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RESUMO

Este estudo buscou identificar a percepcao dos usuéarios em relacdo a qualidade dos
servicos de transporte publico coletivo prestados pelas companhias de 6nibus do
Distrito Federal com o suporte da Anélise SERVQUAL, onde foram analisados as
expectativas e percepcdes em relacdo a diversos aspectos, tais como confiabilidade,
empatia, tangibilidade, seguranca e responsividade. O procedimento técnico adotado
foi uma Survey com 711 usuarios. O estudo destaca a importancia de um transporte
publico de qualidade para toda a comunidade, enfatizando a necessidade de acdes
para assegurar uma mobilidade urbana eficiente e satisfatoria. Os resultados apontam
para uma insatisfagdo entre os usudrios, evidenciando &reas de deficiéncia na
prestacdo de servigos das companhias de Onibus. Tal constatacdo salienta a
necessidade de melhorias nos servigcos de transporte publico, visando atender as
expectativas e necessidades dos usuarios. SAo necessarias mais pesquisas para
identificar pontos especificos de melhoria e pressionar as empresas a implementarem
mudancas positivas. Com os resultados encontrados, também foi possivel sugerir
melhorias da seguranca, da acessibilidade e da frequéncia dos Onibus, visando
aumentar a satisfacdo dos usuarios e promover uma mobilidade urbana eficiente e
inclusiva no Distrito Federal.

Palavras-chave: Satisfacdo. Mobilidade. Servicos.



ABSTRACT

This study aimed to identify users' perceptions regarding the quality of public collective
transportation services provided by bus companies in the Federal District, supported
by the SERVQUAL Analysis. Expectations and perceptions regarding various aspects
such as reliability, empathy, tangibility, safety, and responsiveness were analyzed. The
technical procedure adopted was a survey with 711 users. The study highlights the
importance of quality public transportation for the entire community, emphasizing the
need for actions to ensure efficient and satisfactory urban mobility. The results point to
dissatisfaction among users, highlighting areas of deficiency in the services provided
by bus companies. This finding underscores the need for improvements in public
transportation services to meet users' expectations and needs. Further research is
necessary to identify specific areas for improvement and to pressure companies to
implement positive changes. With the results obtained, it was also possible to suggest
improvements in safety, accessibility, and bus frequency, aiming to increase user
satisfaction and promote efficient and inclusive urban mobility in the Federal District.

Keywords: Satisfaction. Mobility. Services.
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1. INTRODUCAO
1.1. Apresentacgao do tema

O transporte publico coletivo por dnibus (TPCO) é um sistema de deslocamento
urbano que visa atender as necessidades de mobilidade da populacado, oferecendo
servigos de transportes eficientes, acessiveis e de baixo custo (VASCONCELLOS,
2006). Esse modelo de transporte utiliza 6nibus como veiculos principais para
transportar usuarios em diferentes rotas e itinerarios pré-determinados dentro de uma
cidade ou regido.

Uma das principais caracteristicas é sua natureza compartilhada, permitindo
que varias pessoas utilizem o mesmo veiculo para chegar a seus destinos. Esse
compartilhamento reduz a quantidade de veiculos particulares nas ruas, contribuindo
para diminuir o congestionamento do trafego e os impactos negativos ao meio
ambiente, como a emissdo de gases poluentes (LOPES et al, 2021).

Além disso, oferece uma alternativa viavel e econémica para aqueles que néao
possuem veiculo préprio, bem como para aqueles que preferem evitar 0os custos
associados a propriedade e manutencdo de um carro. Ele também promove a inclusao
social, possibilitando o acesso a diversas areas da cidade a pessoas de diferentes
classes sociais (BERTUCCI, 2011).

Para garantir a eficacia desse sistema, € fundamental que sejam adotadas
medidas para melhorar a infraestrutura das vias, proporcionando faixas exclusivas
para 6nibus, pontos de parada adequados, planejamento de rotas estratégicas e
horarios regulares (CARDOSO, 2018). Além disso, a qualidade dos servicos
prestados, como a frequéncia dos Onibus, a seguranca dos usudrios e a
disponibilidade de informacgdes precisas, também séo fatores-chave para o sucesso e
a aceitacdo desse meio de transporte pela populacdo (ARAUJO et al, 2011).

O sistema de transporte publico por dnibus desempenha um papel importante
no avanco sustentavel das areas urbanas. Ele proporciona uma alternativa de
locomocéo acessivel, eficaz e ecologicamente responsavel, promovendo a melhoria
da qualidade de vida dos habitantes e contribuindo para a constru¢cdo de um ambiente
urbano justo e saudavel (ROSSETTO, 2003).

Sob a perspectiva dos usuarios, a qualidade dos servi¢os de transporte publico

impacta significativamente sua qualidade de vida. Atrasos frequentes, superlotagéo,



falta de manutencao dos veiculos e atendimento inadequado afetam negativamente o
bem-estar dos usuérios (ALVES, 2017).

Com o aumento constante da populagdo e o0 consequente aumento da
demanda por mobilidade, surge uma pressao crescente sobre o sistema de TPCO
(MORAIS, 2017). No entanto, para que esse sistema atenda verdadeiramente as
necessidades dos cidadaos, ndo basta apenas uma expansdo quantitativa; a
qualidade dos servicos prestados é essencial (ARAUJO, 2011).

A qualidade dos servicos prestados pelo TPCO desempenha um papel
importante na satisfacdo e fidelizacdo dos usuarios. Entender o que constitui
qualidade na perspectiva dos usuarios envolve considerar diversos elementos que
impactam diretamente sua experiéncia de viagem. Para os usuarios, a qualidade néao
se restringe apenas ao cumprimento dos requisitos técnicos, mas também a
capacidade do servico de atender as suas necessidades e expectativas de maneira
consistente (MANGINI, URDAN & SANTOS, 2017).

A satisfacdo dos usuarios esta intrinsecamente ligada a percepcédo de
qualidade que eles tém dos servicos de transporte publico. Quando suas expectativas
sdo atendidas ou superadas, a satisfacao € provavel (COSTA, SANTANA & TRIGO,
2015). Por outro lado, falhas na prestacéo de servigos, como atrasos frequentes, falta
de comunicacdo ou ma conservacao dos veiculos, podem levar a uma experiéncia
negativa, reduzindo a satisfacdo do usuario (FARIA, 2017). Portanto, compreender as
expectativas e percepcdes dos usuarios € importante para identificar lacunas na
qualidade e implementar melhorias que contribuam para sua satisfacdo continua.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a Analise SERVQUAL é uma
ferramenta de pesquisa amplamente reconhecida que pode auxiliar na mensuracéo
da qualidade dos servicos prestados pelas companhias de 6nibus. Ela se baseia em
cinco dimensfes principais: confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e
tangibilidade. Cada uma dessas dimensfes €& essencial para compreender a
percepcao dos usuarios em relagédo a qualidade do servigo.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), confiabilidade diz respeito a
consisténcia e precisdo na prestacao do servico, como a pontualidade dos horarios
de 6nibus e a regularidade das rotas. A responsividade refere-se a prontiddo das
empresas de 6nibus em atender as demandas dos usuarios e em resolver quaisquer

problemas que possam surgir durante a viagem. A seguranca abrange medidas para



garantir a protecdo dos usuarios durante toda a jornada, incluindo a manutencéo
adequada dos veiculos e a seguranca nos pontos de embarque e desembarque.

Além disso, conforme Parasuraman e Berry (1995), a empatia se relaciona com
o cuidado e a atencado dedicados aos usuarios, como a cortesia dos funcionarios e a
disponibilidade de assisténcia quando necessario. A tangibilidade engloba os
elementos fisicos que os usuarios podem perceber, como a qualidade dos veiculos, a
limpeza das instalacdes e a clareza das informacdes fornecidas.

Ao utilizar a Analise SERVQUAL, as companhias de 6nibus no Distrito Federal
podem coletar dados relevantes e precisos sobre a percep¢do dos usuarios em
relacao as diferentes dimens@es da qualidade. Isso permite uma avaliacdo abrangente
dos servicos prestados e a identificagcdo de areas especificas que necessitam de
melhorias. Com uma compreensdo das expectativas e necessidades dos usuarios, as
empresas podem implementar estratégias direcionadas para aprimorar a qualidade
do servico e, consequentemente, aumentar a satisfacéo e a fidelizacdo dos usuarios.

Portanto, diante do aumento constante da demanda por mobilidade nas
cidades, € essencial que se fogue ndo apenas na expansao quantitativa do sistema,
mas também na busca continua pela exceléncia na prestacéo de servigos. Para que
esse sistema seja verdadeiramente eficaz e atenda as necessidades dos cidadaos, é
fundamental investir na melhoria da infraestrutura das vias, na qualidade dos servi¢os
prestados, na seguranca dos usuarios e na disponibilidade de informacfes precisas.
Somente assim, o TPCO podera cumprir seu papel perante a sociedade, melhorando

a qualidade de vida dos habitantes e contribuindo para um ambiente urbano melhor.



1.2. Contextualizagcao

A questdo do TPCO é de suma importancia em é&reas urbanas, onde a
mobilidade €& um dos principais desafios enfrentados pelas populactes
(MASCARENHAS & FILHO, 2017). No Distrito Federal, ndo é diferente. Como em
muitas outras cidades ao redor do mundo, a eficiéncia e a qualidade dos servicos de
transporte publico desempenham um papel fundamental na vida cotidiana dos
cidadaos (DANTIER, 2011).

De acordo com a Companhia de Planejamento do Distrito Federal
(CODEPLAN, 2021), no que diz respeito as preferéncias de locomocao, os 6nibus
emergem como uma escolha popular, representando 38,1% das opcdes de
deslocamento para a populacéo do Distrito Federal. No entanto, o uso de automéveis
particulares atinge 52,5% das preferéncias, enquanto a locomocao a pé e o metrd
somam 11,6% e 4,3%, respectivamente. Essas estatisticas demonstram a relevancia
do sistema de TPCO como uma opcéo central de mobilidade para a comunidade
brasiliense.

Conforme dados da Secretaria de Transporte e Mobilidade (Semob, 2023), o
Sistema de Transporte Publico Coletivo (STPC/DF) no Distrito Federal se divide em
duas categorias: o modal rodoviario e o0 modal metroviario. As operac¢des rodoviarias
se classificam em servicos Béasico e Complementar, com as linhas de O6nibus
distribuidas em cinco bacias de atendimento. Empresas como Viacao Piracicabana,
Pioneira, HP-ITA (Urbi), Marechal, Expresso Sao José, juntamente com a empresa
publica Transportes Coletivos de Brasilia (TCB), desempenham papéis fundamentais
nesse sistema, que também conta com a atuacdo da cooperativa Coobrataete para
as linhas alimentadoras (ligar bairros periféricos aos principais corredores de 6nibus).

Segundo a SEMOB (2023), no que se refere as tarifas e integragéo, os valores
das passagens variam de acordo com as categorias de servi¢o. Para linhas circulares
dentro da regido administrativa, a tarifa € de R$ 2,70. Para aquelas que conectam
diferentes regides administrativas, o valor € de R$ 3,80. J& para viagens de longa
distancia e integracgdo, a tarifa atinge R$ 5,50. No metrd, a tarifa é padronizada em R$
5,50 para qualquer itinerario. O sistema de transporte publico oferece a vantagem da
integracao tarifaria, permitindo que os usuarios utilizem até trés linhas no mesmo
sentido em um periodo de até trés horas, pagando somente o valor da tarifa de

integragao.



Além disso, de acordo com dados da SEMOB (2023), o Distrito Federal
implementou o BRT (Bus Rapid Transit), um sistema de transporte urbano operado
por dnibus que circula por corredores exclusivos, reduzindo o tempo de deslocamento.
No Distrito Federal, o BRT liga as regiées administrativas do Gama e de Santa Maria
ao Plano Piloto, com terminais e estagdes exclusivas que requerem o uso do cartao
Bilhete Unico para embarque.

Conforme Araujo (2022), a diversidade de usuarios do transporte publico no
Distrito Federal é notavel. Segundo Shukla et al (2021), essa diversidade é refletida
em diferentes perfis de usuérios, cada um com necessidades e preferéncias
especificas. Os trabalhadores assalariados dependem do transporte publico para suas
jornadas diarias de trabalho, priorizando a pontualidade e a confiabilidade do servico,
além de valorizarem opc¢des que otimizem seu tempo. Os estudantes, desde o ensino
fundamental até o ensino superior, utilizam o transporte publico para acessar suas
escolas e universidades. Uma parcela significativa dos usuérios sao os idosos, que
dependem do sistema para suas atividades cotidianas e podem ter necessidades
especificas de acessibilidade e conforto, como assentos reservados e estacdes bem
equipadas (SARKAL et al, 2022).

Ainda segundo Araujo (2022), pessoas com necessidades especiais requerem
recursos de acessibilidade, como rampas de acesso e elevadores, para facilitar sua
locomocéo, e valorizam servigos que levam em consideracado suas limitacdes fisicas.
Para muitos residentes de baixa renda, o transporte publico é o principal meio de
locomocgéo, tornando as tarifas acessiveis e as opc¢des de integracdo fundamentais
(SAM et al, 2018). Conforme Amponsah et al (2018) Além dos usuarios regulares, ha
agueles que utilizam o transporte publico esporadicamente para atividades de lazer,
eventos ou compromissos pontuais, valorizando a flexibilidade de horéarios e a
facilidade de uso.

Essa diversidade de perfis de usuarios destaca a importancia de atender as
necessidades variadas dentro do sistema de TPCO, enfatizando a necessidade
continua de melhorias para garantir uma experiéncia de viagem satisfatoria e
acessivel para todos os usuarios (PEREIRA, 2012). O transporte publico no Distrito
Federal desempenha um papel fundamental na vida da populacéo, abrangendo uma

ampla gama de necessidades de mobilidade.



O TPCO ¢ uma espinha dorsal da infraestrutura urbana, conectando pessoas
a seus locais de trabalho, educacéo, saude, lazer e necessidades diarias (SANTOS,
2014). Conforme Silva e Casagrande (2021), a extensdo e a qualidade da rede de
transporte puablico influenciam diretamente a acessibilidade, a eficiéncia e a
sustentabilidade de uma cidade. No entanto, a experiéncia dos usuérios nem sempre
corresponde as expectativas, e problemas como superlotacdo, atrasos, falta de
manutencao e outros desafios operacionais podem afetar negativamente a qualidade
do servico (CASTILHA, 2018).

Nesse contexto, a mensuracdao da qualidade dos servicos prestados pelas
companhias de 6nibus no Distrito Federal, sob a perspectiva dos usuarios, surge como
um tépico relevante e pertinente. E fundamental compreender como 0S USUArios
percebem e avaliam o transporte publico, pois suas opinidbes e experiéncias
desempenham um papel importante na busca por melhorias e na formulagéo de
politicas publicas eficazes.

A qualidade do transporte publico ndo se limita apenas a eficiéncia operacional,
mas abrange aspectos como conforto, acessibilidade, seguranca e sustentabilidade
(SOUSA, 2018). Além disso, o envolvimento dos usuarios na avaliacdo desse servi¢co
pode fornecer informacdes valiosas para aprimorar o sistema de transporte,
adaptando-o as necessidades e demandas da comunidade.

Portanto, essa pesquisa visa lancar luz sobre essas questdes, tendo como foco
tentar mensurar a qualidade dos servicos de 6nibus no Distrito Federal a partir da
perspectiva dos usuarios, contribuindo, assim, para o entendimento da eficacia do
sistema de transporte publico na regido e identificando areas de melhoria que podem
beneficiar tanto os operadores quanto 0s passageiros. Esta pesquisa ndo apenas
contribuira para o avanco académico no campo da mobilidade urbana, mas também
tera implicacbes préticas e gerenciais que podem impactar a vida dos usuarios que
dependem do transporte publico no Distrito Federal. Portanto, a escolha do tema é
relevante e oportuna, e espera-se que esta pesquisa fornega uma anélise abrangente

e valiosa da qualidade do transporte publico na regiédo



1.3. Formulacéo do Problema

Conforme Tomasini (2012), em um contexto urbano complexo como o Distrito
Federal, o TPCO desempenha um papel indispensavel na mobilidade da populacéo.
No entanto, a percepcao dos usuarios sobre a qualidade desses servicos é um fator
fundamental a ser considerado para aprimorar a eficacia e a satisfacdo geral dos
cidadéaos.

O problema de pesquisa que norteia este estudo é: "Qual € a percepcao dos
usuarios em relacdo a qualidade dos servicos de transporte publico coletivo
pelas companhias de 6nibus no Distrito Federal?".

Esta pergunta central busca analisar a visdo subjetiva dos usuarios em relacéo
ao sistema de TPCO naregido. A compreensédo desses elementos é fundamental para
orientar politicas e iniciativas que visam melhorar a qualidade do transporte publico,
tornando-o mais eficiente e satisfatério para os residentes do Distrito Federal.

Ao responder a essa pergunta de pesquisa, este estudo contribuira para um
entendimento mais abrangente dos desafios e das oportunidades relacionados ao
TPCO na regido, bem como para a formulacéo de estratégias que busquem atender
as necessidades e expectativas dos usuarios, melhorando, assim, a qualidade de vida

da comunidade.



1.4. Objetivo Geral

O objetivo principal deste estudo é analisar a percepcdo dos usuarios em
relacdo a qualidade dos servicos de TPCO oferecidos pelas companhias de 6nibus no
Distrito Federal.

Este objetivo busca compreender a experiéncia dos usudrios, seus niveis de
satisfacdo, preocupacdes e expectativas em relagdo ao transporte publico. Além
disso, visa identificar os aspectos-chave que contribuem para uma percepcao positiva
ou negativa da qualidade do servico.

A realizacdo deste objetivo geral permitira obter uma visdo investigativa da
eficacia do TPCO no Distrito Federal, fornecendo informacdes Uteis para a formulacao
de estratégias e politicas que visem aprimorar a qualidade e a eficiéncia desse servico,
beneficiando assim a populacao local e contribuindo para a melhoria da mobilidade

urbana na regiao.



1.5. Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral deste estudo, foram delineados dois objetivos
especificos que direcionaram a pesquisa sobre a percepc¢éo dos usuarios em relacéo
a qualidade dos servicos de TPCO no Distrito Federal.

Esses objetivos especificos visam abordar as véarias dimensfes que
influenciam a experiéncia dos usuarios, proporcionando uma compreensdo completa
e informada do cenario.

O estudo pretende identificar os principais indicadores de qualidade que sao
relevantes para os usuarios do transporte publico. Isso envolvera a realizacdo de
pesquisa de campo, como questionarios, para capturar as percepcoes e expectativas
dos usuarios em relacéo aos servicos oferecidos pelas companhias de 6nibus.

Com base nas informacdes coletadas e nas analises realizadas, esta pesquisa
buscara propor recomendacdes e sugestdes para a melhoria da qualidade dos
servicos de TPCO no Distrito Federal, visando atender as necessidades e
expectativas dos usuarios de forma mais eficiente e satisfatoria.

Dessa forma, os objetivos especificos tracados para esta pesquisa s&o
essenciais para alcancar o objetivo principal de avaliar a qualidade dos servigos de
TPCO, fornecendo uma base soélida para a formulacdo de conclusbGes e
recomendacgles relevantes para a comunidade e as autoridades responsaveis por
esse setor.

1. Avaliar a satisfacdo dos usuarios do transporte publico coletivo no Distrito

Federal em relagéo aos servigcos prestados pelas companhias de 6nibus.

2. lIdentificar os principais pontos de melhoria no sistema de transporte publico
com base na Analise SERVQUAL.



1.6. Justificativa

A investigacao da qualidade dos servicos de TPCO no Distrito Federal, sob o
olhar dos usuarios, emerge como um estudo importante dentro do contexto urbano
em constante transformacao (UBAIDILLAH et al, 2022).

Conforme Chaudhary (2020), compreender a percepcdo dos usuarios €
fundamental para identificar as lacunas a serem preenchidas, visando aprimorar a
eficiéncia, seguranca e conforto do sistema.

A eficaz alocacéo de recursos € otimizada através da analise das percepcdes
dos usuarios, direcionando investimentos de forma precisa para areas de maior
relevancia, assim maximizando a experiéncia do transporte publico (OH et al, 2017).
Ainda segundo OH et al (2017), a pesquisa propicia uma base informada para
tomadas de decisdes politicas e estratégicas, considerando as preferéncias e
necessidades dos usuarios, e favorecendo a formulagdo de politicas publicas mais
alinhadas com a realidade. Além disso, o estudo empodera os cidadaos, oferecendo
uma plataforma para compartilhar opinides e experiéncias, promovendo, assim, um
envolvimento mais participativo na melhoria de um servico de interesse coletivo
(YANG et al, 2010).

O campo académico também é enriquecido, a medida que a pesquisa adiciona
dados empiricos e andlises a um topico relevante, alimentando debates e futuras
investigacdes (BARABINO et al, 2012). A pesquisa, ao fornecer um panorama das
percepcbes dos usuarios, cria uma base solida para pressionar por melhorias
tangiveis, instigando as empresas de transporte e autoridades a efetuarem mudancas
palpaveis (NOOR et al, 2022). Ao aprimorar a qualidade do transporte publico, a
pesquisa influencia de maneira positiva diversos estratos sociais, promovendo
equidade e inclusao nas politicas de mobilidade urbana (SAM et al, 2018).

Dada a abrangéncia e relevancia das questbes abordadas, este estudo
pretende contribuir para o entendimento dos desafios e oportunidades nos servigos
de TPCO no Distrito Federal. As informacdes fornecidas serdo Uteis para desenvolver
estratégias que atendam as necessidades da populacdo, promovendo um ambiente

urbano mais sustentavel, eficiente e, sobretudo, voltado para o bem-estar de todos.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Qualidade do Servi¢co do Transporte Publico Prestado ao Usuario

De acordo com Barabino e Di Francesco (2016), a qualidade do servico no
transporte publico é um fator fundamental para a satisfacdo do usuario e para o bom
funcionamento do sistema de mobilidade urbana. Quando se trata do TPCO oferecido
pelas companhias de 6nibus no Distrito Federal, a mensuragéo da qualidade torna-se
indispensavel para entender como 0s servicos estdo atendendo as necessidades e
expectativas dos usuarios (ALVES, 2017).

Ainda segundo Barabino e Di Francesco (2016), avaliar a qualidade do servigo
de transporte publico envolve considerar uma variedade de elementos que afetam a
experiéncia do usuario. Conforme Silva et al (2010), isso inclui a pontualidade dos
horérios de partida e chegada, a regularidade dos 6nibus, a limpeza e manutencao
dos veiculos, a disponibilidade de assentos, a seguranca nos pontos de embarque e
desembarque, além disso, a cortesia e a eficiéncia dos funcionarios também
desempenham um papel importante na percepcéo geral da qualidade do servico.

Conforme Labadessa e Oliveira (2012), a perspectiva dos usuarios é essencial
para entender como esses diferentes aspectos contribuem para sua experiéncia
diaria. Através de pesquisas de opinido, entrevistas e andlise de reclamacdes, é
possivel obter informacdes valiosas sobre as necessidades especificas dos usuéarios
e identificar areas que necessitam de melhorias (BRINGEL, 2014).

Além disso, a integracdo de tecnologias modernas como sistemas de
informacdo em tempo real e aplicativos de transporte publico, pode contribuir
significativamente para melhorar a qualidade do servigo, fornecendo aos usuérios
informacdes precisas sobre horarios, rotas alternativas e eventuais perturbacdes no
servico, essas ferramentas ndo apenas melhoram a experiéncia do usuério, mas
também aumentam a eficiéncia operacional das companhias de 6nibus (MAZLOUMI,
CURRIE & ROSE, 2010).

Para garantir uma melhoria continua na qualidade do servico de transporte
publico, é fundamental que as companhias de 6nibus estejam comprometidas com a
implementagdo de estratégias eficazes de monitoramento e avaliacdo, além de
estabelecer mecanismos de feedback direto dos usuarios (BRUM & FERNANDEZ,
2022). Segundo Costa (2009), a transparéncia e a comunicacao aberta entre as

empresas de transporte e os usuérios sdo fundamentais para construir a confianca e
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a satisfacdo dos usuarios, garantindo, assim, um servico de transporte publico de
qualidade que atenda as necessidades da comunidade.

Segundo Duleba, Mishina e Shimazaki (2012), a avaliacdo da qualidade dos
servicos de TPCO tem sido objeto de inUmeros estudos e pesquisas no contexto da
mobilidade urbana, diversos pesquisadores tém investigado diversas metodologias e
abordagens com o intuito de compreender e mensurar a eficiéncia e a eficacia desses
servicos, considerando a complexidade e as nuances inerentes ao ambiente urbano.
Conforme Awasthi (2011), nas ciéncias sociais aplicadas, tem-se observado uma
crescente adocao de ferramentas analiticas avancadas, como o Processo Hierarquico
Analitico (AHP — Analytic Hierarchy Process), visando proporcionar uma perspectiva
holistica e multidimensional da qualidade do transporte coletivo por énibus.

Conforme Labadessa e Oliveira (2012), pesquisas anteriores enfatizam a
importancia de incorporar as expectativas e percep¢des dos usuarios como elementos
fundamentais na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelas companhias
de Onibus, compreender as necessidades e demandas dos usuarios torna-se
importante para o0 aprimoramento constante do sistema de transporte publico,
garantindo uma experiéncia de viagem satisfatdria e eficiente para os usuarios. Nesse
sentido, a aplicacdo de metodologias como o AHP nédo apenas permite uma avaliagcédo
mais precisa e abrangente da qualidade do servico, mas também auxilia na
identificacdo de areas de melhoria e na formulacdo de estratégias direcionadas para
atender de maneira mais eficaz as necessidades da populacdo (LABADESSA E
OLIVEIRA, 2012).

Ademais, Duleba, Mishina e Shimazaki (2012), comprovam que estudos
recentes tém enfatizado a importancia de abordagens dindmicas e adaptativas na
avaliacdo da qualidade dos servicos de transporte publico, levando em consideragéo
as flutuacbes sazonais, as mudancas nas tendéncias de demanda e os eventuais
impactos de fatores externos no desempenho global do sistema. Conforme Paiva
(2000), nessa perspectiva, a utilizagdo do AHP como uma ferramenta de analise
dindmica oferece uma visao valiosa para 0 monitoramento continuo e o constante
aprimoramento da qualidade dos servicos de transporte coletivo por 6nibus,
fornecendo informacbes relevantes para embasar decisbes estratégicas e
implementar politicas publicas eficazes no ambito da mobilidade urbana. A
compreensao aprofundada dos padrdes de demanda, a sensibilidade as
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necessidades dos usuarios e a adaptagcao 4gil a mudancas no ambiente operacional
sdo essenciais para garantir a eficiéncia e a satisfacdo dos usuérios, construindo
assim um sistema de transporte publico mais resiliente e orientado para o usuario no
Distrito Federal (PAIVA, 2000).

Guner (2018) diz que no dindmico contexto das areas urbanas em evolucéo, a
garantia de servi¢cos de alta qualidade assume um papel consideravel para atender as
demandas em constante crescimento dos usuarios e para impulsionar a
sustentabilidade e o desenvolvimento das cidades. A satisfacdo dos usuarios é
fundamental para promover o uso continuo e a preferéncia pelo transporte publico,
contribuindo significativamente para beneficios que abrangem areas ambientais,
sociais e econdmicas (GUNER, 2018). Diante dessa complexidade, os operadores de
transporte enfrentam o desafio de adotar abordagens eficazes e praticas, que
considerem de forma equitativa as preferéncias dos usuarios e a avaliacdo de
multiplos critérios (GANEM et al, 2023).

Para Aquino et al (2019), diversos estudos tém se dedicado a introduzir
metodologias avancadas voltadas para a tomada de decis6es, combinando duas
técnicas notaveis de analise multicritério: a Andlise Hierarquica de Processos (AHP)
e a Técnica de Preferéncia de Pedido por Similaridade a Solucéo Ideal (TOPSIS).
Essa abordagem em duas fases visa fornecer uma anélise minuciosa dos atributos de
qualidade do servico de transporte publico por énibus, priorizando as necessidades e
expectativas dos usuarios e categorizando suas preferéncias de acordo com seu
desempenho relativo e a eficacia na satisfacdo das demandas dos usuérios
(LABADESSA & OLIVEIRA, 2012).

Conforme Kawamoto (1999), essa combinacdo de métodos avangados de
andlise e avaliacdo é uma estratégia eficaz que se destaca pela sua capacidade de
compreender a percepcdo dos usuarios e oferecer orientacées fundamentais para a
melhoria continua dos servigcos prestados pelas empresas de Onibus. Segundo
Ganem et al (2023), isso impulsiona um sistema de TPCO mais eficiente, satisfatorio
e alinhado as necessidades da populagéo. Essa abordagem néo s6 busca otimizar a
experiéncia do usuario, mas também enfatiza a importancia de coloca-lo no centro
das estratégias de desenvolvimento e aprimoramento do transporte publico, isso

implica considerar ativamente as perspectivas e as necessidades dos usuarios ao

13



elaborar politicas e implementar iniciativas destinadas a aprimorar a qualidade e a
eficiéncia dos servigos oferecidos pelas companhias de onibus (PAIVA, 2000).

Conforme Carpinetti (2012), a busca pela qualidade n&o é apenas um conceito
abstrato, mas sim uma estratégia fundamental para garantir a competitividade e o
sucesso das organizacdes, especialmente em um cendrio de mercado acirrado. A
Gestdo da Qualidade, fundamentada em principios essenciais como a satisfacdo das
necessidades dos clientes, o comprometimento da alta administracao, a identificacéo
e reducdo de falhas, entre outros, desempenha um papel central na busca pela
exceléncia operacional e competitiva (LOBO, 2019).

De acordo com Araujo et al (2011), no contexto especifico do transporte
publico, a questdo da qualidade adquire uma importancia ainda maior devido a
natureza complexa e multifacetada desse setor. Com diversos insumos e variaveis
envolvidas, a prestacao de servicos de transporte publico pode gerar uma ampla gama
de resultados, impactando diretamente a percepc¢ao e a satisfacdo dos usuarios finais
(CARPINETTI, 2012).

Segundo Freitas (2013), a luz das abordagens anteriores, o desempenho no
transporte publico esta intrinsecamente ligado a capacidade de atender as
expectativas dos usuarios e garantir a adequacao do servico prestado aos objetivos e
necessidades do consumidor. Conforme Lobo (2019), nesse contexto, compreender
a importancia da gestéo da qualidade e sua relacao direta com a percepcao do usuario
se torna essencial para garantir a competitividade e a sustentabilidade das
organizacfes no setor de transporte publico.

Segundo Carpinetti (2012), considerando os desafios especificos enfrentados
pelas empresas de transporte publico, a adogdo de praticas de exceléncia, a
consciéncia sobre a importancia da qualidade percebida pelos usuérios e a eficiéncia
geral dos servicos de transporte publico. A qualidade nesse contexto ndo se limita
apenas a conformidade com padrdes técnicos, mas abrange também a experiéncia
do usuario e a capacidade de atender as demandas e expectativas dos usuarios de
maneira consistente (LIMA, 2022).

Conforme Carpinetti (2012), a gestdo da qualidade deve ser entendida como
um processo continuo e dinamico, incorporando praticas de monitoramento, avaliagao
e aprimoramento continuo. A criagdo de uma cultura organizacional voltada para a

qualidade, o envolvimento ativo dos funcionarios e a implementacéo de sistemas de
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feedback e comunicacdo com o0s usuarios sdo aspectos importantes para garantir a
melhoria continua dos servigos de transporte pablico (ARAUJO et al, 2011).

Além disso, a compreenséo das particularidades do setor, como as interacdes
complexas entre diferentes variaveis operacionais, as necessidades variadas dos
usuérios e a dindmica do ambiente urbano, desempenha um papel fundamental na
definicdo de estratégias eficazes de gestédo da qualidade (CARPINETTI, 2012).

Segundo Freitas (2013), neste contexto desafiador, a busca pela exceléncia
operacional e pelo aprimoramento da qualidade dos servigos de transporte publico
torna-se uma prioridade estratégica para as empresas do setor. A adocdo de
abordagens proativas e centradas no usuario, aliada a sistemas eficazes de gestao
da qualidade, pode impulsionar a competitividade das empresas, melhorar a
experiéncia dos usuarios e contribuir para o desenvolvimento sustentavel do sistema
de transporte publico (CARPINETTI, 2012).

No esforco continuo para aprimorar a qualidade dos servicos de TPCO no
Distrito Federal, a implementacdo de estratégias integradas € determinante para
garantir resultados significativos e sustentaveis (LOBO, 2019). Conforme Liou, Hsu e
Chen (2014), compreendendo a complexidade e as demandas dinamicas desse setor,
as empresas de Onibus devem adotar uma abordagem holistica que incorpore
diversas facetas da gestédo e da operacéao.

Segundo Gohar, Muzammal e Rahman (2018), a integracdo de tecnologias
avancadas, como sistemas de informacédo em tempo real e aplicativos de transporte
publico, deve ser acompanhada por iniciativas concretas que priorizem a interacéo e
o envolvimento direto com os usuarios. O estabelecimento de canais de comunicacao
eficazes e mecanismos de feedback continuos pode fornecer informacdes valiosas
gue ajudardo a moldar estratégias operacionais mais eficientes e orientadas para o
usuario, além disso, o desenvolvimento de programas de treinamento e capacitacéo
para funcionarios, com foco na empatia, cortesia e eficiéncia no atendimento ao
publico, é essencial para promover uma cultura organizacional centrada no cliente
(FARIA, 2017).

Conforme Goncgalves (2016), para garantir uma abordagem abrangente e
eficaz, € fundamental que as empresas de transporte publico estabelecam parcerias
sélidas com érgédos reguladores e autoridades locais. Segundo Tirachani (2020), a
colaboracdo ativa entre as partes interessadas pode facilitar a implementacao de
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politicas e regulamentagbes que promovam a seguranga, a sustentabilidade e a
eficiéncia no transporte puablico. Além disso, a colaboracdo com instituicbes
académicas e grupos de pesquisa pode proporcionar uma base solida para o
desenvolvimento de iniciativas inovadoras e a implementacdo de solucdes praticas
baseadas em evidéncias (NETO, 2020).

Segundo Lopes (2014), a busca pela exceléncia na gestao da qualidade deve
ser acompanhada por uma analise continua e uma adaptacao agil as mudancas no
ambiente operacional e nas demandas dos usuarios. A realizacdo de avaliacdes
regulares de desempenho, juntamente com pesquisas de opinido e andlises de
tendéncias, pode ajudar as empresas de 6nibus a identificar areas de melhoria e a
implementar mudancas proativas que atendam as expectativas em constante
evolucdo dos usuarios (GONCALVES, 2016).

Além disso, a promocado de praticas de responsabilidade social e
sustentabilidade, como a redugcédo da pegada de carbono e o uso de energias
renovaveis, ndo apenas demonstra o compromisso das empresas de 6nibus com o
meio ambiente, mas também contribui para uma imagem positiva perante a
comunidade e os usuarios (TIRACHANI, 2020).

Conforme Lima (2022), diante do crescente desafio de garantir a qualidade e a
eficiéncia no transporte publico, é essencial que as empresas de 6nibus se posicionem
como agentes proativos de mudanca e inovacdo, adaptando-se de forma &agil e
dindmica as necessidades e expectativas em evolu¢éo dos usuarios e da comunidade
em geral. A busca continua por praticas de exceléncia e a implementacdo de
estratégias integradas solidas sdo fundamentais para estabelecer um sistema de
TPCO eficiente, sustentavel e centrado no usuario no Distrito Federal (LOPES, 2014).

De acordo com Neto (2020), a pandemia da COVID-19 teve um impacto
significativo no sistema de transporte publico no Distrito Federal, assim como em
varias outras regides do mundo. Conforme Xavier (2020), as restricbes impostas em
virtude das medidas de distanciamento social e lockdowns afetaram drasticamente a
demanda por servi¢os de transporte publico, levando a uma reducdo acentuada no
namero de usuarios, além disso, as preocupacfes com a saude publica e a
necessidade de evitar aglomeracdes resultaram na implementacdo de protocolos de
seguranca rigorosos, como o distanciamento entre 0s usuarios, o uso obrigatorio de

mascaras faciais e a desinfec¢éo regular dos veiculos.

16



Conforme Efthymiou (2018), essas mudangcas ndo apenas impactaram a
eficiéncia do sistema de transporte, mas também trouxeram desafios financeiros
significativos para as companhias de Onibus, que enfrentaram dificuldades para
manter os servicos operando de maneira sustentavel. Segundo Neto (2020), a
reducdo da receita devido a diminuicdo do numero de usuérios, juntamente com o
aumento dos custos operacionais relacionados a implementacdo das medidas de
seguranca, criou um ambiente desafiador para as companhias de 6nibus no Distrito
Federal.

Além dos desafios impostos pela pandemia, diversos fatores afetam a
satisfacdo dos usuarios de TPCO no Distrito Federal (NETO, 2020). A frequéncia e a
pontualidade dos 6nibus, a limpeza e a manutencdo dos veiculos, a seguranca
durante as viagens, a acessibilidade para pessoas com deficiéncia, a clareza das
informacdes sobre as rotas e os horarios, bem como o comportamento dos
funcionarios em relacdo aos usuarios, sao todos aspectos fundamentais que
influenciam diretamente a percepcao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos
prestados (ARAUJO, 2011).

Conforme Xavier (2020), a pandemia da COVID-19 teve um impacto
significativo no sistema de transporte publico no Distrito Federal, causando uma queda
acentuada na demanda de usuarios e desafiando a sustentabilidade financeira das
companhias de 6nibus. Além disso, segundo Araujo (2011), vérios fatores influenciam
a satisfacdo dos usuarios de transporte publico, incluindo a frequéncia, a
pontualidade, a limpeza, a seguranca, a acessibilidade e a qualidade do atendimento.
Para Neto (2020), melhorar a qualidade do servi¢co de transporte publico no Distrito
Federal, € essencial considerar solugbes como investimentos em tecnologia,
melhorias na infraestrutura e programas de treinamento para funcionarios, além de
adaptar-se continuamente as necessidades e expectativas dos usuarios. Conforme
Araujo (2011), a superacédo desses desafios e a melhoria da qualidade do transporte
publico sdo fundamentais para garantir a mobilidade eficiente e segura na regiao,
mesmo diante de crises como a pandemia.

De acordo com Das e Pandit (2013), compreender a importancia do
investimento em infraestrutura no transporte publico é fundamental para garantir que
as pessoas tenham acesso a servi¢os de qualidade no Distrito Federal, isso vai além

de simplesmente construir estagdes de dnibus mais modernas e confortaveis; trata-se
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de criar espacos acolhedores que facilitem a vida dos usuarios. Imagine uma estacao
de 6nibus onde vocé pode se abrigar confortavelmente, com informacdes claras sobre
horéarios e rotas, e assentos para descansar enquanto espera pelo préximo 6nibus
(NETO, 2020). Para Lobo (2019), manter esses espacos em boas condicbes é
fundamental, evitando problemas como estruturas desgastadas ou falta de
manutencao, o que pode prejudicar a experiéncia dos usuarios.

Para Nguyen (2019), além disso, melhorar as vias e as paradas de 6nibus é
essencial para garantir um fluxo de trafego mais eficiente e reduzir os tempos de
espera. Isso pode ser feito por meio de investimentos em pavimentacao de qualidade,
sinalizacdo clara e pontos de parada bem planejados, que facilitem o acesso e a
movimentacdo dos usuarios (EFTHYMIOU, 2018). No final das contas, investir em
infraestrutura ndo se resume apenas a melhorar a aparéncia das estacdes de 6nibus
e das paradas; trata-se de investir no conforto e na seguranca dos usuarios (NGUYEN,
2019). Conforme Neto (2020), essas iniciativas ndo s6 aprimoram a qualidade dos
servicos oferecidos, mas também contribuem para a criacdo de um sistema de
transporte mais eficiente e confiavel para a comunidade em geral. Portanto, é
importante que tanto as empresas de Onibus quanto as autoridades locais continuem
investindo nessa infraestrutura de forma consistente e adaptada as necessidades em
constante evolucao da populacéo (DAS & PANDIT, 2013).

Conforme Gita e Cicilia (2017), no contexto do TPCO no Distrito Federal, é
essencial considerar a importancia da melhoria na comunicacdo e transparéncia,
juntamente com a inovacao tecnoldgica, para aprimorar a qualidade dos servigos sob
a perspectiva dos usuarios. A melhoria na comunicacao e transparéncia desempenha
um papel importante na construcdo de uma relagéo de confianga entre as empresas
de transporte e os usuarios (WENG et al, 2018). Ainda segundo Gita e Cicilia (2017),
essa abordagem cria um ambiente no qual os usuarios se sentem bem informados e
confiantes em relacdo ao servico de transporte publico, além disso, a capacidade de
fornecer opinido e receber respostas das empresas de transporte promove um dialogo
construtivo, permitindo que as necessidades e preocupacdes dos usuarios sejam
abordadas de maneira eficaz.

Para Reck (2015), a inovacao tecnoldgica € um elemento-chave para aprimorar
a experiéncia dos usuarios no transporte publico, a ado¢ao de tecnologias avancadas,

como sistemas de pagamento eletrbnico, torna o processo de pagamento mais
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conveniente e eficiente, além disso, os sistemas de monitoramento em tempo real nao
apenas melhoram a eficiéncia operacional das empresas de transporte, mas também
proporcionam aos USuarios uma experiéncia mais previsivel. E passo muito importante
para fortalecer a confianca e melhorar a experiéncia dos usuarios no sistema de TPCO
no Distrito Federal (GITA & CICILIA, 2017).

Conforme Weng et al (2018), a implementacdo de canais de comunicagao
eficazes, como websites informativos, aplicativos moéveis e pontos de atendimento ao
cliente, pode facilitar a disseminacao de informacdes precisas e relevantes para 0s
usuarios, garantindo que eles estejam atualizados sobre qualquer mudanca ou
interrupgéo no servigo. Segundo Reck (2015), os sistemas de monitoramento em
tempo real permitem as empresas de transporte coletar dados sobre o desempenho
operacional, identificar padrées de demanda e antecipar possiveis problemas,
permitindo uma resposta agil e eficiente a situacdes imprevistas, além disso, contribui
ndo apenas para a melhoria da experiéncia dos usuarios, mas também para o
aprimoramento continuo do sistema de transporte publico como um todo.

Portanto, ao priorizar tanto a melhoria ha comunicacao e transparéncia quanto
a inovacao tecnoldgica, as empresas de 6nibus no Distrito Federal podem garantir
uma prestacdo de servico mais eficiente, conveniente e confidvel para os usuarios
(NETO, 2020). Segundo Oliveira (2023), essas medidas n&o apenas fortalecem a
reputacdo das empresas, mas também contribuem para a construcdo de um sistema
de transporte publico mais moderno, adaptado as necessidades e expectativas da
comunidade. Portanto, investir nessas areas é fundamental para promover uma
experiéncia de transporte publica satisfatoria e de alta qualidade para 0s usuarios no
Distrito Federal (GITA & CICILIA, 2017).

Sendo assim, conforme Silva e Silva (2018), a qualidade do servico de
transporte publico prestado ao usuario € fundamental para garantir uma experiéncia
satisfatoria e eficiente no sistema de mobilidade urbana. Nesse sentido, diversos
aspectos devem ser considerados para garantir a exceléncia operacional e a
satisfagdo dos usuarios (CASTILHA, 2018). Isso inclui a pontualidade dos horarios, a
regularidade dos onibus, a limpeza e manutencéo dos veiculos, a disponibilidade de
assentos, a seguranca nos pontos de embarque e desembarque, além da cortesia dos
funcionérios (LOBO, 2019).
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Para Oliveira e Santos (2014), a perspectiva dos usuérios desempenha um
papel importante na compreensao das necessidades e expectativas dos usuarios. Por
meio de pesquisas de opinido, entrevistas e analise de reclamacdes, € possivel obter
informacdes valiosas para identificar areas de melhoria (LOPES, 2014). Conforme
Cortes (2017), a integracao de tecnologias modernas, como sistemas de informacao
em tempo real e aplicativos de transporte publico, podem contribuir significativamente
para aprimorar a qualidade do servico, fornecendo informacdes precisas e facilitando
a comunicacao direta com 0s usuarios.

Além disso, conforme Lobo (2019), a gestdo da qualidade é essencial para
garantir a competitividade e o sucesso das empresas de transporte publico. Segundo
Oliveira e Santos (2014), a implementacéo de préaticas de exceléncia, a criacdo de
uma cultura organizacional voltada para a qualidade e o envolvimento ativo dos
funcionarios sdo aspectos importantes para assegurar a melhoria continua dos
servicos. Para Silva e Silva (2018), a colaboragcédo entre as empresas de 0Onibus,
orgaos reguladores e autoridades locais também desempenha um papel fundamental
na promocao de politicas que visam a seguranca, sustentabilidade e eficiéncia no
transporte publico.

Ademais, Conforme Silva e Silva (2018), investimentos continuos em
infraestrutura e tecnologia, juntamente com uma comunicagao transparente e eficaz,
sdo fundamentais para aprimorar a experiéncia dos usuarios no transporte publico.
Conforme Lopes (2014), a melhoria na infraestrutura, incluindo estacfes de 6nibus e
paradas bem planejadas, contribui para a criagdo de um ambiente acolhedor e seguro
para os usuarios. Segundo Lobo (2019), o investimento na infraestrutura das vias
serve para garantir um fluxo de trafego mais eficiente e reduzir os tempos de espera,
isso inclui melhorias na pavimentagdo para garantir viagens mais suaves e
confortaveis, bem como uma sinalizacéo clara para orientar os usuarios durante suas
jornadas. Por outro lado, a inovacéo tecnoldgica, por meio de sistemas de informacgdes
e monitoramento em tempo real, facilita a jornada dos usuarios e fortalece a confianca
no sistema de transporte publico (CORTES, 2017).

Portanto, a garantia da qualidade do servico de transporte publico é essencial
para atender as necessidades em constante evolucdo da comunidade, promovendo

assim a mobilidade eficiente e sustentavel no Distrito Federal.
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2.2. Andlise SERVQUAL

A Analise SERVQUAL é uma metodologia desenvolvida por Parasuraman,
Zeithaml e Berry em 1985, projetada para avaliar a qualidade de servicos prestados
por organizacfes. Sua criacdo foi motivada pela necessidade de compreender de
maneira abrangente e objetiva a percepcéo dos clientes em relagdo aos servigos
oferecidos, indo além das métricas tradicionais.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o objetivo principal da
SERVQUAL é fornecer as organizagcdes uma estrutura sistematica para medir e
melhorar a qualidade do servico, reconhecendo que a satisfacdo do cliente vai além
de meros indicadores quantitativos. A andlise busca capturar as expectativas e
percepcdes dos clientes em relacéo a diferentes dimensdes do servico.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), essa metodologia se
fundamenta em cinco dimensdes principais, a saber: confiabilidade, responsividade,
seguranca, empatia e tangibilidade. Conforme os autores, cada uma dessas
dimensdes representa aspectos especificos que contribuem para a experiéncia do
cliente. A confiabilidade refere-se a consisténcia e precisdo na entrega do servico,
como a pontualidade e regularidade. A responsividade destaca a prontiddo em
atender as demandas do cliente e resolver problemas de forma eficiente. A seguranca
abrange medidas para proteger os clientes durante toda a interacdo, desde a
manutencdo dos equipamentos até a seguranca nos locais de prestacao de servico.
A empatia esta relacionada ao cuidado e atencéo dedicados aos clientes, englobando
a cortesia dos funcionarios e a disponibilidade de assisténcia quando necessario. Por
fim, a tangibilidade refere-se aos elementos fisicos percebidos pelos clientes, como a
qualidade dos equipamentos, a limpeza das instalagcdes e a clareza das informagdes
fornecidas.

Ainda conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o funcionamento da
SERVQUAL envolve a coleta de dados por meio de questionarios e entrevistas, nos
quais os clientes expressam suas expectativas e avaliam a experiéncia em relagéo a
cada dimensdo. A andlise desses dados proporciona informagfes valiosas para a
organizacao, permitindo identificar areas de exceléncia e pontos de melhoria (LIMA &
BARBOZA, 2020).

Em suma, segundo Reis et al (2020), a Analise SERVQUAL é uma ferramenta
fundamental para as organizagbes que buscam aprimorar a qualidade de seus
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servicos, proporcionando uma compreensao holistica das expectativas e percepcdes
dos clientes, sua abordagem orientada ao cliente a torna uma ferramenta valiosa para
aprimorar a satisfacdo e fidelizacao, contribuindo para o sucesso a longo prazo das
organizacoes.

A aplicacdo da Andlise SERVQUAL no ambito da pesquisa revela-se
instrumental para compreender e aprimorar a experiéncia dos usuérios nesse contexto
especifico. Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a SERVQUAL é uma
metodologia consolidada que se alinha perfeitamente a necessidade de avaliar a
qualidade dos servigos oferecidos pelas companhias de 6nibus.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), no que tange a
confiabilidade, a andlise permitiria avaliar a consisténcia na prestacdo do servico,
destacando a pontualidade dos horarios, a regularidade das rotas e a eficiéncia
operacional. A dimensédo de responsividade, por sua vez, ofereceria informacoes
sobre a prontiddo das empresas de 6nibus em atender as demandas dos usuérios e
solucionar eventuais problemas durante as viagens. A seguranca, como terceira
dimensao, seria abordada no contexto das medidas adotadas para garantir a protecéo
dos usuarios, englobando desde a manutencdo adequada dos veiculos até a
seguranca nos pontos de embarque e desembarque. A empatia, quarta dimensao,
estaria relacionada ao cuidado e atencdo dispensados aos usuarios, como a cortesia
dos funcionarios e a disponibilidade de assisténcia quando necessario. Por fim, a
dimensao de tangibilidade, que engloba elementos fisicos percebidos pelos usuérios,
como a qualidade dos veiculos, a limpeza das instalacfes e a clareza das informacdes
fornecidas, seria avaliada para enriqguecer a compreensao da experiéncia tangivel dos
usuarios.

Conforme Azevedo et al (2020), ao utilizar a Analise SERVQUAL, as
companhias de 6nibus no Distrito Federal podem coletar dados significativos sobre a
percepc¢ao dos usuarios em relacdo a essas diferentes dimensdes, possibilitando uma
avaliacao abrangente dos servigos prestados. Essa abordagem permitiria identificar
areas especificas que demandam melhorias, direcionando esforgos para aprimorar a
qualidade do servico e, consequentemente, elevar a satisfacdo e fidelizacdo dos
usuarios (LIMA & BARBOZA, 2020).

Portanto, a Analise SERVQUAL emerge como uma ferramenta valiosa e

alinhada ao escopo do trabalho, proporcionando uma compreensao aprofundada das
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expectativas e necessidades dos usudrios, com potencial para direcionar estratégias
eficazes de melhoria na prestacao de servigos de TPCO (AZEVEDO et al, 2020).

Em um estudo recente, Chou et al (2011), propuseram uma avaliacdo da
qualidade do servico aéreo usando o método SERVQUAL ponderado fuzzy, embora
a maioria dos estudos anteriores tenha aplicado o método SERVQUAL para avaliar a
qualidade do servico aéreo, poucos exploraram a abordagem ponderada. Essa
metodologia leva em consideracdo a imprecisao inerente aos julgamentos humanos,
especialmente quando 0s usuarios expressam seus pesos de critérios de avaliacdo e
satisfacdo com termos linguisticos, em vez de valores numéricos exatos (CHOU et al,
2011).

De acordo com Lima (2020), no contexto do TPCO no Distrito Federal, a
aplicacado de uma abordagem semelhante pode oferecer informacgdes valiosas sobre
a qualidade dos servigos prestados pelas companhias de dnibus. A complexidade das
interacbes nesse ambiente, a variedade de critérios de avaliacdo e a natureza
subjetiva das preferéncias dos usuarios destacam a relevancia de um modelo que leve
em consideracao a imprecisao e a incerteza (REIS et al, 2020).

Segundo Melo (2023), as companhias de Onibus enfrentam desafios
semelhantes as companhias aéreas, com a concorréncia acirrada e a crescente
demanda por servicos de alta qualidade. Conforme Silveira (2020), no cenario
altamente competitivo do transporte publico, as empresas buscam ndo apenas
expandir suas rotas e aumentar a frequéncia dos servicos, mas também aprimorar a
qualidade geral para se destacarem.

Segundo Chou et al (2011), ao aplicar o método SERVQUAL ponderado fuzzy
ao TPCO, é possivel analisar as diversas dimensdes que influenciam a percep¢éo dos
usuarios, assim como no estudo de caso da companhia aérea taiwanesa, as
dimensdes como confiabilidade, capacidade de resposta e empatia podem ser
importantes para entender a qualidade do servigo de 6nibus.

Conforme Cabrera et al (2014), a teoria dos conjuntos difusos, introduzida por
Zadeh, oferece uma abordagem para lidar com a incerteza inerente as avaliagbes
subjetivas dos usuarios. Dada a complexidade das percep¢des humanas, expressar
preferéncias em termos linguisticos pode ser mais representativo do que atribuir

valores numeéricos rigidos (CHOU et al, 2011). Portanto, adaptar essa teoria ao
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contexto do transporte publico pode fornecer uma visdo mais precisa das expectativas
e satisfacdo dos usuérios (CABRERA et al, 2014).

Para Awasthi et al (2011), é fundamental reconhecer que a qualidade do servico
no TPCO nao se limita apenas a aspectos tangiveis, mas também abrange elementos
intangiveis que contribuem significativamente para a experiéncia do usuario.
Conforme Lopes (2014), a seguranga, o conforto e a pontualidade sao exemplos de
atributos que desempenham um papel fundamental na avaliacdo da qualidade do
servico de TPCO.

Ademais, segundo Chou et al (2011), no cenério atual, onde as empresas de
onibus enfrentam desafios similares as companhias aéreas, como a necessidade de
se destacar em um mercado competitivo, a atencdo a qualidade do servico torna-se
ainda mais importante. Estratégias de marketing convencionais podem oferecer
beneficios marginais, mas aprimorar a qualidade do servico pode ser uma abordagem
mais sustentavel para atrair e manter os usuarios (MARTINS et al, 2022).

Assim como no estudo de caso da companhia aérea taiwanesa, a ponderacao
das dimensd@es de servico, como confiabilidade e seguranca, em termos de conjuntos
difusos, pode proporcionar uma compreensao mais precisa das preferéncias dos
usuarios (CHOU et al, 2011). Isso ndo apenas beneficia as empresas de 6nibus na
avaliacdo interna, mas também oferece sugestdes valiosas para a implementacéo de
melhorias eficazes (SILVEIRA, 2020).

No Distrito Federal, onde a mobilidade urbana € um desafio constante,
compreender a percepcao dos usuarios sobre a qualidade do transporte publico é
fundamental, a aplicacdo de métodos inovadores, como 0 SERVQUAL ponderado
fuzzy, pode ser um diferencial na andalise da satisfacdo do usuério e na identificacdo
de areas de melhoria (CHOU et al, 2011).

Em resumo, a abordagem utilizada no estudo de caso da qualidade do servi¢o
aéreo pode ser adaptada de maneira relevante para o contexto do TPCO no Distrito
Federal. De acordo com Awasthi (2011), ao incorporar métodos que consideram a
subjetividade e a imprecisdo das avaliagbes, € possivel obter uma visdo mais
abrangente e humana da qualidade dos servigos prestados pelas companhias de
onibus. Segundo Cabrera et al (2014), essa perspectiva ndo apenas contribui para o

avanco académico no campo, mas também oferece orientagbes praticas para
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aprimorar a experiéncia dos usuarios e, consequentemente, a eficiéncia do sistema
de transporte publico como um todo.

Conforme Al Awadh (2023), monitorar a satisfacdo do cliente nesse setor é
essencial para identificar areas de melhoria e ajustar os servicos de acordo com as
necessidades dos usuérios. Similar ao setor de servigos aéreos, onde a qualidade do
servico € um diferencial competitivo, o0 TPCO enfrenta desafios semelhantes (MELO,
2023). Neste contexto, a abordagem do processo de hierarquia analitica (AHP) pode
ser uma ferramenta valiosa para avaliar a qualidade dos servi¢cos de transporte publico
(SCHMIDT et al, 1995). Conforme Paiva (2000), ao aplicar o AHP para analisar as
dimensdes e subcritérios que influenciam a qualidade dos servigos prestados pelas
companhias de 6nibus no Distrito Federal, as empresas devem compreender as
expectativas dos usuarios e realizar ajustes para proporcionar um servico de alta
gualidade e enfrentar a crescente concorréncia.

Ainda segundo Al Awadh (2023), a complexidade do sistema de TPCO exige
uma analise aprofundada das técnicas utilizadas para coletar e analisar informacdes
sobre as opinides dos usuarios. Em estudos recentes sobre qualidade de servico em
companhias aéreas, observou-se que as dimensdes como confiabilidade, garantia,
capacidade de resposta e empatia desempenham papéis importantes na avaliacéo
global (MELO, 2023). Podendo adaptar essas dimensdes para o contexto do TPCO,
considerando, por exemplo, a confiabilidade dos horéarios, a seguranca durante as
viagens, a prontiddo em responder a reclamacgdes e a empatia no atendimento aos
usuérios (SILVEIRA, 2020).

Para Schmidt et al (1995), a aplicacdo da abordagem AHP no contexto do
TPCO permitiria a avaliagdo objetiva das diferentes companhias de 6nibus. Segundo
Braz, Chiquieri e Gongalves (2020), podendo escolher algumas empresas
representativas para analise, coletar dados sobre seu desempenho geral de qualidade
e, em seguida, aplicar o AHP para determinar a classificacdo com base nas dimensdes
e subcritérios relevantes.

De acordo com Paiva (2000), ao analisar os resultados, pode-se destacar areas
especificas que precisam de melhorias, como a pontualidade, a limpeza dos veiculos,
a cortesia dos motoristas e a eficiéncia do atendimento ao cliente. Essas conclusdes

seriam fundamentais para orientar as decisées sobre o monitoramento eficaz de todo
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o sistema de transporte publico, visando aprimorar a prestacdo de servicos de alta
qualidade (LIMA, 2020).

O estudo de Jou et al (2023), aborda a avaliacao da qualidade dos servicos de
transporte publico de 6nibus em Occidental Mindoro, Filipinas, durante a pandemia de
COVID-19. O uso de métodos como Analytical Hierarchy Process (AHP) e as
dimensfes do SERVQUAL destaca a importancia da seguranga para 0S USUArios,
especialmente durante periodos de interrupcdes significativas.

Segundo Jou et al (2023), durante a pandemia, as restricbes afetaram
significativamente o setor de transporte publico, exigindo adaptacdes e protocolos
para garantir a seguranca dos usuarios. O estudo feito pelos autores destaca a
necessidade de avaliar e melhorar a qualidade do servico. Os resultados do AHP
revelam que a seguranca € o critério mais preponderante para 0s usuarios, indicando
uma mudanca nas prioridades dos usuarios durante a pandemia. Além disso, as
dimensbes do SERVQUAL, incluindo a resposta a COVID-19, estdo diretamente
relacionadas a satisfacdo do cliente. Os resultados do estudo podem ser aplicados
para fornecer uma avaliacao da qualidade do servico de transporte publico de énibus
e oferecer diretrizes para aprimorar a sustentabilidade desse sistema. A andlise das
lacunas entre expectativas e percepc¢des dos usuarios destaca areas especificas que
precisam de melhoria, com énfase na seguranca e nas dimensdes do SERVQUAL.

Conforme Jou et al (2023), os questionarios podem abranger uma variedade
de aspectos, como pontualidade, conforto, seguranca, limpeza e atendimento por
parte dos funcionarios. Para Maia (2020), as entrevistas proporcionariam uma
oportunidade para 0s usuarios expressarem suas opinibes de maneira mais
detalhada, possibilitando uma compreensdo mais profunda das expectativas e
frustracdes, além do mais, a observacao direta nos pontos de embarque e durante as
viagens poderia agregar informagdes sobre o ambiente fisico e 0 comportamento dos
usuarios. Segundo Medeiros (2018), a analise quantitativa dos dados coletados
permitiia a criacdo de indicadores de desempenho, estabelecendo métricas
mensuraveis para cada aspecto investigado. Paralelamente, a abordagem qualitativa
proporcionaria informagdes contextuais, destacando nuances e detalhes que podem
escapar de uma avaliacdo estritamente numérica (MACEDO, 2021). Conforme
Werkema (2016), a utilizacdo de ferramentas estatisticas para analisar os dados
quantitativos, como médias, desvios padrdo e testes de significancia, permitiria
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identificar padrbes e correlagbes, além disso, a aplicacdo de métodos qualitativos,
como a andlise de conteudo, poderia revelar temas recorrentes nas respostas dos
usuarios, contribuindo para uma compreensao mais profunda das percepcoes.
Sendo assim, seria possivel apresentar recomendacdes embasadas nas
conclusdes alcangadas, visando melhorias especificas nos servigos prestados pelas
companhias de 0Onibus no Distrito Federal. Conforme Jou et al (2023), essas
recomendacdes poderiam incluir ajustes operacionais, investimentos em
infraestrutura, treinamento de pessoal e implementacdo de tecnologias inovadoras
para aprimorar a experiéncia do usuario, portanto, esses achados tém implicactes
praticas para os prestadores de servicos de transporte publico, autoridades
governamentais e gestores, oferecendo informacBes valiosas para melhorar a
qualidade do servico, a satisfacéo do cliente e a eficacia das medidas implementadas
durante interrupgcbes significativas, como a pandemia de COVID-19 e, por

conseguinte, a qualidade do TPCO na regiéo.

Quadro 1 - Principais Artigos sobre o tema buscados na base de dados da Scopus usando 0s

non

descritores: "(servqual)", "(transport)", "(public)" e "(bus)".

. OBJETIVO GERAL DO RESULTADO
ARTI AUTOR E AN PERIODI
Go uto 0 obico TRABALHO ENCONTRADO
Determining
Factors Affecting Os resultados do AHP
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erceived Este estudo investigou |nd|car?m guea .
Customer . . seguranca é o fator mais
- . a qualidade do servico S
Satisfaction on . significativo para os
. . de 6nibus em . .
Public Utility Bus . . passageiros de 6nibus.
. Occidental Mindoro . .
System in . Além disso, a qualidade
Occidental JoU et al Sustainabilit durante a pandemia de do servigo, a
. (2023) COVID-19, utilizando o rvico,
Mindoro, , responsividade, a
o Método de Processo " .
Philippines: A - S confiabilidade, a empatia
Analitico Hierarquico
Case Study on . o e o protocolo COVID-19
. . (AHP) e as dimensdGes .
Service Quality contribuem
SERVQUAL. PR
Assessment significativamente para a
during Major satisfacdo do cliente.
Disruptions
0 estudo conclui que o
. fator mais significativo
Este estudo analisou os . =
The assessment . . para a satisfacdo dos
fatores que influenciam c .
of customer e . usuarios é a empatia. A
. . a satisfagdo do cliente ~
satisfaction on AlIP ~ . comparagao mostra que
express bus NOOR et al Conference em relagdo a qualidade confiabilidade, seguranca
P (2022) dos servigos de 6nibus » 58 ¢

provider using
service quality
dimension

Proceedings

expresso, com foco na
empatia como o fator
mais significativo.

e empatia tém valores
Beta mais altos para o
Terminal One Seremban
em comparagdo com o
Melaka Sentral.
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The Impact of
Public Bus Service
Quality on the
Users’
Satisfaction:
Evidence from a
Developing Asian
City

Determination of
Service Quality of
Bus Transit
System Using
SERVQUAL
Method Based on
User’s
Perceptions and
Expectations

Service Quality
Dimensions in
Designing
Business
Strategies in
Urban Bus
Transport—A
Case for Kolkata

Review of
UBAIDILLAH et al ASF;pclifd
2022
(2022) Economic
Research
Lecture
SARKAL et al Nocti(\a/?l n
(2022) . .
Engineering
Lecture
SHUKLA et al Notes in
(2021) Mechanical
Engineering

Este estudo investiga a
satisfacdo dos usudrios
com a qualidade do
servico de 6nibus
publico em uma drea
de estudo em Kota
Samarahan, Sarawak,
Malasia. Utilizando o
modelo SERVQUAL,
foram examinados os
fatores de qualidade do
servigo (tangibilidade,
confiabilidade,
garantia, empatia e
responsividade).
Este estudo analisa a
qualidade do servigo de
transporte publico de
onibus em Kolkata,
india, com foco na
West Bengal Transport
Corporation. Devido ao
aumento da populagdo
urbana e ao
consequente aumento
na demanda por
transporte, o sistema
de 6nibus é
fundamental, mas a ma
qualidade do servigco
tem levado os usuarios
a optarem por veiculos
privados.

O objetivo deste estudo
é classificar as
dimensdes de
qualidade de servico
em ordem de
importancia para os
usudrios de transporte
publico escolhidos, a
fim de desenvolver
estratégias para
direciond-los para o
transporte publico.

Tangibilidade e
responsividade também
sao fatores importantes.

Com uma amostra de 300
guestiondrios, os
resultados mostram que
tangibilidade,
confiabilidade e
responsividade sdo
fatores significativos que
influenciam a satisfacdo
dos usudrios com os
onibus publicos na drea
de estudo. A tangibilidade
é considerada o fator
mais critico.

A analise dos dados
revelou que o servigo de
Onibus oferece uma
qualidade de servigo,
onde a confiabilidade e o
conforto desempenham
um papel importante na
satisfacdo geral dos
usuarios.

Os resultados indicaram
gue a tangibilidade e a
seguranca sao as
dimensbes mais
importantes para os
usuarios escolhidos,
enquanto a empatia foi a
menos importante.
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Commuters'
perceptions on
service quality of

bus rapid transit CHAUDHARY TEr:r::pE?tn-
systems: Evidence (2020) P .
. Trasporti
from the cities of Europei
Ahmedabad, P
Surat and Rajkot
in India
. CICTP 2020:
Evaluation Transportati
Method of P .
XIN et al on Evolution
Ground Bus .
. . (2020) Impacting
Service Quality
Future
Based on Mobilit
SERVQUAL Model ¥
Construction and Transportati
validation of a SAM et al on Rer)earch
public bus (2019)
Part F
passenger safety
scale
4th
Internationa
. . | Conference
Service quality on
analysis of bus ULKHAQ et al intellicent
rapid transit: AA (2019) & .
. Transportati
case in semarang,
. on
Indonesia . .
Engineering,
ICITE 2019

Este estudo investigou
se as percepgoes dos
passageiros sobre a
qualidade dos servigos
de sistemas de 6nibus
de transito rapido
variam entre diferentes
grupos demograficos.
Foram utilizados nove
grupos demograficos
para o estudo, e o
modelo SERVPERF foi
adotado para avaliar o
desempenho dos
sistemas de 6nibus de
transito rapido nessas
cidades.

Este estudo visa avaliar
a qualidade do servico
de Onibus terrestre na
China a partir da
percepc¢ao dos
passageiros, usando
um sistema de
avalia¢do que considera
conforto, conveniéncia,
segurancga e
confiabilidade.

Este estudo desenvolve
e valida uma escala de
seguranga para
passageiros de onibus
publicos (PBPSS) para
medir a seguranca dos
passageiros.

Este estudo avaliou a

qualidade do servigo de

Onibus de transito
rapido utilizando o
instrumento
SERVQUAL, composto
por cinco dimensdes:
tangibilidade,
confiabilidade,
responsividade,
garantia e empatia.

Verificou-se que Surat
lidera entre as trés
cidades, seguida por
Rajkot e Ahmedabad, em
varios aspectos da
qualidade do servico.
Além disso, a percepgdo
dos passageiros sobre as
dimensdes da qualidade
do servigo varia entre
diferentes grupos
demograficos, como
género, hordrio de
viagem, educagdo, status
de emprego, tempo de
uso e objetivo da viagem.

A aplicagdo do modelo
SERVQUAL mostrou que o
modelo reflete com
precisdo a qualidade do
servico. Os resultados
indicaram que os
passageiros estao
insatisfeitos,
especialmente em
aspectos como conforto e
seguranca. A analise
revelou que a baixa
qualidade do servico esta
contribuindo para a
diminuig¢do do uso do
transporte publico.
Através de analises de
componentes principais
exploratdrias e andlises
fatoriais confirmatorias, o
estudo demonstrou que a
nova escala é confiavel,
psicometricamente sélida
e pode ser utilizada para
avaliar a seguranca dos
passageiros de 6nibus
publicos.

A pesquisa foi realizada
em Semarang, Indonésia,
e revelou que todas as
dimensdes precisam ser
aprimoradas para
alcancar a satisfagao do
cliente. Recomendacgdes
foram fornecidas para
melhorar a qualidade do
servigo, visando ajudar os
provedores de servigo a
atingir esse objetivo.
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Service quality of
public road
passenger

transportin
Thailand

SERVQUAL
analysis of public
bus transport
services in Kumasi
metropolis,
Ghana: Core user
perspectives

UEASANGKOMS Kasetsart
ATE Journal of
(2019) Social
Sciences
SAM et al Case Studies
on Transport
(2018) Policy

Este estudo investigou
a qualidade do servigo
de transporte de
passageiros por
estradas publicas na
Tailandia, utilizando
uma abordagem
modificada do
SERVQUAL. O modelo
modificado consistiu
em cinco dimensodes -
tangibilidade,
confiabilidade,
responsividade,
garantia e acesso -
usando 17 atributos
gue expressam
expectativas e
percepgdes da
qualidade do servico.

Este estudo utilizou a
metodologia
SERVQUAL para
analisar as expectativas
e percepgdes de
qualidade de servico
dos usudrios principais
do transporte publico
de 6nibus em Kumasi,
Gana, e seu efeito na
satisfacdo geral com os
servigos de transporte
publico de 6nibus.

Os resultados revelaram
lacunas significativas na
qualidade percebida do
servigco de transporte de
passageiros por estradas
publicas na Tailandia, com
a dimensao de seguranga
destacando-se como a
area com a maior
necessidade de melhoria.
A tangibilidade foi
identificada como o fator
mais influente na
qualidade percebida,
seguida por garantia e
confiabilidade. Ambas as
areas metropolitanas de
Bangkok e a regido Leste
foram identificadas como
tendo uma qualidade
percebida de servico
insatisfatdria, exigindo
melhorias. A seguranca a
bordo foi considerada o
principal contribuinte
para a qualidade do
servigo, seguida pela
cortesia e conhecimento
da equipe, e pela
habilidade do motorista
de Onibus.

Os resultados do estudo
revelaram grandes
discrepancias entre as
expectativas e percepgoes
dos usudrios principais do
transporte publico de
Onibus em Kumasi, Gana,
em relagdo a qualidade
do servigo. Houve uma
insatisfacdo geral com a
prestacdo de servigos de
Onibus na cidade. A
confiabilidade e a
responsividade do servigo
de 6nibus foram
identificadas como
cruciais para explicar a
qualidade do servigo na
cidade.
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Contrasting
between
expectations and
perceptions of
service quality in
the public bus
transport system

in Bogota |
Contrastacio
> eriirzuon OH etal Espacios
(2017) P

expectativas y
percepcion de la
calidad de
servicio del
sistema de
transporte
publico de
autobuses en
Bogota

Internationa

Service quality [ Journal of
and customer AMPONSAH et al = Services and
satisfaction in (2016) Operations
public transport Managemen
operations t

Measuring service Internationa

quality in urban BARABINO et al [ Journal of

bus transport: A (2012) Quality and
modified Service
SERVQUAL Sciences
approach

Este artigo busca
contribuir para o
campo da gestao,
especialmente para os
tomadores de decisdo
em politicas de
mobilidade publica, ao
medir a percepg¢do dos
usuarios do Sistema
Integrado de
Transporte Publico
(SITP) de Bogota em
relagdo a qualidade do
servigo.

Este estudo avalia a
relacdo entre a
qualidade do servico e
a satisfacdo do cliente
nas operagoes de
transporte publico da
regido metropolitana
de Vancouver, na
provincia da Columbia
Britanica, Canada.

Este artigo adapta e
aplica uma abordagem
modificada do
SERVQUAL em
conformidade com a
EN 13816, uma norma
europeia sobre
qualidade de servigco no
transporte publico. O
objetivo do estudo é
fornecer uma
ferramenta de
avaliacdo de qualidade
prontamente utilizavel
por operadores de
transporte dispostos a
certificar o servico
oferecido.

Utilizando a abordagem
do Servqual, foi realizada
uma andlise das lacunas
entre as expectativas e
percepgées do servigo. Os
resultados indicam que as
varidveis que mais afetam
a percepgao sao a
seguranga e a frequéncia
das rotas.

Os principais resultados
do estudo mostraram
uma relagao significativa
entre a qualidade do
servigo e a satisfagdo do
cliente, destacando-se o
superlotamento dos
Onibus e a satisfagdo geral
com o servico. Além disso,
0s servigcos em horarios
tardios tiveram um efeito
significativamente
negativo na satisfagdo
geral, no valor do
pagamento da tarifa e nos
servigos gerais prestados
pelos operadores.

Os resultados destacam a
alta importancia atribuida
a atributos como
seguranca a bordo,
confiabilidade dos 6nibus,
limpeza e frequéncia,
sendo esses trés ultimos
caracterizados pelos
maiores desvios negativos
entre percepgbes e
expectativas. A oferta
guantitativa de transporte
ndo parece influenciar as
percepgbes de qualidade
mais do que atributos
como cortesia do pessoal
e conforto dos 6nibus.
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Passengers'
perception based
public YANG et al
transportation (2010)
service quality
evaluating
methodology

Fonte: Elaboracéo propria

Este estudo propde um
método revisado
baseado no SERVQUAL
para avaliar a qualidade
do servigo de 6nibus

IET
urbano do ponto de
Conference . .
S vista dos passageiros,
Publications, visando aumentar a
2010.

participagdo de
passageiros
aumentando a
qualidade deste
servigo.

Os resultados mostram
que o tempo de espera e
a capacidade do veiculo
sao duas caracteristicas
principais que os
passageiros mais se
preocupam e sao
sensiveis, e 0s passageiros
da Linha Bei'an sofrem
mais com a tarifa do
bilhete, enquanto o que
aflige seus colegas da
Linha119éa
inconveniéncia da
transferéncia com outros
sistemas de transporte
publico.

Sobre o quadro acima (quadro 1), a pesquisa se baseou na analise dos

principais artigos relacionados ao transporte publico coletivo de énibus, utilizando a
base de dados Scopus. Os descritores "(servqual)”, "(transport)”, "(public)" e "(bus)"

foram selecionados para garantir a constru¢cao adequada do trabalho, abordando os

aspectos especificos da qualidade do servico e do transporte publico. A analise

desses artigos proporcionou 0 embasamento tedrico para o desenvolvimento do

estudo.
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA
3.1. Tipologia e descri¢cdo geral dos métodos de pesquisa

Este estudo foi conduzido em Brasilia, Distrito Federal, com o objetivo de
mensurar a qualidade dos servigos oferecidos pelas companhias de O6nibus de
transporte coletivo, do ponto de vista dos usuéarios. Conforme Aveni (2020), o DF
apresenta um cenario demografico e de demanda significativos em seu sistema de
TPCO. De acordo com os dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2022), a populacdo do DF atinge aproximadamente 2.817.381 pessoas.
Segundo dados da Secretaria de Mobilidade Urbana (SEMOB, 2022), a frota atual do
DF é composta por 2.815 6nibus, operando em 858 linhas e realizando cerca de 20
mil viagens diarias.

De acordo com a Companhia de Planejamento do Distrito Federal
(CODEPLAN, 2021), no que diz respeito as preferéncias de locomocao, os 6nibus
emergem como uma escolha popular, representando 38,1% das opcbes de
deslocamento para a populacdo do Distrito Federal. Ou seja, 1.073.422 de pessoas
fazem uso do TPCO e de seus servi¢os prestados.

Este trabalho € caracterizado como pesquisa aplicada, visando gerar
conhecimento aplicavel na pratica e buscar solugcdes para 0s eventuais desafios
identificados (FLEURY et al, 2016). E uma pesquisa quantitativa que envolve a analise
de estatisticas e dados numéricos por meio de métodos estatisticos (MACHADO,
2023). Com o intuito de mensurar a qualidade dos servicos prestados pelas
companhias de 6nibus, sob a perspectiva dos usuarios, e identificar possiveis
ferramentas e métodos para aprimorar essa prestacdo de servigcos, este estudo €
classificado como exploratorio (AGUIRRE & ALONSO, 2011). A pesquisa exploratoria
visa analisar uma situacao, proporcionando critérios e compreensao sobre o problema
investigado pelo pesquisador (RESENDE, 2016).

Quanto aos procedimentos técnicos, este trabalho é classificado como
pesquisa de levantamento ou survey. Segundo Gunther (2003), a pesquisa de
levantamento procura descrever fendmenos naturais que ocorrem em grupos
significativos de pessoas em relacdo ao problema estudado. O autor sugere que a
obtencéo dos resultados pode ser realizada por meio da aplicacdo de questionarios,

enriguecendo as analises e resultados com um conhecimento direto da realidade.
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A coleta de dados foi realizada através de questionarios que exploram a
percepcao dos usuarios sobre os servicos de TPCO no Distrito Federal. Para atender
ao primeiro objetivo - Avaliar a Satisfacdo dos Usuarios - e ao segundo objetivo -
Identificar Pontos de Melhoria. Optou-se pelo método proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), a escala ServQual, que avalia as expectativas do cliente e
suas percepcdes efetivas do servico prestado. Para este trabalho, as variaveis
selecionadas foram: (1) tangibilidade; (2) confiabilidade; (3) responsabilidade; (4)
seguranca; e (5) empatia. A amostra consistiu em 711 participantes, por meio de
questionario eletrénico (Google Forms), e a tabulacdo dos dados foi realizada
utilizando a ferramenta Excel.

O propésito final deste estudo € identificar acGes estratégicas para aprimorar a
qualidade do servigo, considerando a perspectiva e as necessidades dos usuarios do
TPCO no Distrito Federal.

A formula para determinacdo do tamanho da amostra (n) de populacédo infinita

demostrada por:

Z-p-q

n = o

Onde:

n = Tamanho da Amostra

z = Nivel de confianca expresso em desvio padréo (95% = 1,96)

p = E uma estimativa da proporgédo da caracteristica da populacéo (50/50 = 0,5)
q = E 1-p, uma propor¢do complementar (0,5)

E = E a margem de erro desejada (0,05)

(1,96)°-0,5-0,5
(0,05)°

L =

1,96~ 3,841
0,5x0,5=0,25

3,841 x 0,25 ~ 0,96025
0,96025 = (0,05)" —384,1
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A quantidade minima de participantes necessérios para validar a pesquisa era
de 384 individuos. No entanto, o questionario obteve um total de 711 respondentes,
superando significativamente a meta estabelecida. Esse nimero robusto de respostas

proporciona uma base sélida para a analise e as conclusdes do estudo.

A figura 1 exemplifica as etapas da pesquisa.

Figura 1: Procedimentos adotados na Pesquisa

TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO: Mensuragio da qualidade do transporte publico
coletivo de 6nibus do Distrito Federal sob a perspectiva dos usuarios
- //ﬁ\\\ L // T
g - Avaliar a Satisfagdo Identificar Pontos
Objetivos Especificos dos Usuérios de Melhoria
1 e ,T/ TRy
v
Procedimentos 1
T teniioas L . Pesquisa de levantamento (survey)
L
v v
| Questionario validado através da =
nstrumen'tos de Escala SERVQUAL Tabulagéo dos dados
Pesqmsa Conforme Parasuraman et al. (1985) trasiis daderramant Excal
! :
bpbwoey | 4 Andlise do Contetido
Dados

Fonte: Elaboragao propria
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3.2. Procedimentos adotados na Pesquisa

A imagem acima (figura 1) apresenta um fluxograma de pesquisa sobre a

mensuracao da qualidade do transporte publico coletivo de 6nibus no Distrito Federal

sob a perspectiva dos usuarios. O fluxograma esta organizado em diferentes etapas

e componentes da pesquisa, da seguinte forma:

Objetivos especificos

O objetivo € medir a satisfacdo dos usuarios do TPCO no Distrito Federal em
relacdo aos servigos prestados pelas companhias de 6nibus. Feito através da
coleta de dados sobre a experiéncia dos usuarios, focando nos aspectos que
influenciam positivamente ou negativamente sua satisfacao.

Com base na Analise SERVQUAL, a pesquisa buscou identificar os principais
pontos de melhoria no sistema de transporte publico. Foi feito um levantamento
dos desafios enfrentados pelos usuéarios, como pontualidade, seguranca,

acessibilidade e outros fatores que impactam a qualidade do servigo.

Procedimentos técnicos

A Andlise SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry em
1985, avalia a qualidade dos servicos prestados por organizagbes. Visa
compreender a percepcao dos clientes, indo além de métricas tradicionais. Seu
objetivo é fornecer uma estrutura para medir e melhorar a qualidade do servico,
reconhecendo a importancia da satisfacdo do cliente. A andlise captura
expectativas e percepcdes dos clientes em cinco dimensdes principais:
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Instrumentos de pesquisa

O questionario utilizado na pesquisa € validado pela Escala SERVQUAL,
conforme desenvolvido por Parasuraman et al. em 1985. O questionario,
aplicado via Google Forms, consiste em cinco perguntas para cada uma das
cinco dimensdes da SERVQUAL.

Apés a coleta dos dados por meio do Google Forms, a tabulacéo foi realizada
utilizando a ferramenta Excel. O Excel oferece recursos que facilitam o
tratamento dos dados, como a organizacdo em planilhas, a realizacdo de
calculos e a criacdo de gréaficos. Essa ferramenta permite uma analise
detalhada dos dados coletados, possibilitando informacdes importantes para a

pesquisa.
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Analise dos dados

e Os dados coletados e tabulados foram submetidos a uma analise descritiva
com o intuito de sumarizar e descrever os resultados obtidos na pesquisa,
visando extrair informacfes pertinentes sobre a satisfacdo dos usuarios e
identificar &reas passiveis de melhorias.

e Essa analise desempenhou um papel importante ao apresentar os resultados
da pesquisa de maneira abrangente e detalhada, evidenciando os aspectos
gue demandam melhorias. Além disso, serviu como base para a proposi¢cao de
futuras investigacdes nesta linha de estudo, impulsionando assim a continua

busca pela satisfacdo dos usuarios.

3.3. Sobre o0 Questionario

Para garantir a qualidade do questionario utilizado nesta pesquisa, inicialmente
foi realizado um pré-teste. O objetivo era avaliar a clareza, a logica e a pertinéncia das
perguntas, bem como identificar eventuais erros ou duvidas dos participantes. Este
pré-teste foi conduzido com 20 pessoas no dia 11 de marco de 2024, utilizando o
aplicativo WhatsApp para envio. Apés receber o feedback, foram feitos ajustes
necessarios. Em seguida, ocorreu uma reunido com o orientador, que autorizou a
liberacédo final do questionario para aplicagao.

No dia 18 de marco de 2024, uma segunda-feira, o questionario foi
disponibilizado ao publico. Optou-se por lanca-lo nesse dia da semana para captar as
percepcdes das pessoas ao longo dos dias subsequentes. Inicialmente, planejou-se
encerrar a coleta de dados apds uma semana; no entanto, devido a grande quantidade
de respostas recebidas, decidiu-se estender o periodo até o ultimo dia de marco, dia
31, totalizando 13 dias de recebimento de respostas.

A divulgacgéo da pesquisa foi feita de maneira abrangente, utilizando diferentes
meios, como WhatsApp, Instagram, e-mail e abordagens diretas nas ruas. O “boca a
boca” também contribuiu significativamente para a disseminagcdo do questionario.
Como estratégia para motivar a participacdo, foram oferecidos trés prémios atrativos:
dois PIX no valor de 50 reais cada e um ano de assinatura ilimitada no GranCursos.
Esses incentivos contribuiram para aumentar o engajamento e estimular as pessoas

a compartilharem suas opinides e experiéncias.
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O questionério foi dividido em 34 perguntas, com itens destinados a capturar
as percepcoes dos usuarios sobre as cinco dimensdes de qualidade: confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade, mensuradas em uma escala de
(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.
Adicionalmente, foram incluidas perguntas para capturar as expectativas dos
usuarios, mensuradas em uma escala de (1) N&o € importante, (2) Pouco importante,
(3) Razoavel, (4) Importante e (5) Muito importante. O questionario também coletou
dados demogréficos, como idade, género, renda e frequéncia de uso do transporte
publico, visando compreender melhor o perfil dos usuarios e suas necessidades
especificas.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1. Perfil dos Usuéarios

Tabela 1 - Perfil dos Usudrios

PERFIL DOS USUARIOS

A Feminino 66%

GENERO ,
Masculino 34%
Até 18 anos (adolescente) 5%
19 até 29 anos (jovem) 73%

IDADE
30 até 59 anos (adulto) 21%
60 anos ou mais (idoso) 1%
Ensino Fundamental 2%
Ensino Médio 31%
ESCOLARIDADE , .
Ensino Superior 56%
P6s Graduacdao 11%
Assalariado 40%
~ Estudante 40%
OCUPACAO
¢ Aposentado 1%
Autébnomo 19%
Até um salario minimo R$1.412 52%
RENDA Até dois salarios minimos R$ 2.824 27%
Até trés salarios minimos R$ 4.236 11%
Até quatro salarios minimos R$ 5.648 10%
1x por semana 17%
. 2X por semana 8%
FREQUENCIA

Q 3x por semana 9%
4x por semana ou mais 66%
Até 1 (uma) hora 19%
0
TEMPO De 1 (uma)a?2 (du:as) horas 39%
De 2 (duas) a 3 (trés) horas 28%
Acima de 3 (trés) horas 14%

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela acima (tabela 1) condensa os dados demograficos dos respondentes
e alguns habitos. O questionario obteve um ndmero consideravel de respostas,
demonstrando uma adeséao significativa por parte dos usuarios de TPCO no Distrito
Federal. Esse numero substancial de participantes € fundamental para garantir a
representatividade e a validade dos resultados da pesquisa. A amplitude das
respostas recebidas permite uma analise mais abrangente e detalhada da percepcéao
dos usuarios em relacdo a qualidade dos servicos prestados pelas companhias de

onibus. Essa ampla participacéo reforca a importancia do tema abordado e demonstra
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0 interesse e a preocupacdo da comunidade em contribuir para o aprimoramento do
TPCO na regiéo.

Quanto ao género dos respondentes, 66% sédo do género feminino e 34% do
género masculino. Observa-se uma predominancia de participantes do sexo feminino
em relagcdo ao masculino.

Quanto a idade dos respondentes, observa-se uma distribuicdo variada dentro
da amostra. Dos patrticipantes, 5% estdo na faixa etaria até 18 anos, caracterizando-
0s como adolescentes. Uma parcela significativa, composta por 73%, esta na faixa
dos 19 até 29 anos, classificando-os como jovens. Para o grupo de adultos, com
idades entre 30 e 59 anos, contabilizam-se 21% dos participantes. Por fim, um
pequeno numero de 1%, possui 60 anos ou mais, enquadrando-se na categoria de
idosos.

Com base nos dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
de 2022, referentes ao Ultimo censo atualizado até 22/12/2023, constata-se que a
faixa etaria predominante entre os habitantes de Brasilia é de 20 a 44 anos. Isso
sugere que a populacao brasiliense é majoritariamente composta por pessoas dentro
dessa faixa etaria, o0 que estd em consonancia com a faixa etaria dos entrevistados.

Quanto a escolaridade dos respondentes. Do total, 2% dos participantes
possuem formacdo no Ensino Fundamental, enquanto 31% tém o Ensino Médio
completo. Notavelmente, a maioria dos respondentes, somando 56%, possui
formacdo no Ensino Superior. Além disso, 11% indicaram ter concluido uma Pés-
graduacéo.

De acordo com os dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
(PNAD) de 2023, com informacgfes atualizadas até 16/02/2024, o Distrito Federal
destaca-se como a unidade federativa com o maior percentual de pessoas que
concluiram o ensino superior, incluindo cursos de graduacgéo e pds-graduacao, em
comparacao com outras regides do pais. Essa informacéo foi divulgada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) como parte de seu levantamento.

Quanto a ocupacédo dos respondentes, a amostra reflete uma variedade de
situacdes profissionais. Um total de 40% se identificou como assalariados, indicando
uma representacédo significativa de trabalhadores. Da mesma forma, 40% relataram
ser estudantes, revelando a presenca expressiva dessa categoria na pesquisa. Além
disso, um pequeno grupo de 1% se declarou aposentado, enquanto 19%
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mencionaram ser autbnomos, denotando uma diversidade de formas de inser¢céo no
mercado de trabalho entre os usuarios de TPCO no Distrito Federal.

Quanto a renda dos respondentes, a amostra revela uma diversidade de
situacdes financeiras. Um total de 52% possui renda de até um salario minimo,
enquanto 27% indicaram ter uma renda de até dois salarios minimos. Além disso, 11%
tém uma renda de até trés salarios minimos, e 10% possuem uma renda de até quatro
salarios minimos ou mais. Essa variedade de niveis de renda na amostra reflete as
diferentes condicfes socioecondmicas dos usuarios de TPCO no Distrito Federal.

Quanto a frequéncia de uso do transporte publico pelos respondentes,
observa-se uma variedade de padrdes de utilizacdo semanal. Um total de 17% utiliza
o transporte publico uma vez por semana, enquanto 8% utilizam duas vezes por
semana. Além disso, 9% fazem uso do transporte publico trés vezes por semana.
Notavelmente, a maioria expressiva, composta por 66%, utiliza o transporte publico
quatro vezes por semana ou mais.

Quanto ao tempo gasto pelos usuarios no transporte publico, os dados revelam
uma ampla variacdo nos periodos de deslocamento. Um total de 19% gasta até uma
hora em suas viagens. Por outro lado, 39% usuérios dedicam de uma a duas horas
em seus trajetos. Além disso, 28% relataram passar de duas a trés horas em seus
deslocamentos, enquanto 14% gastam mais de trés horas.

A andlise dos respondentes revela um panorama significativo no estudo da
qualidade dos servicos de transporte publico no Distrito Federal. A presenca
expressiva de jovens, totalizando 519 participantes na faixa etaria de 19 a 29 anos,
destaca a importancia desse grupo na amostra. Além disso, a alta frequéncia de uso
do transporte publico, com 473 pessoas relatando utiliza-lo quatro vezes por semana
ou mais, ressalta a dependéncia consideravel desse meio de transporte para suas
atividades cotidianas. A maioria dos respondentes é do sexo feminino, com 467
participantes, apontando para a relevancia de considerar as perspectivas de género
na andlise. A predominancia de pessoas com ensino superior (397) e com renda de
até um salario minimo (367) indica uma diversidade socioecondmica entre 0s
usuarios. Quanto a ocupacdo, tanto estudantes quanto assalariados estéao
representados, somando 285 participantes, refletindo a variedade de perfis

ocupacionais dos usuarios. O tempo médio de deslocamento, de uma a duas horas,
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conforme relatado por 279 respondentes, destaca a importancia do transporte publico

na rotina desses usuarios.

4.2. Percepcao x Expectativa

Conforme Martins et al (2011), o TPCO desempenha um papel importante na
vida urbana, afetando diretamente a qualidade de vida e a mobilidade dos cidadaos.
A experiéncia dos usuarios com esse servico € moldada pela percepcao e expectativa
gue tém em relacdo aos servigcos prestados pelas companhias de 6nibus (XIN et al,
2020).

A percepcédo do servigo de transporte publico vai além da simples viagem de
um ponto A para um ponto B; ela é formada pela qualidade dos veiculos, pontualidade,
conforto, seguranca e acessibilidade (ULKHAQ et al, 2019). Esses aspectos
influenciam diretamente a satisfacdo do usuério, que espera uma experiéncia que
atenda ou supere suas expectativas (UEASANGKOMSATE, 2019).

No entanto, muitas vezes, as expectativas dos usuarios ndo sdo plenamente
atendidas. Atrasos frequentes, superlotacdo, veiculos em mas condicdes e falta de
informacdes adequadas sdo algumas das razdes que podem levar a insatisfacéo
(UBAIDILLAH et al, 2022). Segundo Chaudhary (2020), quando a percepg¢ao do
servico fica aguém das expectativas do usuario, isso resulta em descontentamento e
até mesmo em evasdao do transporte publico, o que tem impactos negativos tanto para
0S usuarios quanto para a cidade como um todo.

A melhoria da qualidade dos servicos prestados pelas companhias de énibus é
essencial para garantir uma experiéncia positiva aos usuarios. Isso inclui
investimentos em frota moderna e bem conservada, capacitacdo de motoristas e
funcionarios, implantagdo de tecnologias que melhorem a eficiéncia operacional e a
comunicagdo com 0s usuarios, aléem de politicas que priorizem o transporte coletivo
como uma opgéo viavel e atrativa (NOOR et al, 2022).

Portanto, compreender a percepgao e expectativa dos usuarios em relacdo ao
TPCO é fundamental para avaliar a qualidade dos servicos prestados e identificar
areas de melhoria. Conforme Yang (2010), ao aumentar a percepc¢ao dos usuarios e
garantir que suas expectativas sejam atendidas, as companhias de 6nibus podem
contribuir para uma mobilidade urbana mais eficiente, sustentavel e satisfatoria para

todos.
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Esses dois componentes desempenham um papel crucial na equacéo da
satisfacdo, expressa pela férmula S=P-E, onde "S" representa a satisfacdo, "P" a
percepcdo e "E" a expectativa. A satisfacdo ocorre quando a percepcao supera a
expectativa, enquanto a insatisfacdo ocorre quando a expectativa € maior que a
percepcado (MENEZES et al, 2022).

Quando a expectativa dos usuarios em relacdo aos servigos prestados pelas
companhias de 6nibus é maior do que a percepcado que eles tém durante suas
viagens, o resultado é uma experiéncia negativa. Por exemplo, um usuario que espera
um servigo pontual, seguro e confortavel, mas encontra énibus superlotados, atrasos
frequentes e falta de manutencdo nos veiculos, tende a se sentir frustrado e
insatisfeito. Nesse caso, a diferenca entre 0 que ele esperava e o que realmente
vivenciou gera uma sensacao de desapontamento e descontentamento, afetando sua
percepcao da qualidade do transporte publico.

Por outro lado, quando a percepc¢édo dos usuarios supera suas expectativas em
relacdo ao transporte publico, o resultado € uma experiéncia positiva. Por exemplo,
um usudrio que espera apenas um servico basico e encontra Onibus limpos,
motoristas corteses e um sistema de transporte bem organizado, sentira uma
sensacao de satisfacdo e até mesmo surpresa positiva. Nesse caso, a qualidade da
experiéncia supera as expectativas do usudrio, aumentando sua percep¢do da
eficiéncia e qualidade do servigo de transporte publico oferecido pela companhia de

Onibus.

e Percepcdo MENOR QUE Expectativa = Insatisfacédo
e Percepcdo IGUAL A Expectativa = Satisfacio
e Percepcdo MAIOR QUE Expectativa = Encantamento

4.3. Analise e Discussao dos Resultados Encontrados

Ao abordar o tema da qualidade do transporte publico coletivo de 6nibus no
Distrito Federal, € necessario compreender as diferentes dimensdes que influenciam
a percepcao dos usuarios.

Entre essas dimensdes destacam-se: Confiabilidade, Responsividade,
Segurancga, Empatia e Tangibilidade. Cada uma delas desempenha um papel na
formacao da experiéncia dos passageiros.
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Por exemplo, a percepcado de Confiabilidade esta estreitamente ligada a
expectativa em relacdo as linhas, rotas e horarios; enquanto a percepcao de Empatia
€ associada a expectativa de acessibilidade. Além disso, a percepcdo de
Tangibilidade é percebida através da expectativa de manutencédo da frota; enquanto
a percepcdo de Seguranca é vinculada a expectativa de seguranca. A
Responsividade, por sua vez, refere-se a capacidade de resposta da empresa de
transporte as necessidades e demandas dos usuarios esta associada a expectativa
de atendimento ao cliente.

Para calcular a percepcéo, foi considerado o nimero de respondentes (711)
que avaliaram cada item com as seguintes notas: (1) péssimo, (2) ruim, (3) regular,
(4) bom e (5) excelente. Para o calculo da expectativa, foi utilizado 0 mesmo namero
de respondentes (711), que classificaram cada pergunta com as notas: (1) ndo é
importante, (2) pouco importante, (3) razoavel, (4) importante e (5) muito importante.
A percepcao é avaliada com uma resposta por item, facilitando a identificacdo dos
pontos que necessitam de melhorias. Ja a expectativa recebe apenas uma nota (a
maior nota do grau de importancia), relacionada a pergunta chave de cada dimenséao
— confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade — sempre a
dltima pergunta de cada tabela/dimenséao.

Ao entender como essas percepcdes se conectam as expectativas dos
passageiros, torna-se possivel identificar areas e oportunidades de melhoria no
sistema de transporte publico, visando aprimorar a qualidade do servico oferecido aos

usuarios.

Figura 2 — Expectativa Sobre Confiabilidade
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Fonte: Dados da pesquisa
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Baseado nas informacdes fornecidas (figura 2), fica evidente que 449 usuérios
atribuem uma importancia significativa as linhas, rotas e horéarios do transporte
publico, destacando-os como "Muito importante” em sua avaliacdo. Isso sugere uma
expectativa elevada por parte dos passageiros em relagcdo a eficiéncia e
Confiabilidade desses aspectos.

Conforme Sarkal et al (2022), quando os usuarios confiam na pontualidade, na
regularidade e na consisténcia do servi¢o de transporte, eles se sentem mais seguros
e confortaveis em utilizar os 6nibus como meio de deslocamento, além disso, a
confiabilidade contribui para a eficiéncia operacional do sistema, minimizando a
ocorréncia de atrasos e oferecendo uma experiéncia mais previsivel e satisfatéria para

todos os envolvidos.

Tabela 2 - Percepcao sobre Confiabilidade

Qualidade do servico
CONFIABILIDADE

Percepcédo | Expectativa | Gap

Com que frequéncia os 6nibus chegam nos horarios programados? Regular 288 -161
Como vocé avalia o transporte publico em termos de regularidade e
. 252 -197
pontualidade? Regular
Os horarios de chegada e partida dos 6nibus sdo confiaveis para atender as
) 212 449 -237
suas necessidades de deslocamento? Regular
Como vocé percebe a confiabilidade do servico de transporte publico durante
L. . . 295 -154
horérios de pico? Péssimo
Sendo assim, de modo geral, qual € a sua nota para o item: CONFIABILIDADE? 236 213

Ruim

Fonte: Dados da pesquisa

Com base nas informac¢des fornecidas pelos usuarios (tabela 2), é possivel
observar uma percepcao majoritariamente desfavoravel em relacédo a Confiabilidade
do servigo de transporte publico. 288 consideram que os 6nibus chegam nos horérios
programados de forma apenas "Regular”, resultando em um gap negativo de -161
entre a percepcado e a expectativa. Similarmente, 252 entrevistados avaliaram a
regularidade e pontualidade do transporte publico como "Regular”, revelando um gap
de -197. Além disso, 212 usuarios consideram os horarios de chegada e partida dos
onibus como sendo "Regularmente” confiaveis, resultando em um gap de -237.
Durante os horarios de pico, a percep¢ao da confiabilidade € ainda mais baixa, com
295 usuarios classificando-a como "Péssima”, resultando em um gap de -154.

A nota atribuida para o item de confiabilidade € "Ruim" por 236 usuarios,
gerando um gap de -213. Esses numeros refletem uma preocupacéao significativa dos

45



usuarios com a falta de confiabilidade do servi¢o de transporte publico, destacando a
necessidade de melhorias para garantir uma experiéncia mais satisfatéria aos
passageiros.

Portanto, segundo Amponsah et al (2016), a confiabilidade € um aspecto
essencial. Quando os usudrios podem contar com a pontualidade e a consisténcia dos
servigos, eles se sentem mais seguros e confiantes em utilizar o sistema de transporte.
Isso ndo apenas melhora a experiéncia, mas também contribui para a eficiéncia
operacional do servico, minimizando interrupcfes e atrasos. Além disso, a
confiabilidade desempenha um papel importante na redugédo do congestionamento
urbano e na promocdo de uma mobilidade mais sustentavel. Assim, investir em
medidas que garantam a confiabilidade do servico é fundamental para melhorar a

qualidade do transporte publico e satisfazer as necessidades dos usuarios.

Figura 3 - Expectativa sobre Empatia
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios em relagdo a Empatia (figura 3) no transporte
publico coletivo do Distrito Federal € expressivamente alta, com 424 respondentes
classificando esse aspecto como "Muito importante”. Essa alta prioridade destaca a
importancia de um sistema de transporte que seja inclusivo e acessivel para todos.

A empatia, nesse contexto, nao se limita apenas a eficiéncia operacional, mas
também a capacidade de compreender e atender as necessidades dos passageiros.
Conforme Noor et al (2022), ao considerar as preocupacdes e experiéncias individuais
dos usuarios, o transporte publico pode se tornar mais acolhedor e adaptado as
diversidades da populacdo, promovendo assim uma maior satisfacao e fidelidade dos

usuarios.
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Tabela 3 - Percepcao sobre Empatia

EMPATIA Qualidade do se.rvigo

Percepcdo | Expectativa | Gap

Os motoristas e outros funcionarios do transporte pablico demonstram 266 158

interesse e preocupacao em atender as suas necessidades? Regular

Como vocé avaliaa comunicacdo e interacdo dos funcionarios em situagdes 267 157

gue exigem assisténcia ou informacdes adicionais? Regular

Os servicos oferecidos levam em consideracéo as suas necessidades 263 124 161

individuais como usudrio do transporte publico? Regular

Os funcionarios do transporte publico estdo disponiveis para ajudar e 25 17

responder as suas dlvidas de maneira cortés e amigavel? Regular

Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item: EMPATIA? Regular 294 -130

Fonte: Dados da pesquisa

A percepcdo dos usuarios em relacdo a Empatia (tabela 3) no servico de
transporte publico do Distrito Federal revela uma insatisfacéo significativa. Quando
questionados sobre se os motoristas e outros funcionarios demonstram interesse e
preocupacdo em atender as suas necessidades, 266 usuarios classificaram a
percepcdo como "Regular, resultando em um gap de -158. A comunicac¢ao e interacao
dos funcionarios em situacdes que exigem assisténcia foram também avaliadas como
"Regular" por 267 usuarios, refletindo um gap de -157. A consideracdo das
necessidades individuais dos usuarios recebeu a avaliagdo de 263 pessoas, com um
gap de -161. Em termos de disponibilidade e cortesia, 252 usuarios acharam o servico
"Regular", revelando um gap de -172.

A nota para empatia foi "Regular" para 294 usuarios, com um gap de -130.
Esses numeros indicam uma discrepancia consideravel entre as expectativas dos
usuarios e suas experiéncias reais, expondo a necessidade de melhorias no
atendimento e na interacdo dos funcionarios para aumentar a satisfacdo dos usuarios.

Portanto, segundo Ulkhag et al (2019), a empatia € uma peca-chave. Ao
compreender e atender as necessidades individuais dos usuarios, as empresas de
transporte podem criar um ambiente mais acolhedor e inclusivo, melhorando
significativamente a qualidade do servico oferecido. Investir em treinamentos e
politicas que promovam a empatia entre os funcionarios é importante para garantir
uma experiéncia mais positiva e satisfatoria para os usuarios do transporte publico.

Assim, a empatia ndo apenas fortalece os lacos entre os usuarios e os prestadores
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de servigos, mas também contribui para a constru¢cdo de uma comunidade mais coesa

em torno do transporte publico.

Figura 4 - Expectativa sobre Tangibilidade
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios em relacdo a manutencéao da frota de énibus (figura
4) (Tangibilidade) no Distrito Federal & extremamente alta, com 408 respondentes
classificando esse aspecto como "Muito importante”. Essa prioridade elevada reflete
a necessidade de veiculos em boas condicbes de funcionamento e com uma
qualidade visual adequada.

Essa prioridade elevada reflete a necessidade de veiculos em boas condicdes
de funcionamento. Nesse contexto, vai além da mera aparéncia dos Onibus,
abrangendo também a funcionalidade e a seguranca dos veiculos. Onibus bem
mantidos ndo apenas proporcionam uma experiéncia mais confortavel. Investir na
manutencdo e na renovagdo da frota de Onibus & essencial para garantir uma
qualidade de servico satisfatoria e atender as expectativas dos usuarios (XIN et al,
2020).
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Tabela 4 - Percepcao sobre Tangibilidade

TANGIBILIDADE Qua~l|dade do se.rV|go
Percepcdo | Expectativa | Gap

Como vocé percebe a qualidade visual e a manutencdo dos 6nibus e das 296 11
paradas, pontos e terminais de dnibus? Péssimo
Os veiculos de transporte pablico atendem suas expectativas e estdo em boas

- . : 224 -184
condicGes de funcionamento? Ruim
Como vocé avalia a clareza das informag0es visuais (sinalizagdes, mapas, etc.) 297 408 181
nas paradas e nos 6nibus? Péssimo
0Os pontos de dnibus e 0s terminais sdo confortaveis e sequros? Péssimo 396 -12
Sendo assim, de modo geral, qual é a suanota para o item: TANGIBILIDADE?
RUIM 254 -154

Fonte: Dados da pesquisa

A percepcdo dos usuérios em relacdo a Tangibilidade (tabela 4) do servico de
transporte publico no Distrito Federal revela uma insatisfacdo pronunciada. A
qualidade visual e a manutengcdo dos Onibus, paradas, pontos e terminais foram
avaliadas como "Péssima" por 296 usuarios, resultando em um gap de -112. Os
veiculos de transporte publico foram considerados "Ruins" em termos de atender as
expectativas e estarem em boas condi¢cdes de funcionamento por 224 usuarios,
refletindo um gap significativo de -184. A clareza das informagdes visuais, como
sinalizacdes e mapas, também foi avaliada como "Péssima" por 227 usuarios, com
um gap de -181. Além disso, 396 usuarios classificaram os pontos de 6nibus e
terminais como "Péssimos" em termos de conforto e seguranca, resultando em um
pequeno gap de -12.

No geral, a tangibilidade do servico foi considerada "Ruim" por 254 usuarios,
indicando um gap de -154. Esses numeros destacam a necessidade urgente de
melhorias na manutencéo e apresentacao da frota e infraestruturas associadas, para
atender as expectativas dos passageiros e proporcionar uma experiéncia de
transporte mais satisfatoria.

Assim, segundo Shukla et al (2021), manutencdo adequada dos 6nibus e das
infraestruturas relacionadas ndo apenas garante a funcionalidade dos servi¢os, mas
também influencia diretamente a percepcdo dos usuarios sobre a eficiéncia e
confiabilidade do sistema. Investir na tangibilidade é, portanto, uma estratégia
essencial para atender as expectativas dos passageiros e proporcionar uma

experiéncia de transporte publica satisfatoria e de alta qualidade.
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Figura 5 - Expectativa sobre Seguranca
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios em relacdo a Seguranca (figura 5) no transporte
publico coletivo do Distrito Federal € extremamente alta, com 467 respondentes
classificando esse aspecto como "Muito importante”. No entanto, essa elevada
expectativa contrasta significativamente com a percepcao real dos usuarios.

Para os passageiros, a sensa¢do de seguranca € fundamental e influencia
diretamente sua decisédo de utiliza-lo. Conforme Sam et al (2019), garantir a seguranca
efetiva no transporte publico envolve ndo apenas a implementacdo de medidas de
seguranca tangiveis, como iluminac¢do adequada, vigilancia por video ou presenca
policial, mas também a criacdo de uma cultura de seguranca que promova 0 respeito
mutuo, a cooperacao e a responsabilidade entre todos os envolvidos no processo de

transporte.

Tabela 5 - Percepcao sobre Seguranca

Qualidade do servigo
Percepcdo | Expectativa | Gap
Vocé se sente seguro ao utilizar o transporte pablico? Regular 219 -248
Como vocé avalia a formacdo e competéncia dos motoristas e outros 206 171
funcionérios em situacdes de emergéncia? Regular
A comunicacdo da empresa é clara e transparente sobre a seguranca dos 247 167 -220
Os procedimentos de seguranca, como inspe¢fes e manutencao, séo 302 165
perceptiveis e confiaveis? Péssimo
Sendo assim, de modo geral, qual é a suanota para o item: SEGURANCA?
Péssimo

SEGURANCA

235 -232

Fonte: Dados da pesquisa
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A percepcao dos usuarios em relacdo a Seguranca (tabela 5) no transporte
publico coletivo do Distrito Federal € bastante critica. Quando perguntados sobre se
sentem seguros ao utilizar o transporte publico, 219 usuarios classificaram a
seguranca como "Regular”, resultando em um gap de -248. A formacéo e competéncia
dos motoristas e outros funcionarios em situacées de emergéncia foram avaliadas
como "Regular" por 296 usuarios, refletindo um gap de -171. A comunicacdo da
empresa sobre a seguranca dos passageiros foi considerada "Péssima” por 247
usuarios, resultando em um gap de -220. A percepc¢do sobre os procedimentos de
seguranca, como inspecdes e manutencdo, também foi classificada como "Péssima”
por 302 usuarios, com um gap de -165.

No geral, a seguranca foi avaliada como "Péssima” por 235 usuarios, indicando
um gap significativo de -232. Esses numeros demonstram uma disparidade entre as
expectativas e a percepcao real dos usuarios, expondo a necessidade de melhorias
na comunicacdo, formacdo de funcionérios e implementacdo de procedimentos de
seguranca mais perceptiveis e confiaveis.

Portanto, conforme Jou et al (2023), além de proporcionar protecdo contra
riscos imediatos, como acidentes e crimes, a seguranca também contribui para a
sensagdo de confiangca e bem-estar dos usuarios, influenciando diretamente sua
qualidade de vida e sua percepcdo do sistema de transporte. Segundo
Ueasangkomsate (2019), quando os passageiros se sentem seguros, estdo mais
propensos a utilizar o transporte publico regularmente, contribuindo para uma
mobilidade urbana. Assim, investir em medidas de seguranca adequadas ndo apenas
protege 0s passageiros, mas também promove um ambiente de viagem mais

acolhedor e confiavel para toda a comunidade (OH et al, 2017).

Figura 6 - Expectativa sobre Responsividade
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A expectativa dos usuarios em relagdo ao atendimento ao cliente (figura 6)
(Responsividade) no transporte publico coletivo do Distrito Federal € bastante
elevada, com 300 respondentes classificando esse aspecto como "Muito importante”.

A relevancia da responsividade reside na capacidade de atender prontamente
as demandas e necessidades dos usuérios, influenciando diretamente sua percepgéo
sobre o servigco. Ao garantir uma resposta rapida e eficaz as solicitacdes dos
passageiros, as autoridades e operadores de transporte ndo apenas promovem a
satisfacdo do cliente, mas também fortalecem a confianca na prestacdo dos servicos
(UBAIDILLAH et al, 2022). Além disso, a responsividade contribui para a seguranca e
a eficiéncia operacional, ao lidar de forma &gil com situacBes de emergéncia e garantir
um fluxo continuo de viagens. Esse compromisso com o atendimento melhora a

imagem das empresas de transporte (YANG et al, 2010).

Tabela 6 - Percepcao sobre Responsividade

Qualidade do servico

RESPONSIVIDADE . .
Percepcdo | Expectativa | Gap
Como vocé avalia a rapidez com que a empresa responde a reclamagdes ou
s o 326 26
feedback dos usuarios? Péssimo
Os servicos de transporte publico sdo adaptaveis as mudancas nas 279 21

necessidades dos passageiros? Péssimo

As companhias de 6nibus conseguem contornar eventos imprevistos que
afetam 0 servico, como congestionamentos ou acidentes? Péssimo
Aempresa de transporte pablico demonstra flexibilidade para ajustar horarios
0u rotas conforme as demandas dos usuarios? Péssimo

Sendo assim, de modo geral, qual € a sua nota para o item: RESPONSIVIDADE?
Péssimo

292 300 8

332 32

266 -34

Fonte: Dados da pesquisa

A percepc¢ao dos usuarios em relacdo a Responsividade (tabela 6) do servico
de transporte publico no Distrito Federal apresenta tanto gaps negativos quanto
positivos. A rapidez com que a empresa responde a reclamacoes ou feedback dos
usuarios foi avaliada como "Péssima" por 326 usuarios, superando as expectativas de
300 usuéarios e resultando em um gap positivo de 26. No entanto, a adaptabilidade
dos servigcos de transporte publico as mudancas nas necessidades dos passageiros
foi considerada "Péssima” por 279 usuarios, apresentando um gap negativo de -21. A
capacidade das companhias de 6nibus para contornar eventos imprevistos, como
congestionamentos ou acidentes, também foi classificada como "Péssima" por 292

usuarios, com um gap negativo de -8. A flexibilidade da empresa de transporte publico
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para ajustar horarios ou rotas conforme as demandas dos usuarios recebeu uma
avaliacdo "Péssima" de 332 usuarios, superando as expectativas de 300 usuérios
resultando em um gap positivo de 32.

No geral, a nota para o item de responsividade foi "Péssima" por 266 usuarios,
indicando um gap negativo de -34. Esses dados evidenciam uma mistura de
percepc¢des, com alguns aspectos do servigco superando as expectativas, enquanto
outros revelam areas que necessitam de melhorias (CHAUDHARY, 2020).

A responsividade a Unica dimensao a receber uma nota positiva e apresentar
gaps baixos entre a percepcao dos usuarios e suas expectativas. Esse resultado
destaca a eficacia da empresa em lidar com as preocupacfes e necessidades dos
passageiros de forma &gil e satisfatéria, representando um ponto de destaque dentro
do contexto geral de avaliacédo do servico (SAM et al, 2018). Embora haja espaco para
melhorias em outras areas, esse aspecto positivo sugere um potencial para
aprimoramento continuo e fortalecimento da rela¢éo entre as empresas de transporte

publico e seus usuarios.

Apds uma analise completa das dimensdes que compdem a qualidade dos
servicos de transporte publico, € possivel inferir que a percep¢do dos usuarios
desempenha um papel fundamental na identificacdo de pontos fortes e areas de
aprimoramento. A avaliacdo desses aspectos, que incluem confiabilidade, empatia,
tangibilidade, seguranca e responsividade, destaca a complexidade e a importancia
de atender as expectativas dos passageiros. Observa-se que as empresas de 6nibus
no Distrito Federal enfrentam uma série de desafios, desde a manutencédo da frota até
a eficacia do atendimento ao cliente. Assim, estratégias direcionadas a melhoria
continua e a adaptacao as necessidades dos usuarios sao importantes para assegurar
a qualidade e a eficiéncia dos servicos oferecidos, proporcionando uma experiéncia
positiva para todos os passageiros.

Concluindo, em relacdo a expectativa dos usuarios, o estudo destaca mais trés
pontos que foram classificados como "muito importante" pelos respondentes:
informacg&o ao usuario, pontos de Onibus e estacdes, e sinalizacdo e informacao no
veiculo, cada um acompanhado de seus respectivos graficos. Esses aspectos

adicionais ampliam a compreenséao das necessidades e preferéncias dos passageiros,
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oferecendo informagd@es valiosos para a melhoria continua dos servigos de transporte

publico no Distrito Federal.

Figura 7 - Informac®es ao usuario
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios (figura 7) em relacdo a informacéo fornecida pelo
servigo de transporte publico do Distrito Federal é significativa, com 291 usuérios
classificando esse aspecto como "Muito importante”. Isso indica uma demanda
consideravel por informacfes claras, precisas e acessiveis sobre 0s servicos de
transporte, incluindo horarios, rotas, tarifas e eventuais interrup¢des ou alteracdes no
servico (YANG et al, 2010).

Figura 8 - Pontos de dnibus e estacdes
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Fonte: Dados da pesquisa
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A expectativa dos usuarios aos pontos de 6nibus e estacdes (figura 8) € notavel,
com 399 usuérios classificando esse aspecto como "Muito importante”. Isso reflete a
importancia que os usuarios atribuem a qualidade e a funcionalidade dessas
infraestruturas para uma experiéncia de transporte publica satisfatéria. Pontos de
onibus bem localizados, com abrigos adequados, informagdes claras e facilidades
como assentos e iluminagéo, sdo essenciais para garantir o conforto e a seguranca

dos passageiros enquanto aguardam pelo transporte (BARABINO et al, 2012).

Figura 9 - Sinalizacéo e Informag8es no veiculo
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa quanto a sinalizacdo e a disponibilidade de informacgdes (figura
9) dentro dos veiculos sdo aspectos considerados como "Muito importante”, com 342
usuarios classificando-os assim. Esse numero destaca a relevancia que o0s
passageiros atribuem a clareza e a acessibilidade das informacdes durante suas
viagens. Uma sinalizagao eficaz e informacdes bem apresentadas dentro dos veiculos
Sa0 essenciais para garantir que 0s usuarios possam navegar com facilidade e
compreender os diferentes aspectos do servico, como as préximas paradas, rotas e

eventuais mudancas no percurso (XIN et al, 2020).
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Figura 10 - Grau de Satisfacéo do usuario
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Fonte: Dados da pesquisa

Ao longo da pesquisa sobre a qualidade dos servicos de TPCO no Distrito
Federal, evidenciou uma expressiva insatisfacdo dos usuarios com 0s servicos
prestados pelas companhias de 6nibus (figura 10). A analise das dimensdes da
qualidade, incluindo confiabilidade, empatia, tangibilidade, seguranca e
responsividade, revelou uma série de deficiéncias que impactam diretamente a
experiéncia dos usuarios.

Uma das principais fontes de descontentamento identificadas foi a falta de
confiabilidade nos horérios e na frequéncia dos 6nibus (SARKAL et al, 2022). Muitos
usuarios relataram atrasos frequentes, superlotacdo e longos periodos de espera,
comprometendo suas rotinas diarias e causando desconforto. Conforme Amponsah et
al (2016), a inconsisténcia na operacgao dos servicos afeta ndo apenas a pontualidade,
mas também a confianca dos usuarios nas companhias de 6nibus, minando a
credibilidade do sistema como um todo.

Além disso, a qualidade da frota de 6nibus emergiu como uma preocupagao
significativa. Veiculos em mas condicdes, falta de limpeza e manutencao inadequada
foram comuns entre os respondentes, destacando a necessidade urgente de
investimentos nessa area (SHUKLA et al, 2021). A precariedade das condi¢bes dos
onibus ndo apenas afeta o conforto dos usuérios, mas também coloca em risco sua

seguranca e bem-estar durante as viagens (XIN et al, 2020).
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Outro ponto de insatisfacdo foi a infraestrutura das paradas e estacdes de
onibus. Muitas delas carecem de abrigos adequados, assentos confortaveis,
iluminacdo adequada e informacdes claras sobre os itinerarios e horarios dos 6nibus.
A falta de investimentos nessas areas resulta em uma experiéncia desagradavel para
0S usuarios, especialmente em condi¢gfes climaticas adversas ou durante a noite,
comprometendo sua seguranga e conforto (SAM et al, 2019).

A comunicacdo entre as companhias de 6nibus e os usuarios também foi
identificada como um ponto fraco dos servicos de transporte publico. Muitos usuarios
relataram dificuldades para obter informac8es precisas sobre itinerarios, tarifas e
alteracdes de horarios e rotas, o que contribui para a sensa¢do de desorientacdo e
desconforto durante as viagens (NOOR et al, 2022). A falta de transparéncia e o déficit
na comunicacao eficaz por parte das empresas de 6nibus expde a insatisfacdo dos
usuarios e minam sua confianca nas operadoras de transporte publico (ULKHAQ et
al, 2019).

Além dos aspectos mencionados, a seguranca também emergiu como uma
preocupacdao significativa entre os usuarios. Conforme Jou et al (2023), a sensacao
de inseguranca afeta negativamente a experiéncia da viagem e pode desmotivar as

pessoas de utilizar o transporte publico como meio de locomocéo.

Quadro 2 - Categorias e Autores

Categoria das DimensGes Principais Autores

YANG et al (2010); AMPONSAH et al (2016); CASTILHA (2018);
CARDOSO (2018); SARKAL et al (2022)
FREITAS (2013); JOU et al (2023); GONCALVES (2016); LIMA e
Seguranga BARBOZA (2020); OH et al (2017); SAM et al (2019);
UEASANGKOMSATE (2019)
DE PAIVA (2000); TOMASINI (2012); MASCARENHAS e FILHO (2016);
Tangibilidade XIN et al (2020); SHUKLA et al (2021); SILVA e CASAGRANDE (2021);
OLIVEIRA (2023)
ARAUJO et al (2011); LABADESSA e OLIVEIRA (2012); PEREIRA (2012);

Confiabilidade

Empatia COSTA et al (2015); FARIA (2017); ULKHAQ et al (2019); NOOR et al
(2022)
BERTUCCI (2011); BRINGEL (2014); PEREIRA (2012); SAM et al (2018);
Responsividade CHAUDHARY (2020); BRUM et al (2022); GABRIELE (2022);

UBAIDILLAH et al (2022)
Fonte: Elaboragdo Prépria
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O quadro acima (quadro 2) apresenta uma categorizacéo das dimensdes. Cada

dimensdo é acompanhada por autores representativos que contribuiram para a

elaboracédo da pesquisa.

Quadro 3 — Resumo dos Resultados

QUADRO RESUMO DOS RESULTADOS
Dimens&o Percepcado dos | Expectativas dos Estratégias para
Usuarios Usuarios Melhorias
Implementar sistemas
Atrasos de monitoramento em
frequentes, ndo . A ) tempo real, ajustar
Alta importancia em: L
N cumprem 0s . horéarios conforme a
Confiabilidade horari linhas, rotas e
orarios hOr4rios demanda, aumentar a
frequéncia dos 6nibus
RUIM durante horarios de
pico.
N Treinar funcionérios
demonstram | Alta importancia em: ara atendimento
muito interesse necessidade de em pético e humanizado
Empatia e/ou acessibilidade e b SR
~ . melhorar a comunicacao
preocupacao atendimento o
ersonalizado entre funcu_)narlos e
REGULAR P usuarios.
COmelEEs Investir na manutencao
desgastadas | Alta importancia na: reqular da frota renc?var
s dos 6nibus e | manutencéo da frota, guial "
Tangibilidade . o veiculos antigos,
paradas condicBes visuais e In e
aradas melhorar a in rae§t(utura
RUIM b das paradas de 6nibus.
Aumentar a presenca de
Percencio seguranca, instalar
critica ggbre Alta importancia: cameras de vigilancia,
Sequranca sequranca urgéncia para melhorar a iluminacao
9 ¢ 9 ¢ medidas de das paradas e terminais,
PESSIMO seguranca realizar campanhas de
conscientizacao sobre
seguranca.
Respostas
rapidas, mas | Alta importancia na: | Implementar canais de
sem acdes prontidao do comunicacao eficazes
Responsividade préticas e atendimento as para feedback, ajustar
efetivas necessidades dos servicos conforme a
) usuarios demanda.
PESSIMO

Fonte: Elaboragdo Prépria

O quadro acima (quadro 3) faz um resumo dos resultados da pesquisa

destacando todos os seus principais pontos.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES
5.1. Consideracdes Finais

Retomando ao objetivo geral do estudo, assim como aos objetivos especificos
e ao problema de pesquisa: Qual é a percepc¢éo dos usuarios em relacéo a qualidade
dos servigcos de transporte publico coletivo pelas companhias de 6nibus no Distrito
Federal? A pesquisa aponta que os usuarios de dnibus do Distrito Federal expressam
insatisfacdo com os servicos prestados pelas companhias, apontando para questdes
como a frequéncia irregular dos dnibus, pouca demanda nos horérios de pico, falta de
conforto e seguranca nas viagens, paradas e 6nibus em péssimas condicoes, etc.

Diante dessas consideracdes, é necessario que as autoridades responsaveis e
as companhias de 6nibus adotem medidas concretas para abordar as questbes
levantadas pelos usuarios e melhorar a qualidade dos servicos de transporte publico.
Isso inclui investimentos em infraestrutura, frota de Onibus, treinamento de
funcionarios, implementacéo de tecnologias de informacgédo e comunicacao e refor¢o
da seguranca em todas as etapas da jornada do usuério.

Além disso, € essencial que as companhias de 6nibus adotem uma abordagem
mais proativa para ouvir e responder as preocupacdes e sugestbes dos usuarios. O
engajamento e a participagdo ativa dos usuarios na melhoria dos servigcos de
transporte publico sdo fundamentais para construir uma relacdo de confianca e
garantir uma experiéncia positiva para todos os envolvidos.

Em dltima analise, a qualidade dos servicos de transporte publico no Distrito
Federal é uma questdo de grande importancia para a comunidade em geral. Melhorar
a acessibilidade, a eficiéncia, a seguranca e o conforto do transporte publico ndo
apenas beneficia os usuarios diretos, mas também contribui para o desenvolvimento
sustentavel da regido, reduzindo o congestionamento nas estradas, as emissdes de
gases de efeito estufa e promovendo a inclusdo social e econémica. Portanto, é
essencial que todas as partes interessadas trabalhem juntas para enfrentar os
desafios e encontrar solugbes inovadoras que atendam as necessidades e
expectativas dos usuarios de transporte publico no Distrito Federal.

Portanto, o trabalho apresenta uma analise abrangente das questdes
enfrentadas pelos usuarios do transporte publico coletivo de 6nibus no Distrito
Federal, destacando as medidas necessarias para melhorar a qualidade dos servicos.
Ao abordar as limitacdes do estudo, reconhece-se a impossibilidade de incluir a
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perspectiva dos colaboradores do sistema de transporte, como cobradores e
motoristas, devido a restricbes de tempo e recursos. Ademais, embora tenha sido
utilizado questionarios para coletar dados, reconhece-se que entrevistas poderiam
proporcionar uma compreensao mais aprofundada das opiniées dos usuarios.

A contribuicdo significativa deste trabalho reside na identificagdo das
insatisfacbes dos usuarios e na proposicao de melhorias tanto a nivel operacional
guanto gerencial. Destacando a importancia de envolver todas as partes interessadas
na busca por solucdes inovadoras que atendam as necessidades e expectativas dos
usuarios de transporte publico. Nesse sentido, este trabalho preenche uma importante
lacuna ao fornecer uma andlise detalhada das preocupacfes dos usuarios em relacéo
ao transporte publico coletivo de dnibus, contribuindo para uma compreensao mais
ampla das areas que requerem intervencao e aprimoramento.

No que se refere a lacuna de pesquisa, este trabalho analisa detalhadamente
as preocupacbes dos usuarios sobre o transporte publico coletivo de 6nibus.
Oferecendo uma visao das areas que exigem intervencéo e melhoria, como qualidade
dos servicos, acessibilidade e seguranca. Ao identificar essas questbes e propor
possiveis solucdes, o estudo fornece informacBes valiosas para gestores e
autoridades. Além disso, ao abordar essas preocupacfes, contribui para uma
compreensao mais holistica do sistema de transporte publico e seu papel na

sociedade

5.2. Dificuldades da pesquisa e Sugestdes futuras

Ao longo do desenvolvimento deste estudo sobre a qualidade dos servigos de
transporte publico no Distrito Federal, foi constatada uma significativa escassez de
fontes de pesquisa disponiveis sobre o tema. A falta de estudos detalhados e amplos
sobre como mensurar a qualidade dos servicos prestados pelas companhias de
onibus dificultou a obtencdo de informacdes precisas e relevantes para a analise
realizada neste trabalho.

A auséncia de dados consolidados e andlises aprofundadas sobre a percepc¢éo
dos usuarios e os principais problemas enfrentados no transporte publico do Distrito
Federal representou um desafio consideravel durante o desenvolvimento da pesquisa.
A disponibilidade limitada de informa¢cBes confiaveis dificultou a identificacdo de

padrbes, tendéncias e areas especificas que necessitam de melhorias nos servigcos
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de transporte publico, tornando o processo de avaliagdo e compreensao da qualidade
dos servicos mais desafiador.

Quanto as sugestbes para o futuro, é fundamental que sejam realizadas mais
pesquisas abrangentes e aprofundadas sobre o tema, preenchendo as lacunas
existentes na literatura académica e fornecendo informagdes valiosas para aprimorar
o transporte publico no Distrito Federal. Essas pesquisas devem incluir analises
detalhadas da percepcdo dos usuarios, avaliacbes da qualidade dos servicos
prestados pelas companhias de 6nibus e a identificacdo de areas especificas que
precisam de melhorias e oportunidades de aprimoramento.

Sendo assim, sugere-se que as futuras pesquisas se concentrem nao apenas
em identificar problemas, mas também em propor solucdes e estratégias eficazes para
melhorar o transporte publico. E essencial que essas pesquisas apontem ndo apenas
0 que pode ser melhorado, mas também como pode ser feito, orientando acdes
praticas e eficazes por parte das autoridades responsaveis e das empresas de

transporte publico.
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7. AP

ENDICE

Opinido sobre a qualidade dos
servicos de transporte publico
prestados pelas companhias de
onibus no Distrito Federal

Prezado(a) usuario(a) do transporte piiblico no Distrito Federal,

Gostaria muito de contar com a sua participagao para avaliarmos juntos a qualidade
dos servigos prestados pelas companhias de 6nibus na nossa regido.

Lembre-se de que sua participagao é totalmente anonima.

Me chamo Italo Duarte, sou aluno do curso de Administragdo da Universidade de
Brasilia (UnB).

Agradego antecipadamente por dedicar um pouco do seu tempo. Obrigado!

Atenciosamente,
Italo Duarte Maciel.

* Indica uma pergunta obrigatéria

8.

DADOS DEMOGRAFICOS

Lembre-se de que sua participagdo é totalmente andnima.

Qual o seu género? *
Marcar apenas uma oval.
Masculino
Feminino
Prefiro ndo dizer

Outros

Com que frequéncia vocé usa o transporte piiblico? *
Marcar apenas uma oval.

1x por semana

2% por semana

3x por semana

4x por semana ou mais

Quanto tempo vocé gasta no transporte publico, somando ida e volta? *
Marcar apenas uma oval.
Até 1 (uma) hora
~ De1 (uma) a 2 (duas) horas
) De 2 (duas) a 3 (trés) horas

Acima de 3 (trés) horas

NOTAS

De acordo com sua avaliagao, atribua notas de 1 a 5, sendo:
(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.

C Refe a da em fornecer o servigo
prometido de forma consistente, precisa e confiavel.

(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.

Com que frequéncia os dnibus chegam nos horarios programados? *

Marcar apenas uma oval,

2. Qual asuaidade?*
Marcar apenas uma oval.

Até 18 anos (adolescente)
19 até 29 anos (jovem)
30 até 59 anos (adulto)

60 anos ou mais (idoso)

3. Qual o seu nivel de escolaridade? *

Marcar apenas uma oval.

Ensino Fundamental
Ensino Médio
) Ensino Superior

Pos-graduagao

4. Qual a sua ocupagao? *
Marcar apenas uma oval.

Assalariado (CLT ou Funcionério Piblico)
Estudante
Aposentado

Auténomo (sem vinculo empregalicio)

5. Qual a sua faixa de renda? *

Marcar apenas uma oval.

Até um salario minimo R$ 1.412
Até dois salarios minimos RS 2.824
Até trés salarios minimos R$ 4.236

Até quatro salarios minimos R$ 5.648 ou mais.

9. Como vocé avalia o transporte pablico em termos de regularidade e
pontualidade?

Marcar apenas uma oval,

10. Os horarios de chegada e partida dos 6nibus sao confiavels para atender *

as suas necessidades de deslocamento?

Marcar apenas uma oval.

11.  Como vocé percebe a confiabilidade do servigo de transporte publico
durante horarios de pico?

Marcar apenas uma oval.

12. Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item:
CONFIABILIDADE?

Marcar apenas uma oval
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da

Diz respeito a di e

em oferecer um

servigo atencioso e individualizado aos clientes, entendendo suas

e prop: uma exp

(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.

13. Os motoristas e outros do

P

publico

interesse e preocupagao em atender as suas necessidades?

Marcar apenas uma oval,

14. Como vocé avaliaa icagdo e i dos. arios em
situagoes que exigem isténcia ou GO is?
Marcar apenas uma oval

1.2 3 4 5
15. Os servigos levam em as suas

Iindividuals como usuario do transporte piblico?

Marcar apenas uma oval

19. Os veiculos de transporte publico atendem suas expectativas e estio em *

boas condigdes de funcionamento?

Marcar apenas uma oval,

20. Como vocé avalia a clareza das informagdes visuais (sinalizagoes,

mapas, etc.) nas paradas e nos 6nibus?

Marcar apenas uma oval.

21. Os pontos de 6nibus e os terminais sao confortaveis e seguros? *

Marcar apenas uma oval,

22. Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item:

TANGIBILIDADE?

Marcar apenas uma oval.

16.

17.

Os funcionarios do transporte publico estdo disponiveis para ajudar e
responder as suas duvidas de maneira cortés e amigavel?

Marcar apenas uma oval,

Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item: EMPATIA? *

Marcar apenas uma oval.

fisica das

equipamentos, pessoal e material de comunicagao da empresa.

(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.

*

Como vocé percebe a qualidade visual e a manutencédo dos énibus e das *

paradas, pontos e terminais de énibus?

Marcar apenas uma oval

funcionarios do transporte publico.

(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.

23.

24. Como vocé avalia a

25.

Refi a

Marcar apenas uma oval,

cortesia,

Vocé se sente seguro ao utilizar o transporte publico? *

em

Marcar apenas uma oval.

A ao da

passageiros?

sobre a

*

dos *
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26.

27.

Os i de como i

perceptiveis e confiaveis?

Marcar apenas uma oval.

SEGURANGA?

Marcar apenas uma oval.

Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item: " 30. As companhias de 6nibus eventos

e sdo % 29. Os servigos de transporte publico sdo adaptaveis as mudangas nas
necessidades dos passageiros?

Marcar apenas uma oval,

que afetam o servigo, como ou ?

Marcar apenas uma oval.

Responsividade: Diz respeito a disposigao da empresa em ajudar os clientes
e fornecer um servigo rapido.

31. Aempresa de transporte publico demonstra flexibilidade para ajustar
horarios ou rotas conforme as demandas dos usuarios?

(1) para péssimo, (2) para ruim, (3) para regular, (4) para bom e (5) para excelente.

Marcar apenas uma oval.

28. Como vocé avalia a rapidez com que a a .
ou feedback dos usuarios?
Marcar apenas uma oval,
1 2 3 4 5
32. Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item:
RESPONSIVIDADE?
Marcar apenas uma oval,
1 2 3 4 5
Pontos de Melhoria. 34. Sendo assim, de modo geral. Vocé se sente satisfeito?
(1) Muito insatisfeito - (2) isfeito - (3) Indi - (4) Satisfeito - (5)
Na sua opiniéo, quais servigos sdo mais essenciais para uma experiéncia positiva Muito satisfeito
no transporte publico?
Marcar apenas uma oval.
Por favor, ifi do menos il (1) ao mais imp: (5).
12 3 4 5
33. (1) Nao é importante - (2) Pouco importante - (3) Razoavel - (4) Importante *

- (5) Muito importante

Marcar apenas uma oval por linha.

PREMIAGAO POR PARTICIPAGAO
SORTEIO
1 (um) pix no valor de R$ 50,00 reais (cinquenta reais)

P i 1 (um) pix no valor de R$ 50,00 reais (cinquenta reais)
1 (um) ano de il ilimitada do GRA! D!

Acessbilidade:

Atendimento — — -
ao cliente:

Seguranga:

Pontos de
anibus e

Sinalizagao e
Informac3o no
veiculo:

35. Caso queira concorrer ao PIX no valor de R$ 50,00 reais (cinquenta
reais), coloque sua chave e entre parénteses a palavra PIX.

Exemplo: 05281912178 (Pix)

Caso queira concorrer a 1 (um) ano de assinatura ilimitada do

GRANCURSOS, coloque seu contato il) e entre
a palavra (Gran).

Exemplo: 61993672079 (Gran)

O sortelo sera realizado no meu instagram pessoal (italo.dudu) assim
queo ionario obter 400

Eu irei entrar em contato com os vencedores. Obrigado!

Este contetido no foi criado nem aprovado pelo Google,
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