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RESUMO

A qualidade do transporte publico universitario é um fator
determinante para a garantia de acesso a educacgdo,
especialmente em cidades do interior, onde a oferta de
opgOes de mobilidade é limitada. Diante disso, este
trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade do servigo
de transporte publico universitdrio em uma cidade do
interior do Ceard utilizando a ferramenta SERVQUAL. Foi
construida e adaptada uma versdao da ferramenta para o
servigo analisado. Coletou-se uma amostra representativa
e aplicou-se questionarios a um grupo de usuarios do
servico. Posteriormente, foram calculados os gaps de
qualidade, diferengas entre as percepgdes e expectativas
quanto a qualidade do servico, em cinco dimensdes
analisadas: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
seguranca e empatia. Os resultados mostraram que, de
forma geral, a qualidade do servigo prestado apresenta alto
grau de insatisfagdo pelos usuarios em todas as dimensdes
analisadas, com destaque para as dimensdes
responsividade (gap = -1,86) e tangibilidade (gap = -1,21),
que apresentaram os piores resultados. Por fim,
apresentou-se um plano de agdes mitigadoras para a
realidade encontrada.

ABSTRACT

It is a mandatory element that must be prepared with the
quality of university public transport is a determining factor
in ensuring access to education, especially in inland cities,
where the offer of mobility options is limited. Therefore, this
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work aimed to evaluate the quality of the university public
transport service in a city in the interior of Ceard using the
SERVQUAL tool. A version of the tool was built and adapted
for the analyzed service. A representative sample was
collected and questionnaires were administered to a group
of service users. Subsequently, quality gaps were calculated,
differences between perceptions and expectations
regarding service quality, in five dimensions analyzed:
tangibility, reliability, responsiveness, security and
empathy. The results showed that, in general, the quality of
the service provided presents a high degree of
dissatisfaction among users in all dimensions analyzed, with
emphasis on the responsiveness (gap = -1.86) and
tangibility (gap = -1.21) dimensions, which presented the
worst results. Finally, a mitigating action plan was
presented for the reality encountered.

RESUMEN

La calidad del transporte publico universitario es un factor
determinante para garantizar el acceso a la educacion,
especialmente en las ciudades del interior, donde la oferta
de opciones de movilidad es limitada. Por lo tanto, este
trabajo tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio de
transporte publico universitario en una ciudad del interior
de Ceard utilizando la herramienta SERVQUAL. Se construyd
y adapté una version de la herramienta para el servicio
analizado. Se recolecto una muestra representativa y se
administraron cuestionarios a un grupo de usuarios del
servicio. Posteriormente, se calcularon brechas de calidad,
diferencias entre percepciones y expectativas respecto a la
calidad del servicio, en cinco dimensiones analizadas:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seqguridad y empatia. Los resultados mostraron que, en
general, la calidad del servicio prestado presenta un alto
grado de insatisfaccion entre los usuarios en todas las
dimensiones analizadas, con énfasis en las dimensiones de
capacidad de respuesta (brecha = -1,86) y tangibilidad
(brecha = -1,21), que presentaron los peores resultados.
Finalmente se presento un plan de accion mitigante a la
realidad encontrada.

v.11 | n. 2| 2025 | p. 315-328


https://doi.org/10.47456/bjpe.v11i2.48055
https://orcid.org/0000-0001-7812-3041
https://orcid.org/0009-0002-7162-8818
https://orcid.org/0009-0006-4108-779X
https://orcid.org/0009-0006-4108-779X
https://orcid.org/0000-0001-7253-7016
https://orcid.org/0009-0007-4805-3047
https://ufersa.edu.br/
mailto:paulo.fdes08@gmail.com
mailto:lorenna.ramalho@alunos.ufersa.edu.br
mailto:ithalo.santos@alunos.ufersa.edu.br
mailto:talita.oliveira65377@alunos.ufersa.edu.br
mailto:george.junior44966@alunos.ufersa.edu.br

316 Lima, P. R. F. de, Ramalho, L. A., Santos, I. R. D. dos, Oliveira, T. P. de, & Lima Jr., G. S.

INTRODUCAO
A gestdo de servigcos é uma drea da administracdo empresarial fundamental para este setor

tdo importante no Brasil. Segundo a Agéncia Brasil (2023), ele configura-se como o que mais
gera empregos diretos no pais, composto por empresas do ramo de alimentacdo, comércio
varejista, imobilidrias, transportes, turismo, entre outros. De acordo com o Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE, 2023), os servicos brasileiros tiveram uma alta de 2,3% no
ano de 2023, quando comparado ao ano anterior. Consoante o instituto, “o setor de
transportes, com alta de 2,2%, foi o que mais ajudou a puxar para cima o resultado”.

O IBGE (2022) informou, ainda, que o setor de servicos empregou 14.203.443 trabalhadores
no ano de 2022, mostrando um félego fundamental para a movimentacdo da economia
brasileira apds o periodo mais critico da pandemia. Considerando-se apenas o subgrupo dos
“servicos de transportes, correios e servicos auxiliares” foram 2.556.919 postos de trabalhos
ocupados em mais de 160 mil empresas dos mais variados portes, gerando uma receita
operacional liquida que girou em torno de RS 809.022.473,00.

Um tipo especifico de servico prestado, em especial a classe estudantil, é o transporte
universitdrio. De acordo com o Ministério da Educacdo do Brasil (MEC, 2007) o acesso a
educacdo passa, sobretudo, pelo planejamento de vias e formas de deslocamento dos
estudantes até seus centros de estudo.

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo (LDB, 1996) aponta que é dever do Estado e,
principalmente dos municipios, fazer a oferta e gestdo do transporte escolar para estudantes,
entendendo que, assim, essas esferas de governo contribuirdo para a manutenc¢do dos alunos
no ambiente escolar. E isso se torna um verdadeiro desafio logistico para o poder publico e
requer ferramentas de monitoramento e controle quanto ao servigo prestado.

Desta forma, este estudo teve como objetivo avaliar a qualidade do transporte publico
universitario em uma cidade do interior do Ceara utilizando a ferramenta SERVQUAL, visando
aidentificagdo de falhas no servigo prestado e, também, a formulagao de recomendacgdes para
mitigar a realidade observada, com vistas a melhorar a satisfacdo dos usudrios. Para tanto,
adaptou-se um instrumento de coleta de dados voltado a analises de qualidade em servicos,
aplico-o a uma amostra representativa da populagado, e, por fim, tabulou-se os resultados de
acordo com cada uma das dimensdes em servi¢os analisadas.

REFERENCIAL TEORICO
QUALIDADE EM SERVICOS
Paladini (2024) aponta que o servigo nasce, geralmente, a partir da atividade interativa entre

fornecedor e cliente ou publico-alvo e costuma apresentar aspectos como intangibilidade —
ndo é um produto tangivel — e perecibilidade — ndo podem ser estocados.

A qualidade em servicos vai além da simples entrega do produto ou servico, abrangendo
também a experiéncia do cliente durante todo o processo. Ainda segundo Paladini (2024), ela
envolve tanto a eficiéncia operacional, quanto a capacidade de adaptacdo as expectativas
individuais dos clientes, sendo uma vantagem competitiva para as empresas que conseguem
gerenciar esses fatores com eficacia. A personalizacdo e a agilidade no atendimento sdo,
portanto, aspectos essenciais para assegurar uma experiéncia positiva e fidelizar
consumidores em um mercado cada vez mais dinamico.
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A importancia da percepcdo do cliente sobre o servico oferecido também é amplamente
discutida na literatura. Para Magalhdes (2019), a qualidade em servicos ndo é definida apenas
pela performance objetiva da empresa, mas principalmente pela percepc¢ao do consumidor,
que é influenciada por fatores subjetivos, como a empatia e o cuidado demonstrado pelos
prestadores de servico. Dessa forma, além de processos técnicos eficientes, as empresas
precisam desenvolver habilidades de comunicacdo e empatia para aprimorar a qualidade
percebida.

A integracdo de tecnologias no processo de entrega de servicos também contribui
significativamente para o aumento da qualidade. O uso de sistemas tecnoldgicos pode
automatizar partes do atendimento ao cliente, tornando o servico mais agil e preciso. No
entanto, embora a tecnologia melhore a eficiéncia, a interagdao humana ainda é essencial em
servicos que exigem personalizacdo e adaptacdo as necessidades especificas dos clientes, o
gue torna o treinamento dos colaboradores um fator crucial (Wirtz & Lovelock, 2021).

Além da eficiéncia operacional e da percepcdo de valor, a qualidade em servicos esta
fortemente atrelada a gestdo de relacionamento com o cliente. Segundo Zenone (2019), o
gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM) é uma ferramenta estratégica que
permite as empresas ndo sO entregar um servico de qualidade, mas também antecipar as
necessidades dos clientes. A adogdo de sistemas de CRM possibilita uma personalizagdo maior
e uma melhoria continua na oferta de servicos, fortalecendo a fidelidade dos consumidores e
otimizando a experiéncia geral.

Por fim, o controle de qualidade deve ser uma pratica central em organiza¢des de servicos.
Las Casas (2019) relata que a medicdo da qualidade pode ser um desafio devido a
intangibilidade dos servicos, mas é possivel avalia-la por meio de indicadores de satisfacdo do
cliente, tempo de resposta e repeticdo de compra. O autor também propde que empresas que
implementam uma cultura de qualidade baseada em feedback constante, conseguem nao so
manter padrdes elevados, mas também inovar na prestacdo de servicos de maneira mais
rapida e eficaz.

QUALIDADE EM SERVICOS NO CONTEXTO DO TRANSPORTE PUBLICO

No contexto do transporte publico, a qualidade dos servigos esta intimamente ligada a
capacidade do sistema em fornecer solugdes de mobilidade acessiveis, seguras e pontuais.
Para Pommer-Barbosa (2023), a eficiéncia do transporte publico é medida por indicadores
como frequéncia de atendimento, confiabilidade do servico e acessibilidade para diferentes
grupos de usuarios. A manutencdo regular da frota, a capacitacio dos motoristas e a
implementacdo de tecnologias de monitoramento sdo essenciais para melhorar a qualidade
percebida pelos passageiros.

A pontualidade e a regularidade s3ao fatores criticos para a satisfacdo dos usudrios de
transporte publico. Farias et al. (2024) ressaltam que atrasos frequentes e veiculos lotados
sdo as principais causas de insatisfacdo entre os passageiros. SolucGes como a criacdo de
corredores exclusivos para 6nibus e a utilizacdo de sistemas de transporte inteligentes podem
otimizar a operacdo, reduzindo o tempo de espera e aumentando a confiabilidade do servico.

A implementacdo de ferramentas tecnoldgicas, como aplicativos que informam os hordrios
dos veiculos em tempo real, também tem impacto significativo na percepgao de qualidade no
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transporte publico e podem ser alternativas interessantes. Ledo Junior et al. (2022) sugerem
gue a adocgao dessas tecnologias ndo sé melhora a experiéncia dos usudrios, mas também
permite uma melhor gestdo da operacao, resultando em um servico mais eficiente. A inovacao
tecnoldgica, portanto, é um fator-chave para elevar o padrdo de qualidade nesse setor.

Por fim, as politicas publicas de mobilidade urbana desempenham um papel crucial na
promocao de um transporte publico sustentavel e de alta qualidade. Mendes e Ferreira (2020)
argumentam que investimentos em infraestrutura, como a expansao das redes de transporte
e a transicdo para veiculos menos poluentes, sdo fundamentais para garantir um servico
eficiente e reduzir os impactos ambientais, beneficiando tanto os usuarios quanto as cidades
de modo geral.

MENSURACAO DE QUALIDADE EM SERVIGOS: SERVQUAL
O método SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), baseia-se na

avaliacado de cinco lacunas de qualidade, que representam a diferenca entre as expectativas
dos usuarios e suas percepcdes em relacdo ao servigco efetivamente prestado. As dimensdes
do modelo sdo fundamentais para o diagndstico das deficiéncias do servico. Essas dimensdes
sdo: tangibilidade, que mede a qualidade dos recursos fisicos envolvidos na prestacdo do
servico; confiabilidade, que avalia a capacidade do servico de realizar as funcdes prometidas
de maneira correta e dentro dos prazos estipulados; responsividade, relacionada a disposicao
e agilidade dos prestadores do servico em atender prontamente as necessidades dos usudrios;
seguranca, que diz respeito a sensagao de protecdo e confianga transmitida aos usuarios; e,
empatia, que reflete o grau de atencdo e personalizacdo com que o servico é prestado,
demonstrando sensibilidade as necessidades especificas dos usudrios (Parasuraman et al.,
1988).

Para cada dimensao, sdao propostas questdes com a finalidade de avaliar as expectativas dos
usudrios antes de utilizarem o servico e suas percepgées apds o uso. Essa avaliacdo é feita por
meio de uma escala numérica, na qual o usudrio deve selecionar sua opinidao sobre
determinado aspecto do servico que varia entre “discordo totalmente” e “concordo
totalmente”. Apds a obtencdo das respostas, é calculado o gap, a diferenca entre os graus de
percepcdo e de expectativa para cada questdo. Resultados negativos indicam que as
percepcdes nao atingiram as expectativas, ou seja, a qualidade do servico estd abaixo da
esperada pelo usuario. Enquanto resultados positivos mostram que as percepgdes superaram
as expectativas, isto €, o servigo oferecido apresentou qualidade superior ao que era esperada
pelo cliente (Parasuraman et al., 1988).

Algumas pesquisas utilizando esta metologia encontram-se disponiveis na literatura vigente.
Os tipos de servicos que essa ferramenta pode contribuir sdo os mais variaveis, como, por
exemplo, o de academia de gindstica e musculacdo, realizado por Lima et al. (2022), em uma
cidade paraense, Araujo e Silva (2017), em Petrolina/PE, e por Lima, Bezerra e Oliveira (2022)
em outro servigo de mesma natureza.

Além disso, ha registros de utilizacdo da ferramenta SERVQUAL também em servicos de
seguranca, Medeiros et al. (2020); atividade de docéncia no ensino superior, Lourenco e Knop
(2011) e por Trancoso e Sousa Junior (2022); até empresa de cursos de capacitacdo e
treinamentos, pesquisa feita por Pavani et al. (2024).
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Pesquisa bibliografica realizada por Oliveira e Xavier (2020) traz dados importantes sobre a
relevancia da ferramenta SERVQUAL. Dentre as dreas da ciéncia que contém mais publicacdes
cientificas com uso total ou parcial da metodologia, destacam-se a medicina, ciéncias sociais
e engenharia. Além disso, o estudo aponta um crescimento expressivo no numero de
publicacGes de estudos dessa natureza em periddicos nacionais e internacionais, tendo o seu
pico na década 2010-2020.

METODOLOGIA
TIPOLOGIA DA PESQUISA E DEFINICAO DA AMOSTRA
A pesquisa caracterizou-se como exploratéria, de natureza aplicada, utilizou uma abordagem

mista (qualiquantitativa) para coletar e analisar os dados sobre as expectativas e percep¢des
dos usuarios em relagdo ao servico prestado. O modelo SERVQUAL serviu como base para a
elaboragdo de questionarios estruturados que avaliaram as cinco dimensd&es da qualidade do
servigo.

O publico-alvo desta pesquisa foram os estudantes universitarios que utilizam o servico de
transporte publico disponivel na cidade cearense. Para determinar o nimero ideal da amostra
a ser coletada, utilizou-se a fdrmula de cdlculo amostral para populacdes finitas, considerando
uma margem de erro de 5% e um nivel de confianga de 95%, parametros comumente aceitos
em pesquisas de satisfacdo de servicos. A Equacdo 1 foi utilizada para o cdlculo do tamanho
da amostra.
N.Z%.P.(1-P)
"TEE(N-1)+22.P.(1-P)

(1)

Onde:
N = tamanho da amostra;

N =tamanho da populagdo (numero total de estudantes usuarios do transporte publico);

Z = valor correspondente, na distribuigdo normal, ao nivel de confianga (Z = 1,96 para um nivel de
confianga de 95%);

P = proporgao estimada da caracteristica na populagao (para maxima variabilidade, utilizou-se P = 0,5);

E = margem de erro desejada (5%).
Considerando que a populacdo que utiliza o transporte publico na universidade é de,
aproximadamente, 40 estudantes, aplicando-se a formula (1), obtém-se um tamanho
amostral de 36 respondentes. A amostra foi selecionada por meio de uma amostragem
aleatdria simples, em que cada usuario do servigo de transporte tem a mesma probabilidade
de ser selecionado. Esse método assegura que as respostas coletadas reflitam de forma justa
e equilibrada a percepc¢do de qualidade dos diferentes usuarios.

A amostra utilizada no estudo foi coletada entre setembro e outubro de 2024, de maneira
presencial. No entanto, obteve-se 25 respostas, representando-se aproximadamente 70% da
amostra calculada. Nesta parte da pesquisa, houve limitacdes de levantamento de dados,
como por exemplo, a resisténcia de alguns dos usuarios do transporte em responder a
pesquisa, além do curto prazo para realizar o tratamento e a andlise dos dados, o que resultou
em um numero de respostas inferior ao inicialmente calculado.

COLETA E TRATAMENTO DE DADOS
A coleta de dados foi realizada em uma cidade do interior do Ceard, localizada a

aproximadamente 80 km de Mossord, Rio Grande do Norte, regido que apresenta
caracteristicas demograficas e socioecondmicas especificas que influenciam diretamente a
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demanda por transporte publico universitario. A escolha desse municipio como local de
estudo justifica-se pela relevancia do servico de transporte na garantia do acesso a educacao
superior, especialmente em dreas onde a infraestrutura de mobilidade é mais limitada. Assim,
o transporte publico é um fator critico para a permanéncia e o desempenho académico dos
estudantes.

Primeiramente, foi decidido o tamanho da amostra a ser analisada. Em seguida, apds a
definicdo da amostra e a aplicacdo da formula de cdlculo, os dados foram analisados utilizando
estatisticas descritivas, essenciais para interpretar a percepg¢ado de qualidade dos usudrios. A
média, a moda e o desvio padrdao foram empregados como medidas centrais na analise do
modelo SERVQUAL, permitindo uma compreensdao profunda sobre as expectativas e
percepcdes dos respondentes. Esses indicadores fornecem insights sobre a consisténcia das
respostas, além de revelar as lacunas de qualidade nas dimensbes avaliadas, sendo
fundamentais para identificar dreas criticas de insatisfacdo e direcionar recomendacgdes.

A média aritmética reflete a expectativa e a percepc¢ao geral dos usuarios em relacdo a cada
dimensdao do servico. No SERVQUAL, as médias sao calculadas para as respostas de
expectativas e percepg¢des em cada item, permitindo a obtencao de uma visdao consolidada
sobre o desempenho do servico. A diferenca entre as médias de expectativa e percepcao
representa o gap médio, que indica a lacuna de qualidade percebida pelos usudrios. Gaps
negativos sugerem que o servico ficou abaixo das expectativas dos usudrios, enquanto gaps
positivos indicam que o servico superou essas expectativas.

Para cada uma das dimensdes (Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca,
Empatia), foi calculada a lacuna de qualidade (gap), que representa a diferenga entre as
expectativas dos usudrios e suas percepg¢oes em relacdo ao servico analisado. A férmula
utilizada para calcular a lacuna esta descrita na Equacdo 2. Um valor negativo indica que o
servico ndo atingiu as expectativas dos usuarios, enquanto um valor positivo sugere que o
Servigo superou as expectativas.

Gap = Média das Percepc¢des — Média das Expectativas (2)

Em estatistica, a Moda indica o valor mais frequente nas respostas, refletindo a percepcao
predominante dos usudrios em relacao a um determinado aspecto do servico. No contexto do
SERVQUAL, a moda pode ser util para identificar padrdes especificos de satisfacdo ou
insatisfacdo entre os usudrios. Por exemplo, uma moda baixa em uma pergunta sobre
confiabilidade pode indicar que muitos usuarios consistentemente percebem falhas nessa
dimensdo, evidenciando uma area critica que merece atencdo prioritaria.

E, por fim, o Desvio Padrdo mede a variacdo ou dispersao das respostas em torno da média,
indicando o grau de consenso entre os usuarios sobre cada aspecto do servico. Um desvio
padrdao baixo sugere que as respostas estdo concentradas perto da média, indicando
concordancia entre os usudrios quanto a qualidade do servico em determinada dimensdo. Em
contraste, um desvio padrao alto aponta para uma dispersao maior nas respostas, o que pode
indicar que a qualidade do servico é percebida de maneira inconsistente pelos usudrios,
sugerindo a necessidade de investigar fatores especificos que possam estar causando essa
variabilidade na percep¢do de qualidade.
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A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado, desenvolvido a partir
do modelo SERVQUAL, utilizando o Google Forms como plataforma de aplicagdo. Ela foi
escolhida por sua acessibilidade, facilidade de uso e por permitir uma rapida tabulagdo dos
dados coletados. O questiondrio foi adaptado a realidade empresarial foi distribuido, apds
prévio aviso por parte dos pesquisadores, através de contatos virtuais, entre os estudantes
universitarios que utilizam o transporte publico fornecido pelo municipio. Foi explicado o
sentido e a aplicabilidade da pesquisa, bem como a importancia da adesdo do publico-alvo a
mesma.

O questionario foi dividido em trés partes: a primeira relativa aos perfis dos participantes, com
questdes relacionadas ao género, ao tempo de uso do transporte, bem como a frequéncia de
utilizagdo. A segunda, destinada a avaliar as expectativas dos usuarios em rela¢do ao servigo
de transporte e, a terceira com questdes para medir suas percepcdes apods a utilizacdo do
servico. Cada uma das cinco dimensdes da qualidade do servico foi contemplada por um
conjunto de perguntas, totalizando 21 questdes para as expectativas e 21 para as percepgoes.
A versdo do questionario encontra-se disponivel no Apéndice deste documento.

Apds a coleta, os dados foram exportados do Google Forms para o Google Sheets, que
permitiu a tabulacdo e organizacdo das respostas de maneira mais eficiente. A andlise foi
conduzida utilizando técnicas estatisticas descritivas, incluindo a média, desvio padrdo e
frequéncia das respostas (Figura 1).

Figura 1. Apresentacdo das principais etapas da pesquisa (Forma resumida)
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Fonte: Autores (2024).

RESULTADOS E DISCUSSAO
O perfil dos respondentes foi dividido em categorias de género e tempo de uso do transporte

universitario (Tabela 1).

Tabela 1. Perfil amostral da pesquisa

Tempo de uso do servico %  Frequéncia de uso do servigo

Masculino 60 Menos de 1 ano 32 1 vez ao més 20
Feminino 40 Entre 1 e 2 anos 16 2 vezes ao més 08
Prefiro ndo dizer 00 Mais de 2 anos 52 1 vez por semana 00
2 vezes por semana 60

5 vezes por semana 12

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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Observou-se que a maioria dos respondentes sdo do género masculino (60%), sdo usuarios do
servico ha mais de um ano (68%) e que possuem uma frequéncia no transporte entre duas e
cinco vezes por semana (72%). Estes dados qualificam a amostra coletada como pessoas que
sao capazes de opinar de forma genuina sobre o aspecto analisado, uma vez que sdo usuarios
ativos do transporte analisado (Tabela 2).

Tabela 2. Indicadores estatisticos relacionadas as expectativas e percepgdes dos usuarios

. - Expectativas (E;) Percepgdes (D))

DIMENSOES Qn Média Desvio Moda Média Desvio Moda

Q 2,96 0,45 3 2,48 0,58 2

o e Q, 4,2 0,96 5 2,2 0,76 2

Tangibilidade Ry 44 0,51 4 2,44 0,51 2

Qy 3,52 0,65 3 3,12 0,78 3

Qs 4,48 0,58 5 3,80 0,41 4

Qs 4,56 0,58 5 2,80 0,41 3

Confiabilidade Q7 4,76 0,43 5 2,20 0,41 2

Qs 4,08 0,99 5 4,80 0,41 5

Qo 3,68 0,69 4 3,56 0,51 4

Quo 3,96 0,45 4 1,80 0,41 2

e R Qu1 4,20 0,76 5 2,44 0,51 2

Qi 4,16 0,99 5 1,56 0,51 2

Qa3 4,49 0,51 4 3,56 0,51 4

Qus 4,56 0,58 5 2,44 0,50 2

T Qis 4,64 0,49 5 3,80 0,41 4

Que 4,04 0,89 5 4,00 0,00 4

Qa7 3,84 0,99 3 3,80 0,41 4

Qus 3,76 0,43 4 3,80 0,41 4

R Qa9 4,36 0,57 4 2,44 0,51 2

Qo 4,16 0,80 5 3,68 0,69 4

Q21 4,16 0,80 5 3,56 0,51 4

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Os resultados apresentam os indicadores estatisticos relacionados as expectativas (E;) e as
percepgdes (P;) dos usuarios do servico de transporte universitario. De forma geral, percebe-
se que as expectativas dos usuarios sobre todas as dimensdes foram altas, com médias de
indices variando entre 3,68 e 4,76, e desvios médios abaixo de 1. Ao passo que as percepgoes
se mostraram com médias bem inferiores, variando de 1,56 até 4,80.

O indicador da moda estatistica das percep¢des apresenta, em varias questdes, resultado igual
a 2. Isso demonstra que diversos quesitos foram mal avaliados pelos usudrios, uma vez que
esse score sinaliza certa insatisfagdo com o servigo prestado (Tabela 3).

Tabela 3. Médias e gaps de cada questdo separadas por suas respectivas dimensdes

Dimensoes Questoes Expectativas Percepgoes Gaps
Qu 2,96 2,48 -0,48

Q 4,20 2,20 -2,00

Tangibilidade Q3 4,40 2,44 -1,96
Qq 3,52 3,12 -0,40

Média 3,77 2,56 -1,21

Qs 4,48 3,80 -0,68

Qs 4,56 2,80 -1,76

e Q7 4,76 2,20 -2,56
Confiabilidade Qs 4,08 4,80 0,72
Qo 3,68 3,56 -0,12

Média 4,31 3,43 -0,88

Quo 3,96 1,80 -2,16

Responsividade Qi1 4,2 2,44 -1,76
Qa2 4,16 1,56 -2,60
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Qus 4,49 3,56 -0,93

Média 4,20 2,34 -1,86

Qua 4,56 2,44 -2,12

Qis 4,64 3,80 -0,84

Seguranga Qie 4,04 4,00 -0,04
Qa7 3,84 3,80 -0,04

Média 4,27 3,51 -0,76

Qus 3,76 3,80 0,04

Quo 4,36 2,44 -1,92

Empatia Qo 4,16 3,68 -0,48
Q21 4,16 3,56 -0,60

Média 4,11 3,37 -0,74

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Os resultados apontaram que a responsividade (-1,86) e a tangibilidade (-1,21) sao,
respectivamente, as dimensGes que apresentam os maiores gaps de qualidade no servico
analisado. Os itens Qi2, Qio0, Q2 € Q3 foram os grandes responsaveis por esses resultados, uma
vez que apresentaram os maiores gaps. Esses itens abordaram tematicas relacionadas aos
horarios de prestacdo dos servicos, a capacidade adaptacdo, a realidade dos usudrios e,
também, aos aspectos fisicos das instalagdes, como conforto, limpeza e aparéncia dos
veiculos. Percebe-se que esses pontos sdo sensiveis para a gestdo do servigo.

Com base nos dados apresentados na Tabela 3, o Gréfico 1 foi elaborado para ilustrar a
distribuicdo das duas etapas fundamentais da andlise SERVQUAL: expectativas e percep¢des
dos usudrios, juntamente com os respectivos gaps calculados para cada uma das 21 questdes
avaliadas.

Grafico 1. Distribuicdo por quesitos da avaliagdo da qualidade do servico

ij,ﬂd

212 004 -0pa

-048

06

-1,92

400
@1 @ @ @ Q@ @ @ © @ Q0 QM Q2 Q2 04 Q15 Qi Q7 Q8 Q9 QN Q21

B Expectativas [ Percepgies [l Gaps

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Destaca-se que a maioria dos gaps apresentam valores negativos, mostrando que, de forma
geral, as percepc¢des dos usudrios estdo abaixo de suas expectativas. Esse resultado aponta
para uma insatisfagcdo generalizada dos usudrios com o servigo de transporte analisado. No
entanto, observa-se um pequeno gap positivo nos quesitos Qs (gap = 0,72) e Qis (gap = 0,04)
indicando que, nestes pontos especificos, as percepcdes superaram as expectativas.
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Os resultados desta pesquisa ndo se diferenciam tanto, de certa forma, de outros estudos
utilizando a mesma metodologia de abordagem e ferramenta, onde outros servigos também
tiveram altos indices de insatisfacdo por parte dos clientes, como nos casos de avaliacdo
qualidade de servico de um supermercado varejista, feita por Santos, Alsina e Monteiro
(2020), em que perceberam que, dos 22 itens analisados, 16 apresentaram gaps negativos.

A questdo 8 trata de aspectos relacionados a cortesia dos motoristas com os usudrios,
ajudando-os durante o trajeto. Ja a questdo 18 questionava-os sobre os motoristas tratarem
os estudantes com respeito e gentileza, mesmo em situacGes adversas. Esses pontos foram
bem avaliados na pesquisa.

A dimensdo Tangibilidade, que abrange as questdes de Qi a Qa, revela uma significativa
discrepancia entre as expectativas e percepg¢des dos usuarios. Com uma média de expectativa
de 3,77 pontos e uma percepcao média de 2,56 pontos, e um gap médio negativo de 1,21, os
resultados apontaram uma clara insatisfacdo dos usuarios quanto a aparéncia e identificacao
dos veiculos, bem como aspectos de higiene. Notavelmente, a Q, que trata de conforto e
limpeza, apresentou o maior gap dentro dessa dimensao (-2,00), reforcando a insatisfacdo
com esse aspecto tangivel do servigo.

No que se refere a Confiabilidade, questdes de Qs a Qo, os indices apresentaram uma
expectativa média de 4,31 pontos, enquanto a percepcao média foi de 3,43 pontos. O gap
médio foi de -0,88, evidenciando uma diferenga menor em comparacdo com a Tangibilidade,
porém ainda indicando insatisfacdo. O quesito 7 (Qy), que fala que “o transporte deve cumprir
as rotas e paradas estabelecidas”, apresentou o maior gap, com -2,56. A Qs (os motoristas
devem ajudar os passageiros que precisam de informagdes) apresentou um gap positivo de
0,72, mostrando que, nesse aspecto, a percep¢do dos usuarios superou as expectativas.

A confiabilidade costuma ser uma dimensao que, historicamente, é sensivel ao crivo da escala
SERVQUAL. Estudos recentes mostram que, em outros contextos, também é tem sido mal
avaliada por clientes e consumidores. Ela foi a que obteve o pior desempenho (gap negativo)
no estudo conduzido por Moura, Rocha e Moura (2025) e uma empresa do setor metalurgico
no Estado de Goids. Azevedo, Castro e Sampaio (2021) também encontraram resultados onde
essa dimensdo apresentou problemas, afetando a percepgdo do servigco como todo.

A dimensdo Responsividade, que avalia a prontiddo dos funcionarios em auxiliar os usudrios
(Questbes Qio a Qi3), apresentou uma expectativa média de 4,20 pontos e uma percepc¢ao
média de 2,34 pontos. O gap médio dessa dimensao foi de -1,86, representando a maior
discrepancia entre todas as dimensdes analisadas. A maior diferenca foi verificada na questao
Q12 (o servico deve ser eficiente em ajustar horarios de acordo com as necessidades dos
usuarios.), com um gap de -2,60, refletindo uma percepcdo significativamente inferior as
expectativas dos usuarios. A menor diferenca ocorreu na questdo Qiz, com um gap de -0,93.

Na dimensado Seguranga, os usudrios indicaram uma expectativa média de 4,27 pontos e uma
percepcao média de 3,51. O gap médio foi de -0,76, o que denota insatisfacdo moderada. A
questdao Qua (que fala sobre adotar praticas de direcao segura durante o servigo) apresentou
0 maior gap, com-2,12, enquanto a questao Q17 (boas condi¢gdes mecanicas dos veiculos) teve
a menor diferenca, com um gap de -0,04, sugerindo uma avaliacdo mais préxima as
expectativas.
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A Empatia, composta pelas questdes de Qi a Qz1, apresentou uma expectativa média de 4,11
pontos, enquanto a percepcao foi de 3,37. O gap médio dessa dimensao foi de -0,74, o menor
entre todas as dimensdes analisadas, indicando uma diferenca menos acentuada entre
expectativa e percep¢do. A questdo Qis (que fala sobre “os motoristas devem tratar os
estudantes com respeito e gentileza, mesmo em situa¢des adversas”) apresentou um gap
positivo de 0,04, mostrando que, nesse aspecto, a percep¢do dos usuarios superou as
expectativas. Enquanto isso, a questdo Qig apresentou um gap de -1,92 indicando insatisfagao
em relacdo ao suporte adequado aos passageiros com necessidades especiais.

Em pesquisa feita em uma instituicdo de ensino superior, Trancoso e Sousa Junior (2022), apds
aplicacdo da ferramenta SERVQUAL junto a um grupo de 60 alunos, também percebeu gap
negativo para a dimensdao empatia. Contudo, as diferencas observadas entre expectativas e
percepcdes foi uma das menores, em relagcdo as demais, como ocorreu neste estudo presente.

Observa-se, no Grafico 1, que todas as dimensdes apresentaram gaps negativos, indicando
gque as percepcdes dos usudrios estdo abaixo de suas expectativas. A dimensdo
Responsividade apresentou o maior gap médio, de -1,86, demonstrando que os usuarios estao
especialmente insatisfeitos com a prontiddo no atendimento. Por outro lado, a dimensao
Empatia apresentou o menor gap médio, de -0,74, sugerindo uma avaliacao ligeiramente mais
favoravel.

Seguindo, foram construidos trés grupos para a segregac¢ao dos itens analisados de acordo
com o grau de insatisfacdo do servico, sdo eles “Insatisfacdo Preocupante”, “Insatisfacdo
Intermediaria” e “Insatisfacio Moderada”. Essas classificacGes listam as questdes de acordo
com o desempenho geral observado, partindo do quesito com pior avaliacdo que foi a Qiy,
pertencente a dimensdo de Responsividade, que a faz ser classificada no grupo de
“Insatisfacdo Preocupante” na prestacdao do servico, até a Qi7 que apresentou um gap
negativo, porém pequeno, classificando a questdo em “Insatisfacido Moderada”. Essa
hierarquizacao é essencial para auxiliar no processo de tomada de decisdo, permitindo que
melhorias sejam direcionadas de forma mais eficaz (Tabela 4).

Tabela 4. Priorizagao dos quesitos por criticidade

Classificagdo Prioritaria dos Gaps

Insatisfagdo preocupante Insatisfa¢do intermediaria Insatisfagdo pequena ou moderada
Q, Gap Dimensao Q, Gap Dimensao Q. Gap Dimensao
2 Q12 -2,60 Responsividade Qs -1,96 Tangibilidade Qi -0,93 Responsividade
c:v:' Q; -2,56 Confiabilidade Qi -1,92 Empatia Qs -0,84 Seguranca
5 Qo -2,16 Responsividade Qs -1,76 Confiabilidade Qs -0,68 Confiabilidade
= Qu -2,12 Seguranca Qi1 -1,76 Responsividade Q1 -0,60 Empatia
] Q, -2,00 Tangibilidade Q -048 Tangibilidade
3 Qo -0,48 Empatia
‘g Qs -0,40 Tangibilidade
& Q -0,12 Confiabilidade
l Qs -0,04 Seguranga
Qi; -0,04 Seguranga

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
SUGESTOES DE IMELHORIAS
Com base nos resultados obtidos, foi possivel identificar lacunas significativas entre as

expectativas e as percepgées dos usudrios em relagao ao servico analisado baseadas nas cinco
dimensdes analisadas. Para mitigar essas lacunas e melhorar a qualidade percebida pelos
usuarios, é recomendavel a implementacdo de um plano de a¢do que priorize as dimensdes
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mais criticas (Quadro 1). O objetivo foi de elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios e reduzir
as discrepancias identificadas nas respostas, utilizando acbes especificas e prazos de
execugao.

Quadro 1. Plano de a¢des para mitigacdo dos problemas diagnosticados no servico analisado

o
UT
2 o = Responsavel Indicador de
] Descri¢do das agoes . . = Prazo
£ implementacao sucesso
2
Agado 1: Renovagdo e manutengdo da Secretaria de Até 12 Redugdo de 30%
Baixa Renovagao e frota municipal, com Transportes e meses, com nas reclamagdes
ol satisfacgdo manutengdo substituicdo de veiculos antigos Frota Mpunici al revisdes sobre
§ com da frota e manutengao preventiva P trimestrais  desconforto
= conforto, . Inicio
’a . Agao 2: L . . ) Aumento de 20%
=1 limpeza e Programa de higienizagdo Equipe de imediato, e~
© . Programa . na satisfagdo
Slmodernidade - frequente, com aumento nas Limpeza com .
, Rotina de . , - L . .. quanto alimpeza
dos veiculos ..~ "_  limpezas dos veiculos publicos Municipal avaliagdes ,
higienizagao . dos veiculos
mensais
Agao 3: Implementacgdo de sistema de
. . Departamento N
Sistema de monitoramento em tempo real, de Tl ou Redugdo de 25%
) Faltade monitoramen permitindo que os cidaddos tecnologia da Até 8 meses das queixas
1] .
%= confianga no to emtempo acompanhem o trajeto dos Prefeifura sobre atrasos
ZE cumprimento real dnibus
.= de hordrios Acdo 4: . . Inicio em 3
5 .g Treinamento de motoristas e . Aumento de
] e rotas Treinamento . L RH e Secretaria meses, .
. equipe para otimizagdo das rotas . pontualidade em
de motoristas - de Transportes reciclagem o
. e horarios 15%
e equipe semestral
Agdo 5: o , Inicioem 1 ~
o Capacitagdo continua dos Recursos . Redugdo do
Capacitagao L . mes,
@ i , funciondrios, para atendimento  Humanos da . tempo de
§)| Lentiddo no continuados ", . . ‘o . reciclagem o
S . . agil e eficiente aos usuarios Prefeitura . resposta em 20%
2= atendimento funciondrios trimestral
"} ebaixa Agdo 6: Canal I
5 L : Criagdo de um canal de Aumento de 40%
=4l proatividade de s . e o
7 . . . comunicagdo rapido Atendimento ao ., na satisfagdo
(’8 daequipe comunicagdo . . . Até 6 meses
o rapido e (app/WhatsApp) para facilitar Cidaddoe I com a
s , contato e retorno aos cidadaos comunicagdo
acessivel

Fonte: Autores (2024).

As propostas supracitadas visam alinhar as percep¢bes dos usudrios as suas expectativas,
promovendo um servico de maior qualidade, confiabilidade e responsividade, conforme
indicado pelos resultados da pesquisa. A implementac¢do dessas a¢gdes deve ser monitorada e
ajustada continuamente, conforme novos feedbacks dos usudrios forem sendo recebidos.
Recomenda-se, ainda, que a organizacado responsavel pela prestacdo do servico refaca estudos
desta natureza, de maneira periddica, a fim de formar-se uma série histérica de dados, para
fins comparativos, de forma que os dados reflitam as situacdes de momento e ajudem os
gestores na tomada de decisao.

CONCLUSOES

Os resultados deste estudo evidenciam a necessidade de melhorias em todas as dimensdes
analisadas do transporte publico universitario, com destaque para a responsividade, que
apresentou o maior gap negativo entre as expectativas e as percep¢des dos usuarios. Esse
dado revela insatisfacdo dos estudantes em relacao a prontiddo e eficiéncia no atendimento
as suas necessidades, o que indica a importancia de capacitar funcionarios para responder
rapidamente a problemas e fornecer informac¢Ges claras e atualizadas sobre o servigo. A

implementacdo de sistemas de comunicacdo e resposta a emergéncias, como aplicativos ou
canais diretos, é recomendada para mitigar essa discrepancia e melhorar a satisfacdao dos
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usuarios.

As acles propostas neste estudo representam uma abordagem pratica para reduzir as lacunas
de qualidade identificadas e aumentar a satisfacdo dos usuarios. A implementa¢do de um
sistema de monitoramento em tempo real, capacitacdo continua dos funcionarios, praticas de
higienizacdo frequentes e a modernizacdo da frota sdo medidas alinhadas as expectativas dos
estudantes, fortalecendo a imagem do servigo de transporte universitario e oferecendo uma
experiéncia de transporte mais segura, confidvel e confortavel.

Para assegurar uma melhoria continua, recomenda-se a adaptacdo e o aprimoramento dessas
acdes com base em novos feedbacks e avaliagbes periddicas, promovendo uma evolugado
constante na qualidade e eficiéncia do servico e atendendo, cada vez mais, as necessidades e
expectativas dos estudantes universitarios.

Limitagoes da Pesquisa

Pontua-se o tamanho da amostra coletada. Inicialmente, os pesquisadores calcularam que
conseguiriam uma quantidade maior de participantes para participagdo no estudo,
entretanto, foi percebida uma certa resisténcia de alguns em participar das etapas, sobretudo,
em responder um questiondrio extenso. Assim, para nao atrasar cronograma de pesquisa
elaborado anteriormente, os pesquisadores decidiram encerrar a etapa de coleta de opinides
e partir para a tabulacdo final dos dados.

Outra limitacdo observada foi o fato de 20% da amostra coletada (Tabela 1) ter afirmado
usado o servigo uma Unica vez ao més. Apesar de entender-se que esse era um grupo cujas
opinides eram vdlidas para a pesquisa, talvez o pouco contato espacado entre o usudrio e o
prestador do servigo tenha, por algum momento, influenciado em algumas percepg¢des dadas,
e, por conseguinte, as notas que as dimensdes receberam, influenciando gaps finais.

Ampliacao do Estudo

Recomenda-se a implantagdo das medidas planejadas e expostas anteriormente, e, apds isso,
realizar nova afericdo da qualidade em servicos, a fim de perceber se elas foram eficazes na
percepc¢do do publico-alvo. Ademais, recomenda-se que a empresa prestadora de servigco
introduza em suas praticas administrativas o uso da ferramenta SERVQUAL, de moda a prover
sua aplicagdo com periodicidade satisfatéria. Com isso, ela pode criar um banco de dados, com
uma série histdrica, da qualidade do servico ofertado na visdo dos clientes.

Outra estratégia que pode ser adotada é ampliar o tamanho da amostra de modo que se
colete opinides de usudrios que tenham contato didrio ou continuo com o servico, a fim de
ter uma amostra mais realista e qualificada para representar a populacao.
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