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RESUMO

O presente artigo empirico avaliou a importancia e o desempenho atribuidos as dimensdes da
qualidade do modelo Servqual, junto ao servico de transporte coletivo urbano de Francisco
Beltrdo/PR. A pesquisa quantitativa foi realizada com uma amostra de cento e cinquenta
usuarios da Linha Norte-Sul, operada por concessionaria do servi¢o na cidade, durante 0 més
de outubro de 2015. Para a analise dos dados utilizou-se de estatistica descritiva e da matriz
importancia-desempenho. Em termos de importancia para a percepcdo de qualidade, a
dimensdo tangibilidade apresentou o melhor resultado, seguida das dimensdes seguranca,
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confiabilidade, presteza e empatia. Em relagcdo ao desempenho do servigo, o melhor resultado
foi apresentado pela dimensdo seguranca, seguida de presteza, tangibilidade, empatia e
confiabilidade. A alocagdo dos resultados nos quadrantes da matriz apontou um “possivel
exagero” na gestdo da dimensdo presteza; “continuar com o bom trabalho” na dimensao
seguranga; buscar “concentrar esfor¢os” nas dimensdes tangibilidade e confiabilidade e
atribuir uma “baixa prioridade” a dimensdo empatia. Em termos de percepc¢do da qualidade,
0s usuarios consideram importante que ocorram melhorias de desempenho nas dimensdes
tangibilidade e confiabilidade. Por fim, em relacdo ao desempenho, o servico prestado nédo
atende as expectativas em nenhuma das dimens6es do modelo Servqual.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos. Dimensdes da Qualidade. Importéncia-
Desempenho.

ABSTRACT

This empirical article evaluated the importance and performance attributed to the quality
dimensions of the Servqual model, together with the urban public transport service of
Francisco Beltrdo / PR. The quantitative research was carried out with a sample of one hundred
and fifty users of the North-South Line, operated by a service concessionaire in the city, during
the month of October 2015. For the data analysis, descriptive statistics and the importance
matrix were used. -performance. In terms of importance for the perception of quality, the
dimension tangibility presented the best result, followed by the dimensions security,
reliability, promptness and empathy. Regarding the service's performance, the best result was
presented by the security dimension, followed by promptness, tangibility, empathy and
reliability. The allocation of results in the matrix's quadrants pointed to a “possible
exaggeration” in the management of the promptness dimension; “Continue with the good
work” in the security dimension; seek to “focus efforts” on the tangibility and reliability
dimensions and assign “low priority” to the empathy dimension. In terms of perceived quality,
users consider it important that there are performance improvements in the dimensions of
tangibility and reliability. Finally, in relation to performance, the service provided does not
meet expectations in any of the dimensions of the Servqual model.

Keywords: Quality in Services. Quality dimensions. Importance-Performance.

1 INTRODUCAO

Neste inicio de século XXI, o setor de servigos consolida-se em termos de volume ¢
importancia, tanto na economia global como na brasileira. Considerando-se servicos como um
ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra, (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005), pode-se afirmar que um dos principais desafios € a busca da satisfacdo com os servi¢cos
prestados, uma vez que a qualidade torna-se um dos principais fatores considerados no
momento em gue o consumidor avalia o seu grau de satisfacdo. (RIBEIRA; FLEURY, 2006).

Por outro lado, o empoderamento dos clientes continua crescendo, dadas as condigdes
atuais de competigdo e acesso a informagao. Tal fendmeno também ¢ percebido na perspectiva

dos cidadaos em relacdo a qualidade dos servigos publicos prestados no pais e, em especial no
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que se refere aos servicos de transporte coletivo urbano, prestados em sua grande maioria, por
empresas privadas que atuam sob regime de concessdo publica. Ainda que os editais de
licitagdo contenham requisitos de qualidade, como renovagdo da frota, acessibilidade e
seguranga, percebem-se reclamagdes e manifestacdes por melhorias nesses servicos. Em
fun¢do da alta carga de impostos existente no pais, situacdes de protestos, em momentos
recentes, evidenciaram a insatisfacdo com os servigos publicos.

Nesse contexto e, considerando-se que a gestdo de qualidade ¢ direcionada para agdes
em busca de maior contato com o cliente, definigdo de seus interesses, preferéncias,
exigéncias, necessidades e tudo o que ele possa considerar relevante na prestacao de servigos,
o presente estudo buscou avaliar a importancia e o desempenho das dimensdes da qualidade
no servicgo de transporte coletivo urbano prestado na cidade de Francisco Beltrédo/PR.

A coleta de dados foi efetuada através de levantamento (survey), através de abordagem
quantitativa e pesquisa descritiva, junto a uma amostra de usuarios da linha Norte-Sul de
transporte coletivo urbano da cidade. A andlise dos dados utilizou-se do modelo Servqual e da
Matriz Importancia-Desempenho, metodologias que possibilitam avaliar o desempenho dos
servicos € ao mesmo tempo orientar o processo decisorio do administrador em relagdo a
alocacdo e priorizagdo de recursos para a melhoria dos servigos prestados a populagao.

O estudo esta organizado em cinco secdes, incluindo-se esta introdugdo. Na segunda
Secdo retrata-se a pesquisa teorica, que proporcionou referéncia para a sustentacdo e analise
da tematica proposta; na terceira se¢do apresentam-se os procedimentos metodologicos de
coleta e analise dos dados. A apresentagdo e analise dos resultados compdem a quarta se¢do

e, por fim, na ultima secéo sdo apresentadas as considerac@es finais do estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

O setor de servicos abrange todas as atividades econdmicas cujo produto ¢ consumido
no momento em que ¢ produzido fornecendo um valor agregado. Ou seja, o produto ndo ¢ um
bem fisico e, portanto, ndo pode ser estocado. Os insumos sao os proprios consumidores € 0s
recursos sao os bens facilitadores, a mao-de-obra dos funcionarios e o capital sob o comando
do gerente. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). O cliente passa a ser visto como um
insumo necessario e por isso passa a fazer parte do processo de producao.

Segundo Las Casas (2006), no que se refere as suas caracteristicas, 0s servigos siao

intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos, conforme demonstra o quadro a seguir:

Quadro 1 — caracteristicas dos servigos
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CARACTERISTICA DESCRICAO
Os servigos sdo abstratos, ou seja, o comprador nao pode examinar

um servico antes de compra-lo. Por isso, 0s servigos requerem um

Intangibilidade . . .. .
tratamento especial com relagdo as outras atividades de marketing,

pois os desvios e problemas sdo mais dificeis de serem corrigidos.

Refere-se ao fato de que ndo se pode produzir e estocar servigos como
I bilidad se faz com um bem, pois os servigos sdo prestados quando vendedor
nseparabilidade N < .

e comprador estdo frente a frente. Os compradores nio avaliam

somente o que foi produzido, mas como ele foi produzido.

Refere-se a impossibilidade de se manter constante a qualidade do
. servico, pois estes sdo produzidos por pessoas que apresentam
Heterogeneidade ¢ p , P P . P q ~p .

natureza instavel, fazendo com que a qualidade da produgdo também

seja instavel.

Significa que a produg¢@o do servico ocorre juntamente com o
Simultaneidade consumo, O que acaba por eliminar muitas oportunidades de
intervengao no controle da qualidade.

FONTE: Adaptado de Las Casas (2006).

Ja o comportamento do consumidor pode ser definido como as atividades com que as
pessoas se ocupam quando obtém, consomem e dispdem de produtos e servigos. Ou seja, €
tradicionalmente pensado como o estudo de por que as pessoas compram, sob a premissa de
que ¢ mais facil desenvolver estratégias para influenciar os consumidores depois que
entendemos por que as pessoas consomem certos produtos e servigos. (BLACKWELL;
MINIARD; ENGEL, 2008).

Os clientes compram para satisfazer necessidades especificas, por isso ter conhecimento
das necessidades dos clientes pode ajudar o fornecedor de servicos a compreender como e por
que os clientes reagem a entrega do servico. Quando as pessoas sentem uma necessidade sao
motivadas a desenvolver algum tipo de agdo para satisfazé-la. Para tomarem decisdes quanto
a qualidade do servigo, os clientes baseiam-se em fatores que incluem ambientes, profissionais
e servigos de suporte, que afetam o resultado da etapa de encontro do servigo, tais como
matérias-primas, equipamentos e todos os processos que permitem a realizagdo adequada do
trabalho. (LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Consumido o servico, os clientes ou usuarios avaliam a qualidade do servico,
comparando aquilo que esperavam com o que realmente receberam. O resultado desse
processo afetard suas intengdes futuras como, por exemplo, a fidelizacdo e a recomendacao
positiva quanto a qualidade dos servigos. (LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Assim, um dos principais desafios ¢ obter satisfagdo com os servicos, sendo a qualidade

um dos principais fatores considerados no momento em que se avalia a satisfacdo. (RIBEIRA;
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FLEURY, 2006). Contudo, segundo por serem intangiveis e individualizados torna-se dificil
desenvolver padrdes para medir a qualidade com exatiddo. (CHURCHILL JR.; PETER, 2003).
Uma vez que a avaliacdo da qualidade ocorre durante o processo de prestacdao do servigo,
quando se excede as expectativas do cliente o servico ¢ percebido como de qualidade
excepcional. No entanto, quando isso ndo ocorre a qualidade do servigo passa a ser vista como
inaceitavel. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

A diferenga entre a qualidade do servigo esperado e o percebido ¢ uma medida da
qualidade do servico, o que traz como resultado a satisfagdo ou a insatisfacdo. Assim, torna-
se relevante impedir que haja lacuna entre a expectativa do cliente e sua percep¢ao sobre o
que foi recebido. (RIBEIRA; FLEURY, 2006). A meta para melhorar a qualidade do servico
prestado, portanto, concentra-se em diminuir essa lacuna o maximo possivel, pois a lacuna
demonstra o distanciamento entre o que o cliente deseja € o que os gestores pensam que o
cliente deseja.

Assim, no ambiente de prestacio de servicos a gestdo da qualidade centra-se
fundamentalmente na interacdo com o usuario. De acordo com Paladini (2006), os processos
de producao de servigos nao possuem informagdes objetivas a respeito de suas operacdes €

por isso a gestdo desses processos deve ser altamente flexivel e adaptavel.

3 METODOLOGIA
O presente estudo utilizou-se da abordagem quantitativa para a coleta sistematizada de

dados e de pesquisa descritiva, com o objetivo de registrar, analisar e correlacionar fatos ou
fenomenos e descobrir com a maior precisdo a sua natureza e suas caracteristicas. (CERVO;
BERVIAN; SILVA, 2007).

Para a coleta de dados foram entrevistados usudrios do transporte coletivo urbano da
cidade de Francisco Beltrao/PR, selecionados de forma nao probabilistica e por conveniéncia,
a qual envolve a sele¢do de elementos que estejam mais disponiveis para fornecer as
informacdes necessarias e tomar parte do estudo. (ROESCH, 2005). A amostra foi calculada
com base na média diaria de usuarios da Linha Norte-Sul, operada pela empresa Guancino
Transportes Coletivos Ltda., em fun¢do de ser essa linha a que possui 0 maior nimero de
usuarios do transporte coletivo da cidade, estipulado pela concessionaria em 4.000
usuarios/dia. Assim, a amostra de pesquisa foi delimitada em 150 usuérios, admitindo-se um
erro amostral de 8%. (BARBETTA, 2001).

A pesquisa foi realizada entre os dias 5 a 16 de outubro de 2015, no terminal central de
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embarque e desembarque de passageiros, com um questionario estruturado adaptado de Santos
(2014). O respondente foi convidado a se manifestar quanto a importancia das afirmacgdes de
cada uma das dimensdes da qualidade do modelo Servqual: tangibilidade, presteza,
confiabilidade, empatia e seguranga (PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985). Em
uma escala Likert de cinco pontos, as opgdes de resposta situaram-se entre o (1) para sem
importancia, (2) para pouco importante, (3) ndo sei opinar, (4) importante até (5) para muito
importante. Em seguida, o respondente avaliou o desempenho das mesmas variaveis, com a
mesma escala, atribuindo (1) para péssimo desempenho, (2) baixo desempenho, (3) ndo sei
opinar, (4) bom desempenho e (5) para excelente desempenho.

Antecipadamente foi realizado um pré-teste junto a um grupo de cinco usuarios do
transporte coletivo urbano da cidade, a fim de se verificar o comportamento, a compreenséo,
0 entendimento, a sequéncia das perguntas, a aceitacdo e o tempo necessario de preenchimento
do instrumento. (MATTAR, 2001).

Os dados foram tabulados para que se obtivessem as médias individuais e gerais da
analise do desempenho e da importancia das cinco dimensdes da qualidade em servicos. Na
sequéncia as médias obtidas pelas cinco dimensdes da qualidade do modelo foram alocadas
nos respectivos quadrantes da Matriz Importancia-Desempenho. O uso da matriz mostra-se
como uma importante ferramenta no auxilio a visualizagdo dos critérios a serem valorizados
na prestagao de servicos, bem como a acao gerencial junto aos que nao estao apresentando um

bom desempenho. (QUEIROZ et al., 2012).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com os dados a amostra foi composta por 36% de homens e 64% de mulheres,
com predominancia de jovens e adultos jovens. A faixa etaria até 20 anos representa 30% e de
21 anos até 30 anos somam 35%. Com relagdo a renda mensal bruta individual, 18% nao
possuem rendimentos; 27% dos respondentes possuem renda de até um salario minimo e 45%
possuem renda entre dois a trés salarios minimos. No que se refere a escolaridade, 5% nao
concluiram o ensino fundamental; 28% possuem ensino médio incompleto e 36% concluiram
o ensino médio. Finalmente, 24% da amostra frequentavam a faculdade e 7% ja concluiram a
graduacdo. A atuagdo da maioria divide-se em empresas privadas (46%) e uma pequena
parcela (9%) atua em outras profissdes. Com base nos dados, observa-se que a maioria dos
usuarios do servigco sdo pessoas de faixas etarias mais jovens, do sexo feminino, estudantes

sem nenhum tipo de rendimento ou pessoas com baixo rendimento que atuam em empresas
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privadas.

A segunda parte do questionario buscou identificar a importancia atribuida e a avaliagao

do desempenho do servigo recebido. A andlise dos dados apontou que “tangibilidade”, com

uma média de 4,24 pontos, ¢ a dimensdo mais importante para a percep¢ao de qualidade na

prestacdo do servigo. Para o calculo da média, esta dimensao foi dividida em cinco variaveis

de pesquisa, as quais obtiveram as médias demonstradas na tabela abaixo:

Tabela 1 — média de importancia da dimensio tangibilidade

DIMENSAO ) MEDIA DE
DA VARIAVEL IMPORTANCIA
QUALIDADE
Limpeza e estado de conservagdo dos Onibus. 4,25
Assentos dos Onibus. 4,17
Formas de embarque e desembarque dos 6nibus. 4,01
Tangibilidade Qualidade dos abrigos dos pontos de parada dos 6nibus. 4,22
Estruturas fisicas adaptadas para que portadores de 4.56
necessidades especiais acessem o servigo de transporte. ’
MEDIA GERAL DA DIMENSAO 4,24

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

O Decreto N° 5.296, de 2 de dezembro de 2004, determina que a infraestrutura do

transporte coletivo deve ser acessivel a pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade

reduzida. Isso inclui assentos preferenciais, meios de acesso devidamente sinalizados, dentre

outras exigéncias. Outras variaveis com maior pontuacao de importancia sdo o estado de

conservagao dos Onibus (4,25) e a qualidade dos pontos de parada (4,22). Para Ferraz e Torres

(2004), a conservagao dos veiculos ¢ um fator que influéncia a percepgao dos usuarios sobre

o conforto dos Onibus, e por isso € considerada uma varidvel importante na analise da

qualidade dos servigos.

A segunda maior média de importancia (4,16 pontos) foi atribuida a dimensio

“seguranca’”. Esta dimensdo foi dividida em quatro variaveis de pesquisa, conforme demostra

a Tabela 2:
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Tabela 2 — média de importancia da dimensdo seguranca

DIMENSAO ] MEDIA DE
DA VARIAVEL IMPORTANCIA
QUALIDADE
Respeito as leis de transito por parte dos motoristas. 4,42
Velocidade com que os Onibus transitam. 4,25
Os Onibus param apenas nos pontos de parada. 3,94
Seguranca — -
Os 0nibus possuem equipamentos de segurancga
. . 3,85
(cinto de seguranca, extintor, etc.).
MEDIA GERAL DA DIMENSAO 4,16

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

Observa-se que o respeito as leis de transito por parte dos motoristas e a velocidade com
que os Onibus transitam sdo as variaveis consideradas mais importantes no que se refere a
dimensdo seguranga. Para Gouveia e Ferreira (2009), ao se planejar o transporte publico
municipal € preciso considerar a seguranga de quem ird utilizar o servigo, embora se perceba
que no Onibus o risco de acidentes com feridos ¢ menor quando comparado aos acidentes de
motos e carros particulares.

A terceira maior média corresponde a dimensao “confiabilidade”, com um total de 4,12
pontos. A média desta dimensao ¢ resultado da avaliacao das variaveis demonstradas na Tabela

3:

Tabela 3 — média de importancia da dimensdo confiabilidade

DIMENSAO ) MEDIA DE
DA VARIAVEL IMPORTANCIA
QUALIDADE
Cumprimento dos horarios dos énibus. 4,47
Servico de atendimento ao usuario. 3,64
Confiabilidade Conformidade entre_o preco pago pela passagem e a 4,06
qualidade oferecida.
Os pontos de parada possuem os horérios das linhas. 4,30
MEDIA GERAL DA DIMENSAO 4,12

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

No que se refere a “confiabilidade”, as variaveis mais importantes sao o cumprimento
dos horarios e os pontos de parada contarem com informacgdes basicas, tais como os itinerarios
e horarios das linhas. Antunes e Simdes (2013), ressaltam que € relevante para o usuério que
os locais de parada contenham informagdes sobre as linhas e horarios, o que ¢ o minimo em
termos de qualidade na prestacao deste tipo de servigo.

A dimensdo “presteza” obteve uma média de 4,02, sendo a quarta dimensdo mais
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importante para a percepcao da qualidade nos servigos. As variaveis de pesquisa e suas

respectivas médias estdo demonstradas na Tabela 4:

Tabela 4 — média de importancia da dimensao presteza

DIMEDI,:SAO VARIAVEL MEDIA DE
QUALIDADE IMPORTANCIA
Vendas e comercializacdo das passagens (locais, horéario, 3.87
etc.). ’
Disponibilidade do cobrador e do motorista em ajudar as
Presteza . A
pessoas (idosos, pessoas com bebés, pessoas com 4,18
deficiéncia, etc.).
MEDIA GERAL DA DIMENSAO 4,02

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

No que se refere as varidveis da dimensao presteza, a mais importante € a disponibilidade

do cobrador e do motorista em ajudar as pessoas, sejam elas idosas, pessoas com bebés, ou

ainda pessoas com deficiéncias, as quais muitas vezes encontram dificuldades em utilizar este

meio de transporte. Pesquisa realizada por Antunes, Graebin e Simdes (2008), apontou que

75% dos usuarios do sistema de transporte publico da cidade de Maring4 acham essencial que

a empresa oferega atendimento diferenciado a idosos, gestantes e deficientes.

Por fim, a menor média de importancia, foi atribuida a dimensdo “empatia” (3,79

pontos), conforme demonstra a Tabela 5. Embora se tratando da prestacao de diferentes tipos

de servico, esse resultado apresentou congruéncia com o obtido por Jesus (2005) em um estudo

com foco na prestacdo do servigo dos principais restaurantes da cidade de Salvador/BA, que

apontou a “empatia” como a dimensdo menos importante para a qualidade dos servigos.

Tabela 5 — média de importancia da dimensdo empatia

DIMENSAO . MEDIA DE
DA VARIAVEL IMPORTANCIA
QUALIDADE
Atencgao individual aos usuarios. 3,01
Tratamento dos interesses dos usuarios como prioridade. 3,87
Frequéncia e horarios dos 6nibus conveniente para os 391
Empatia usuarios. ’
Quantidade de passageiros dentro do 6nibus. 4,11
Tratamento de motoristas e cpbradores em relagdo aos 4.05
passageiros. ’
MEDIA GERAL DA DIMENSAO 3,79

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

ISSN 2525-8761
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Em relacdo a dimensdo “empatia”, as varidveis mais importantes sdo a quantidade de
passageiros nos Onibus e a varidvel que se refere ao tratamento de motoristas e cobradores com
relacdo aos passageiros. Diversos estudos apontam ser essencial que os funcionarios da
empresa prestadora de servigo sejam atenciosos e educados, pois participam de interagdes
diretas e pessoais com os usuérios do servico. (ANTUNES; GRAEBIN; SIMOES, 2008;
LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Quanto ao desempenho dos servigos, as médias de cada dimensao foram calculadas com
base na média do conjunto das varidveis pesquisadas em cada uma delas. O Grafico 1

demonstra as médias de importancia e avaliagdo das varidveis.

Grafico 1 — média de importancia e de desempenho da dimensdo seguranga

5,00
4,42 4,25 4,20
4,00 % 3,85
3,94
3.00 3,76 3,56 3,40 o
=¢—|mportancia
2,00
== Desempenho
1,00
0,00

S1 S2 S3 S4

S1 - Respeito as leis de transito por parte dos motoristas;

S2 - Velocidade com que os Onibus transitam;

S3 - Os 6nibus param apenas nos pontos de parada; e

S4 - Os 6nibus possuem equipamentos de seguranga, como cinto de seguranca, extintor, etc.

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

A variavel que se refere ao fato de os dnibus pararem apenas nos pontos de parada foi a
que mais contribuiu para o bom desempenho da dimensdo ‘“seguranga”, sendo a Unica que
superou a média de importancia para a percep¢ao de qualidade com os servigos. O respeito as
leis de transito, por parte dos motoristas, também teve uma avaliagdo significativa, no entanto
nao superou a média atribuida quanto a importancia desta variavel. Destaca-se também a
presenca de equipamentos de seguranca nos veiculos, varidvel esta que obteve uma avaliagdo
proxima ao esperado pelos usuarios. Para Marques (1998), para a qualidade do servigo de
transporte coletivo urbano, uma das exigéncias dos passageiros ¢ a seguranga dentro dos
veiculos, que também ocorre através de redug@o dos riscos de acidentes.

A avaliacdo de desempenho da dimensdo “presteza” demonstra que esta recebeu a

segunda maior pontuacdo de desempenho, conforme o Grafico 2:
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Grafico 2 — média de importancia e de desempenho da dimensdo presteza
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P1 - Vendas e comercializacdo das passagens (locais, horarios, etc.); e
P2 - Disponibilidade do cobrador e do motorista em ajudar as pessoas.

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

Conforme os dados, as duas variaveis pesquisadas encontram-se com um desempenho
abaixo da importancia atribuida para a percep¢ao de qualidade e apresentam expectativa de
qualidade maior que a avaliagdo do desempenho do servico. No entanto, essa diferenca ¢
menor no que se refere a variavel de comercializagdo das passagens, em parte por que as
vendas dos bilhetes sdo realizadas em diversos pontos (Onibus, terminal rodoviario e
escritorios das concessionarias). J4 a maior discrepancia entre importancia (4,18) e
desempenho (3,52), encontra-se na disponibilidade do cobrador e do motorista em ajudar os
usudrios do servico, seja pela falta de habilidade de relacionamento, ou ainda falta de
treinamento em atendimento ao usudrio. Para Ferras e Torres (2004), no transporte coletivo o
contato pessoal ¢ permanente, por isso a conduta e o comportamento profissional dos
funcionarios gera uma significativa contribui¢do para a percepcao de qualidade no servigo,
por parte do usuario.

Com uma média de 3,35 pontos, a terceira melhor avaliacdo de desempenho ¢ atribuida

a dimensao “tangibilidade”. As variaveis sdo apresentadas no Grafico 3:
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Grafico 3 — média de importancia e de desempenho da dimensao tangibilidade
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T1 - Limpeza e estado de conservagao dos 6nibus;

T2 - Assentos dos Onibus;

T3 - Formas de embarque e desembarque dos 6nibus;

T4 - Qualidade dos abrigos dos pontos de parada dos 6nibus; e

TS5 - Estruturas fisicas adaptadas para que portadores de necessidades especiais acesse o servigo.

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

No conjunto de variaveis desta dimensdo, observa-se novamente que nenhuma delas
superou a média de importancia atribuida pelos usuarios, o que demonstra que as expectativas
dos usuarios ndo estao sendo atendidas. A variavel com a melhor avaliagdo € a que se refere a
adaptacao de estruturas fisicas para que os portadores de necessidades especiais acessem o
servigo. Nesse aspecto, toda a frota de dnibus que circula na Linha Norte-Sul possui 6nibus
adaptados para cadeirantes, com plataformas de elevacdo e também espaco interior para
localizacao da cadeira.

Importante destacar a baixissima avaliagdo dos pontos de parada dos Onibus, o que
contribuiu significativamente na média da avaliacido de desempenho da dimensao
“tangibilidade”. Segundo Marques (1998), a qualidade dos pontos de parada ¢ de grande
importancia para a operagao ¢ imagem de um servigo de transporte publico, pois ¢ através
deles que ocorre o primeiro contato entre o usudrio ¢ a rede de transporte.

A dimensdo “empatia” foi a quarta colocada na avaliagdo do desempenho dos servigos,

conforme o Grafico 4:
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Grafico 4 — média de importancia e de desempenho da dimensdo empatia
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E1 - Atengdo individual aos usuarios;

E2 - Tratamento dos interesses dos usuarios como prioridade;

E3 - Frequéncia e horarios dos 6nibus conveniente para os usuarios;

E4 - Quantidade de passageiros dentro do 6nibus; ¢

ES5 - Tratamento de motoristas ¢ cobradores em relagdo aos passageiros.

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

A variavel com maior discrepancia entre a importancia e desempenho refere-se a
quantidade de passageiros nos Onibus, indicando que os usudrios enfrentam a superlotacao dos
veiculos. Os 6nibus circulam com uma frequéncia de trinta minutos realizando, em média,
vinte e quatro viagens didrias. Conforme Antunes e Simdes (2013), a lotacao excessiva traz
inconvenientes, porque viagens realizadas de pé sdo cansativas, o contato corpdreo com outras
pessoas causa desconforto e as operacdes de embarque/desembarque ficam mais dificeis de
serem executadas.

Por fim, o Grafico 5 apresenta a avaliacdo do desempenho da dimensao “confiabilidade”,
com a menor média de desempenho e maior discrepancia entre importancia e a avaliacao do

desempenho do servigo.
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Grafico 5 — média de importancia e de desempenho da dimensdo confiabilidade
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C1 - Cumprimento dos horérios dos 6nibus;

C2 - Servigo de atendimento ao usuario;

C3 - Conformidade entre o preco pago pela passagem e a qualidade oferecida; e
C4 - Os pontos de parada possuem os horarios das linhas.

FONTE: Dados da pesquisa (2015).

A dimensao confiabilidade obteve a média de desempenho de 3,10 pontos, influenciada
principalmente pela péssima avaliagdo dos pontos de 6nibus, agora com relacdo a auséncia de
informagdes sobre itinerarios € hordrios. Marques (1998), cita que a identificagdo da linha e
planta baixa dos itinerdrios sdo exigéncias minimas nas instalagdes dos pontos de parada.
Segundo o autor, apesar dos usuarios frequentes do sistema de transporte conhecer bem as
linhas que utilizam para seu deslocamento diario, algumas vezes precisam utilizar linhas as
quais nao estdo habituados e por isso € necessario saber a melhor maneira de chegar ao seu
destino.

A conformidade entre o preco pago pela passagem e a qualidade oferecida também
obteve uma discrepancia significativa entre as médias de importancia e avaliagdo do
desempenho. No més de maio de 2015, o preco pago pela tarifa sofreu um reajuste de 8,8%, o
que deixou o prego da passagem R$ 0,15 mais cara e gerou um acréscimo de R$ 6,60 mensais,
para quem utiliza o servigo diariamente. (BLOG MEU TRANSPORTE, 2015). Para Marques
(1998), o equilibrio entre a manuten¢ao de uma tarifa acessivel a populagdo e a melhoria na
qualidade da prestacdo do servigo, deve ser a principal preocupacdo de quem planeja um
sistema de transporte coletivo.

O Gréfico 6 possibilita visualizar as médias obtidas por cada uma das cinco dimensdes
da qualidade, em termos de importancia e desempenho dos servicos, além da discrepancia
entre a importancia atribuida pelos usudrios e o desempenho alcancado pelo servigo, também

em cada uma das dimensdes avaliadas na pesquisa.
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Grafico 6 — comparagdo entre importincia e desempenho
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FONTE: Dados da pesquisa (2015).

O Grafico 6 demonstra que a importancia atribuida e que representa as expectativas dos
usudrios quanto a qualidade do servigo € maior que o desempenho em todas as dimensdes
avaliadas na pesquisa. A diferenga entre o servigo esperado e o percebido ¢ uma medida da
qualidade do servi¢o e quando ndo se atende as expectativas dos clientes/usuarios a qualidade
passa a ser avaliada insatisfatéria. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). Jesus (2005),
também ressalta que o ideal € que se conseguisse trabalhar oferecendo um servigo equivalente
ou superior a importancia atribuida.

Constatou-se que as dimensdes consideradas como as mais importantes, ndo foram as
melhores avaliadas no que se refere ao desempenho. E o caso da dimensio “tangibilidade” que
sao os aspectos fisicos, equipamentos, e aparéncia dos funciondrios, ¢ da dimensao
“confiabilidade” que ¢ gerada pela habilidade de desempenhar o servico que foi prometido de
forma segura e precisa. Portanto, estas dimensdes precisariam de investimentos financeiros
para melhoria das variaveis que as compdem e que contribuiram para a um baixo desempenho,
principalmente no que se refere aos abrigos dos pontos de parada e a disponibilidade de
informagdes quanto a rotas e horérios. (DAVIS; AQUILANO; CHASE, 2001).

Quanto as dimensdes “presteza”, a qual diz respeito a propor uma solu¢do ao
consumidor, disposi¢do para auxiliar os clientes e fornecer o servigo prontamente, e “empatia”
que € o grau de cuidado e atencdo pessoal, simpatia e entendimento entre fornecedor e cliente,
também apresentaram discrepancia entre importancia e desempenho. Observa-se, contudo,
uma situacdo de menor diferenca entre expectativa dos usudrios e resultado da prestagcdo do
servico. E por fim, a dimensdo “seguranga”, a qual se refere a auséncia de qualquer perigo,

risco ou problema, também demanda a¢des de melhoria, por apresentar, assim como as demais
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dimensdes, uma discrepancia entre expectativas e resultados. (DAVIS; AQUILANO; CHASE,
2001).

Na sequéncia, as médias de importancia ¢ de desempenho de cada uma das cinco
dimensdes da qualidade do modelo Servqual, obtidas através da médias das varidveis
analisadas anteriormente dentro de cada dimensdo, orientaram a sua aloca¢ao nos respectivos

quadrantes da Matriz Importancia-Desempenho, conforme a Figura 1:

Figura 1 — posicionamento das dimensdes na matriz importancia-desempenho

A — B —
5 Concentrar agui Continue com o bom
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4,5 —|
.
k.
<4 | ‘
L]
= 3.5
=
00
=
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= C — D —
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1 1,5 2 2,5 3 3,5 El 4,5 5
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4 Tangibilidade Empatia Seguranca
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Ao se alocar as dimensdes nos respectivos quadrantes da Matriz Importancia-
Desempenho, observou-se que as médias da avaliagcdo, nas cinco dimensdes, resultaram em
valores superiores ao valor médio estipulado pela matriz (3,00). Tal situagcdo, se mantida,
posicionaria as cinco dimensdes no quadrante B, o qual sugere “continuar com o bom
trabalho”. Contudo, em uma situagdo em que a pesquisa aponta auséncia de classificacdes de
pouca importancia e pouco desempenho, pode-se reposicionar os eixos da matriz, utilizando-
se, para tanto, da média geral alcangada pela importancia e pelo desempenho dos componentes
pesquisados. (JESUS, 2005; MARTILLA; JAMES, 1977). Dessa forma, deslocou-se na matriz
o eixo da importancia para a média de 4,07 pontos e o eixo do desempenho para a média de
3,40 pontos, as quais se referem as médias gerais obtidas pela importancia e o desempenho
dos servigos avaliados. Isso resultou em novos posicionamentos nos quadrantes da matriz (A,
B, C e D), sugerindo decisdes e acdes em fungdo do respectivo posicionamento.

De acordo com os dados, as dimensdes “tangibilidade” e “confiabilidade obtiveram

médias elevadas de importancia, o que ndo foi acompanhado pelas médias de desempenho,
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sendo alocadas no quadrante A da matriz. Tal posicionamento sugere a concentragao de todos
os esforcos dos gestores do servico na melhoria das varidveis que compdem essas duas
dimensdes. (MARTILLA; JAMES, 1977), tais como: qualidade dos abrigos, disponibilidade
de informagdes (horarios, roteiros, etc.) nos pontos de embarque e desembarque ao longo da
linha, sendo estas as duas variaveis da pesquisa que obtiveram as menores médias quanto ao
desempenho do servigo.

A dimensdo “seguranca” foi alocada no quadrante B, e essa posi¢do indica que nio
ocorrem diferengas significativas entre o que € esperado e o que ¢ ofertado aos usuarios do
servico. (MARTILLA; JAMES, 1977). No entanto, cabe ressaltar que o desempenho desta
dimensdo encontra-se abaixo da importancia atribuida pelo usudrio. Nesse caso, pode ser
importante desenvolver acdes voltadas para a melhoria do desempenho dessa dimensdo, para
ao menos igualar o seu desempenho com a importancia atribuida ao servigo.

Ja a dimensdo “empatia” foi alocada no quadrante C da matriz, o que indica uma baixa
priorizagdao de esforg¢os e agdes, ndo sendo, portanto, prioritaria a alocacao de recursos nas
variaveis presentes nessa dimensao. (MARTILLA; JAMES, 1977). No entanto, cabe ressaltar
que seria interessante buscar alternativas para reduzir a quantidade de passageiros no interior
dos veiculos, o que iria contribuir para melhorar o desempenho do servico, e talvez igualar
com a média de importancia, visto que das variaveis que compdem a dimensdo, foi a que
obteve a pior avaliacdo com relagao ao desempenho.

Por fim, a dimensao “presteza” foi alocada no quadrante D, o que indica a possibilidade
de se reduzir os esforgos e recursos nas variaveis que compdoem essa dimensao da qualidade.
(MARTILLA; JAMES, 1977). No entanto, embora essa dimensao seja a que apresenta a menor
discrepancia (0,43) entre as médias de importancia e desempenho, ndo se pode afirmar
categoricamente que as variaveis que compdem essa dimensao da qualidade sejam de baixa
importancia para os usudrios € que os mesmos estejam satisfeitos com a qualidade dos
servigos. Nesse aspecto, Jesus (2005, p. 126), ressalta que “[...] é importante que o
posicionamento das dimensdes na matriz seja confrontado com um exame criterioso das

médias obtidas por cada dimensao [...]".

5 CONSIDERACOES FINAIS
O presente artigo teve como objetivo avaliar a percep¢do de qualidade e o desempenho
do servico de transporte coletivo urbano da Linha Norte-Sul da cidade de Francisco

Beltrdo/PR. Para tanto, utilizou-se de uma abordagem quantitativa, com pesquisa descritiva,
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junto a uma amostra por conveniéncia de usudrios do servico.

Em relagdo as caracteristicas socioecondmica dos usudrios da linha, os resultados
demonstram que a maioria constitui-se de pessoas jovens, do sexo feminino e com baixo
rendimento, originado predominantemente do setor privado e, em menor nimero, de
estudantes que ndo possuem nenhum tipo de rendimento decorrente de atividade laboral.

Em termos de importancia (expectativa de qualidade) do servigo, a dimensao
tangibilidade é a mais importante, seguida das dimensdes: seguranca, confiabilidade, presteza
e empatia. Em relagdo a avaliagdo da satisfacdo com os servigos, a dimensao seguranga foi a
mais bem avaliada, seguida pelas dimensdes: presteza, tangibilidade, empatia e confiabilidade.
Observou-se que a dimensao considerada a mais importante para a percepcao de qualidade
com o servico (tangibilidade), foi a terceira melhor avaliada em termos de desempenho,
apresentando a segunda maior discrepancia entre importancia x desempenho. Tal resultado
indica a necessidade de maior investimento em agdes de melhoria, ja que esta dimensdo ¢ a
mais importante em termos de percepcao de qualidade do servigo. Cabe destacar, também, que
a importancia (expectativa) dos usudrios quanto ao desempenho do servico foi maior que o
desempenho real, em todas as dimensdes do modelo, o que por certo influencia a avaliagao do
servico como de baixa qualidade.

Por sua vez, a alocagdo das dimensdes nos respectivos quadrantes da Matriz
Importancia-Desempenho apontou um “possivel exagero” na gestdo da dimensao “presteza”,
embora nao se possa afirmar que tal dimensdo seja de baixa importancia para os usuarios ou
que os mesmos estejam satisfeitos com o servigo recebido. A andlise indica que deve-se
“continuar com o bom trabalho” realizado na dimensao “seguranga”. Contudo, o desempenho
dessa dimensdao encontra-se um pouco abaixo da sua importancia para a percep¢ao de
qualidade, mostrando-se interessante desenvolver agoes de melhoria para ao menos igualar o
desempenho do servigo com a percepgao de qualidade da dimensao.

Ainda de acordo com a matriz, deve-se ‘“concentrar esfor¢os” nas dimensoes
“tangibilidade” e “confiabilidade”, principalmente por terem obtido médias elevadas de
importancia e que ndo foram acompanhadas pelas médias de desempenho. Os dados sugerem
a concentragao de recursos para a melhoria das variaveis que compdem essas duas dimensdes,
por se tratarem de dimensdes consideradas como as mais importantes para a percepcao com
os servigos prestados. Em oposigdo, a dimensdo “empatia” apresenta uma “baixa prioridade”
nao sendo, portanto, prioritaria a alocagdo de recursos nas varidveis dessa dimensao.

O estudo demostrou a importancia de uma boa gestdo das dimensoes tangibilidade,
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segurancga, confiabilidade, presteza e empatia, na medida em que o desempenho destas
dimensdes ndo atendem as expectativas de qualidade dos usuarios apresentando-se, em todas
elas, um desempenho inferior a importancia atribuida.

Como possiveis limitagdes do estudo, pode-se destacar a resisténcia de alguns
respondentes, concentrados na faixa etdria mais elevada, que ndo se mostraram dispostos em
responder a pesquisa. Outro aspecto refere-se ao fato do estudo ter sido realizado em uma
unica linha de transporte coletivo da cidade, o que pode caracterizar-se como nao
representativa do conjunto de usudrios, ndo permitindo, portanto, generalizacdes quanto aos
resultados.

Por fim, cabe ressaltar que as conclusdes ndo encerram as discussoes acerca da tematica
proposta, sugerindo-se pesquisas futuras voltados a qualidade dos servigos do transporte
coletivo urbano, principalmente em relagao aos resultados do novo modelo de concessao a ser

implantado na cidade durante o ano de 2016.
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