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RESUMO

Este artigo possui como objetivo avaliar a qualidade do servico de transporte publico rodoviério fornecido
pelas empresas concessiondrias do municipio em Belém do Pard, a maior metrépole amazodnica, a luz das
dimensdes propostas pela atual teoria do Modelo SERVQUAL, e, ainda, analisar em quais dimensbes ocorrem
maior distanciamento entre o servico esperado e o servico recebido. Os dados foram obtidos através da
aplicacdo de 420 formularios, cujos respondentes pertencem a populacéo de usudrios do transporte coletivo
rodoviario do municipio e os resultados das percepcdes e expectativas obtidos na pesquisa foram comparados
para se chegar a um parametro (gap) para cada uma das questdes. Constatou-se que o nivel de qualidade do
transporte publico de Belém-PA estd abaixo do esperado pelos usudrios a partir dos resultados obtidos na
pesquisa. Em todas as cinco categorias analisadas, verificou-se que a percepcao real dos utilizadores é menor
do que a expectativa, o que significa que a qualidade dos servicos de transporte publico é insatisfatéria para
quem usa o transporte publico de Belém e, sobretudo, com o pior indice analisado associado a cortesia,
respeito aos usuarios e a ideia de que o funcionério estd realmente interessado no melhor para o cliente. O
artigo contribui empiricamente com o achado de que apesar do vasto conhecimento da ciéncia de gestdo da
qualidade a prética ndo aponta caminhar no mesmo sentido e do ponto de vista metodolégico o método
SERVQUAL adaptado mostra-se eficaz para a realizacao das andlises.
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ABSTRACT

This paper aims to assess the quality of public road transport service provided by concessionary companies in
the municipality of Belém do Pard, the largest Amazon metropolis, considering the dimensions proposed by
the current theory of the SERVQUAL Model, and analyze in which dimensions the greatest gaps between
expected services and services rendered occur. Data were obtained through the application of 420 forms,
whose respondents belong to the population of public road transport users in the municipality and the results
of perceptions and expectations obtained in the survey were compared to reach a parameter (gap) for each of
the questions. It was found that the quality level of public transport in Belém of Pard is below the expected by
users based on the results obtained in the survey. In all five categories analyzed, it was found that the real
perception these services is lower than expected, which means that the quality of public transport services is
unsatisfactory for those who use public transport in Belém and especially with the worst rate analyzed being
associated with courtesy, respect for users and the idea that the employee is interested in the best for the
customer. The article empirically contributes to the finding that, despite the vast knowledge of the science of
quality management, the practice does not follow the standards and, from a methodological point of view, the
adapted SERVQUAL method proves to be effective for conducting the analyses.
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1 INTRODUCAO

O servico de mobilidade urbana de Belém do Para ja foi considerado um dos piores do pais (DIARIO
ONLINE, 2017). O conforto e o bem-estar na mobilidade urbana em grandes centros sao fatores importante na
caracterizacao da qualidade de vida de uma sociedade e, como consequéncia, para o estabelecimento de seu
grau de desenvolvimento econdmico e social (Ferraz & Torres, 2004).

Atualmente, prestar servicos de qualidade por qualquer empresa deixa de ser um diferencial e torna-
se uma necessidade, pois, 0s usudrios tém muitas maneiras e meios de expor fortemente seus
descontentamentos e frustragdes, como pelas redes sociais e sites de reclamacédo de fornecedores. Assim, a
qualidade é um dos aspectos mais importantes de um produto ou servigco que conferem aptidao para satisfazer
necessidades explicitas ou implicitas (Lobo, 2010).

A mobilidade urbana é uma questao muito discutida atualmente devido ao crescimento das cidades,
o surgimento de novas tecnologias e novas formas de deslocamento dos cidadédos. O transporte publico, em
especial nas metrépoles amazonicas, estd passando por uma série de modificacdes, mas nenhuma delas
conseguiu ainda suprir as expectativas e as necessidades dos usuarios de transportes publicos coletivos
municipais (Peres, 2019). Assim, o usuario procura outros meios para suprir suas necessidades de
deslocamento e aumenta a demanda de aplicativos de transporte, transportes alternativos, veiculos préprios
etc.

E fundamental que as empresas de transporte coletivo publico conhecam como o servico esta sendo
recebido pelo cliente para se manterem competitivas no mercado, logo é importante avaliar periodicamente
se a qualidade dos servicos oferecidos esta de acordo com as perspectivas dos clientes.

O caso a ser estudado, o transporte publico rodoviario em Belém, é fornecido através da concessao
do governo municipal as empresas que se responsabilizam pela execucao do servico. Os dados apresentados
pela Superintendéncia Executiva de Mobilidade Urbana de Belém (SEMOB), mostram que cerca de 750 mil
passageiros utilizam todos os dias o transporte coletivo na Regido Metropolitana de Belém (SEMOB, 2018) e
entender como esses clientes percebem o servico torna-se um diferencial para satisfazer suas necessidades.

O tempo de espera pelos coletivos, o desconforto percebido, a superlotacdo e o tratamento recebido
dos motoristas e cobradores, a qualidade dos 6nibus sao fatores que levantaram o questionamento sobre a
qualidade do servigo oferecido para os usudrios de transporte publico da Regido Metropolitana de Belém
(ROMA NEWS., 2019).

Este artigo busca responder o seguinte problema de pesquisa: “Que dimensées da qualidade sao mais
afetadas no servico de transporte rodoviario publico em uma metrépole amazonica?”. Assim, este trabalho
tem por objetivo avaliar a qualidade do servico de transporte publico rodoviario fornecido pelas empresas
concessiondrias do municipio em Belém do Pard a luz das dimensdes propostas pela atual teoria do Modelo
SERVQUAL.

As contribuicées do artigo sdo praticas e tecnolégicas e fornecem implicagcdes significativas para a
pratica da avaliacao da qualidade em transportes publicos, nos aspectos da definicdo de critérios a serem
avaliados e métodos de abordagem aos usuérios. Do ponto de vista tedrico, o artigo faz adaptacdes ao Método
SERVQUAL para melhor atender o mapeamento da percepg¢ao dos usuarios, uma vez que a compreensao sobre
a qualidade de servicos pode diferir significativamente de acordo com a natureza do servico prestado.

Os resultados alcangados apresentam um guia para o investimento em aspectos da qualidade do
sistema de transporte publico rodoviario estudado, buscando trazer beneficios ao bem-estar da sociedade, ao
mesmo tempo que se inclina a promover um novo equilibrio do ponto de vista econémico sobre a mobilidade
urbana pois amplia as chances deste tipo de transporte voltar a atrair os usuarios perdidos para outros modos
de transporte.

O artigo possui cinco secdes, na presente secao encontra-se a contextualizacdo sobre o tema, a
justificativa, o problema de pesquisa e os objetivos do trabalho. Na segunda secao é descrito o referencial
tedrico referente aos conceitos basicos da qualidade em servico e as categorias de andlise desta pesquisa
contemplada pelas dimensdées do Modelo SERVQUAL adaptado. Na secdo trés serdo apresentados os
procedimentos metodoldgicos e na secdo quatro serdo descritos os resultados e as discussoes. Finalmente, na
secdo cinco, serao apresentadas as conclusdes obtidas a partir dos resultados deste artigo.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo foram desenvolvidos os conceitos basicos a respeito de Qualidade em Servicos,
Qualidade no Transporte Publico e ao Modelo SERVQUAL.

2.1 Aspectos da Qualidade em Servicos de Transporte Publico

Os servicos consistem em atividades, beneficios ou satisfacdo que sdo ofertadas para venda e que séo
essencialmente intangiveis e apresentam caracteristicas como intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e simultaneidade (Daronco, 2008; Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1985; Las Casas, 1994). O
servico é uma atividade que é produzida e consumida em grande parte simultaneamente (Gronroos, 1984).
Para Rayyani e Silfianti (2020), a qualidade do servico concentra-se nos esforcos para atender as necessidades
e desejos do cliente e na precisdo da entrega para equilibrar as expectativas do cliente.

A diversidade de produtos e servicos ndo permite que as empresas negligenciem a qualidade de seus
produtos ou a oferta de servicos diferenciados, pois para que as empresas se mantenham competitivas no
mercado, elas precisam manter parcerias com seus clientes e seus fornecedores (Cobra, 2009).

A prestacao de servicos de alta qualidade é um pré-requisito para o sucesso das organizagbes de
servico, uma vez que a qualidade do servico influencia o valor percebido pelos clientes, sua satisfacdo e
fidelidade (Abbasi-Moghaddam, Zarei, Bagherzadeh, Dargahi, & Farrokhi, 2019).

O setor de servicos é lider de reclamacgdes de clientes, pois estes agem de forma independentes e séo
exigentes (Cobra, 2009). As reclamagdes dos clientes ocorrem a partir dos impactos negativos em suas
expectativas e de forma oposta, a fidelidade do cliente é o resultado de um desacordo positivo, e se manifesta
por consumo reincidente e tolerancia de preco (Strenitzerovd & Gana, 2018)

Logo, é fundamental descobrir as necessidades e desejos de cada cliente e superar suas expectativas,
pois os clientes atuais possuem ferramentas para verificar os argumentos das empresas e buscar melhores
alternativas (Cobra, 2009; Kotler, 2012).

O crescimento do setor de servigos é atribuido a inovacgao, as tendéncias sociais e a tecnologia de
informacdo e que estes setores sdo lideres em todas as nacdes industrializadas (Fitzsimmons & Fitzsimmons,
2011; Menezes Filho, Komatsu, & Silva, 2016). A urbanizacdo das cidades, o aumento populacional e a
industrializacdo transformaram o servico de transporte publico em um fator significativo para a sociedade
(Aquino, Jerébnimo, Lima, Melo, & Valencga, 2018).

Existem muitas definicdes de qualidade, que podem ser explicadas pela variedade das proéprias
categorias de qualidade (Khmiadashvili, 2021) e porque depende da visédo de cada cliente diante de fatores
culturais, nivel econdmico, nivel social, nivel de escolaridade etc.

Para a American Society for Quality Control (Sociedade Americana de Controle de Qualidade),
qualidade é a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto que afetam sua capacidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicitas (Kotler, 2012).

A satisfacao do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela comparacdo da percepcéo
do servico prestado com as expectativas do servico desejado (Grénroos, 1984; Berry, Parasuraman, & Zeithaml,
1985; Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011; Kotler, 2012).

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011) definem como as cinco dimensodes de servicos a confiabilidade, a
responsividade/capacidade de resposta, a seguranca/garantia, a empatia e os aspectos tangiveis:

a) Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exatiddo. O
desempenho de um servico confidvel é uma expectativa do cliente e significa um servico cumprido
no prazo, da mesma maneira e sem erros.

b) Responsividade/Capacidade de Resposta: é a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico
prontamente. Deixar o cliente esperando, principalmente por razées nao aparentes, cria
desnecessariamente uma percep¢ao negativa da qualidade. Se ocorrer uma falha em um servico, a
capacidade para recupera-la rapidamente e com profissionalismo pode gerar muitas percepgoes
positivas da qualidade.

¢) Seguranga/garantia: estd relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionérios, bem como a sua
capacidade de transmitir confianca e confidencialidade. A dimensao da seguranca inclui as seguintes
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caracteristicas: competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito ao cliente, comunicacao efetiva

com o cliente e a ideia de que o funcionario esta realmente interessado no melhor para o cliente.

d) Empatia: demonstrar interesse e atencdo personalizada aos clientes. A empatia inclui as seguintes
caracteristicas: acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as necessidades dos clientes.

e) Aspectos tangiveis: aparéncia das instalacbes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para
comunicagdo. A condicao do ambiente (por exemplo, limpeza) é uma evidéncia tangivel do cuidado

e da atencdo aos detalhes exibidos pelo fornecedor do servico. Essa dimensédo de avaliacdo também

pode estender-se a conduta de outros clientes que estejam utilizando o servi¢o (por exemplo, o

barulho de um héspede no quarto ao lado, em um hotel).

O cliente define a qualidade do servico, porém fazer a sua mensuragdo nao é nada facil, pois a
satisfacdo do cliente é determinada por diversos fatores que sao intangiveis (Berry, 1996).

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985) desenvolveram um programa de sistematizacdo de pesquisa
com o foco na mensuracdo da qualidade dos servicos, as cinco dimensdes descritas por esses autores sao
relevantes para medir a qualidade em empresas prestadoras de servicos, entre elas bancos, seguradoras,
corretoras de seguros, telefonia, mecanica e outras, este modelo foi denominado SERVQUAL (Batenson &
Hoffman, 2001).

Um planejamento bem elaborado, aumenta a eficacia do servico de transporte publico coletivo (Perez
& Repolho, 2018) proporcionando uma maior agilidade nos deslocamentos didrios dos cidadaos e contribui
para a qualidade de vida da populacao (Santos, 2014).

Atualmente, pode-se perceber a falta de incentivo e abandono de gestores com os principais meios
de transporte publico, 6nibus e metrés. Com isso, os servicos de transporte publico vém sofrendo queda
sucessiva em sua demanda, fazendo com que muitas pessoas procurem por uma mobilidade individual para
fugir desse servico que sofre pela falta de qualidade e de investimentos.

De acordo com a legislagao brasileira, os usudrios dos servigos publicos tém o direito de receber um
“servico adequado” (Brandao, Duarte Teixeira, Silva Junior, Silva & Silva, 2015). Conforme o art. 6° da Lei
8.987/95 (Brasil, 1995), servico adequado “é o que satisfaz as condi¢oes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas”.

A qualidade do transporte publico é influenciada por aspectos como conforto, custo, tempo de
viagem, regularidade, entre outros (Davidich, Kush, Galkin, Davidich, & Tkachenko, 2019) e pode ser
considerada como a percepcao que o passageiro tem do desempenho desse transporte (Vasconcelos, 2009) e
essa dimensao pode ser avaliada pelo Método SERVQUAL com as necessdrias adaptagoes.

2.2 0 Método SERVQUAL e sua Aplicacdo ao Servico de Transporte Publico

O SERVQUAL ¢é o método criado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry capaz de medir a qualidade de
um servico através de um formulario onde se calcula a diferenca entre o servico recebido e o servico esperado
em cada dimensao proposta (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1988). O SERVQUAL é uma ferramenta bastante
utilizada entre os pesquisadores para determinar a qualidade do servi¢o no transporte publico e outras areas
de servicos (Daniels, Hamido & Sam, 2018). O quadro 1 demonstra alguns dos mais recentes trabalhos
utilizando a ferramenta SERVQUA na avaliacdo de trabalho em transportes:

Autores Ano Modo/Area Abordagem Dimensoées
Silva et al. 2018 Trar’msporte SERVQUAL Tangibilidade, cgnflabllldadg, presteza,
publico adaptado garantias e empatia
Sam, Hamidu & 2018 Transporte SERVQUAL Tangibilidade, confiabilidade, capacidade
Daniels publico adaptado de resposta, garantias e empatia
Sladkowsk, Ciesla 2018 Transporte SERVQUAL Tangibilidade, confiabilidade, capacidade
& Krupa, publico adaptado de resposta, garantias e empatia
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Barabino, Deiana 2012 Transporte SERVQUAL Tangibilidade, confiabilidade, capacidade
& Tilocca, publico adaptado de resposta, garantias e empatia
Lu%zctgs\{[\ggzan’ 2011 Transporte SERVQUAL Confiabilidade, responsividade,

. publico adaptado seguranca, empatia, aspectos tangiveis.
Richter,

Eshwarappa 2014 Transpo'rte SERVQUAL Tangibilidade, conflablll'dade, capac.ldade
Comercial adaptado de resposta, garantias e empatia

Transporte SERVQUAL Tangibilidade, confiabilidade, capacidade

Ok 2018 . . -

Comercial adaptado de resposta, garantias e empatia

Quadro 1. Artigos de aplicacoes de SERVQUAL no transporte.
Fonte: Autores (2021)

O SERVQUAL também é conhecido como Modelo dos 5 Gaps (lacunas), porque avalia as caracteristicas
dos servicos identificando as lacunas entre a expectativa e a percep¢ao como demonstrado na figura 1.

PROPAGANDA BOCA A BOCA NECESSIDADES PESSOAIS EXPERIENCIAS
l ANTERIORES

— 1

SERVICO ESPERADO

Lacuna 5 I

SERVICO PERCEBIDO
i
|
ENTREGA DOS SERVICOS || Lacuna 4 COMUNICACOES
(INCLUINDO CONTATOS |- »|  EXTERNAS PARA OS
PRE E POS-VENDA) CONSUMIDORES

Consumidor

Empresa

Lacuna 1 Lacuna 3 I

TRADUCAO DAS
PERCEPCOES EM
ESPECIFICACOES DA
QUALIDADE DOS
SERVICOS

Lacuna 2 I

PERCEPCOES DA
GERENCIA EM RELACAQ
AS EXPECTATIVAS DO
CONSUMIDOR

Figura 1. Modelo Gaps de Qualidade nos Servicos.
Fonte: Autores (2021) adaptado de Parasuraman, Zeithamal e Berry (1985).

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) definiram as lacunas (gaps) da seguinte forma:

Lacuna 1 - é a diferenca entre as expectativas do consumidor e a percepcdo da geréncia, pois nem
sempre os executivos entendem com antecedéncia quais recursos um servico deve ter para atender as
necessidades dos consumidores.

Lacuna 2 - é a diferenca entre as percepgdes da geréncia sobre as expectativas do consumidor e as
especificacdes de qualidade de servico da empresa que afetard a qualidade do servico do ponto de vista do
consumidor.

Lacuna 3 - é a diferenca entre as especificacdes de qualidade do servico e a entrega real do servico
que afetara a qualidade do servico do ponto de vista do consumidor
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Lacuna 4 - é a diferenca entre a entrega real do servi¢o e as comunicagdes externas sobre o servico
que afetara a qualidade do servi¢o do ponto de vista do consumidor

Lacuna 5 - A qualidade que um consumidor percebe em um servico é uma funcdo da magnitude e
direcdo da diferenca entre o servico esperado e o servigo percebido.

O Gap ou Lacuna 5 pode ser considerado como resultante da entre os quatros primeiros gaps, i.e., Gap
5=F(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4).

E essa é a base do modelo SERVQUAL adaptado que mede a qualidade através de cinco dimensdes:
garantia, confiabilidade, tangibilidade, empatia e capacidade de respostas.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa é classificada, quanto a natureza, como aplicada porque se destina a solugdo de
um problema especifico e classificada de acordo com seus objetivos como descritiva pois descreve fatos
observados sem interferir neles. Quanto a abordagem do problema a pesquisa é caracterizada como
qualitativa devido ao contato direto com ambiente e o objeto de estudo em questdo, também como
quantitativa pois utilizou-se recursos e técnicas estatisticas para analisar as variaveis da pesquisa. Quanto aos
procedimentos técnicos utilizou-se pesquisa bibliografica para desenvolver a abordagem inicial do trabalho a
partir de material ja publicado (Gil, 2002; Gil, 2008; Ernanini & Prodanov, 2013).

Apds um levantamento bibliogréfico sobre os aspectos de avaliagdo da qualidade em servicos,
realizou-se a elaboracao e aplicacdo de um formulario adaptado da ferramenta SERVQUAL. O formulario foi
aplicado através de uma pesquisa de levantamento.

Foi calculada uma amostra de 400 respondentes, para um universo de 750 mil usudrios do transporte
publico, com erro amostral de 5% e nivel de confianca de 95%.

Um total de 420 respondentes atenderam ao formulario apresentado no quadro 2. Esses usuarios de
transporte rodoviario publico responderam uma pesquisa composta de duas partes, na primeira parte
verificou-se a expectativa e na segunda parte a percepcdo dos usudrios quanto ao servico prestado.

Dimensao Item Expectativa Percepcao
Gar-1 Vocé deve se sentir seguro ao ser Vocé se sente seguro ao ser
GARANTIA transportfado no coletivo? . transportgdo no col'etivo?
Gar-2 Os motoristas devem respeitar as Os motoristas respeitam as normas
normas de transito? de transito?
O horério dos 6nibus deveria estar de O hordrio dos 6nibus esta de
Conf-1 | acordo com as necessidades dos acordo com a necessidade dos
passageiros? passageiros?
A quantidade de 6nibus deveria estar de | A quantidade de 6nibus esta de
Conf-2 | acordo com a necessidade dos acordo com a necessidade dos
passageiros? passageiros?
Conf-3 Os motoristas e cobradores deveriam Os motoristas e cobradores
CONFIABILIDADE oferecer um bom atendimento? oferecem um bom atendimento?
Conf-4 Os 6nibus devem ter horério regular Os 6nibus tém hordrio certo para
aproximado para passar em cada ponto? | passar em cada ponto?
Conf-5 O passageiro deveria ser sempre O passageiro sempre é atendido
atendido ao solicitar parada? ao solicitar parada?
O tempo de espera para o 6nibus O tempo de espera para o Onibus
Conf-6 | deveria estar de acordo com a chegar estd de acordo com a
necessidade do passageiro? necessidade do passageiro?
Tang-1 A estrutura interna do Onibus precisa ser | A estrutura interna do 6nibus é
adequada ao nosso clima? adequada ao nosso clima?
Os pontos de Onibus deveriam ser Os pontos de 6nibus sdo
Tang-2
estruturados? estruturados?
TANGIBILIDADE Tang-3 Os 6nibus deveriam ser limpos e Os 6nibus sao limpos e
conservados? conservados?
Tang-4 As vias publicas devem favorecer o As vias publicas favorecem o
transporte/transito dos énibus? transporte/transito dos 6nibus?
Tang-5 | Os 6nibus deveriam ser padronizados? Os Onibus sdo padronizados?

ISSN 2237-4558 « Navus - Floriandpolis « SC « v.12+p. 01-12 « jan./dez. 2022



Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de Transporte Coletivo Rodoviario utilizando o Método SERVQUAL Adaptado

Leonardo Jorge Rodrigues Menezes; Diogo Wothon Pereira da Silva; Isabella Ruiz Nascimento; Bruno Rafael Dias de Lucena; Harley dos Santos Martins

Tana-6 Os funcionarios deveriam estar bem Os funcionarios estao bem
9 vestidos e limpos? vestidos e limpos?
Tang-7 | A estrutura interna dos énibus deveria A estrutura interna dos énibus é
ser visualmente atraente? visualmente atraente?
Emo-1 A estrutura interna do Onibus precisa ser | A estrutura interna do Onibus é
P adequada ao nosso clima? adequada ao nosso clima?
Emp-2 Os pontos de 6nibus deveriam ser Os pontos de 6nibus sao
P estruturados? estruturados?
EMPATIA . - - . PN
Os 6nibus deveriam ser limpos e Os 6nibus sdo limpos e
Emp-3
conservados? conservados?
Emp-4 As vias publicas devem favorecer o As vias publicas favorecem o
P transporte/transito dos énibus? transporte/transito dos é6nibus?
Resp-1 | Os 6nibus deveriam ser padronizados? Os Onibus sdo padronizados?
Os funcionarios deveriam estar bem Os funcionarios estao bem
CAPACIDADE DE Resp-2 . . . -
vestidos e limpos? vestidos e limpos?
RESPOSTAS - — - - — -
Resp-3 A estrutura interna dos énibus deveria A estrutura interna dos énibus é
P ser visualmente atraente? visualmente atraente?

Quadro 2. Lista de Questoes de Acordo com as Dimensoes de Qualidade.
Fonte: Autores (2021).

Também foi utilizada a escala do tipo Likert de 1 a 5. A escala Likert é o somatério dos escores

conferidos aos varios itens de Likert que formam um conceito (Vieira, 2009). Nela os extremos sdo marcados
como 5 (concordo totalmente) e 1 (discordo totalmente), conforme o quadro 3, abaixo.

1 2 3 4 5
Discordo . . Concordo
Discordo Indiferente Concordo
totalmente totalmente

Quadro 3. Padrao Likert utilizado para respostas do SERVQUAL.
Fonte: Autores (2021).

Os entrevistados responderam o formulario enquanto aguardavam a chegada de seu coletivo ou apds

desembarcarem. A abordagem foi realizada respeitando as condi¢cdes de seguranca da cidade e as medidas de

restricdes impostas pela gestao pandemia de Covid-19. Os dados dos formuldrios foram organizados na
ferramenta Google Forms e posteriormente tabulados com ajuda de planilha eletrénica.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A tabela 1 apresenta os resultados tabulados do formulario SERVQUAL adaptado e aplicado aos

usudrios do transporte publico de Belém-PA. Este quadro apresenta as médias ponderadas de cada parametro
e para cada item do formulario de acordo com a percepcédo e expectativa. Calculou-se a lacuna (gap) entre os
valores de cada item, ou seja, subtraiu-se a média de cada item percebido com a média de cada item esperado.

Percepcao Expectativa
. . e Frequéncia das respostas Frequéncia das respostas
Dimensoées Critérios 3 2 3 a 5 medi 111 2 3 a 5 Média GAP
a
Gar-1 185 | 176 49 9 1 1,726 | 8| 10 4| 14| 384 4,8 | -3,074
Garanti Gar-2 133 | 212 50 | 22 3 1,929 | 1 0 1| 11| 407 | 495952 | -3,031
arantia Média da Garantia = -
3,052
Conf-1 132 | 169 84 | 11 41 1871 | 0| 4 0| 41 345 | 451667 | -2,645
Conf-2 162 | 171 81 3 3 1,843 | 0 1 1| 18| 400 | 494524 | -3,102
Confiabilidade Conf-3 96 | 175 | 115 | 31 31 2214(10] O 2| 21 397 | 494048 | -2,726
Conf-4 131 154 98 | 34 31 2105(0| O 5| 25| 390 | 491667 | -2,812
Conf-5 50| 119 ] 133 | 11 51 2771 | 0] 16 4| 27 | 373 | 4,80238 | -2,031
3
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Conf-6 115 159 105] 40 3] 2198 0] 9] 12] 58] 341 ] 474048 | -2,543

Média de confiabilidade = -
2,643
Tang-1 197 153 61 6 3 1,726 | 2 0 1| 13| 404 | 494524 | -3,219
Tang-2 159 159 92 5 5 1,900 | O 0 1 7| 412 | 497857 | -3,079
Tang-3 197 174 43 3 3 1,669 | O 0 1 3| 416 4,9881 | -3,319
Tang-4 109 187 92 | 28 4| 2121 |1 0 3] 28 | 388 | 490952 | -2,788
Tang-5 46 79 126 | 11 | 56 3129 | 0 11 13| 37| 369 | 484286 | -1,714

Tangibilidade 3
Tang-6 34 79 159 | 12 | 28 3,069 | O 0] 19| 43| 358 | 480714 | -1,738
0

Tang-7 156 | 190 61 9| 4] 1845 |0 2| 25| 54| 339 4,7381 | -2,893

Média da Tangibilidade = -
2,679
Emp-1 91 166 116 | 36 | 11 2310 | O 2 11 24| 393 | 492381 | -2,614
Emp-2 167 149 68 | 30 6 1,950 | O 0 1] 18| 401 | 4,95238 | -3,002
Empatia Emp-3 48 157 167 | 41 7 2529 | 0 1 7| 40 | 372 | 4,86429 | -2,336
Emp-4 122 185 104 7 2 2,005 | 1 11 31| 32| 355 | 4,75952 | -2,755

Média da Empatia = -
2,677
Cap_Resp-1 126 152 108 | 28 6 2133 | 0 0 0| 18| 402 | 495714 | -2,824
Capacidade Cap_Resp-2 142 140 114 | 21 3 2,055 | 0 0 2| 20| 398 | 4,94286 | -2,888
de Resposta Cap_Resp-3 116 | 183 93 | 22| 6| 2093 | 0| 8| 18| 49| 345 | 4,74048 | -2,648

Média da Capacidade de Resposta = -
2,787

Tabela 1. Tabulacéao dos resultados das 420 amostras dos formularios.
Fonte: Autores (2021).

A dimensao garantia composta pelos itens Gar-1 e Gar-2 apresentou uma lacuna de -3,074. Esta
dimensao demonstra que os usudrios ndo se sentem seguros ao ser transportados (item 1) dentro dos
coletivos, pois das 420 respostas, 361 (85,9%) apontaram que discordam ou discordam totalmente com o item
1. A segurancga no transporte esta relacionada tanto com a capacidade do servico em prover ao usudrio uma
viagem sem intercorréncias de transito e problemas mecanicos, mas também com a possibilidade de sofrer
com violéncia e crimes durante o transporte, nesse caso, hd uma questao que deve ser levada as autoridades
de seguranca para tratamento.

O item 2 apresentou comportamento similar ao item anterior pois 345 (82,1%) entrevistados
discordam totalmente ou discordam que os motoristas respeitam as normas de transito. Assim, esta percepc¢ao
corrobora com a percepgao negativa dos usuarios sobre a seguranca.

Esta dimensao, assim como as outras, apresentou diferenca negativa entre a percepcdo e a
expectativa porque os entrevistados demonstraram uma expectativa elevada e uniforme em todos os itens
das expectativas, logo a lacuna (gap) que mede a qualidade do servico demonstra que o servico oferecido esta
muita abaixo do servico esperado pelos passageiros. A qualidade de um servigo sera satisfatéria quando, no
minimo, o servico recebido for igual ao servico esperado e havera superagdo da satisfacdo quando o servico
for superior do que se espera.

A dimensao confiabilidade composta pelos itens Conf-1, Conf-2, Conf-3, Conf-4, Conf-5 e Conf-6,
apresentou uma lacuna de -2,643 e os itens que apresentaram maior média foram os itens Conf-2, Conf-3,
Conf-4 com valores de -3,102, -2,726 e -2,812, respectivamente. De acordo com estes resultados as empresas
estdo falhando, pois, a quantidade de 6nibus ndo estd de acordo com a necessidade dos passageiros, os
motoristas e cobradores ndo oferecem um bom atendimento e os 6nibus ndo tém horério certo para passar
em cada ponto.

A dimenséo tangibilidade pode ser considerada a parte mais préxima do cliente porque é através
desta que o cliente tem contato com o servico. Esta dimensao obteve uma lacuna de -2,679. Isto demonstra
que as caracteristicas tangiveis do servico de transporte esta abaixo do aceitdvel segundo os passageiros. O
item Tang-3 apresentou maior lacuna, -3,319. Este item faz referéncia a limpeza e conservacao dos 6nibus e
segundo a pesquisa os usudrios discordam totalmente ou discordam do questionamento sobre a limpeza e a
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conservacao dos Onibus. A limpeza estd relacionada estritamente com a caracteristica de conforto que é
sempre considerada na avaliacdo de qualidade de transportes publicos (Davidich, Kush, Galkin, Davidich, &
Tkachenko, 2019).

A dimensdo empatia é composta pelos itens Emp-1, Emp-2, Emp-3, Emp-4, e apresentou lacuna de -
2,677. Pode-se considerar que esta dimensao estd relacionada com a caracteristicas heterogeneidade do
servico por apresentar carater pessoal dos trabalhadores, ou seja, cada um entrega o servico de uma maneira.
Todos os itens também apresentaram lacuna com valor negativo sendo que o item Emp-2 obteve maior valor,
-3,002. Este item questiona se as empresas de 6nibus estao preocupadas com as necessidades dos passageiros
e observa-se que os entrevistados discordam totalmente ou discordam com esta afirmativa, ou seja, as
empresas nao entregam o servico como esperado, muito embora critérios minimos de atendimentos sejam
apontados nos contratos de concessao.

A dimensao capacidade de resposta composta pelos itens Resp-1, Resp-2 e Resp-3 apresentou uma
lacuna de -2,787 e os itens que apresentaram as seguintes médias, respectivamente, -2,824,-2,888 e -2,648. De
acordo com estes resultados as empresas estdo falhando na entrega do servico, pois as empresas ndo tém
canais acessiveis para comunicagdo com o usudrio, ndo sao ageis para responder alguma demanda do cliente,
e os 6nibus ndo tém tempo de viagem adequado a necessidade dos usudrios. Estes foram os itens que estdo
mais distantes de um servico no minimo aceitével. A dimensao capacidade de resposta também apresentou
um GAP negativo o qual demonstra um servico de qualidade baixa depois da dimensao garantia.

O grafico 1 apresenta o comportamento grafico da percepcdo, expectativa e GAP (expectativa -
percepcédo) e de acordo com a metodologia SERVQUAL um servico sera de qualidade se a percepgao for maior
do que a expectativa, aceitavel se for igual e insatisfatorio se for inferior. Percebe-se na figura 4 que ha quase
uma homogeneidade na expectativa, pois quase todos marcaram a opg¢ao 5 ou 4, isto demonstra que os
entrevistados apresentam expectativa elevada para os itens. J4 a percepcao dos itens varia entre 1 e 3, como
consequéncia o GAP de todos os itens estd negativo, logo, o servico que as empresas de Onibus estdo
oferecendo aos passageiros de Belém-PA encontra-se insatisfatorio.

6,000
5,000 ."'.‘x.,-'H ',_,._7._/,_,.f.—.-,.,_.,._r.{,,.’ o o ® - o
4,000
3,000 . .
| , \ - ' 3
M [ ] . i ey —g—
2,000 + . A . oo
3 .. *— @ .’. ™ L J
1,000 —@— Percepcao
—&— Expectativa
0,000
GAP
-1,000
-2,000
-3,000
-4,000
R R A~ T R T~ T Y= B B R R T SV T U RS B I R B s B ]
5 5 2 EE E E E PP g ofhodododoa o s oo 2o
CCESESSSESEEEEEESESE S S g2

Gréfico 1. Grafico individual da percepcao/expectativa/gaps.
Fonte: Autores (2021).

O grafico 2 mostra as médias dos gaps por dimensdes que demonstram as insatisfacbes dos usuarios
devido ao resultado do padréo Likert com as das duas secoes (percepcoes e expectativas) quando comparados

para se chegar a um parametro (gap) para cada uma das questdes, ou seja, a pontuacao final é gerada pela
diferenca entre elas e a divisdo pelo nimero de itens da tal dimensao.
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Grafico 2. Média dos Gaps por dimenséao.
Fonte: Autores (2021).

Dessa forma, chegamos em médias dos gaps sempre acima de 2,5, denotando a insatisfacao dos
utilizadores do transporte publico em Belém-PA.

5 CONCLUSAO

O transporte publico rodoviario é oferecido nas principais cidades do Brasil sendo que o municipio é
responsavel por este servico e a execucdo feita por empresas privadas através de concesséo. A qualidade deste
servico é preocupacao de diversos pesquisadores nao sé do Brasil como de outros paises também. A partir dos
resultados obtidos, percebe-se que o nivel de qualidade do servico de transporte publico na Regido
Metropolitana de Belém, uma importante metrépole amazonica, apresenta-se muito abaixo das expectativas
dos usudrios.

Este trabalho utilizou o método SERVQUAL para demonstrar o nivel de qualidade do transporte
publico de Belém-PA e constatou que estd abaixo do esperado pelos usudrios. Cada dimensao apresentou
valor inferior ao servico aceitavel proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (Berry, et al., 1988). Isto é
preocupante para as partes envolvidas no servico, pois os resultados apresentam insatisfacdo com o servico
oferecido, logo, as empresas deveriam procurar solu¢des mais adequadas e de acordo com sua capacidade
contornar os resultados apresentados.

A dimensao que obteve o maior numero de reclamacdes foi a Garantia, que estd relacionada a
cortesia, respeito aos usudrios e a ideia de que o funcionario esta realmente interessado no melhor para o
cliente. A segunda dimensao mais criticada pelos usudrios foi a Capacidade de Resposta, que é caracterizada
pela disposicao para auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente. A dimensdo que obteve o menor
nuimero de reclamacdes segundo os usuarios, foi a Confiabilidade, que pode ser entendida como a capacidade
de prestar o servico prometido com confianca e exatidao.

A pesquisa apresenta uma contribuicdo empirica, quando demonstra que apesar das legislacdoes
vigentes e os conhecimentos contemporaneos sobre qualidade no servico, ainda é possivel observar em uma
metrépole amazobnica um servico muito abaixo do esperado por seus clientes. Do ponto de vista
metodoldgico, o SERVQUAL adaptado pelos autores demonstrou-se eficaz ao capturar as lacunas entre a
percepcédo dos usuarios sobre as dimensdes abordadas e as suas expectativas.

Os resultados sugerem que ha urgéncia na avaliacdo do servico de transporte publico rodoviarios,
suas tecnologias, sua gestao e as politicas publicas relacionadas a esse servico. E importante ainda, verificar se
municipios com contextos similares sao afetados pelas mesmas questdes apontadas.

As principais limitagcdes do trabalho foram relacionadas com o método de aplicacdo dos formulérios
de pesquisa, uma vez que as entrevistas presenciais foram afetadas pelas normas sanitdrias estabelecidas em
virtude da pandemia Covid-19. Trabalhos futuros devem buscar aprimorar o método considerando também o
peso dos critérios avaliados e a percepc¢ao das empresas e do poder publico.
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