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RESUMO

O presente trabalho tem o intuito de avaliar como as dimensdes da qualidade referente a servicos se
relaciona, neste caso o servico estudado foi o de transporte coletivo de uma cidade do sul da Bahia.
Para isso foi estabelecido trés hipoteses de pesquisa, como a dimensdo aspectos tangiveis podem
influenciar na forma pela qual os usuarios julgam a confiabilidade deste servico. Da mesma forma,
como a confiabilidade do servico pode influenciar nas garantias do servico e por fim, como a
presteza pode influenciar na dimensdo empatia. O modelo selecionado como instrumento de
pesquisa foi 0 SERVQUAL e foi coletado 86 casos validos de estudantes de uma universidade
publica que utilizam o transporte coletivo nos seus deslocamentos diarios. Para iniciar a validacdo
das hipoteses de pesquisa utilizou-se a técnica PLS-SEM. com isso, observou-se que todas as
hipdteses pesquisadas foram validadas, logo a dimensao aspectos tangiveis esta correlacionada com
a dimensdo confiabilidade, a dimensdo confiabilidade esta correlacionado com a dimensdo garantias
e por fim, a dimensdo empatia esta correlacionada com a dimenséo presteza.

Palavras-chave: Modelagem de EquacGes Estruturais; Survey; SERVQUAL; Transporte Publico.
ABSTRACT

The present work has the purpose of evaluating how the dimensions of quality related to services is
related, in this case the service studied was the collective transportation of a city in the south of
Bahia. For this we established three research hypotheses, as the dimension tangible aspects can
influence the way in which users judge the reliability of this service. Likewise, how service
reliability can influence service guarantees and ultimately, how promptness can influence the
empathy dimension. The model selected as a research tool was SERVQUAL and it was collected 86
valid cases of students from a public university that use public transportation in their daily
commutes. To initiate the validation of the research hypothesis, the PLS-SEM technique was used.
with this, it was observed that all the hypotheses surveyed were validated, so the dimension tangible
aspects is correlated with the dimension reliability, the dimension reliability is correlated with the
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dimension guarantees and finally the dimension empathy is correlated with the dimension
promptness.

Keywords: Modeling of Structural Equations; Survey; SERVQUAL,; Public transportation.

1 INTRODUCAO

A avaliagdo da qualidade se apresenta de maneira subjetividade no caso dos servicos ja que
se da por meio da percepcdo das expectativas e do desempenho baseado na opinido de seus
usuarios. Neste sentido, podem ocorrer correlagcdes entre as variaveis da qualidade devido a esta
subjetividade na avaliacdo da qualidade sendo importante que sejam conhecidas pelos gestores e
assim possam agir nas causas de insatisfacdo de forma eficiente (SANCHEZ PEREZ, 2007;
BARROSO; CARRION; ROLDAN, 2010; LAI, CHEN, 2011; KAMARUDDIN; OSMAN; PEI,
2012; TWINOMURINZI, ZWANE, DEBUSHO, 2012 ANTUNES; SIMOES, 2013).

Observa-se ainda na literatura estudada que os servi¢os apresentam diversas variaveis de
qualidade agrupadas em dimensdes distintas, sendo elas: aspectos tangiveis, confiabilidade,
garantias e empatia (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991; SALOMI, MIGUEL,
ABACKERLLI, 2005).

No caso do servico de transporte coletivo aspectos tangiveis podem influenciar na forma
pela qual os usuarios julgam a confiabilidade deste servico. Da mesma forma a confiabilidade do
servico pode influenciar nas garantias do servico e a presteza pode influenciar na dimenséo empatia.
Neste sentido, busca-se neste trabalho identificar como as dimensdes se relacionam e pra isso
estabelecem-se trés hipoteses de pesquisa (BARROSO; CARRION; ROLDAN, 2010; LAI, CHEN,
2011; KAMARUDDIN; OSMAN; PEI, 2012; TWINOMURINZI, ZWANE, DEBUSHO, 2012
ANTUNES; SIMOES, 2013).

- H:-A dimensdo Aspectos tangiveis estd correlacionada a dimensédo

Confiabilidade.

- H>- A dimensédo Confiabilidade esta correlacionada a dimensdo Garantias.
- Hz- A dimens&o Presteza esta correlacionada & dimensao Empatia.

Como justificativa para a realizacdo deste trabalho destaca-se a falta de estudos cientificos
que demonstram a relacdo entre as dimens@es da qualidade do servico e como estas relacbes podem
influencia na satisfacdo dos usudrios do transporte coletivo. O servi¢o de transporte coletivo, em
especial 0s de estudantes universitarios atualmente enfrente diversas criticas haja vistos os protestos
ocorridos recentemente em todas as unidades federativas do Brasil o que demanda dos gestores a
capacidade de dimensionar seus servigos na busca pela satisfacdo das necessidades de seus clientes.
(CALDAS, 2016)
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2 AS DIMENSOES DA QUALIDADE EM SERVICO

Sdo descritas a seguir no contexto do transporte coletivo as dimensdes da qualidade em
servico descritas no modelo SERQUAL (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991,
SALOMI, MIGUEL, ABACKERLLI, 2005).

Os Aspectos Tangiveis referentes ao servico corresponde as condicdes das instalacdes
fisicas, equipamentos e pessoal; muito da qualidade do servico esta relacionado as condicGes
diretamente relacionado ao conforto. No caso do transporte coletivo, considera-se com aspectos
tangiveis a percepcdo que o usudrio tem a respeito das caracteristicas de qualidade do dnibus. Assim
0 ambiente no qual o servico esta incluido tais como ruido, calor e o estado de conservacdo do
onibus além de problemas relacionado ao excesso de passageiros sdo determinantes para a
percepcdo da qualidade do servico prestado. Assim considera-se como critério de qualidade a
utilizagdo de equipamentos modernos. Os Onibus devem ser visualmente atrativos, limpos e estar
conservadas de acordo com o servico oferecido (SANCHEZ PEREZ, 2007; BARROSO;
CARRION; ROLDAN, 2010; LAI, CHEN, 2011; KAMARUDDIN; OSMAN; PEI, 2012;
TWINOMURINZI, ZWANE, DEBUSHO, 2012 ANTUNES; SIMOES, 2013).

A confiabilidade consiste em outra dimensdo da qualidade tipicamente relacionada ao
Servico uma vez que 0s servicos sdo gerados e consumidos simultaneamente e dependem da
participacdo do usuario no processo. Assim 0s atrasos nos itinerarios afetam as rotinas de seus
usuarios devendo a empresa prestadora do servi¢o de transporte publico cumprirem os horarios das
viagens e demonstrar interesse em resolver os possiveis problemas dos clientes em especial 0s que
necessitam de atencdo especial desta forma transmitindo confianca valorizando a seguranca dos
usuarios (SANCHEZ PEREZ, 2007; BARROSO; CARRION; ROLDAN, 2010; LAI, CHEN, 2011;
KAMARUDDIN; OSMAN; PEI, 2012; TWINOMURINZI, ZWANE, DEBUSHO, 2012
ANTUNES; SIMOES, 2013).

Outra dimensdo significativa para a qualidade do servico diz respeito a presteza. Esta
dimensédo corresponde a agilidade do atendimento ao usuario caso o servico venha a falhar ou ser
necessario uma atencdo especial no caso os usuarios do transporte publico, informar de maneira
eficiente modifica¢bes nos horarios e itinerarios das linhas de dnibus, estar sempre disponiveis em
ajudar seus clientes, demonstrar boa vontade para sanar possiveis questionamentos dos usuarios do
transporte plblico (SANCHEZ PEREZ, 2007; BARROSO; CARRION; ROLDAN, 2010; LAI,
CHEN, 2011; KAMARUDDIN; OSMAN; PEI, 2012; TWINOMURINZI, ZWANE, DEBUSHO,
2012 ANTUNES; SIMOES, 2013).

A dimensdo garantias diz respeito a capacidade que os funcionarios de front office tém para

passar credibilidade e confianca sobre o servi¢o prestado. Assim cabe aos funcionarios de linha de
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frente no caso sdo os motoristas e cobradores estarem de acordo e cientes de suas atividades no
cumprimento de suas atividades. Assim parte da qualidade do servico pode ser atribuida a
comunicacdo inadequada dos funcionarios de linha de frente (SANCHEZ PEREZ, 2007;
BARROSO; CARRION; ROLDAN, 2010; LAI, CHEN, 2011; KAMARUDDIN; OSMAN; PEI,
2012; TWINOMURINZI, ZWANE, DEBUSHO, 2012 ANTUNES: SIMOES, 2013).

Finalizando, a dimensdo Empatia se refere ao tratamento oferecido pela empresa de
transporte publico ao usuéario do servico. Assim espera-se que 0s clientes sejam tratados com
cortesia, a empresa de transporte publico deve buscar entender quais as necessidades dos clientes
interagindo com a comunidade na busca pelo melhoramento continuo na prestacdo dos servicos, se
preocuparem com a acessibilidade (SANCHEZ PEREZ, 2007; BARROSO; CARRION; ROLDAN,
2010; LAI, CHEN, 2011; KAMARUDDIN; OSMAN; PEI, 2012; TWINOMURINZI, ZWANE,
DEBUSHO, 2012 ANTUNES; SIMOES, 2013).

2.1 O MODELO SERVQUAL

No intuito de se avaliar a qualidade em servigos existem diversos modelos tais como o
SERVQUAL e o SERVPERF. Ambos utilizam o conceito de GAP para expressar em valores a
qualidade do servico prestado priorizando as atividades de melhoria em dimensdes que seus clientes
julgam como importantes. Basicamente o conceito de GAP consiste na diferenca entre as
expectativas dos clientes sobre o servico gerado e seu desempenho. Basicamente um servico com
qualidade aceitavel € aquele que excede as expectativas do cliente. J& um servico no qual o valor de
desempenho é menor em relacdo a expectativa pode ser considerado um servico com qualidade
desejavel (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991; SALOMI, MIGUEL, ABACKERLI,
2005).

O instrumento de pesquisa SERVQUAL é um questiondrio composto basicamente e
originalmente desenvolvido com 44 questBes. No qual 22 questdes sdo destinadas a avaliar a
expectativa do servico e 22 questdes destinadas a avaliar a percep¢do do cliente sobre o servigo
prestado sendo um dos mais utilizados no contexto especifico de avaliacdo da qualidade do
transporte publico. Em relacdo a escala de medida adota-se uma escala de medida Likert de 05 e as
vezes de 07 pontos, neste sentido existem diversas correntes de pensamento e ndo ha um consenso
na literatura tendo que ser selecionado escalas caso a caso (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAML, 1991; SALOMI, MIGUEL, ABACKERLI, 2005).
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3 METODO DE PESQUISA

No intuito de se avaliar como as dimensfes da qualidade referente aos servigos se

relacionam buscou-se identificar na literatura a existéncia do relacionamento entre as dimensdes da

qualidade. Feito isso, selecionou-se 0 modelo SERVQUAL como instrumento de pesquisa o qual

foi adaptado e validado conceitualmente junto a alguns especialistas, sendo apresentado na Tabela 1
para posterior aplicagdo no o objeto de pesquisa (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991;
SALOMI, MIGUEL, ABACKERLLI, 2005).

Tabela 1 — Instrumento de Pesquisa

Questdes Expectativa (QE)

Questbes Desempenho (QD)

Q | Os veiculos DEVERIAM ter equipamentos Q | Os veiculos tém equipamentos modernos.
1 | modernos. 2
3
2
2
% Q | Os veiculos DEVERIAM ser visualmente atrativos. | Q | Os veiculos sdo visualmente atrativos.
= |2 2
8 4
é Q | O espaco fisico dos veiculos DEVERIA estar bem Q | O espaco fisico dos veiculos sdo bem limpos e
& | 3 | limpos e conservados. 2 | conservados.
5
Q | Os veiculos da empresa DEVERIAM estar Q | Os veiculos da empresa sdo conservados de acordo
4 | conservadas de acordo com o servigo oferecido. 2 | com o servico oferecido.
6
Q | As empresas DEVERIAM cumprir os horarios das Q | As empresas cumprem 0s horérios das viagens.
5 | viagens. 2
7
Q | Os funcionarios das empresas de transporte Q | Os funcionarios das empresas de transporte
6 | DEVERIAM ter interesse em resolver os possiveis 2 | demonstram interesse em resolver 0s possiveis
2 problemas dos clientes, transmitindo confianga aos 8 | problemas dos clientes, transmitindo confianca aos
ks mesmos. mesmos.
= | Q| O servico ofertado DEVERIA ter confiabilidade. Q | O servico ofertado tem confiabilidade.
= 2
I 9
O | Q| Aempresa DEVERIAM valorar a seguranca nos Q | A empresa valoriza a seguranga nos 6nibus para
8 | 6nibus para evitar acidentes envolvendo os veiculos. | 3 | evitar acidentes envolvendo os veiculos.
0
Q | As empresas DEVERIAM justificar o preco da Q | As empresas justificam o preco da passagem pela
9 | passagem pela qualidade do servico ofertado. 3 | qualidade do servigo ofertado.
1
Q | As empresas DEVERIAM informar de maneira Q | As empresas informam de maneira eficiente:
1 | eficiente: folhetos com horérios e itinerario das 3 | folhetos com horério e itinerario das linhas.
0 | linhas. 2
Q | As empresas DEVERIAM dispor de um atendimento | Q | As empresas dispdem de um atendimento com
< | 1 | com agilidade. 3 | agilidade.
N
a1 3
@ | Q | Os empregados da empresa DEVERIAM estar Q | Os empregados da empresa estdo sempre
8 | 1 | sempre disponiveis em ajudar os clientes. 3 | disponiveis em ajudar os clientes.
2 4
Q | Os funcionarios DEVERIAM demonstrar boa Q | Os funcionarios demonstram boa vontade para
1 | vontade para sanar possiveis questionamentos. 3 | sanar possiveis questionamentos.
3 5
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Q | Clientes DEVERIAM ser capazes de acreditar nos Q | Clientes sdo capazes de acreditar nos funcionarios
1 | funcionérios da empresa. 3 | da empresa.
4 6
Q | Os funcionarios DEVERIAM cerca-se de Q | Os funcionarios cercam-se de conhecimentos para
@ | 1 | conhecimentos para sanar possiveis problemas tanto | 3 | sanar possiveis problemas tanto no embarque e
‘2 | 5 | noembarque e desembarque. 7 | desembarque.
% Q | Seus empregados DEVERIAM ser educados. Q | Seus empregados sdo educados.
O 1 3
6 8
Q | Seus empregados DEVERIAM obter suporte Q | Seus empregados obtém suporte adequado da
1 | adequado da empresa (Treinamentos e capacitacfes) | 3 | empresa (Treinamentos e capacitacdes) para
7 | para cumprir suas tarefas adequadamente. 9 | cumprir suas tarefas adequadamente.
Q | Os funcionéarios das empresas DEVERIAM tratar os | Q | Os funcionarios das empresas, tratam os clientes
1 | clientes com cortesia. 4 | com cortesia.
8 0
Q | Os funcionarios DEVERIAM saber quais as Q | Os funcionarios sabem quais as necessidades dos
1 | necessidades dos clientes. 4 | clientes?
9 1
% Q | As empresas DEVERIAM interagir com os clientes, | Q | As empresas interagem com os clientes, buscando
g 2 | buscando melhoria continua na prestacéo dos 4 | melhoria continua na prestacdo dos servicos.
w | 0 | servigos. 2
Q | Os horarios de funcionamento do servico Q | Os horérios de funcionamento do servico sdo
2 | DEVERIAM ser compativel com a necessidade dos | 4 | compativeis com a necessidade dos clientes.
1 | clientes. 3
Q | A empresa DEVERIA se preocupar com a Q | A empresa se preocupa com a acessibilidade.
2 | acessibilidade. 4
2 4

Fonte: PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML (1991); SALOMI, MIGUEL, ABACKERLI (2005)

Este instrumento de pesquisa foi aplicado para estudantes de uma universidade do sul da
Bahia que utilizam o transporte coletivo nos seus deslocamentos diarios para cumprir suas
atividades académicas. Os estudantes forma convidados a participar da pesquisa por meio de
divulgacdo em paginas de relacionamentos estudantil e o questionario ficou disponivel online por 1
més tiveram que responder as 44 perguntas atribuindo uma nota de 1 a 7 sendo que o valor (01)
representa um total desacordo com as afirmacdes e o valor de (07) representa 0 maior valor de
acordo as afirmacdes (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991; SALOMI, MIGUEL,
ABACKERLLI, 2005; FORZA, 2002).

Ao final da etapa de coleta de dados resultou no total de 86 casos validos. O perfil dos
respondentes do questionario é de estudantes universitarios de diferentes cursos de graduacdo com
idade entre 18 a 26 anos de ambos os sexos de uma universidade pablica no sul da Bahia. Apds

analise concluiu-se que esta amostra € representativa e ndo forma identificada outlayers.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
Inicialmente, foi aplicada uma analise fatorial confirmat6ria no intuido de avaliar se as
variaveis de pesquisa estdo estatisticamente relacionadas aos constructos de pesquisa. Observou se

que todas as 44 variaveis de pesquisa sdo validadas para seus respectivos constructos latentes.
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Como ferramenta para analise das hipdteses de pesquisa utilizou-se a técnica estatistica
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), esté técnica é recomenda neste
trabalho, pois € menos sensivel a qualidade da amostral e violagBes de pressupostos estatisticos tais
como linearidade, normalidade multivariado e tamanho amostral. Apesar disto ndo foram
encontradas violagGes significativas nos pressupostos estatisticos. (HAIR. et al., 2010).

A técnica PLS-SEM foi aplicada na forma de diagrama de caminhos para demonstrar a
relagdo entre as variaveis de pesquisa assim cargas fatoriais > 0,5 é considerado como satisfatorio
para confirmar a existéncia de uma correlacdo. Ja em relagdo aos constructos de pesquisa, podem
ser considerados como valido quando apresentam valores de alfa de Cronbach > 0,7 (HAIR et al.,
2010).

Iniciando a validacdo das hipoOteses de pesquisa, pode se observar na Figura 1 a influéncia

que os aspectos tangiveis exercem sobre a confiabilidade do servico.

Figura 1- H; A dimensdo Aspectos Tangiveis Influencia na Dimensdo Confiabilidade

Q23 024 Q25 Q26
0.933

- \ /
0831

0.933 —
0.885

QF Aspecto

Tangiveis
0.945 QD Ajpectos
@ 0.012 Tangiveis
L -0.173
Qb 0.980 0.603
0949 027
a7 4—0.983 — JE:S o~
0983~ 0.800 -
& —
a8 0.954 0750
e QE Confiabilidade L0852 — Q29
Q9 R\H‘H‘C'.Bﬁg
0.716 Q30
QD Confiabilidade T~
Q31

Fonte: Autores

Os constructos analisados em relacdo as dimensdes da qualidade aspectos tangiveis e
confiabidade validos para a pesquisa, pois apresentam um valor de alfa de Cronbach > 0,852. Em
relacdo a hipotese 01 observa-se que a dimensdo da qualidade referenta as expectativa de aspectos
tangiveis influencia na espectativa da confiabilidade. O desempenho dos aspectos tangiveis
influenciam diretamente & dimensdo confiabilidade. E possivel observar que neste caso as

expectativas dos aspectos tangiveis ndo influencia no desempenho da confiabilidade e desempenho
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dos aspectos tangiveis ndo influencia a expectativa da confiabilidade.

N&o foram encontradas evidencias estatisticas que permitam rejeitar as hipéteses de
pesquisa Hi, pois se observou que a dimensdo da qualidade referente aos aspectos tangiveis esta
correlacionada a dimensdo Confiabilidade.

A Figura 2 apresenta a segunda hipdtese de pesquisa H.. Com esta hipotese de pesquisa
busca-se avaliar como a dimens&o da qualidade confiabilidade influencia nas Garantias.

Figura 2 - H, A dimenséo Confiabilidade Influencia na Dimens&o Garantias

Q29

Q27 '\ QES\ T /‘C‘BD / a3

og11 0771 0857 0869 ggeo

Qs

Q6 0.980
0.950

Q7 4—0983—] 0.988
0983~

Q8 005

el QE Confiabilidade
Q9

Q36

0.054 e
¥
o834 e
Q14 0.839—¥
- 089y
Q15 0832, o838 Q38
$=0sn1— QD Garanti Q3e
0959 — arantias
Qs & T~
0.980
lt,..-o-""’
Q17 QF Garantias

Fonte: Autores

Os constructos analisados em relacdo as dimensdes da qualidade garantias e confiabilidade
sdo validos, pois apresentam um valor de alfa de Cronbach > 0,899. Em relacdo as expectativas,
observa-se que a confiabilidade influencia diretamente na dimensdo garantias. J& em relacdo ao
desempenho, observa-se que a confiabilidade tambem influencia do desempenho das garantias.
Nestes resultado é possivel observar que a Expectativa quanto a confiabilidade ndo influencia
diretamente o desempenho das garantias. O Desempenho da confiabilidade ndo influencia as
expectativas de garantias. Ndo foram encontradas evidencias estatisticas que permitam rejeitar as
hipoteses de pesquisa Hz, pois se observou que a dimensdo da qualidade referente a confiabilidade
esta correlacionada a dimensédo garantias.

Figura 3 apresenta a hipotese de pesquisa Hs. Nesta figura é possivel observar como a

dimensdo da Qualidade Presteza influencia na dimensédo Empatia.
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Figura 3 - Hz A dimens&o Presteza Influencia na Dimenséo Empatia

an Q12 Q32 Q3z Q34 Q35
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\ [/ |/
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Fonte: Autores

Os constructos analisados em relacdo as dimensdes da qualidade empatia e presteza séo
validos para a pesquisa, pois apresentam um valor de alfa de Cronbach > 0,807. Pode ser observado
que a expectativa quanto a dimenséo da qualidade esta correlacionada a espectativas de empatia. Ja
o desempenho da presteza esta correlacionado ao desempenho da empatia. E possivel observar que
0 desempenho da dimensdo presteza ndo influencia na expectativa da dimensdo empatia e a
expectativa da presteza ndo influencia no desempenho da dimensdo empatia. N&o foram
encontradas evidencias estatisticas que permitam rejeitar as hipoteses de pesquisa Hs, pois se

observou que a dimensdo da qualidade referente a presteza esta correlacionada a dimensédo Empatia.

5 CONCLUSAO

Com o objetivo de explicar a relacdo entre as dimensbes da qualidade trés hipoteses de
pesquisas foram analisadas e validadas. Assim observa-se que a dimensdo Aspectos tangiveis esta
correlacionada a dimensdo Confiabilidade, pois na opinido dos entrevistados a utilizacdo de
equipamentos modernos visualmente atrativos, limpos e conservados transmite uma sensacdo de
confianca aos passageiros.

A dimensdo Confiabilidade esta correlacionada a dimensdo Garantias. Assim, para 0S
entrevistados cumprir os horarios das viagens transmitindo confianca aos passageiros possibilita
uma confianca maior nos funcionarios da empresa.

A dimensdo Presteza esta correlacionada a dimensdo Empatia. Os entrevistados consideram
que informar de maneira eficiente os itinerarios das linhas dispondo de um atendimento com

agilidade influencia na forma com que o cliente percebe a cortesia no atendimento.
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Outro ponto importante apresentado pelos resultados diz respeito a correlagcdo entre as
expectativas e desempenho dos constructos estudos e apresentados nas hipdteses de pesquisa.
Observa-se que o0s constructos referentes as expectativas dos entrevistados apenas influenciam
outros constructos expectativas. O mesmo ocorre com 0s constructos relacionados ao desempenho.
Assim conclui-se que as expectativas referentes aos constructos ndo estdo correlacionadas ao
desempenho. Da mesma forma, os constructos de desempenho ndo estdo correlacionados a

expectativa.
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