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RESUMO

Este artigo tem como objetivo desenvolver um modelo tedrico que estabelece uma relagédo
entre as operacGes de um hub logistico do exército brasileiro e a qualidade percebida
pelos clientes, neste caso, as unidades militares apoiadas. A proposicéo central é que as
operacdes do hub logistico tém um impacto direto na qualidade percebida pelos seus
usuarios. Para tanto, propde-se a utilizacdo da ferramenta SERVQUAL, conhecida por
medir a diferenca entre a qualidade de servico esperada e a percebida pelos consumidores.
Através da utilizacdo desta ferramenta, pode-se identificar os gaps existentes entre a
qualidade esperada pelas unidades militares e a qualidade efetivamente percebida em
relacdo aos servigos prestados pelo hub logistico. A identificacdo desses gaps € crucial,
pois oferece uma base concreta para a elaboracdo de diretrizes destinadas a melhorar as
operacdes logisticas, alinhando-as mais eficazmente as expectativas dos clientes. Dessa
forma, o modelo tedrico proposto serve ndo apenas como um diagnéstico para avaliar e
entender as discrepancias na qualidade dos servi¢os, mas também como um guia para a
implementacdo de melhorias continuas nas operagbes do hub logistico, visando a
elevacdo da satisfacdo dos usuarios e a otimizagdo da eficiéncia logistica no contexto
militar.
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ABSTRACT

This article aims to develop a theoretical model that establishes a relationship between
the operations of a Brazilian army logistics hub and the quality perceived by customers,
in this case, the supported military units. The central proposition is that logistics hub
operations directly impact the quality perceived by its users. To this end, we propose
using the SERVQUAL tool, which is known for measuring the difference between the
expected service quality and what consumers perceive. Through this tool, it is possible to
identify gaps between the quality expected by military units and the quality actually
perceived in relation to the services provided by the logistics hub. Identifying these gaps
is crucial, as it offers a concrete basis for developing guidelines to improve logistics
operations, aligning them more effectively with customer expectations. In this way, the
proposed theoretical model serves not only as a diagnosis to evaluate and understand
discrepancies in the quality of services but also as a guide for the implementation of
continuous improvements in the operations of the logistics hub, aiming to increase user
satisfaction and optimization of logistical efficiency in the military context.

Keywords: supply chain, service quality, logistics Hub, SERVQUAL.

RESUMEN

Este articulo tiene como objetivo desarrollar un modelo tedrico que establece una relacion
entre las operaciones de un centro logistico del ejército brasilefio y la calidad percibida
por los clientes, en este caso, las unidades militares apoyadas. La propuesta central es que
las operaciones del centro logistico impacten directamente en la calidad percibida por sus
usuarios. Para lograrlo, proponemos el uso de la herramienta SERVQUAL, conocida por
medir la diferencia entre la calidad esperada del servicio y lo que perciben los
consumidores. A través de esta herramienta es posible identificar brechas entre la calidad
esperada por las unidades militares y la calidad realmente percibida en relacion a los
servicios prestados por el centro logistico. Identificar estas brechas es crucial ya que
proporciona una base concreta para desarrollar pautas para mejorar las operaciones
logisticas, alineandolas de manera mas efectiva con las expectativas de los clientes. De
esta manera, el modelo tedrico propuesto sirve no sélo como diagndstico para evaluar y
comprender las discrepancias en la calidad del servicio, sino también como guia para
implementar mejoras continuas en las operaciones de los centros logisticos, con el
objetivo de incrementar la satisfaccion y optimizacion de los usuarios. de la eficiencia
logistica en el contexto militar.

Palabras clave: cadena de suministro, calidad de servicio, centro logistico, SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

A busca pela exceléncia na gestao das organizagdes publicas tem sido um objetivo
continuo desde o inicio de sua implementacao. Ao longo das Gltimas décadas, tem havido
um movimento significativo em direcdo a praticas gerenciais mais eficientes e orientadas
para resultados. A exceléncia na gestdo das organizagfes publica visa aprimorar a
prestacdo de servigos publicos, aumentar a eficacia e a eficiéncia das operagdes, e
promover uma maior transparéncia e responsabilidade na administracdo publica (Pires;
Lotta; Oliveira, 2018). Por meio de uma abordagem centrada nos resultados, 0s
administradores publicos sdo incentivados a estabelecer metas claras, medir o
desempenho, identificar areas de melhoria e implementar estratégias para alcancar o0s
resultados desejados (Friedman, 2015).

Nessa perspectiva, a avaliacdo dos servicos prestados torna-se uma ferramenta
essencial para garantir que a instituicdo atenda efetivamente as necessidades e demandas
da comunidade que atende. Por meio dessa avaliacao, é possivel identificar pontos fortes
e areas de melhoria, com o objetivo de melhorar a qualidade dos servi¢os e maximizar o
impacto positivo gerado. A avaliacdo dos servi¢os publicos desempenha um papel
fundamental na busca pela exceléncia, adaptando-se as mudancas sociais, tecnoldgicas e
motivacionais, garantindo que estejam atendidas com as necessidades e expectativas da
populacdo que atendem (Oliveira; Passador, 2019).

Os problemas logisticos oferecem insights especificos sobre areas especificas que
exigem atencdo, e os indicadores logisticos emergem como ferramentas essenciais para
mensurar € monitorar 0 desempenho nessas areas. Assim, ao nos voltarmos para
indicadores logisticos relevantes, ndo podemos apenas diagnosticar eficientemente 0s
pontos fracos, mas também estabelecer métricas tangiveis que orientam estratégias de
otimizagdo, garantindo uma gestdo mais eficaz e adaptavel as dindmicas demandas do
cenario logistico contemporaneo (Anjos; Harb, 2022; Bitencourt; Michel; Danilevicz,
2011; Rodrigues et al., 2021), percepc¢des da qualidade recebida (Parasuraman; Zeithaml;
Berry, 1988). No ambito de um hub logistico, especialmente em um cenario complexo
como o do exército, onde a precisdo, a rapidez e a confiabilidade sdo cruciais, entender

esses gaps € fundamental para aprimorar a eficiéncia e eficacia das operagcdes. A
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SERVQUAL permite uma analise detalhada em cinco dimensdes criticas de servico:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988). Ao aplicar essa ferramenta, é possivel obter insights precisos
sobre onde e como os servigos logisticos podem ser melhorados para atender ou superar
as expectativas dos clientes internos, neste caso, as unidades militares apoiadas. Esse
entendimento detalhado facilita a identificacdo de &reas especificas para intervencao,
permitindo o desenvolvimento de diretrizes focadas na melhoria continua das operac¢des
logisticas. Portanto, a SERVQUAL emerge como um instrumento vital para a gestdo
estratégica de hubs logisticos, promovendo uma cultura de exceléncia no servico e
fortalecendo a capacidade do exército de responder de maneira eficiente e eficaz as
demandas operacionais.

Diante desse contexto, a presente pesquisa busca investigar a relacdo entre as
operacdes de um hub logistico de uma organizacdo publica e a qualidade do servico
prestado sob a Gtica da expectativa e da percepgao dos clientes.

Questéo de pesquisa (QP)

QP-1: Como as operagdes referente aos servigos oferecidos em um hub logistico
de uma organizacdo militar pode influenciar a qualidade final do servico, considerando a
expectativa e a percepcéo dos clientes.

O artigo, portanto, por meio de um ensaio tedrico, a literatura existente e teorias
relevantes foram revisitadas para identificar as nuances dessa relacdo dinamica. O artigo
também identificou a escala SERVQUAL como uma ferramenta util avaliacdo da
percepcdo do servigo prestado. Ao concluir, o estudo apresenta um modelo tedrico,

especificamente desenvolvido para abordar a questdo de pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 HUB LOGISTICO

Originalmente, os hubs surgiram como centros de redistribuicdo de cargas e eram

populares no Comeércio Exterior. CDs, galpdes, armazéns, portos, aeroportos e até cidades

com localizagcdo estratégica eram considerados hubs logisticos em determinadas
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operacdes. No entanto, com a dindmica do mercado de logistica, esse conceito se
expandiu para outros setores, em especial, o varejo. Assim, os hubs foram também
ganhando novos formatos, tamanhos e solu¢es. Os hubs logisticos sdo considerados
como uma solucdo eficaz para a complexidade logistica, pois permitem a consolidacédo
de cargas de diferentes fornecedores em um Unico local. Isso facilita o processo de
transporte, uma vez que a carga consolidada pode ser transportada em grandes volumes,
resultando em economia de custos. Além disso, a localizacdo estratégica dos hubs
logisticos permite uma distribui¢cdo mais rapida e eficiente para os diferentes destinos
(Oliveira; Correia, 2014).

Em relacdo ao hub logistico, € possivel afirmar que se trata de um centro de
distribuicdo que tem como objetivo otimizar o processo de transporte e armazenamento
de mercadorias, reduzindo custos e aumentando a eficiéncia logistica. O conceito de hub
logistico pode ser definido como “um ponto de conexao para o transporte de mercadorias,
onde as cargas sdo consolidadas e distribuidas para seus destinos finais”. Hoje ¢ possivel
encontrar desde grandes galpfes até armarios e guarda-volumes inteligentes nos centros
urbanos. Os tradicionais centros de distribui¢cdo podem funcionar como hubs logisticos
em algumas empresas, especialmente se a estrutura for localizada em um ponto
estratégico para o escoamento dos pedidos. No entanto, muitos CDs operam com grandes
estoques e estdo localizados em areas mais afastadas dos centros urbanos. Nesses casos,
0 CD pode funcionar como um catalisador para alimentar os hubs logisticos menores
(Barros; Paiva; Suruagy, 2021; Bucheli; Téllez, 2020; Oliveira; Correia, 2014).

Mentzer, Stank e Esper (2008) discutem a importancia da integracdo para garantir
que todas as atividades da empresa estejam alinhadas e contribuam para o alcance dos
objetivos organizacionais. A integracdo dos sistemas de gestéo logistica com outras areas
permite uma visao holistica da empresa e facilita a tomada de decisdes estratégicas com
base em informacGes abrangentes. A distribuicdo priméaria engloba as responsabilidades
de transporte entre os fornecedores e os Centros de Distribuicdo (CDs). A eficiéncia do
transporte esta vinculada ao volume de remessas e a distancia entre um fornecedor e um
CD especifico. Por outro lado, a distribuicdo secundéaria assume a responsabilidade de
distribuir os produtos, estabelecendo a conexdo entre os CDs e as lojas. Uma

representacdo dessa estrutura logistica pode ser observada na Figura 1 (Peres et al., 2017):
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Figura 1 — Exemplo de hub logistico.
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Fonte: adaptado de Peres et al. (2017).

A avaliacdo da qualidade do servigo logistico € considerada uma questdo de
quantificacdo, uma vez que é influenciada por diversas percepcdes dos clientes ao longo
do tempo, pelo método de medicdo empregado e pela analise dos dados encontrados. Os
elementos do servigo logistico que se manifestam durante a transacgao estéo relacionados
a entrega, abrangendo questbes de tempo, frequéncia, confiabilidade e qualidade. Além
disso, abordamos o ciclo do pedido, considerando aspectos como tempo e confiabilidade,
o cumprimento do pedido (garantindo a entrega de pedidos completos dentro do prazo) e
a comunicacdo, que inclui a coleta de informagdes cruciais, como a posi¢do do pedido e
a orientacdo da dados de entrega (Anjos; Harb, 2022; Bitencourt; Michel; Danilevicz,
2011; Gulc, 2017; Rodrigues et al., 2021; Zelinska; Boldyrieva; Amelina, 2018).

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

Desde o inicio do seculo XX, as organizac6es tém se preocupado com a qualidade
e, ao longo do tempo, foram surgindo visdes diferentes desse conceito. Ao analisar o
historico, é possivel identificar quatro visdes distintas, que mantiveram o foco no produto,

embora com algumas variagoes (Silva; Oliveira, 2017).
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A primeira visdo surgiu durante a Primeira Guerra Mundial, nos anos de 1917 e
1918, com a presséo na aceleracdo final. Nesse periodo, a qualidade era vista como um
processo de verificagdo do produto apenas no final da producdo (Cunha; Cunha; Dahab,
2001). Posteriormente, nas décadas de 1960, os trabalhos de Deming (2000) e Juran
(1998) no Japéao protagonizaram o que ficou conhecido como a Revolugdo do Quality
Mind. Essa fase deu origem a movimentos como os Circulos de Controle de Qualidade —
CCQs —; Total Quality Control — TQC —; e os 5Ss: Seiton (organizacgdo), Seiri (senso de
utilizacdo), Seiso (limpeza), Seiketsu (saude e higiene) e Shitsuke (disciplina). Esses
movimentos buscavam a participacdo e o envolvimento dos colaboradores no controle da
qualidade (Barbosa et al., 2021).

Na década de 1980, surgiu a era do cliente e o conceito de Gerenciamento da
Qualidade Total — TQM. Nessa fase, as organizacfes passaram a ser solicitadas a entregar
produtos mais aguardados e com prazos de entrega mais rapidos. A qualidade total era
vista como uma abordagem abrangente, envolvendo todos os aspectos da organizagéo
(Tasleem et al., 2017). Atualmente, vive-se a era da competitividade total, em que a
qualidade se tornou uma premissa e uma obrigacdo. Além da qualidade do produto, as
organizagles sdo cobradas por design, inovacdo e por certificacbes relacionadas a
responsabilidade social e ambiental. A busca por diferenciacdo e exceléncia tornou-se
essencial para sobreviver e se destacar no mercado (Asif et al., 2013).

Qualidade pode ser definida como "adequacdo ao uso", ou seja, um produto ou
servico e considerado de qualidade quando atende ou excede as expectativas e
necessidades dos usuarios. Essa definicdo destaca a importancia de entender as
necessidades dos clientes e focar a entrega de valor (Juran, 1998). Outra perspectiva
importante € a abordagem de Deming (2000), que define qualidade como "satisfacdo do
cliente". Para esse autor, qualidade ndo é apenas a auséncia de defeitos, mas também a
capacidade de atender e superar as expectativas dos clientes em termos de desempenho,
confiabilidade, durabilidade e outros atributos relevantes.

Além disso, a qualidade também pode ser vista como um processo continuo de
melhoria. Nesse sentido, oito dimensdes da qualidade podem ser aplicadas a produtos e
servicos: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,

assisténcia técnica, estética e percepcdo. Essas dimensdes representam critérios pelos
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quais a qualidade pode ser avaliada e melhorada ao longo do tempo (Garvin, 1986).

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

O conceito de "economia da experiéncia”, na era da globalizacdo, com a entrega
de servicos de alta qualidade e experiéncias memoraveis, se tornou uma forma essencial
de criagdo de valor. Os servicos sdo mais do que simples transacGes, envolvendo
interacBes emocionais e sensoriais que podem proporcionar aos clientes uma experiéncia
unica e diferenciada (Pine; Gilmore, 1998). A globalizacdo aumentou a demanda por
servigos em todo o mundo. Com a expansdo das empresas em diferentes mercados,
surgiram oportunidades para a oferta de servigos que complementam os produtos, como
suporte técnico, assisténcia pds-venda e consultoria. Esses servi¢cos desempenham um
papel crucial na satisfacdo do cliente e na construcdo de relacionamentos de longo prazo
(Kotler et al., 2019).

Outro aspecto importante é a terceirizagdo de servicos em um contexto
globalizado. A terceirizacdo permite que as empresas Se concentrem em suas
competéncias principais e reduzam os custos, enquanto obtém servigos especializados de
fornecedores externos. A terceirizacdo de servigos se tornou uma pratica comum nas
operacOes de negdcios, permitindo que as organizacdes aproveitem a expertise e a
eficiéncia de provedores especializados em diferentes areas de servico (Quinn; Hilmer,
1994).

A tecnologia desempenha um papel fundamental na oferta e no acesso aos servigos
em tempos de globalizacdo e também existe impacto da tecnologia da informacéao e da
comunicacdo na expansao dos servicos digitais. Através da internet e de plataformas
online, as empresas podem oferecer servigos de forma instantanea e global, alcangando
clientes em diferentes paises. Essa transformacgdo digital tem proporcionado
oportunidades de crescimento para as empresas e facilitado o acesso dos consumidores a
uma ampla gama de servigos (Brynjolfsson; Mcafee, 2014). Uma das defini¢Oes de
servico é uma agdo ou um desempenho intangivel que uma parte pode oferecer a outra,
néo resultando na posse de algo. Essa defini¢do destaca a natureza imaterial dos servicos,

em contraste com os produtos fisicos. Os servigos envolvem atividades, esfor¢os ou
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processos que visam a atender as necessidades e expectativas dos clientes (Lovelock;
Hemzo; Wirtz, 2020).

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa apresenta uma analise tedrica sobre a influéncia das operacdes de
um hub logistico militar na qualidade percebida dos clientes (i.e., organiza¢Ges militares).
A criacdo de frameworks teoricos é crucial para estudos no ambito organizacional,
conforme destacado por Eisenhardt (1989), especialmente quando o objetivo é introduzir
novas perspectivas tedricas ou debater os fundamentos de teorias existentes. Propor
sugestBes de pesquisa € benéfico, pois incentiva o pensamento critico durante o
desenvolvimento pratico dessas ideias e serve como um guia para futuras investigacoes
que buscam avaliar os argumentos propostos (Whetten, 2003).

A formulacdo de proposicdes tedricas é essencial e deve cumprir dois critérios
importantes: 1) adotar consistentemente a terminologia do artigo para indicar a direcéo
(positiva ou negativa) das relagdes estudadas; e 2) empregar uma logica coesa na sua
formulacdo (Maanen, 2012). Assim, o propdsito de um artigo voltado ao desenvolvimento
tedrico € enriquecer e expandir o conhecimento atual (Whetten, 2003). Seguindo estas
diretrizes, este estudo estabelece duas proposicdes tedricas que examinam como das
operacOes de um hub logistico militar influenciam na qualidade percebida dos clientes,

culminando na proposta de um modelo tedrico detalhado posteriormente.

4 APRESENTACAO DO MODELO CONCEITUAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) destacam a importancia de medir e
melhorar a qualidade dos servigos publicos, desenvolveram o modelo SERVQUAL, que
é amplamente utilizado para avaliar a qualidade percebida pelos clientes em diferentes
setores, incluindo o setor publico. O modelo SERVQUAL identifica cinco dimensdes da
qualidade do servico: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e
empatia. Essas dimens@es podem ser usadas como referéncia para identificar as areas de

melhoria e estabelecer metas para aprimorar a qualidade nos servigos publicos.
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A importancia da qualidade esperada € um dos cinco determinantes da qualidade
de servico no modelo SERVQUAL. A diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade
percebida é um dos principais fatores que influenciam a satisfacéo do cliente, no contexto
de servicos. Quando a qualidade percebida atende ou supera as expectativas do cliente, a
satisfacdo tende a ser alta. Por outro lado, quando a qualidade percebida fica aquém das
expectativas, a satisfacdo pode ser baixa (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

A qualidade esperada é influenciada por diversos fatores, como a comunicacéo e
a propaganda da empresa, a experiéncia anterior com o servico, a reputacdo da marca, a
opinido de outras pessoas e as caracteristicas pessoais do cliente. As percepcdes do cliente
sobre a empresa e 0 servico sdo moldadas por esses fatores, criando suas expectativas em
relacdo a qualidade (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988).

Além disso, a qualidade esperada ndao é um conceito estatico, mas pode ser
dindmico e evoluir ao longo do tempo. As expectativas dos clientes podem ser
influenciadas por suas experiéncias anteriores com a empresa ou por mudangas nas
circunstancias e necessidades. Portanto, as organizagdes devem estar atentas as mudancas
nas expectativas dos clientes e ajustar suas estratégias e praticas para atender a essas
expectativas em constante evolugéo (Gronroos, 2015).

A qualidade percebida é um conceito crucial no estudo da qualidade em servicos
e se refere a percepcdo que os clientes tém sobre a qualidade dos servicos apos a
experiéncia de consumo. E um fator determinante para a satisfagio do cliente e influencia
diretamente sua lealdade a marca, o boca a boca positivo e a decisdo de compra futura.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) destacam a importancia da qualidade percebida
em seu modelo SERVQUAL, no qual a qualidade é medida por meio das diferencas entre
as expectativas dos clientes e a percepcdo real da qualidade. A qualidade percebida é
resultado da comparagéo entre o servico recebido e o que o cliente esperava receber, e é
fundamental para avaliar o desempenho da empresa em relacdo a satisfacéo do cliente.

As empresas devem adotar uma comunicacao clara e transparente com os clientes,
estabelecendo expectativas realistas em relagdo aos servigos oferecidos. Gerenciar as
expectativas do cliente pode levar a maior satisfacdo, mesmo que a qualidade percebida
ndo seja excepcional, mas desde que esteja alinhada com o que foi prometido (Berry;
Carbone, 2002).
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A qualidade percebida é influenciada por fatores cognitivos, emocionais e
contextuais, sendo um componente-chave da satisfacdo do cliente. Os clientes avaliam a
qualidade com base em suas proprias percepgdes, valores e necessidades individuais, bem
como em suas experiéncias anteriores e em comparacdo com as expectativas
estabelecidas. Portanto, a qualidade percebida pode variar entre os clientes, mesmo
quando o servico fornecido € o mesmo. A qualidade percebida tem um impacto direto
sobre o grau de satisfacdo que os clientes sentem em relacdo a empresa e ao Servigo
prestado. Quando a qualidade percebida atende ou supera as expectativas dos clientes, a
satisfacdo tende a ser alta. Por outro lado, quando a qualidade percebida fica aquém das
expectativas, a satisfacdo pode ser reduzida e levar a uma experiéncia negativa. Clientes
satisfeitos com a qualidade dos servigos tendem a ser mais leais a marca, tornando-se
clientes recorrentes e defensores da empresa (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988).

De acordo com o0 Modelo Tedrico de Analise apresentado na Figura 2, a qualidade
do servico prestado em um hub logistico é influenciada por dois fatores principais: as
operacdes do hub e qualidade do servigo prestado. As operacdes do hub sdo responsaveis
pela prestacdo do servico em si. Elas incluem fatores como a infraestrutura do hub, a
qualificagdo dos funcionarios, processos de trabalho entre outros (Christopher, 2011;
Mentzer; Stank; Esper, 2008).

Figura 2 — Modelo Teoérico de Andlise

P2
Operacbes Qualidade do
em Hub servico em
Logistico P1 Hub Logistico

Fonte: Elaborada pelo Autor.

As expectativas dos clientes sdo as percepcdes que os clientes tém sobre o servigo

que desejam receber. Elas sdo influenciadas por fatores como as experiéncias anteriores
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dos clientes, as informac6es recebidas sobre o servico e as caracteristicas individuais dos
clientes. Conforme o modelo, a qualidade do servico € determinada pela diferenga entre
as expectativas dos clientes e as operacgdes do hub. Portanto, para melhorar a qualidade
do servigo em um hub logistico, é importante melhorar as operagdes do hub e/ou as ex-
pectativas dos clientes (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988).

Portanto, sdo apresentadas as seguintes proposi¢oes:

A eficiéncia e a eficacia das operac¢des de um hub logistico sdo fundamentais para
determinar a qualidade do servico percebido pelos clientes. As operac¢des incluem a in-
fraestrutura, a qualificacdo dos funcionarios, os processos de trabalho e a tecnologia uti-
lizada. Quando essas operac¢des sdo bem geridas, ha uma maior probabilidade de atender
ou até superar as expectativas dos clientes. Como mencionado por Christopher (2011) e
Mentzer, Stank e Esper (2008), as operacdes do hub sdo o coracdo do servico prestado, e
qualquer melhoria nessas areas pode levar a uma percepcao positiva da qualidade do ser-
vico. Portanto, entende-se que a qualidade percebida do servico pode ser diretamente in-
fluenciada pela eficécia das operages logisticas do hub. A partir desses argumentos de-
riva-se a primeira proposicao (P1).

Proposicdo 1 (P1) — As operacdes de um hub logistico determinam a qualidade
percebida do servigo.

A ferramenta SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), é amplamente reconhecida como uma ferramenta eficaz para medir a qualidade
do servico. No contexto de um hub logistico, SERVQUAL pode ser utilizada para avaliar
as operacdes, identificando gaps entre as expectativas dos clientes e a percepcao do ser-
vico prestado. Através dessa avaliacdo, é possivel identificar areas especificas que neces-
sitam de melhorias, permitindo a implementacéao de diretrizes precisas para aprimorar as
operacdes. A aplicacdo de SERVQUAL néo apenas ajuda na identificacdo de gaps de
performance, mas também fornece uma base para o desenvolvimento continuo da quali-
dade do servico, alinhando as operagdes do hub as expectativas dos clientes. Portanto,

pode-se elaborar segunda proposicéo (P2).
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Proposicdo 2 (P2) — A ferramenta SERVQUAL pode ser usada para avaliar as
operacOes de um hub logistico, identificar oportunidades gaps de performance e gerar
diretrizes para a melhora das operagdes e por consequéncia da qualidade prestada.

5 CONCLUSAO

O presente estudo buscou explorar teoricamente a relacdo entre a expectativa e a
percepcao dos clientes em relacdo aos servicos oferecidos no Hub Logistico da 22 Regido
Militar do Exército Brasileiro, situado no Estado de Séo Paulo, para identifica¢do de opor-
tunidades de melhoria.

A relevancia das operacOes realizadas na prestacdo de servicos para a qualidade
percebida pelos clientes. A qualidade, neste contexto, € amplamente influenciada pelas
expectativas que os clientes tém do servico, destacando a importancia de compreender e
gerir essas expectativas de forma eficaz.

Conforme a literatura pesquisada, foram elaboradas preposi¢fes e um modelo te6-
rico de analise com a relagdo de como a qualidade do servico prestado em um hub logis-
tico e influenciada por dois fatores principais: as opera¢des do hub e qualidade do servico
prestado e a ferramenta SERVQUAL utilizada como um moderador afim de mensurar a
expectativa e a percepgédo do cliente e identificar os principais gaps.

Esta pesquisa contribui com a perspectiva de formulagdo de um novo questionario
SERVQUAL, que possa ser utilizado para compreender a relacdo entre a expectativa e
percepcao em Hubs Logisticos e consequentemente identificar os pontos que precisam de

melhorias, oferecendo implicacdes préaticas e tedricas para a organizagao.
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