25
Proximidade da agéncia 1,85 24° 6,42 28
Servigos automatizados 1,64 25° 6,48 24
Uso de procedimentos simplificados 1,14 26° 6,35 32
Facilidade de acesso fisico a agéncia 1,12 27° 6,41 29
Fornecimento de material para prévia preparagdo das remessas 1,12 28° 6,62 20
Relacionamento com gerente da agéncia 1,03 29° 6,66 14
Informagdes sobre horario de postagem para envio mesmo dia 1,00 30° 6,64 16
Divulgagdo de produtos e servigos dos correios 0,97 31° 6,32 34
Aparéncia dos empregados 0,93 32° 6,14 38
Informacdes sobre caracteristicas dos servigos 0,92 33° 6,45 27
Fornecimento de embalagens adequadas 0,59 34° 6,61 21
Instalagdes visualmente agradaveis 0,56 35° 6,20 36
Conforto das instalagdes das agéncias 1,64 36° 6,19 37
Servigos complementares (envelopamento, etiquetamento etc) 0,42 37° 6,46 26
Materiais de divulgagdo do servigo visualmente agradaveis 0,35 38° 6,23 35
Servigos ndo-convencionais (tele-sena, papa-tudo etc) 0,29 39° 5,69 39

Notas: (a) pesos obtidos pelo método proposto; (b) classificagdo segundo o peso indicado na
segunda coluna; (c) nivel minimo adequado relativo ao atributo; (d) rank correspondente a 4°.
coluna.
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Teste da Hipotese

O objetivo basico deste trabalho consiste em testar a hipotese enunciada na
introducdo desta se¢do a respeito da associagao direta entre o nivel adequado do
servico e a importancia, ambos considerados em termos dos atributos de qualida-
de do servigo postal. O teste a ser aqui aplicado toma por base o coeficiente de
correlagdo entre, de um lado, a variavel que aparece na quarta coluna da Tabela
2, representando os niveis adequados (ou minimos) indicados pelo conjunto dos
respondentes para cada um dos 39 atributos e, de outro lado, a variavel que
aparece na segunda coluna da Tabela 2, que representa os respectivos pesos de
cada atributo, calculados com base na ponderagdo antes explicada.

Como a ordenacao ¢ um procedimento mais resistente a erros (por exemplo, de
mensuracao) do que os totais que servem de base ao calculo dos pesos, e como
o teste para o coeficiente de correlagdo ordinal independe de hipéteses sobre a
distribui¢do das duas varidveis envolvidas (sendo até preferivel para pequenas
amostras), empregamos tanto testes de correlagdo de Pearson quanto de
Spearman, para testar a associagdo entre importancia (pesos) e nivel adequado
do servigo. Além disso, a idéia original expressa na conjetura PBZ sugere que se
aplique um teste unilateral (p = 0 contra p > 0).

RESULTADOS

Para calcular os coeficientes de correlagdo a serem testados, utilizaram-se os
dados constantes da Tabela 2, correspondentes aos pesos calculados para cada
um dos 39 atributos (coluna 2) e aos valores declarados para o nivel minimo
aceitavel do servigo (coluna 4), todos obtidos, por sua vez, das respostas aos
questionarios aplicados.

A primeira vista, os valores obtidos para os niveis adequados de servigo, relati-
vos a cada atributo, ficaram muito proximos em termos numéricos. Os 39 atribu-
tos foram entdo separados em 10 decis, de modo a testar se aquela proximidade
¢ estatisticamente significativa, o que foi feito agrupando os 4 primeiros ¢ os 4
tltimos decis, abandonado-se 0 5” ¢ 6” decis. Foram aplicados testes paramétri-
cos (teste t; valor da estatistica calculada t = -7,598; p <0,001) e nio-para-
métricos (teste de Mann-Whitney; estatistica calculada U_, = 0,00; p < 0,001),
o que indica que os nimeros obtidos sdo significativamente diferentes, sendo
apenas aparente a sua proximidade numérica.

A seguir, investigou-se a relag@o entre a tolerancia absoluta e as outras duas
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variaveis de interesse: (1) o nivel minimo aceitavel, caso em que r = -1,000,
mostrando a correlagdo perfeita entre estas duas variaveis; e (2) a largura da
faixa de tolerancia usual, conforme definida por PBZ, resultando em r = 0,821
(p < 0,001), indicando que as duas variaveis tém comportamento muito seme-
lhante, no sentido correlacional, ou seja, estdo medindo aproximadamente a mes-
ma coisa.

O proximo passo foi calcular os coeficientes de correlacdo. Como a correlagdo
entre a tolerancia absoluta e os valores adequados (minimos) foi igual a -1 (o que
era de esperar, claro), basta relatar os resultados referentes a variavel niveis
minimos (adequados). Neste caso, foram obtidos os valores de r = 0,652
(p <0,001) para o coeficiente de Pearson entre pesos e minimos, e de p = 0,776
(p <0,001) para o coeficiente de correlagdo de Spearman.

Ambos os valores indicam que se deve aceitar a hipotese alternativa de que
existe uma associacio positiva entre a importancia de um atributo de qualida-
de dos servigos postais e o nivel que os consumidores consideram adequado
relativamente a este atributo. Em outros termos, quanto mais elevado o nivel
minimo aceitavel, mais importante ¢ o atributo. Pelo exposto, aquele resultado
equivale a dizer que existe uma associacio negativa entre a importancia de
um atributo de qualidade dos servicos postais ¢ a tolerancia absoluta T =9 - m,
medida relativamente aquele atributo. Pode-se verificar que tais resultados sdo
bem melhores que os obtidos por Carvalho e Leite (1999) para a tolerancia usual
a la PBZ, ja que tanto os valores dos coeficientes de correlacdo foram mais
elevados, quanto os niveis de significAncia foram bem melhores. Os resultados
da analise de correlagdo estdo resumidos na Tabela 3.

Tabela 3: Calculo dos Coeficientes de Correlacio -
Pesos com Minimos

Tipo de correlagdo Valores obtidos p values Resultado do teste
Pearson 0,652 p <0,001 Associacdo positiva significativa
Spearman 0,776 p <0,001 Associa¢do positiva significativa

Nota: pesos € a segunda coluna da Tabela 2; minimos aparece na quarta coluna.

Para completar a analise empirica da relag@o entre importancia do atributo e
nivel minimo aceitavel, procurou-se obter, por meio de uma abordagem via re-
gressao descritiva (Phlips e Blomme, 1973), equagdes de ajustamento entre im-
portancia e nivel adequado, de modo a poder analisar outros aspectos da associ-
acdo aqui testada. Em particular, essas equagdes podem ajudar a investigar se é
possivel aproximar a ordem de importancia, de calculo mais trabalhoso, por meio
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da ordenacdo dos niveis minimos declarados pelos respondentes, de obtencgdo
bem mais simples e direta.

Em todas as especificacdes de equacdes analisadas para testar a forma da
associagdo, os resultados foram muito bons: os valores de R*ajustado variaram
entre 0,377 ¢ 0,561 ¢ os valores de F foram todos significativos, com p = 0,000.
Além disso, todos os sinais ocorreram conforme o esperado e os coeficientes dos
regressores foram todos significativos, com p-valores variando de 0,0000 a 0,0155.
Novamente, esses resultados sdo bem melhores que os obtidos por Carvalho e
Leite (1999) para a tolerancia usual a la PBZ. O resumo de todos os resultados
dessas equagdes aparece na Tabela 4. Este conjunto de resultados empiricos
sugere que sera proveitoso investigar mais e melhor a associagdo entre toleran-
cia e importancia.

Tabela 4: Regressao Descritiva - Pesos contra Minimos

Forma da equagdo Constante Coeficiente do Regressor AdjR2 FCALC
Valor de tcarc gl
p-value p-value

Linear - 33,98 5,58 0,410 27,36
tcaLc = 5,231 g.l=(1;37)
p = 10,0000 p = 0,000

Semi-log - 63,802 35,33 0,394 25,67
tcaLc = 5,066 g.l=(1;37)
p = 0,0000 p = 0,000

Inversa 36,58 - 2224 0,377 23,98
tcarc = - 4,90 g.l=(1;37)
p = 10,0000 p = 0,000

Quadratica 204,411 - 68,24 0,499 19,89
tcaLc = - 2,54 g.l=(1; 36)
p=0,0155 p = 0,000

Poténcia (log-log) ~ 0,00 15,84 0,558 48,92
tcaLc = 6,99 g.l=(1;37)
p = 10,0000 p = 0,000

Crescimento - 15,52 2,46 0,561 49,55
tcaLc = 7,04 g.l=(1;37)
p =0,0000 p = 0,000

Nota: pesos ¢ a segunda coluna da Tabela 2; minimos aparece na quarta coluna.

Este trabalho sofre de diversas limitagGes. Primeiro, as unidades de observa-
¢do sdo empresas, 0 que autoriza a supor que os respondentes tenham atitudes
diferentes com respeito ao processo de comunicagdo via questionario, as dos
individuos como usuarios de servigos. Segundo, supoe-se que os 39 atributos
representam exatamente tudo o que se precisa saber sobre a percepc¢do dos
atributos determinantes da qualidade. Terceiro, a medida usada para agregar
expectativas individuais sobre cada atributo em medidas-resumos para o respec-
tivo atributo foi a média, que tem muitas mas néo todas as propriedades desejaveis.
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Mesmo assim, vale a pena ressaltar trés implicagdes dos resultados. Primeiro,
o questionario SERVQUAL em trés colunas apresenta uma virtude adicional,
além das ja defendidas por seus autores, pois permite a obtengao direta dos niveis
adequados das expectativas por atributo. Segundo, a associa¢ao aqui confirmada
sugere que, sob as restricdes apontadas, deve ser possivel utilizar a ordenagao
dos niveis adequados (ou minimos aceitaveis) como se fosse a ordenag@o dos
atributos por importancia. Terceiro, apesar de originais em termos da literatura
internacional, os resultados aqui obtidos precisam ser fortalecidos por muito mais
pesquisa adicional, utilizando dados sobre outros tipos de servigos ou procurando
diferencas demograficas dentro de um mesmo grupo de respondentes.

CoOMENTARIOS FINAIS

O presente trabalho teve como principal objetivo refinar conceitual e empirica-
mente resultados anteriores que testaram uma conjetura originalmente langada
por Parasuraman, Berry e Zeithaml. Na versao aqui proposta, testa-se a existén-
cia de associacdo entre a importancia de um atributo e o nivel minimo aceitavel
do servigo com relagdo aquele atributo.

Foi mostrado que esta associagdo pode ser igualmente analisada substituindo-
se o nivel minimo pela tolerancia absoluta, definida como T=9 - m, ou seja, a
diferenca entre o nivel maximo possivel para o servico e o nivel minimo aceitavel;
neste caso, os sinais esperados devem ser respectivamente trocados. Por outro
lado, substituir a faixa de tolerancia original pelo minimo (ou pela tolerancia abso-
luta) corresponde a uma interpretag@o intuitiva da idéia de importancia.

Para testar a existéncia de associacdo foram aplicadas duas versdes do teste
do coeficiente de correlagdo (versdes Pearson e Spearman). Pelo resultado do
teste deve-se rejeitar a hipotese nula de inexisténcia de associagdo, aceitando-se
a hipdtese de associacdo inversa, exatamente conforme se expressa na conjetu-
ra em exame, ou seja, quanto mais importante o atributo, maior o nivel
minimo aceitavel para o atributo. Em termos estatisticos, os resultados aqui
obtidos podem ser considerados melhores - seja em termos de valor dos coefici-
entes, seja quanto aos niveis de significancia - do que os que foram alcangados
com a forma original proposta por PBZ, fortalecendo a nova relagéo aqui proposta.

Diante desses resultados, e tendo presentes as limitagdes do trabalho, os
praticantes de pesquisas de qualidade de servigos que utilizem o formato
SERVQUAL com trés colunas dispdem de uma forma bem simples e direta para
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ordenar os atributos individuais, listados em seus questionarios, segundo a ordem
de importancia.

Embora ndo se tenha tentado avaliar o poder prognoéstico das equagdes ajusta-
das, os resultados estatisticos encorajam a utilizacdo pelo leitor que quiser ndo
apenas ordenar, mas também estimar o peso relativo dos atributos inviduais. Além
disso, as equacgdes ajustadas geram residuos, cuja analise pode trazer mais luz ao
estudo da relacdo entre niveis de expectativa, faixas de tolerancia e importancia
de atributos de qualidade. Esta analise sera objeto de trabalho futuro.

NoTAS

"Esta secdo baseia-se em Carvalho e Leite (1995) e Leite (1996), capitulo 2.

* As criticas ao modelo dos cinco hiatos (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985) dizem respeito,
freqiientemente, a contrapartida empirica do modelo, ou seja, a escala SERVQUAL para mensura-
¢do do constructo qualidade de servigos. A andlise, por parte dos autores do modelo dos cinco
hiatos, dessas contribuigdes criticas, apresentadas por diversos estudiosos do assunto, propiciaram
a introducdo de relevantes modificagdes a versdo anterior.

*Esta secdo se baseia em Carvalho e Leite (1997).

! Ver, como exemplo, o estudo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) a respeito de escalas
alternativas para mensuragdo da qualidade percebida do servigo.

5 . . \ . . ~
Conforme recomendago de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) visando a operacionalizago
do conceito de faixa de tolerancia de expectativas.

*Parauma justificativa para o nimero 6, ver Carvalho e Leite (1999). Para os efeitos desta escolha,
ver Carvalho e Leite (1998a).

"A tabela que possibilita visualizar este somatorio geral de votos ponderados para todos os 39
atributos pesquisados aparece em Leite (1996).
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