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AREA: 4. ENGENHARIA DA QUALIDADE
SUBAREA: 4.1 - Gestéo de Sistemas da Qualidade

RESUMO: APESAR DO STATUS DE DIREITO SOCIAL E LEIS QUE PREZAM PELA
EFICIENCIA, EFICACIA E EFETIVIDADE DA PRESTACAO DO SERVICO, OS
SERVICOS DE TRANSPORTE PUBLICO NO BRASIL SAO MARCADOS PELO BAIXO
INVESTIMENTO, REFLETINDO EM PRECARIAS CONDICOES NA PRESTACAO DOS
SERVICOS E A CONSEQUENTE INSATISFACAO DOS SEUS USUARIOS. DESSA
MANEIRA, SE FAZ NECESSARIA A AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
SOB A PERSPECTIVAS DOS USUARIOS A FIM DE DESENVOLVER ESTRATEGIAS
DE MELHORIAS CONSONANTES AS DEMANDAS DOS USUARIOS. PORTANTO,
ESTE TRABALHO PROPOE AVALIAR A QUALIDADE DOS SERVICOS DE
TRANSPORTE PUBLICO PRESTADOS EM UMA ESTACAO DE METRO NA REGIAO
METROPOLITANA DO RECIFE, UTILIZANDO O INSTRUMENTO DO SERVPERF.
FORAM COLETADOS 49 QUESTIONARIOS E A PARTICIPACAO DO RESPONDENTE
SE DEU DURANTE O TEMPO DE ESPERA DO METRO A FIM DE ELIMINAR O VIES
DO JULGAMENTO DO DESEMPENHO DO SERVICO BASEADO EM EXPERIENCIAS
ANTERIORES. DENTRE OS RESULTADOS OBSERVADOS, A DIMENSAO
PRESTEZA FOl AVALIADA COM O MENOR DESEMPENHO, SEGUIDA PELAS
DIMENSOES DE CREDIBILIDADE, SEGURANCA, TANGIBILIDADE E EMPATIA,
SUCESSIVAMENTE. PELA ANALISE DE QUARTIL, TRES DOS SEIS ATRIBUTOS DA
DIMENSAO DE TANGIBILIDADE FORAM CLASSIFICADOS NA CATEGORIA
CRITICA. DE MANEIRA GERAL, O SERVICO DE TRANSPORTE PUBLICO FOI
AVALIADO COM BAIXO DESEMPENHO E REAFIRMA A URGENCIA POR
MEDIDAS DE MELHORIAS A FIM DE OFERECER UM SERVICO DE MAIOR VALOR
PARA OS SEUS USUARIOS.

PALAVRAS-CHAVES: QUALIDADE; SERVPERF; TRANSPORTE PUBLICO;
SERVICOS; QUALIDADE DE SERVICOS.
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APPLICATION OF SERVPERF FOR THE
ASSESSMENT OF THE QUALITY OF SERVICE IN
PUBLIC TRANSPORT STATIONS IN THE
METROPOLITAN REGION OF RECIFE

ABSTRACT: DESPITE THE STATUS OF SOCIAL LAW AND LAWS THAT APPRECIATE
THE EFFICIENCY, EFFECTIVENESS, AND EFFECTIVENESS OF THE PROVISION OF
THE SERVICE, PUBLIC TRANSPORT SERVICES IN BRAZIL ARE MARKED BY LOW
INVESTMENT, REFLECTING IN PRECARIOUS CONDITIONS IN THE PROVISION OF
SERVICES AND THE CONSEQUENTIAL DISSATISFACTION OF ITS USERS. THUS, IT IS
NECESSARY TO EVALUATE THE QUALITY OF SERVICES FROM THE PERSPECTIVES
OF USERS TO DEVELOP IMPROVEMENT STRATEGIES IN CONSONANCE WITH USER
DEMANDS. THEREFORE, THIS WORK PROPOSES TO EVALUATE THE QUALITY OF
PUBLIC TRANSPORT SERVICES PROVIDED AT A SUBWAY STATION IN THE
METROPOLITAN REGION OF RECIFE, USING THE SERVPERF INSTRUMENT. 49
QUESTIONNAIRES WERE COLLECTED, AND THE RESPONDENT'S PARTICIPATION
WAS DURING THE SUBWAY WAITING TIME TO ELIMINATE THE BIASED JUDGMENT
OF THE SERVICE PERFORMANCE BASED ON PREVIOUS EXPERIENCES. AMONG
THE RESULTS OBSERVED, THE RESPONSIVENESS DIMENSION WAS EVALUATED
WITH THE LOWEST PERFORMANCE, FOLLOWED BY THE DIMENSIONS OF
CREDIBILITY, SECURITY, TANGIBILITY, AND EMPATHY, SUCCESSFULLY. BY
QUARTILE ANALYSIS, THREE OF THE SIX ATTRIBUTES OF THE TANGIBILITY
DIMENSION WERE CLASSIFIED IN THE CRITICAL CATEGORY. OVERALL, THE
PUBLIC TRANSPORT SERVICE HAS BEEN EVALUATED WITH POOR PERFORMANCE
AND REAFFIRMS THE URGENCY OF IMPROVEMENT MEASURES TO OFFER A
SERVICE OF GREATER VALUE TO ITS USERS.

KEYWORDS: QUALITY; SERVPERF; PUBLIC TRANSPORTATION; SERVICE; QUALITY
SERVICE.
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1. INTRODUCAO

O transporte publico faz parte do dia a dia de muitas pessoas, as quais utilizam
regularmente desses servicos para se deslocarem para o trabalho, escola, passeio, entre outros.
A Emenda Constitucional n® 90 de 15 de setembro de 2015 inclui o transporte como um
direito social, portanto cabe ao Estado promover condicdes para a garantia deste direito. Além
disso, um dos principios da Politica Nacional de Mobilidade Urbana é a garantia de
“eficiéncia, eficacia e efetividade na prestagdo dos servigos de transporte urbano”, artigo 5° da
Lei n® 12.587/2012.

Apesar da importancia do transporte e do seu status de direito social, 0s servi¢os de
transporte coletivo sdo marcados pelo baixo investimento, refletindo em precérias condicGes
na prestacdo dos servicos e a consequente insatisfacdo dos seus usuarios. A vista disso, se faz
necessario avaliar o desempenho dos servigcos entregues aos usuarios de transporte coletivo e
mapear estratégias que possam colaborar para que os prestadores do servigo entreguem um
padrdo de servigo mais proximos as demandas e necessidades dos usudrios (LI et al., 2020).

Dessa maneira, este trabalho tem por objetivo avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos em uma estacdo transporte publico a partir da percepgdo dos usuarios do servico, e
se prop0ds a responder a seguinte pergunta: “como os usuarios percebem a qualidade dos
servigos oferecidos em estacGes de transporte coletivo?”. Esta pesquisa foi realizada em uma
estacdo de metrd no estado de Pernambuco e foram julgadas diferentes dimensdes da
qualidade do servigo. Os resultados desta pesquisa serdo relevantes aos académicos que
investigam a respeito da qualidade de servicos; e aos profissionais da area que buscam por
oportunidades de melhoria para o setor.

A estrutura do artigo esta delimitada em cinco secBes. A secdo 1 apresenta o0 objeto de
estudo da pesquisa. A Secdo 2 apresenta o referencial tedrico com os principais topicos que
nortearam o trabalho. A Sec¢do 3 caracteriza a metodologia do trabalho, o instrumento de
coleta de dados e as caracteristicas gerais dos participantes. A Secdo 4 discute os resultados
das investigacdes dos dados coletados e aponta possiveis melhorias. E, a Sec¢do 5 discorre as

consideracdes finais do trabalho e suas limitagdes.

2. QUALIDADE DE SERVICOS
A qualidade do servico é um elemento importante em um ambiente competitivo, uma

vez que se relaciona com a satisfacdo do cliente, e esta pode, consequentemente, promove
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atitudes e comportamentos positivos nos consumidores como lealdade, propaganda “boca-a-
boca” e intengdes de retorno (HAN; HYUN, 2017). Em razdo disso, € assunto de interesse de
trabalhos em diferentes contextos: transporte (ex. MIKHAYLOV et al., 2015; VALENZO-
JIMENEZ et al., 2019; LUKE; HEYNS, 2020), educagéo (ex. ALSHEYADI; ALBALUSHI,
2020), saude (ex. Kansra; Jha, 2016). A qualidade de servico, diferente da qualidade de
produto, € um conceito abstrato (CROSBY, 1979; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985) em razéo das caracteristicas particulares do servico — intangibilidade, heterogeneidade,
intangibilidade e ndo-estocaveis. Por esta razdo, varios autores propuseram modelos para
ajudar na compreensao e andlise a respeito da qualidade de servicos.

Gronroos (1984) define qualidade de servigo sob duas dimensdes: qualidade funcional,
relacionada a como o servico é prestado, e qualidade técnica, que representa os resultados do
servigo, ou seja, aquilo que os consumidores recebem pelo servigo. Parasuraman et al. (1985)
propds o modelo de cinco gaps: o primeiro gap corresponde a diferenca entre aquilo que o
consumidor e a percepcao da gestdo sobre essas perspectivas; 0 segundo gap esté relacionado
a diferenca entre a percepcdo da gestdo sobre as expectativas do consumidor e as
especificacbes estabelecidas para o servigo; o terceiro gap equivale a diferenca entre as
especificacbes do servico e o servico realizado e entregue para 0 usuario; o quarto gap diz
respeito a diferenca entre o servigo que € entregue e a comunicagdo/propaganda realizada pela
organizacdo a respeito do produto; e o quinto gap € a diferenca entre a expectativa e a
percepcao sobre o0 servico.

Parasuraman et al. (1988) refinou 0 modelo dos gaps e sugeriu 0 modelo do
SERVQUAL que considera a qualidade de servigco como a diferenca entre a expectativa e o
desempenho a partir de 5 dimensbes do servigo: tangibilidade, confiabilidade, seguranca,
empatia e capacidade de resposta. Em seguida, Cronin e Taylor (1992) criticaram fortemente
0 modelo do SERVQUAL e propuseram um modelo apenas na percepcdo do usuario sobre o
desempenho do servico, ou seja, a expectativa sobre o servigo recebido ndo deveria ser
considerada para a avaliagdo da qualidade do servico. Além disso, esse modelo manteve as
baseado nas cinco dimensGes da qualidade do servico inicialmente propostas pelo
SERVQUAL. O instrumento utilizado para avaliacdo do servigo &€ composto por 22 itens, 0s
quais estdo categorizados nas cinco dimensdes de qualidade. A Tabela 1 traz a definicdo de

cada uma das dimensoes.
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TABELA 1 — Definicdo das dimensdes do servigo.

Dimensao da Qualidade Definicdo

Aparéncia das instalacbes fisicas, equipamentos e
Tangibilidade .
funcionarios.

o Capacidade de realizar o servico prometido de forma
Confiabilidade _ ]
confiavel e precisa.

) Capacidade de ajudar os consumidores e oferecer um servico
Capacidade de resposta

rapido.

Conhecimento e cortesia dos funcionérios e a habilidade
Seguranga . ]

deles em transmitir confianca e seguranca.
Empatia Capacidade de oferecer atencdo individualizada.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1988).

Rust e Oliver (1994) consideram a qualidade do servico como a combinacdo de trés
fatores: o produto do servigo que consiste naquilo que o consumidor recebe como resultado
do servico; a entrega do servigo, correspondendo ao processo de entrega do Servigo e
quaisquer eventos que ocorrem durante a acdo do servico; e o ambiente do servico,
representado pelos fatores internos e externos da local onde o servico acontece. E Brady e
Cronin (2001) trazem uma definicdo a partir de trés dimensbes primarias — qualidade da
interacdo, qualidade do ambiente fisico e qualidade dos resultados — cada uma formada por
trés subdimensdes: atitude, comportamento e experiéncia (qualidade da interagdo); condicoes
do ambiente, estética e fatores sociais (qualidade do ambiente fisico); e tempo de espera,

tangiveis e valéncia (qualidade dos resultados).

3. METODOLOGIA

Este trabalho ¢ classificado como de natureza aplicada por levantar a percepgao sobre
0 desempenho dos servicos de transporte publico em uma estacdo metr6 na Regido
Metropolitana do Recife. Quanto a sua abordagem, é categorizado como pesquisa
quantitativa, pois se valeu de métricas quantitativas como média, média, analise de quartil
para analisar os dados da pesquisa. Em relacdo aos objetivos, a pesquisa é exploratoria ja que
propde compreender como 0s usuarios de servico de transporte pablico avaliam a qualidade
do servigo recebido. E, por fim, o procedimento utilizado foi um levantamento tipo survey a

fim de coletar os dados diretamente dos usuarios do servico investigado (GERHARDT;
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SILVEIRA, 2009; GIL, 2010; CRESWELL, 2010).

3.1 Instrumento de Coleta de dados

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi estruturado em duas partes. Na
primeira parte foram levantadas as caracteristicas gerais dos respondentes (ex. género, idade,
escolaridade) e dados gerais sobre o uso dos servigos das estacdes de metrd (ex. forma de
pagamento, turno, frequéncia). E, na segunda parte, foi utilizado o instrumento do Servperf
para avaliar o servi¢co. Foram acrescentados dois itens a dimensdo de tangibilidade, associados
as condigOes de acessibilidade das instalagdes e a forma de pagamento. No total 24 atributos
do servico foram avaliados arranjados nas cinco dimensdes de qualidade. A escala Likert de 5
pontos foi considerada para o julgamento dos itens, variando de 1 (Discordo Plenamente) a 5
(Concordo Plenamente). As questdes foram organizadas na folha do questionario de forma

aleatoria, ou seja, ndo seguiu uma ordenagdo por dimensao.

3.2 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada em uma estacdo de metr6é do Recife enquanto o
participante esperava pela chegada do metrd. Foram coletados 49 questionarios em fevereiro
de 2022, dos quais apenas 36 deles foram considerados para analise. A excluséo dos artigos se
deu pelo preenchimento incompleto do questionario, visto que o respondente precisou
interromper a participacdo em virtude da chegada do metr6 a estacdo. Utilizou-se a ferramenta
do Google Colab aplicando a linguagem de Python para analisar dos dados e construir dos

graficos. A Tabela 2 apresenta as principais caracteristicas dos respondentes.
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Caracteristica o
~ n Y0
Género
Feminino 17 50,00%
Masculino 17 50,00%
Faixa Etéaria
<20 7 20,59%
Entre 20 e 29 9 26,47%
Entre 30 e 39 9 26,47%
Entre 40 e 49 5 14,71%
Entre 50 e 59 2 5,88%
Entre 60 e 69 2 5,88%
Escolaridade
Ensino Fundamental 2 5,88%
Ensino Médio 23 67,65%
Ensino Superior 8 23,53%
Outros 1 2,94%
Forma de Pagamento 0,00%
Dinheiro ou Vem/comum 15 44,12%
Vem Trabalhador 11 32,35%
Vem Estudante 5 14,71%
Passe Livre 3 8,82%
Motivo da viagem
Trabalho 23 67,65%
Escola 1 2,94%
Passeio 3 8,82%
Outros 7 20,59%
Utiliza a estacdo nos finais de semana
Sempre 12 35,29%
As vezes 18 52,94%
Nunca 4 11,76%

Fonte: Autores (2022).

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Para identificar os atributos mais criticos do servigo, ou seja, aqueles para os quais as

acOes de melhoria devem ser priorizadas, foi realizada uma analise que quartil. Para isso,

foram calculados os valores médios para cada item e, em seguida, foram ordenados do maior

para 0 menor e identificados os quartis. A Tabela 3 sumariza os valores de percep¢do média

(ﬁ) e desvio padrdo para cada item e apresenta dos quartis, 0s quais categoriza os itens em

quatro ordens de prioridade - critica, alta, moderada e baixa.
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TABELA 3 — Analise de Quartis para a Priorizacdo dos Itens.

Questao DIQmuZ?isda; dga Média Quartil | Prioridade
1,618 Tangibilidade| 3
1,765 Tangibilidade| o}
1,794 Credibilidade '__' Critica
1,824 Tangibilidade =
2,206 Credibilidade &
2,235 Presteza =
Q17 2,265 Seguranga o
Q23 2,265 Empatia o
Q12 2,294 Presteza '__' Alta
Q21 2,294 Empatia £
Q19 2,471 Seguranca o
Q9 2,588 Credibilidade &
Q8 2,647 Credibilidade P
Q11 2,765 Credibilidade | o
Q18 2,765 Seguranca I
Q13 2,853 Presteza g | Moderada
Q14 2,882 Presteza &
Q16 3,235 Seguranca 57)
Q24 3,353 Empatia
Q6 3,618 Tangibilidade
Q22 3,735 Empatia .
Q3 3794 | Tangibilidade Baixa
Q4 3,794 Tangibilidade
Q20 4,206 Empatia

Fonte: Autores (2020).

A partir dos resultados da tabela anterior, constata que, entre os itens de prioridade

critica, trés deles — “Q2”, “Q5” e “Q1” — correspondem a dimensdo de tangibilidade; eles

estdo relacionados, respectivamente, a limpeza, iluminacdo e temperatura, adaptacdes que

possibilitem maior acessibilidade das pessoas com limitacdes de circulacdo e boas condicdes

e funcionamento dos equipamentos (ex. catarata, elevadores). Como medidas de melhoria

para essa dimensdo, propde-se criar uma rotina de limpeza nas estagdes como também

campanhas de conscientizacdo dos usudrios para a promog¢do de “estacdes limpas” e maior

fiscalizacdo, dimensionamento adequado da iluminacdo e trocas regulares a fim de promover

maior bem-estar e seguranca aos passageiros enquanto esperam o transporte publico, manter

regularidade nas manutencOes das escadas rolantes e elevadores e dar mais agilidade na
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contratacdo dos servicos de reparo, e promover um espago que permita a circulagéo de forma
independente das pessoas, como por exemplo reparar irregularidades no piso, nivelar piso,
pisos tateis, alertas sonoros.

A dimensdo da credibilidade também se destaca com itens avaliados como criticos. Os
respondentes consideraram um baixo desempenho para “os servigos realizados dentro do
prazo prometido” (Q7) e “integracdo informa quaisquer mudangas que ocorrem em relagdo ao

A9

itinerario, atraso de metr6” (Q10). Ou seja, os usuarios julgaram a habilidade do servigo
realizado ndo estar alinhado com o que foi prometido e que as alteragcdes ndo sdo comunicadas
aos usudrios. Para isso, € sugerido que seja revisado o plano de comunicacdo dos prestadores
de servi¢co aos usuérios, envolvendo diferentes meios de comunicagdo — avisos anexados ou
comunicados falados dentro da estacdo, radio, televisdo — a fim de promover o alinhamento
entre as partes e informar os eventuais ajustes na operagdo da estacdo para que 0S usuarios
possam se organizar e planejar outros meios para se deslocar.

Esse resultado esta alinhado ao trabalho de Henmaidi et al. (2020), que constataram
que os aspectos relacionados com as dimensfes de tangibilidade e credibilidade do servicgo
oferecido pelo transporte publico na Indonésia requerem mais atencdo para acgdes de
melhorias, especialmente condicGes de limpeza das paradas de 6nibus. O baixo desempenho
dos atributos tangiveis do servico também foram evidenciados por Mikhaylov et al. (2015) ao
avaliar a qualidade dos servicos do transporte publico em uma cidade da Russia e por Agitha
e Mardiansjah (2019) em um estudo que avaliou a qualidade das paradas de Onibus na
provincia de Java Central. Quanto a credibilidade, Ulkhaq et al. (2019) ainda revelaram que as
mudangas no servigo ndo sdo imediatamente comunicadas para 0s usuarios ou os funcionarios
ndo agem prontamente para ajuda-los quando ocorre alguma intercorréncia durante o servigo
prestado pelo transporte publico.

Ainda sobre 0s itens que precisam de maior atencdo, os respondentes apontaram baixo
desempenho quanto a encontrar um funcionario para solicitar ajuda (Q15). Para atender a esta
necessidade, recomenda-se que seja investido em um posto de informagdo, com funcionarios
qualificados, ou em um maior nimero de pessoas disponiveis circulando com frequéncia na
estacdo para ajudar os usuarios. Sugere-se também uma central de duvidas (ex. telefone,
mensagens instantaneas de texto), cujo atendimento seja rapido e assertivo.

Os atributos do servi¢o associados a categoria de prioridade alta também requerem
atencdo de melhorias. Atributos relacionados a seguranca (Q17 e Q19) e empatia (Q23 e Q21)
foram os que se destacaram neste quartil. Quanto a seguranca, a percepcdo dos USUarios

quanto a capacitacdo dos funcionarios em resolver os problemas e davidas e capacidade de se
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sentirem seguros com o0s servigos prestados foram classificadas com baixo desempenho.
Portanto, € proposto que seja investido recursos em treinamento dos funcionarios e que possa
existir um canal de comunicacéo entre eles e a supervisdo para solucionar davidas e verificar
novas demandas de capacitacdes. E, para a empatia, julgam que os funcionarios demostram
baixo interesse para ajudar e ouvir atentamente as necessidades, esta lacuna pode ser
justificada pelo tipo de servico prestado nas estagdes de metré — servico em massa — que
possui baixo engajamento com 0s USUArios e garante uma maior padronizagdo do servico para
um maior nimero de pessoas.

Além da analise individual por atributo, foi realizada uma analise por dimensdo de
qualidade do servico e avaliagdo geral do servico. A Figura 1 apresenta a distribuicdo da

avaliacdo média para cada dimensdo e da avaliacdo geral do servico.

FIGURA 1 — Média e desvio padrdo por dimensdo e avaliacdo geral.
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Fonte: Autores (2022).

Baseado no grafico acima, apesar de apenas um item da dimensdo presteza ter sido
classificado como “critico” pela analise de quartis, constatou que essa dimenséo da qualidade
do servico foi a que apresentou o menor valor de mediana (2,25), como também uma maior

dispersdo de avaliacdo entre os respondentes. Ou seja, apesar de ndo se ter alcancado uma
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consonancia entre os respondentes a respeito da avaliacdo dessa dimensdo, os respondentes

julgam que os servicos de transporte publico tém uma baixa capacidade em atender de modo
imediato as necessidades dos usuarios, e isso se reflete nas longas filas e tempo de espera, na
falta de prontiddo para comunicar os eventuais problemas que ocorrem no servigo. Dessa
maneira, reafirma a necessidade de contratar mais funcionarios e capacita-los a fim de que
estejam preparados para ajudar os usuarios. Outra medida sugerida é mapear 0s possiveis
problemas que podem ocorrer no servico prestado e adiantar agdes corretivas e/ou medidas
preventivas (ex. FMEA), e assim a operacdo é capaz de dar uma resposta mais rapida as
eventuais falhas que ocorrerem no servigo.

A segunda dimensdo de menor avaliagdo foi a credibilidade (2,30), seguida pela
seguranca (2,53), tangibilidade (2,78) e empatia (3,30). Acrescenta-se que, embora a
dimensdo da tangibilidade esteja bem posicionada entre as dimensdes de qualidade do servico,
0 seu desempenho é baixo e trés atributos desta dimensao estao classificados na area critica da
analise de quartis; além disso, a tangibilidade foi avaliada com a menor dispersdo, ou seja,
uma maior concordancia entre os respondentes na avaliacdo quanto aos aspectos tangiveis.
Além disso, ressalta que a dimensédo da empatia foi julgada com melhor desempenho entre as
dimensGes, isso pode estar relacionado ao tipo do servico analisado, no qual os participantes
ndo esperam por um servico individualizado, logo percebem que aquilo é suficiente e é
entregue da mesma forma para todos.

Quanto a avaliacdo geral do servico recebido na integracdo de metrd, a mediana da
avaliacdo foi igual a 2, o que revela que metade dos respondentes percebem a qualidade dos
servicos como insatisfatdria. A baixa percepcao da qualidade do servico de transporte publico
também foi observada no estudo realizado por Luke e Heyns (2020) na cidade de
Johannesburg. Em dista disso, percebe que o descaso com a qualidade dos servicos de
transporte publico ndo é apenas um problema local e isso confirma a necessidade de que
politicas para a melhoria desse servico sejam propostas e colocadas em prética, a fim de que
sejam minimizadas as ineficiéncias do servico sob a perspectiva dos usuarios, e,
consequentemente, possa ser assegurado o direito social de um transporte de qualidade e
eficaz.

Por ultimos, foi realizado o teste de Kruskal-Wallis para identificar diferencas na
avaliacdo média das dimensdes do servigo a depender de uma determinada caracteristica do
respondente. Para as caracteristicas de género, idade e escolaridade do participante nao foi
validada a diferenca estatisticamente significativa (p<0,05) entre os diferentes grupos, ou seja,

néo foi possivel rejeitar a hipotese de que diferentes grupos de respondentes avaliam de forma
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semelhante a qualidade do servigo prestado pelo servi¢o de transporte publico na estagdo de

metrd. O mesmo ocorreu para a avaliacdo geral do servico.

5. CONCLUSAO

Este estudo contribui para estender o conhecimento de qualidade em servigos no
contexto de transporte publico. Os resultados desse estudo oferecem uma compreensdo a
respeito da percepgdo pelos usuarios do servico recebido em uma estacdo de metrd na Regido
Metropolitana do Recife e reforca agdes para melhorar continuamente as relagdes entre os
usuarios e os prestadores do servico. Esses resultados estiverem alinhados com outros estudos
encontrados na literatura.

Ademais, este trabalho se distingue quanto a coleta dos dados realizada. Os
respondentes julgaram o servico prestado pelo transporte puablico quando estavam
consumindo o servico. Muitos trabalhos que aplicam questionarios solicitam que o0s
respondentes avaliem um servico baseado em uma experiéncia de servico que eles
vivenciaram, logo essa percepcdo pode se confundir entre as varias situagdes que 0s
respondentes experienciaram, e isso pode enviesar os resultados obtidos. Dessa maneira,
enguanto os respondentes esperavam pelo metrd, eles também preencheram o questionario.

Este artigo ndo esta livre de limitacGes, entre elas o tamanho da amostra para a coleta
de dados foi pequeno e restrito a apenas uma estacdo de metr6, portanto ndo convém
extrapolar os resultados. Uma das dificuldades enfrentadas durante a realizagdo deste trabalho
também esteve relacionada a coleta de dados - como os dados foram coletados enquanto os
respondentes esperavam a chegada do metr6, assim que o metrd chegava a estacdo o
respondente interrompia o preenchimento do questionario e seguia viagem, por essa razao
alguns desses precisaram ser excluidos da amostra. Além disso, como estudos futuros, sugere-
se que sejam considerados outros atributos do servigo e dimensdes que estejam alinhados com
o tipo do servico oferecido pelo transporte publico — servico de massa (ex. padronizacdo dos
servigos, rotas e tempo de viagem, facilidade de acesso a estagéo).

Por fim, apesar das limitagOes e dificuldades, este estudo se mostrou importante ao
avaliar a qualidade dos servigos de transporte publico e seus resultados podem ser utilizados
de referéncia para a estruturacdo medidas de melhorias mais pontuais para tornar superior a

qualidade do servico oferecido pelas estacdes de transporte publico.
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