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RESUMO

O transporte publico € um dos meios de transporte mais utilizados, sendo responsavel pela
integracdo entre as diferentes areas das cidades, transportando trabalhadores, estudantes e
pessoas a passeio, portanto a qualidade neste modelo de servico é de suma importancia, pois
estd diretamente ligada a vida dos usuérios. Partindo deste cenario, esse artigo mostra a
aplicacdo da ferramenta de avaliacdo de servicos Servqual, utilizando um método descritivo,
contendo uma pesquisa bibliografica e uma abordagem quantitativa, buscando mensurar a
qualidade do transporte publico. Desta forma o objetivo desta pesquisa é analisar a
percepcao dos usuarios do transporte coletivo urbano em relacdo a qualidade dos servicos
prestados oferecidos pelas empresas de 6nibus presentes nas cidadeslimitrofes de Cuiabéa e
Véarzea Grande no Estado de Mato Grosso. A analise dos resultados mostrou que, a
percepcao dos usuarios € inferior as expectativas em todas as dimensdes analisadas, dessa
forma todas as dimensdes apresentam oportunidades de melhorias.

Palavras-chave: Logistica; Producéo; Transporte pablico; Servqual; Qualidade
ABSTRACT

Public transport is one of the most used means of transportation, being responsible for the
integration between different areas of the cities, transporting workers, students and people on
foot, so the quality in this service model is of paramount importance, since it is directly
linked to life of users. From this scenario, this article shows the application of the Servqual
service evaluation tool, using a descriptive method, containing a bibliographical research and
a quantitative approach, seeking to measure the quality of public transport. In this way the
objective of this research is to analyze the perception of urban public transport users in
relation to the quality of the services offered by the bus companies present in the
citiesbordering of Cuiaba and Varzea Grande in the State of MatoGrosso. The analysis of the
results showed that, the users' perception is lower than the expectations in all dimensions
analyzed, in this way all dimensions present opportunities for improvement.

Keywords: Logistics; Production; Public transportation; Servqual; Quality

1 INTRODUCAO

De acordo com Chiavenato (2014), empresas sdo consideradas entidades que exploram
um negocio visando alcancar um objetivo determinado e especifico, podendo ser o lucro ou
0 atendimento de determinadas necessidades e demandas da sociedade, nesse caso, sem

umapreocupagdo prévia com a lucratividade. Seguindo este panorama, asorganizagdes
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podem ser classificadas de acordo com o que produzem, sendo primérias (ou extrativas),
secundarias (ou transformadoras) e terciarias (ou prestadoras de servicos).

As empresas terciarias ou prestadoras de servico oferecem e prestam servigos
especializados ao mercado. S&o produtos que nem sempre se pode manipular com as maos,
podendo assumir uma enorme variedade de caracteristicas e de especializagdes, como a
propaganda, advocacia, consultorias, hospitais, bancos, financeiras, escolas, universidades,
clubes, transportes, seguranca, logistica, energia elétrica, comunicacdo, radio, televisdes,
jornais, revistas, etc (CHIAVENATO, 2014).

Entre essas variedades de servicos, destaca-se o transporte coletivo, de acordo com
Duarte (2012) o transporte coletivo motorizado de qualidade é um dos principais meios de
garantir direitos basicos aos cidaddos, uma vez que permite 0 acesso a servigos publicos, a
equipamentos urbanos e ao mercado de trabalho. Porém, o nimero crescente de veiculos
privados em circulacdo (de um lado) e, 0 aumento do numero de viagens a pé (de outro)
exige uma necessidade de reflexdo para que a qualidade dostransportes urbanos ndo se
restrinja apenas aos sistemas coletivos,sendo necessario repensar sobre todos os meios de
locomogdo possiveis nas cidades, e principalmente, nas articulacbes entre esses meios
(DUARTE, 2012).

O transporte coletivo urbano estudado nas duas cidadesmato-grossenseslimitrofes
(Cuiaba e Varzea Grande) € o meio de locomogdo mais utilizado pela popula¢do. Segundo
dados da secretaria de mobilidade urbano da capital, aproximadamente 600 mil pessoas
utilizam o transporte urbano como meio de locomocgdo. Sendo Cuiabd uma pequena
metrépole no centro da América do Sul, como tantas outras, a capital tem sofrido com a falta
de politicas publicas voltadas para mobilidade urbana. Isso faz com que a cidade tenha
transtornos constantes no transito, principalmente em horarios de pico.

Sendo assim, 0 objetivo desta pesquisa € analisar a percepcao dos usuérios do transporte
coletivo urbano em relacdo a qualidade desses servicos prestados na regido de Cuiaba e
Véarzea Grande. Para atingir esse proposito foram especificados os seguintes objetivos
especificos: descrever o perfil dos usuarios, avaliar o desempenho do servico quanto a
qualidade percebida e identificar aspectos a serem desenvolvidos a partir da analise do

método Servqual.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 SERVICOS

Para Fitzsimmons&Fitzsimmons (2011), os setores de servicos sdo lideres em nacdes
industrializadas, criam novos empregos que dominam a economia e tem o potencial de
melhorar a qualidade de vida de quem os consome.Tentar fazer uma definicdo dos servigos é
uma atividade complexa, devido a grande variedade de atividades que estdo incluidas, e
ainda mais dificil ¢ fazer uma distingdo entre servigos “puros” e produtos “puros”, pois a
aquisicdo de um produto geralmente esta acompanhada de algum servico, e a compra de um
servico, na maioria dos casos, esta associada a bens fisicos.

Especialistas em servicos consideram que o setor abrange todas as atividades
econdmicas, cujo produto ndo € um bem fisico ou fabricado, em geral, ele é consumido no
momento em que € produzido e fornece valor agregado em formas que representem
interesses intangiveis do seu comprador.

De acordo com Cobra (2015), em uma definicdo genérica, servigos poderiam ser
entendidos como tarefas intangiveis que satisfagam as necessidades do consumidor final e
usuarios de negocios, de certa forma, o servico se diferencia do produto pela sua
intangibilidade, ou seja, ndo pode ser tocado e armazenado. Para Gronroos (2009), servicos
sdo atividades mais ou menos intangiveis, produzidos e consumidos de forma simultanea,
onde os clientes participam de alguma forma, no processo de producéo, abrindo assim a
possibilidade de entender a natureza tangivel de alguns elementos dos servigcos, embora a
primeira caracteristica seja a mais citada.

Os autores consideram que 0s servicos, em contraste aos produtos, podem ser
caracterizados como:(i) inseparabilidade, boa parte dos servicos sdo produzidos e entregues
na presenca do cliente e sendo por ele consumidos. Por exemplo, servicos de barbearia. (ii)
heterogeneidade, o envolvimento do cliente nas atividades de producao e entrega do servico,
assim como a impossibilidade de se estocar o servico e, se necessario, verificar sua qualidade
de rejeita-los antes de sua entrega ao cliente implicam um grau de variabilidade no resultado
final. (iii) intangibilidade, o cliente tem maior dificuldade de comparacédo e de avaliacdo pré
e pos-compra e, por isso, costuma exibir maior dificuldade para estabelecer o que seria o
valor “correto e justo” do servigo e para aferir a sua satisfagdo. A auséncia de um bem fisico
ap0Os a compra pode, ainda, trazer a sensacao de maior sacrificio financeiro na aquisicdo de
um servico do que aquela experimentada na compra de um produto. (iv) perecibilidade, uma

vez que sdo produzidos e consumidos, parte dos servicos ndo pode ser estocada para fazer
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em face de variacGes, ciclicas ou ndo, na demanda. Um assento de avido que ficou vazio
jamais poderd ser vendido, para aquele voo. Um quarto de hotel que ndo foi ocupado no
inverno nao podera ser ‘“armazenado” para ser transacionado no para outro
cliente(BATESON E HOFFMAN, 2015; FITZSIMMONS & FITZSIMMONS,2011;
GRONROOS, 2009; HEMAIS, 2004).

2.2 TRANSPORTE PUBLICO URBANO

O servico de infraestrutura como transporte é responsavel por proporcionar as pessoas
acesso aos locais de trabalho, estudo, lazer e outras oportunidades de consumo e
proporcionar a integracdo dos espacos existentes em uma cidade, sendo um pré-requisito
basico para evolucdo da economia e atuando como canais de distribuicdo para o cliente final
(RODRIGUES, 2006). Desta forma, Marrara (2014) define o transporte publico coletivo
como, servico publico de transporte de passageiros acessivel a populagdo mediante
pagamento individualizado, com itinerarios eprecos fixados pelo poder publico,e séo
caracterizados pela utilizacdo do publico em geral, mediante o uso de veiculos alugados ou
através de disponibilizacdo de linhas ou demanda.

De acordo com Santos (2014) o transporte publico coletivo urbano é, provavelmente, o
modo de transporte mais difundido, pois, uma vez que esta relacionado com sua
flexibilidade, sua capacidade de adaptar-se a diferentes demandas, sua tecnologia simples, a
facilidade de trocar rotas ou criar novas rotas, além do baixo custo de fabricacdo,
implementacao e operacdo.Ainda de acordo com Santos (2014), o transporte publico tem um
importante papel nos deslocamentos urbanos na atualidade, pois propicia a interligacdo entre
diversas regides e reduz os problemas comumente encontrados no trénsito das cidades:

congestionamentos, acidentes e poluicao.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade do servico de acordo com Cobra (2015) se refere a expectativa e ao valor
percebido da qualidade de servico oferecido por algum agente. Em outras palavras, é o fator
determinante da satisfacdo ou insatisfacdo do consumidor. H& cinco variaveis que sao
determinantes da qualidade do servico: tangibilidade, confianca, responsabilidade, garantia e
empatia (FITZSIMMONS & FITZSIMMONSet al., 2011).

De acordo com Lima Jr (1995), os principais critérios de avaliacdo da qualidade para o

transporte publico na visdo do usudrio sdo: confiabilidade (intervalo entre veiculos, tempo de
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viagem, cumprimento do itinerario), responsabilidade (substituicdo do veiculo em caso de
quebra, atendimento ao usudrio), empatia (disposicdo do motorista e cobrador em dar
informacdes, atencdo com pessoas idosas e deficientes fisicos), seguranca (condugdo do
motorista, assaltos), tangibilidade (lotacdo, limpeza, conservacdo), ambiente (transito,
condi¢des climaticas), conforto (bancos, iluminacdo, ventilagdo), acessibilidade (localizacéo
dos pontos de parada), preco (tarifa), comunicagdo (informagdo sobre o sistema, relagéo
entre 0s usuarios), imagem (identificacdo da linha/servico), momentos de interacdo (contato
com motorista/cobrador).

Deste modo, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) afirmam que medir a qualidade dos
servicos € um desafio, pois a satisfacdo dos clientes é determinada por muitos fatores
intangiveis e que ndo pode ser facilmente medido, dessa forma as multiplas dimensdes da
qualidade em servicos sdo captadas pelo metodo Servqual, uma ferramenta valiosa para
pesquisar a satisfacdo do cliente com base na implementacdo do conceito de lacunas (ou

gaps) na qualidade em servicos.

2.4 MODELO DE LACUNAS (GAPS)

A visdo de qualidade da operacdo preocupa-se em tentar atingir as expectativas do
consumidor. A visdo de qualidade do consumidor é o que ele percebe do produto ou servigo
adquirido, sendo assim, qualidade pode ser definida como o grau de adequacdo entre as
expectativas do consumidor e sua percepcdo do produto ou servico (SLACK, 2009).
Segundo Lovelock e Wright (2003) antes de ocorrer uma compra de um servico, os clientes
possuem uma expectativa sobre a qualidade desse servi¢o, com base em suas necessidades e
experiéncias ja vividas. Apds a compra, ocorre a comparagdo entre o que ele desejava antes
do momento da compra do servico e o que ele, realmente, recebeu.

Se a experiéncia com o produto ou servico foi melhor do que a esperada, entdo o
consumidor fica satisfeito e a qualidade € percebida como alta, se 0 produto ou servico
esteve abaixo das expectativas do consumidor, entdo a qualidade é baixa e o consumidor
pode ficar insatisfeito (SLACK, 2009). Lovelock e Wright (2003) corrobora afirmando que
se a qualidade do servico oferecido for inferior a qualidade desejada pelo cliente, ocorre uma
divergéncia, ou seja, uma lacuna, entre o desempenho do fornecedor do servico e as
expectativas dos clientes. E por fim de acordo com Slack (2009) se o produto ou servigo

corresponde as expectativas, a qualidade do produto ou servico é percebida como aceitavel.
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O modelo de qualidade de servigos apresentado na Figura 01, destaca as exigéncias mais
importantes para a prestacdo de servicos de alta qualidade. A medigéo da qualidade de um
servico pode ser representada pela diferenca entre a expectativa e a performance do mesmo,
sendo identificados cinco gaps que definem o desvio entre o que o cliente deseja e 0 que esta
sendo prestado, 0s gaps 1,2,3 e 4 representam as causas relacionadas ao prestador de servigo
e 0 gap 5 representa o cliente (KOTLER e KELLER, 2012).

Necessidades
Propaganda Pessoais Experiéncias
boca a boca anteriores

Servigo
IT‘& esperado | 4————————

GAP 5 I

v

Servigo <
Percebido

Consumidor A
Empresa e ‘
Entrega dos GAP 4 Comunicagdes
GAP 1 servigos ¢ > externas

GAP 3 | T
- .

Tradugdo das
percepgdes

= .
GAPZi T
- {

Percepgdes da
geréncia

>

Figura 01 — Modelo de qualidade de servicoFonte: Adaptado de KOTLER e KELLER (2012)

Segundo Grdnroos (2009), cada gap possui a seguinte defini¢do: Gap 1: Diferenca entre
a expectativa percebida pela empresa em relacdo ao seu cliente e a expectativa real do
cliente; Gap 2: Diferenca entre 0 que a empresa percebeu como expectativa do cliente e o
que ela formulou como especificacbes de qualidade; Gap 3: Diferenca entre o padrdo de
qualidade da empresa e seu servico prestado; Gap 4: Diferenca entre 0 que a empresa
comunica externamente, ou seja, publicidade e acdes de marketing e o que ela realmente leva
ao consumidor; Gap 5: Diferenca entre 0 que o cliente esperava receber e 0 que a empresa

efetivamente Ihe concedeu na forma de servico.
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2.5 ESCALA SERVQUAL

De acordo com Farias (1998), esta ferramenta busca verificar a extensdo das
expectativas e percepcdes dos clientes com relagdo aos servigos prestados, onde, apercepcao
pode possuir uma dimensdo inferior ou superior, mostrada através dos modelos dos gaps,
entre o esperado e o recebido pelo cliente.

Segundo Lovelock (2003), o método fard uso do modelo dos gaps para poder medir a
qualidade, porém, esta ndo é a Unica maneira que os clientes podem utilizar para fazer o
julgamento dos servicos prestados e através destas lacunas surgiram cinco dimensdes:
confiabilidade, sensibilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis.

Seguindo este cendrio Fitzsimmons&Fitzsimmons (2011) agrupam essas dimensdes em
ordem decrescente de importancia: i) confiabilidade — é a habilidade de prestar um servico
conforme o prometido com confianca e de forma correta; ii) responsabilidade — é a
disposicdo em ajudar os clientes, fornecendo prontamente os servicos, o fato de deixar o
cliente esperando, forma uma percep¢do negativa da qualidade; iii) seguranca — € 0
conhecimento e a cortesia dos funcionarios, transmitindo confianca; incluindo caracteristicas
como: competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito ao cliente; iv) empatia — €
demonstrar interesse e atencdo individualizada aos clientes; v) tangibilidade — corresponde a

aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para comunicacao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para fins dessa pesquisa foram realizadas quatro perguntas para caracterizar o perfil do
publico usuério de transporte urbano da regido. Com relagcdo a idade dos participantes, a
intencdo é estabelecer a faixa etaria que mais utiliza o transporte urbano coletivo, 0s usuarios
entre 15 e 25 anos correspondem a 39%; as faixas etarias de 26 a 35 anos correspondem a
38% e de 36 a 45 anos 16%; ja os usuarios com mais de 46 anos representam 7% do total de
pesquisados. Com relacdo ao sexo, as respostas foram bem equilibradas sendo do sexo
feminino 205 e do sexo masculino 191 usudrios. Ja quantoa escolaridade dos usuérios, 2%
possuem nivel fundamental; 38% possuem nivel medio; 29% superior incompleto e 31%
superior completo. Por fim, buscou-se saber o perfil pagante e ndo pagante de cada usuario
que respondeu a pesquisa, 1% dos usuarios se identificaram como aposentados e ndo
pagantes; 59% se apresentaram como usuario normal e pagam passagem; 39% se

identificaram como estudante que utiliza passe escolar. Cabe ressaltar que na cidade de
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Cuiabé o passe estudantil € gratuito e em Varzea Grande o estudante paga meia passagem;
por fim, 3% dos usuarios se identificou como PNE e ndo pagante.

Para atender o objetivo da pesquisa, 0 método se da por um carater descritivo, contendo
uma pesquisa bibliografica e a abordagem adotada sera quantitativa. Os dados foram obtidos
utilizando-se de um questionario estruturado, onde este foi disponibilizado para os usuarios
pelo meio virtual, através da ferramenta Google Formularios, com o intuito de otimizar e
viabilizar o tempo de pesquisa e atingir o maximo de publico possivel. O formulario
contendo as 5 dimensdes com um total de 25 questdesfoi respondido por usuérios que
utilizaram de algum modo o transporte coletivo urbano de Cuiaba e Vérzea Grande — MT
(municipios limitrofes)pelo menos uma vez no més, entre 0s anos de 2017 e 2018.A coleta
de dados relacionados a percepc¢do do usuério foi realizada durante 0os meses de maio e junho
de 2018, participaram da pesquisa 396 usuarios.

Cada dimensédo possui 5 perguntas fechadas que abrangem a descricdo da variavel a ser
avaliada. O questionario estruturado utiliza como opcdo de resposta, uma escala do tipo
Likert de sete pontos que permite aos usuarios responderem a cada questdo em graus
variados, marcando um valor na escala que vai de 7 (Excelente) até 1 (Mediocre) permitindo

a analise quantitativa das dimensdes pesquisadas, conforme modelo da Figura2.

7 o 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Bom Satisfatdrio Pouco satisfatdrio Fraco Mediocre

Figura 2 - Escala LikertFonte: adaptado pelos autores, 2018.

Posteriormente, os dados coletados foram tabulados e compilados em gréaficos e
analisados por dimensdo.A andlise da expectativa foi realizada com base em uma nota média
de satisfacdo para um usuario normal do transporte urbano, uma vez que, seria inviavel
aplicar a pesquisa da expectativa do usuario e posteriormente aplicar a percepcdo. Como o
método da Servgual prevé uma comparacdo de média ponderada de notas entre a expectativa
e a percepcdo foi adotada a nota 4 (satisfatério) como valor médio padrdo para todas as
questdes da expectativaindicando que 0s mesmos buscam o atendimento de suas
necessidades basicas, no minimo de forma satisfatoria.

A qualidade percebida em cada item pode ser representada pela equacdo (Q = P — E),
onde Q serd a qualidade percebida, P serdo as percepcbes e E as expectativas. Uma
diferenca (Q) em um item com valor negativo indica que as percepcOes estdo abaixo das

expectativas, representando que o servico prestado neste item possui qualidade inaceitavel e
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as expectativas do cliente ndo foram atendidas. No sentido oposto, um item com (Q) positivo
indica que o servigo prestado é superior ao esperado, portanto as expectativas do cliente é
excedida, e em ultimo caso se um item apresentar P = E este serd um indicativo de que o
servico prestado foi satisfatorio e atendeu as expectativas.

Ainda conforme Suarez (2015), a primeira analise na consolidacdo € a verificacdo do
nivel de satisfacdo dos clientes. Para isso percebe-se que, o resultado médio do nivel de
percepgdo de cada dimensdo em termos de porcentagem, possui um limite de 80% do
maximo da escala (7). Estudos cientificos demonstram que existe uma zona de indiferenca
do cliente entre 40% e 80% da escala. A partir de 80% surge uma zona de lealdade do
cliente, onde de maneira progressiva espera-se uma maior fidelizacdo. Os resultados
menores de 40% apresenta uma zona de defecgé@o, onde existe uma crescente insatisfacédo do
cliente e sua retencdo é improvavel. Sendo assim, divide-se a média geral de cada dimenséo

pela nota maxima da escala Likert, chegando ao percentual de taxa de satisfacdo do cliente.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

S&o apresentadas as percepcbes dos usuarios em comparagdo com a nota padrdo média
da expectativa, consolidado primeiro em formato de tabela seguido de um grafico de Pareto
e um Histograma, e por fim analise do sistema de transporte publico como um todo.

A primeira dimensdo do modelo Servqual a ser analisada é a Tangibilidade, onde sera
avaliada a aparéncia fisica e a limpeza tanto interna quanto externa e o espaco interno dos
onibus. Na Tabela 1, a diferenca média dos itens analisados (Q = P — E) encontra-se abaixo
da expectativa, com uma média geral da dimensdo em 3,16. Esse valor representa um
percentual geral de 45% (3,16 / 7 = 0,45), isso indica que nessa dimensdo 0 usuario esta em
uma zona de indiferenca, porém bem proximo da zona de defeccdo (SUAREZ,2015). Os
itens que avaliam o espaco interno e a limpeza interna dos 6nibus possuem os maiores
indicadores de insatisfacdo, -1,35 e -1,08 respectivamente, além destes itens os demais

também apresentam valores negativos.
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Tabela 1 - Consolidagéo de dados da dimensédo Tangibilidade

o Descricdo da Variavel PERCEPCAO |[EXPECTATIVA| P-E
1) Quanto a limpeza externa dos 6nibus de transporte urbano, ela é ?
317 4,00 -0,83
o |2) O espago interno (sentado ou em pé) do dnibus de transporte urbano é ?
S 2,65 4,00 -1,35
% 3) Vocé considera que o motorista da empresa de transporte urbano estaciona o
= Onibus no local adequado de forma ? 3,50 4,00 -0,50
= [4) Os 6nibus de transporte urbano possuem uma aparéncia (pintura, adesivos,
logo marca) que vocé considera ? 3,57 4,00 -0,43
5) Quando a limpeza interna dos 6nibus de transporte urbano, vocé considera ?
2,92 4,00 -1,08
Média percepcédo e expectativa => 3,16 4,00 45%

Fonte: dados da pesquisa, 2018

A maior diferenca média negativa para questdo 2 de -1,35 justifica-se principalmente
nos horéarios de pico onde o0s usuarios estdo indo para o trabalho ou voltando para casa em
condicdes de espaco interno limitados, uma vez que a frota existente ndo € suficiente para
transportar todos os usuarios de forma confortavel e sentados, a maioria permanece em pé
durante todo trajeto. Esse excesso de passageiros causa um efeito colateral da falta de
limpeza interna dos 6nibus, justificando a segunda maior diferenga media negativa de -1,08
para a quinta questdo.

O Gréfico 1 da dimensdo Tangibilidade apresenta o total de respostas dadas para cada
uma das 25 questdes apresentadas, em 61,62 % das respostas obtidas nessa dimensdo, 0s
usuarios possuem percepc¢do dos servicos como mediocre, fraco e pouco satisfatorio. Cerca
de 20% dos usuarios avaliaram o servico de transporte publico urbano como satisfatorio e
18,54% avaliaram o servico como bom, muito bom e excelente. Em compara¢do com a nota
minima padrao estabelecida de 4 (satisfatorio) para expectativa, a percep¢do do usuario para
as cinco questdes que envolvem essa dimensdo demonstra a insatisfacdo de quem depende

do transporte publico urbano nas duas cidades.
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Grafico 1 — Pareto e Histograma da dimensdo Tangibilidade
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2018

A segunda dimensdo chamada de Confiabilidade trata-se da habilidade de prestar um
servico conforme o prometido, com confianca e de forma correta.Ao analisar a Tabela 2
pode-se observar que a percepgdo sobre o servico recebido ficou abaixo da média
estabelecida como minimo em todos os itens avaliados. Os itens com menores diferencgas
médias sdo os que avaliam o interesse demonstrado pela empresa em resolver os problemas
do cliente com -1,68,acompanhado da solucdo dos problemas resolvidos na primeira vez
com -1,75. A dimensdo possui uma meédia geral da percepcao de 2,83, esse valor representa
um percentual geral de 40% (2,83 / 7 = 0,40), isso indica que nessa dimensdo, 0 Usuario esta
em uma zona de defeccgéo.

Na questdo 1 a insatisfacdo do usuario pode ndo depender diretamente da empresa de
transportes, uma vez que, as cidades possuem ruas estreitas e antigas e o transito de carros
menores dificulta o fluxo nos horarios de pico. Quanto as questdes 9 e 10 podem ser
resolvidas disponibilizando mais postos de recarga de cartdes ou entdo realizando uma

campanha de divulgacdo dos postos ja existentes.
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Tabela 2 - Consolidagéo de dados da dimensdo Confiabilidade

a Descrigdo da Variavel PERCEPGAO |EXPECTATIVA| P-E
6) Os motoristas da empresa de transporte urbano cumprem o horario das rotas
de forma ? 2,88 4,00 -112
2 7) A empresa de transporte urbano demonstra interesse em resolver os seus
& |problemas de forma? 232 4,00 -1,68
= |8) Aempresa de transporte urbano sempre resolve os problemas na primeira vez
& |de forma ? 225 4,00 -1,75
é 9) Como vocé considera que o sistema de recarga de cartdes ?
358 4,00 -042
10) Existem postos de recarga de cartdes de transporte suficientes na cidade de
forma ? 312 4,00 -0,88
Média percepgao e expectativa => 2,83 4,00 40%
Fonte: dados da pesquisa, 2018
Cerca de 70% dos usuarios avaliaram o servico recebido nessa dimensdo como

mediocre, fraco e pouco satisfatério, como pode ser observado no Gréafico 2.A dimenséo

recebeu avaliagdo de 15% dos usuarios como satisfatorio e 14,04 % como bom, muito bom e

excelente. A partir destes resultados percebe-se a insatisfacdo do cliente diante da qualidade

percebida nesta dimenséo, a confiabilidade é um fator muito considerado pelos clientes ao

avaliar os servigos recebidos. O resultado mostra que 0s usuarios ndo conseguem resolver 0s

seus problemas junto a empresa, gerando uma necessidade de mapeamento dos principais

problemas que os usuarios tentam resolver com a organizacdo. O mapeamento pode ser

consolidado em um grafico de Pareto para identificar e direcionar esfor¢cos em resolver os

problemas mais comuns.

Gréfico 2 - Pareto e Histograma da dimensdo Confiabilidade
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018
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A dimensdo Presteza esta direcionada a avaliar a disposi¢do do prestador de servigo em
ajudar os clientes, fornecendo prontamente os servicos e capacitando seus colaboradores
para prestarem um melhor atendimento aos usuérios. O item que despertou maior atengdo
nesta dimensdo, como pode ser analisado na Tabela 3 estd relacionado a agilidade dos
colaboradores em resolver os problemas dos clientes com uma diferenca média de qualidade
percebida para expectativade -1,15. Por fim a média geral da percep¢do desta dimenséo é
3,27, esse valor representa um percentual geral de 47% (3,27 / 7 = 0,46), isso indica que

nessa dimensdo o usuario esta préximo de uma zona de defeccéo.

Tabela 3 - Consolidagdo de dados da dimensdo Presteza

a Descricao da Variavel PERCEPGAO |EXPECTATIVA| P-E
11) O atendimento prestado pelos funcionarios da empresa de transporte urbano
de maneira geral é considerado? 3,29 4,00 -0,71
12) Os funcionarios administrativos da empresa de transporte urbano

< |demonstram agilidade em resolver seus problemas de forma? 2,85 4,00 -1,15

3 |13) Os funcionarios da empresa de transporte urbano de maneira geral s&o

§ prestativos e educados com vocé de forma? 3,26 4,00 -0,74
14) Os funcionarios da empresa de transporte urbano estdo sempre
uniformizados e de boa aparéncia de forma? 3,88 4,00 -0,12
15) Os funcionarios da empresa de transporte urbano estdo sempre dispostos a
resolver problemas, quando solicitados de forma? 3,07 4,00 -0,93

Média percepgéo e expectativa => 3,27 4,00 47%

Fonte: dados da pesquisa, 2018

Com relacdo a dimensdo Prestezao Grafico 3demonstra que, em 59,49% das respostas
obtidas e submetidas, a percep¢do do servico esta caracterizada como mediocre, fraco e
pouco satisfatorio. O servico recebido e descrito como satisfatério possui 21,82% da
avaliacdo dos usuarios e 18,59% avaliaram o servico como bom, muito bom e excelente.

A demora no atendimento aos usuarios nos postos de atendimento da empresa de
transporte, a fraca cordialidade no atendimento e o desinteresse em resolver os problemas
dos usuérios sdo o0s maiores problemas internos que a empresa precisa resolver nessa
dimensdo. Investir em treinamentos internos de atendimento, criar novas formas de
atendimento utilizando sites ou telemarketing e principalmente criar uma cultura de
avaliacdo do cliente aos servicos prestados por qualquer funcionario da empresa de
transporte, pode elevar a qualidade da presteza oferecida pela empresa de transporte aos seus

usuarios.
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Gréfico 3 - Pareto e Histograma da dimenséo Presteza
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2018

Com relacdo a dimensdo Seguranca, a média geral foi de 3,24 esse valor representa um
percentual geral de 46% (3,24 / 7 = 0,46), isso indica que nessa dimensdo 0 usuério esta
proximo de uma zona de defeccdo, sendo a avaliacdo dessa percepcdo relacionada
principalmente a confianca do usuario e oconhecimento em realizar o servi¢o, como pode ser
analisada na Tabela 4, a diferenca da qualidade percebida com a expectativa padréo
apresenta valor negativo em todos os itens avaliados, portanto, a expectativa do servi¢co ndo

estd sendo suprida.

Tabela 4 - Consolidagdo de dados da dimenséo Seguranca

o Descri¢édo da Variavel PERCEPCAO |EXPECTATIVA| P-E
16) Sua confianca em usar 0s servicos da empresa de transporte urbano é? 3,09 4,00 091
17) Sua confianca na maneira de dirigir dos motoristas da empresa de transporte
< |urbano é? 340 4,00 -0,60
% 18) Sua confianga nos funcionarios administrativos da empresa de transporte
‘g urbano é? 3,18 4,00 -082
& |19) Vocé sente que os funcionarios da empresa de transporte urbano possuem
conhecimento em responder suas duvidas de forma? 334 4,00 -0,66
20) Vocé diria que a cortesia do atendimento dos funcionarios da empresa de
transporte urbano é? 3,18 4,00 -0,82
Média percepcéo e expectativa => 3,24 4,00 46%

Fonte: dados da pesquisa, 2018

Os resultados contidos no Grafico 4demonstram que 59,85%, dos usuarios de transporte
urbano avaliam que o servico recebido em relacdo a dimensdo segurancga encontra-se abaixo

da classificagdo satisfatdrio, isto €, ndo possuem confianga em usar 0s servicos de transporte,
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na maneira de dirigir dos motoristas, onde os mesmos avaliam que os funcionarios nédo
possuem conhecimento necessario para sanar as davidas dos clientes. Cerca de 20%
avaliaram essa dimensdo como satisfatoria e 17,78% como além de satisfatorio, portanto,
bom, muito bom e excelente.

As oportunidades de melhorias dessa dimensdo para empresa estdo no fortalecimento
das politicas de respeito no transito para 0s motoristas e nos treinamentos internos dos
procedimentos da empresa. A inseguranga que o0s colaboradores repassam aos usuarios pode
ser identificada e minimizada com a implantacdo da gestdo de conhecimento na empresa,
juntamente como o setor de Recursos Humanos que pode levantar a necessidade de

treinamentos especificos para os funcionarios.

Grafico 4 - Pareto e Histograma da dimenséo Seguranca
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2018

A dimensdo Empatia tem como objetivo demonstrar interesse e atencdo individualizada
aos clientes, compreender e atender suas necessidades. A Tabela 5 retrata a consolidacdo de
dados relacionados a dimenséo, a qualidade percebida em relacdo a expectativa padréo
apresenta valores negativos em todos os itens analisados, destacando-se o item relacionado
ao preco das passagens com uma diferenca média de -2,15. A média geral da dimenséao
apresenta valor de percepc¢éo de 2,65,esse valor representa um percentual geral de 38% (2,65

/ 7 =0,38), isso indica que nessa dimensdo o usuario esta em uma zona de defec¢éo.
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Tabela 5 - Consolidagéo de dados da dimenséo Seguranca

a Descrigdo da Variavel PERCEPGCAO |EXPECTATIVA| P-E
21) A empresa de transporte urbano demonstra compreender suas reais
necessidades de forma? 2,79 4,00 -121
22) A empresa de transporte urbano possui um horario de atendimento que

& |atenda suas necessidades de maneira? 3,09 4,00 -091

g 23) Os funcionarios da empresa de transporte urbano demonstram real

W |preocupagdo comsuas necessidades e problemas de forma? 2,79 4,00 -1,21
24) Vocé se sente satisfeito de maneira geral com os servigos prestados pelo
empresa de transporte urbano, de forma? 2,75 4,00 -1,25
25) Vocé considera que o preco cobrado pelas passagens é? 185 400 215

Média percepgéo e expectativa => 2,65 4,00 38%

Fonte: dados da pesquisa, 2018

No resultado da dimensdo Empatia, o Grafico 5 obteve 76,11% das respostas dos
usuarios sobre o servico recebido como mediocre, fraco e pouco satisfatorio.Ja 15,05% dos
usuarios caracterizam o servico como satisfatorio e apenas 8,84% o caracterizam como bom,
muito bom e excelente.

O usuario sente que a empresa possui pouca empatia junto aos seus problemas
individuais relacionados ao transporte urbano. Existe ainda, uma falta de compreenséo dos
funcionarios para com os problemas dos usuarios, conforme demonstra a diferenca média da
questdo 23, gerando uma insatisfacdo geral dos usuarios com relagcdo aos servicos prestados
nessa dimensdo pela empresa de transporte.

Diante das questdes apresentadas ndo estarem alcancando o padrdo minimo satisfatério
de qualidade do servico prestado, estabelecido na expectativa, o valor pago pelo usuario na
passagem reflete a maior diferenca meédia de insatisfacdo em toda pesquisa -2,15

demonstrado na questéo 25.
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Gréfico 5 - Pareto e Histograma da dimensdo Segurancga
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018

5 CONCLUSAO

A metodologia Servqual, utilizada para identificacdo e analise das lacunas existentes
entre as expectativas e percepcdes dos usuarios do transporte publico, de modo geral,
mostrou-se de facil aplicacdo, além de possibilitar a analise das dimensdes da qualidade
separadamente. O objetivo da pesquisa era analisar a percepcdo dos usuarios do transporte
coletivo em relagédo a qualidade dos servicos prestados, em um contexto geral as avaliagdes
foram negativas.

A percepcdo da qualidade ao analisar a prestacdo do servico indica que os clientes ndo
possuem suas expectativas minimas de satisfacdo supridas ap0s 0 uso desses servigos, ao
analisar as dimensdes em geral observa-se que todas apresentam uma diferenca média com
valor negativo para a qualidade percebida. Dentre as dimens6es analisadas, a dimensdo de
empatia foi a que gerou maior espanto aos autores, pois esta obteve como média de
percepcao 2,65, 0 menor valor dentre as dimens@es analisadas, onde a questdo que avaliou as
respostas em relacdo ao valor das passagens obteve uma diferenca média de -2,15. Todas as
dimensdes mostram indices de insatisfacdo dos usuarios acima de 70% nos gréaficos.

De acordo com os dados analisados ao longo da pesquisa, observou-se que as
expectativas e as necessidades de deslocamento dos usuérios do transporte publico ndo séo
sanadas corretamente, gerando insatisfacdo pelos servigos recebidos. Muitos desses

problemas se devem as obras de mobilidade urbana iniciadas no ano de 2012, com previsao
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de término para a Copa do Mundo de 2014, mas ainda ndo concluidas e que dificultam a
locomocéo da populacéo pelas principais avenidas da capital Cuiaba e de Varzea Grande.

A qualidade ruim dos transportes urbanos coletivos esta fortalecendo o surgimento de
outros meios de locomogéo, aplicativos como Uber, 99 pop e Waze, ganham cada vez mais
adeptos seja como usuarios ou prestadores desses servigos. Os usuarios buscam nesses
aplicativos a seguranca, qualidade e conforto que ndo encontram no transporte publico, onde
este Ultimo ndo gera confianca e em muitos momentos ndo atendem o basico necessario para
0 USUArio.

O impacto no lucro das empresas de transporte ja é percebido, indicando que se ndo
houver um planejamento adequado de curto a médio prazo, essas empresas sofrerdo com a
reducdo de usudrios de transporte urbano. A facilidade de aquisicdo de motos, criacdo de
ciclovias, campanhas de caronas solidarias, por exemplo, podem ser outros incentivadores

para que 0s usuarios diminuam o uso do transporte coletivo urbano.
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