Licenga

Autores que publicam nesta revista concordam com os seguintes termos:

a. Autores mantém os direitos autorais e concedem a revista o direito de primeira publicacao,
com o trabalho simultaneamente licenciado sob a Licenca Creative Commons Attribution

gue permite o compartilhamento do trabalho com reconhecimento da autoria e publicacdo
inicial nesta revista.

b. Autores tém autorizacdo para assumir contratos adicionais separadamente, para
distribuicdo ndo-exclusiva da versdo do trabalho publicada nesta revista (ex.: publicar em
repositdrio institucional ou como capitulo de livro), com reconhecimento de autoria e
publicacdo inicial nesta revista.

c. Autores tém permissdo e sdo estimulados a publicar e distribuir seu trabalho online (ex.:
em repositdrios institucionais ou na sua pagina pessoal) a qualquer ponto antes ou durante
o processo editorial, ja que isso pode gerar alteracGes produtivas, bem como aumentar o
impacto e a citacdo do trabalho publicado (Veja O Efeito do Acesso Livre). Fonte:
https://ojs.studiespublicacoes.com.br/ojs/index.php/cadped/article/view/13155. Acesso
em: 11 ago. 2026.

Referéncia

LEITAO, Fabricio Oliveira; MACIEL, italo Duarte; THOME, Karim Marine. Nivel de qualidade do
transporte publico de 6nibus do Distrito Federal sob a perspectiva dos usudrios. Caderno
Pedagdgico, Curitiba, v. 22, n. 1, p. 01-26, 2025. DOI: https://doi.org/10.54033/cadpedv22n1-040.
Disponivel em: https://ojs.studiespublicacoes.com.br/ojs/index.php/cadped/article/view/13155.
Acesso em: 11 ago. 2026.


http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
https://ojs.studiespublicacoes.com.br/ojs/index.php/cadped/article/view/13155
http://opcit.eprints.org/oacitation-biblio.html

Revista REVISTA CADERNO PEDAGOGICO - Studies Publicagdes Ltda.

C ERN_O ISSN: 1983-0882
DAG0GICO

Nivel de qualidade do transporte publico de 6nibus do Distrito
Federal sob a perspectiva dos usuarios

Users’ perspective of the public bus transport quality in the
Federal District

Nivel de calidad del transporte publico de buses en el Distrito
Federal desde la perspectiva de los usuarios

DOI: 10.54033/cadpedv22n1-040

Originals received: 12/02/2024
Acceptance for publication: 12/23/2024

Fabricio Oliveira Leitédo

Doutor em Transportes

Instituicdo: Universidade de Brasilia (UnB)
Endereco: Brasilia, Distrito Federal, Brasil
E-mail: fabriciofol@hotmail.com

italo Duarte Maciel

Graduado em Administracéo

Instituicdo: Universidade de Brasilia (UnB)
Endereco: Brasilia, Distrito Federal, Brasil
E-mail: italo_iph@hotmail.com

Karim Marine Thomé

Doutora em Administragéo

Instituicdo: Universidade Federal de Lavras (UFLA)
Endereco: Brasilia, Distrito Federal, Brasil

E-mail: thome@unb.br

RESUMO

Este estudo identificou a percepcéo dos usuéarios em relacdo a qualidade dos
servicos de transporte publico coletivo prestados pelas companhias de 6nibus
do Distrito Federal usando a Analise SERVQUAL. Foram analisados as
expectativas e percepcdes em relagdo a diversos aspectos, tais como
confiabilidade, empatia, tangibilidade, seguranca e responsividade. O
procedimento técnico adotado foi uma Survey com 711 usuérios. O estudo
destaca a importancia de um transporte publico de qualidade para toda a
comunidade, enfatizando a necessidade de agbes para assegurar uma
mobilidade urbana eficiente e satisfatéria. Os resultados mostram que ha, no
geral, grande insatisfacdo dos usuarios e enfatiza a necessidade de melhorias
nos servicos de transporte publico, visando atender as expectativas e
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necessidades dos usuarios no que tange a indicadores como a confiabilidade,
empatia, tangibilidade, seguranca e responsividade. Também foi possivel
identificar e apontar outros aspectos importantes do ponto de vista do usuario,
como melhorias da seguranca, da acessibilidade e da frequéncia dos 6nibus,
visando aumentar a satisfacdo dos usuarios e promover uma mobilidade urbana
eficiente e inclusiva no Distrito Federal.

Palavras-chave: Satisfagcdo. Transporte. Servico Publico. Qualidade.
SERVQUAL.

ABSTRACT

This paper identified users' perceptions regarding the quality of public transport
services provided by bus companies in the Federal District using SERVQUAL
Analysis. Expectations and perceptions were analyzed about various aspects,
such as reliability, empathy, tangibility, security and responsiveness. The
technical procedure adopted was a survey with 711 users. The results highlight
the importance of quality public transport for the entire community, emphasizing
the need for actions to ensure efficient and satisfactory urban mobility. The results
show that in general there is great dissatisfaction among users and emphasizes
the need for improvements in public transport services, aiming to meet users'
expectations and needs in terms of indicators such as reliability, empathy,
tangibility, safety and responsiveness. It was also possible to identify and point
out other important aspects from the user's point of view, such as improvements
in safety, accessibility and bus frequency to increase user satisfaction and
promote efficient and inclusive urban mobility in the Federal District.

Keywords: Satisfaction. Transport. Public Service. Quality. SERVQUAL.

RESUMEN

Este estudio identificé la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios
de transporte publico brindados por las empresas de autobuses del Distrito Federal
mediante el Andlisis SERVQUAL. Se analizaron expectativas y percepciones en
relacion con diversos aspectos, como confiabilidad, empatia, tangibilidad, seguridad
y capacidad de respuesta. El procedimiento técnico adoptado fue una encuesta a
711 usuarios. El estudio destaca la importancia de un transporte publico de calidad
para toda la comunidad, enfatizando la necesidad de acciones que garanticen una
movilidad urbana eficiente y satisfactoria. Los resultados muestran que existe, en
general, gran insatisfaccion de los usuarios y enfatiza la necesidad de mejoras en
los servicios de transporte publico, buscando satisfacer las expectativas y
necesidades de los usuarios en términos de indicadores como confiabilidad,
empatia, tangibilidad, seguridad y capacidad de respuesta. También fue posible
identificar y sefialar otros aspectos importantes desde el punto de vista del usuario,
como mejoras en seguridad, accesibilidad y frecuencia de autobuses, con el objetivo
de aumentar la satisfaccion de los usuarios y promover la movilidad urbana eficiente
e inclusiva en el Distrito Federal.

Palabras clave: Satisfaccion. Transporte. Servicio Publico. Calidad.
SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

O transporte publico coletivo por 6nibus (TPCO) atender as necessidades
de mobilidade da populacdo, oferecendo servicos eficientes, acessiveis e de
baixo custo, tendo caracteristica compartilhada, contribuindo para diminuir o
trafego e os impactos ambientais (Lopes et al., 2021).

Para garantir a eficacia desse sistema, € fundamental que sejam adotadas
medidas para melhorar a infraestrutura, com faixas exclusivas para Onibus,
pontos de parada adequados, planejamento de rotas estratégicas e horarios
regulares (Cardoso, 2018). Além disso, a qualidade dos servicos prestados,
como a frequéncia dos 6nibus, a seguranca dos usuarios e a disponibilidade de
informacdes precisas, também sao fatores-chave para o sucesso e a aceitacdo
desse meio de transporte (Aradjo et al., 2011).

Sob a perspectiva dos usuarios, a qualidade desse servico impacta
significativamente sua qualidade de vida, onde atrasos frequentes, superlotacao,
falta de manutencéo dos veiculos e atendimento inadequado afetam o bem-estar
dos usuérios (Alves, 2017). Com o aumento da populacdo e da demanda por
mobilidade, surge uma pressao crescente sobre o sistema de TPCO (Morais,
2017) e para atender as necessidades dos usudrios, ndo basta a expansao
quantitativa; a qualidade dos servigos prestados é essencial (Aradjo, 2011).

Entender o que constitui qualidade na perspectiva dos usuarios nao se
restringe apenas ao cumprimento de requisitos técnicos, mas a capacidade do
servico de atender as suas necessidades e expectativas de maneira consistente
(Mangini, Urdan & Santos, 2017).

A satisfacdo dos usudarios esté ligada a percepcéo de qualidade (Costa,
Santana & Trigo, 2015) e falhas como atrasos frequentes, falta de comunicacéo
ou ma conservacdo dos veiculos traz uma experiéncia negativa. Portanto,
compreender as expectativas e percepgdes dos usuarios é importante para
identificar lacunas na qualidade buscar melhorias.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a Analise SERVQUAL
auxilia na mensuracdo da qualidade dos servicos prestados pelas e se baseia
em cinco dimensdes principais: confiabilidade, responsividade, seguranca,
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empatia e tangibilidade. Cada uma dessas dimensfes é essencial para
compreender a percepcdo dos usuarios em relacao a qualidade do servico. Para
Leitdo et al. (2018), mensurar a qualidade do transporte publico por 6nibus &
fundamental para trazer maiores beneficios para os usuarios.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), confiabilidade diz
respeito a consisténcia e precisao na prestacao do servico, como a pontualidade
dos horérios de 6nibus e a regularidade das rotas; a responsividade refere-se a
prontiddo das empresas 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 a jornada, incluindo a
manutencdo adequada dos veiculos e a seguranca nos pontos de embarque e
desembarque; a empatia é o cuidado e a atencdo dedicados aos usuarios, como
a cortesia dos funcionarios e a disponibilidade de assisténcia quando necessario;
e a tangibilidade engloba elementos fisicos que os usuarios podem perceber,
como a qualidade dos veiculos, a limpeza das instalacbes e a clareza das
informagdes fornecidas.

De acordo com a Companhia de Planejamento do Distrito Federal (DF)
(Codeplan, 2021) o 6nibus representa 38,1% das opc¢des de deslocamento para
a populagéo do DF, demonstrando sua relevancia para a capital do Brasil.

A investigacdo da qualidade dos servicos de TPCO no DF, sob o olhar
dos usuarios, emerge como um estudo importante dentro do contexto urbano em
constante transformacdo (Ubaidillah et al., 2022). Ao utilizar a Analise
SERVQUAL, as companhias de 6nibus no DF podem coletar informagdes sobre
a percepgdo dos usuérios em relacdo as diferentes dimensdes da qualidade,
permitindo uma avaliagdo abrangente dos servigcos prestados e a identificacao
de possibilidades de melhoria. Com uma compreensao 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.

O objetivo desta pesquisa foi analisar a percepcdo dos usuarios em

relacdo a qualidade dos servicos de TPCO oferecidos pelas companhias de
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o6nibus no DF e identificar os aspectos-chave que contribuem para uma

percepcao positiva ou negativa da qualidade do servico.

2 QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO E ANALISE SERVQUAL

De acordo com Barabino e Di Francesco (2016), a qualidade do servigo
no transporte publico é fundamental para a satisfagcdo do usuario e para o bom
funcionamento do sistema de mobilidade urbana. Quando se trata do TPCO
oferecido pelas companhias de 6nibus no DF, a mensuragé&o 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
servico de transporte publico envolve considerar elementos que afetam a
experiéncia do usuario. Conforme Silva et al. (2010), isso inclui a pontualidade
dos horéarios de partida e chegada, a regularidade dos 6nibus, a limpeza e
manutencdo dos veiculos, a disponibilidade de assentos, a seguranga nos
pontos de embarque e desembarque, a cortesia e a eficiéncia dos funcionarios.

A Analise SERVQUAL é uma ferramenta desenvolvida por Parasuraman,
Zeithaml e Berry em 1985 que avalia a qualidade de servicos prestados por
organizacdes, e o objetivo principal é fornecer as organizagcdes uma estrutura
para medir e melhorar a qualidade do servi¢o, reconhecendo que a satisfacao
do cliente vai além de indicadores quantitativos, buscando capturar expectativas
e percepgbes em relacdo a diferentes dimensdes do servico, como:
confiabilidade, responsividade, segurancga, empatia e tangibilidade.

Segundo Reis et al. (2020), a Analise SERVQUAL é fundamental para as
organizacdes que buscam aprimorar a qualidade de seus servicos,
proporcionando compreensdo holistica das expectativas e percepgdes, sua
abordagem orientada ao cliente a torna uma ferramenta importante para
aprimorar a satisfacéo e fidelizacao.

Azevedo et al. (2020), ao utilizar a Andlise SERVQUAL nas companhias
de 6nibus apresentou informacgfes importantes sobre a percep¢ao dos usuarios
em relacdo diferentes dimensdes, possibilitando uma avaliagcdo abrangente dos
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servicos prestados. Essa abordagem permite identificar areas especificas que
demandam melhorias, direcionando esforcos para aprimorar a qualidade do
servico e elevar a satisfacéo e fidelizagdo dos usuarios (Lima & Barboza, 2020).

Segundo Chou et al (2011), ao aplicar a SERVQUAL ao TPCO, foi
possivel analisar diversas dimensdes que influenciam a percepgao dos usuarios.
A ponderacdo das dimensdes de servico, proporcionaram uma compreensao
mais precisa das preferéncias dos usuarios (Chou et al., 2011).

Segundo Awadh (2023), a complexidade do sistema de TPCO exige
andlise profunda das técnicas para coletar e analisar informacgfes. 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 avaliagdo global (Melo, 2023).

O estudo de Jou et al. (2023), utilizando a SERVQUAL, destacou a
importancia da seguranca para 0s usuarios, especialmente durante periodos de
interrupcdes significativas, além da qualidade do servi¢o, a responsividade, a
confiabilidade e a empatia, que contribuiram para a satisfagéo do cliente.

A experiéncia dos usuarios com o TPCO é moldada pela percepcéo e
expectativa que tém em relacdo aos servicos prestados pelas companhias de
onibus (Xin et al., 2020). A percepc¢ao do servigo de transporte publico é formada
pela qualidade dos veiculos, pontualidade, conforto, seguranca e acessibilidade
(Ulkkhag et al., 2019). Esses aspectos influenciam a satisfacdo do usuario,
(Ueasangkomsate, 2019).

No entanto, muitas vezes, as expectativas dos usuarios ndo sao
plenamente atendidas. Atrasos frequentes, superlotagdo, veiculos em mas
condicbes e falta de informacdes adequadas sé&o algumas das raz0es que
podem levar a insatisfacdo (Ubaidillah et al., 2022). Segundo Chaudhary (2020),
quando a percepcdo do servico aquém das expectativas traz evasdo do
transporte publico.

A melhoria da qualidade dos servicos prestados € essencial para garantir
experiéncia positiva aos usuarios. Isso inclui investimentos em frota moderna e

bem conservada, capacitagdo de motoristas e funcionarios, implantacdo de
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tecnologias que melhorem a eficiéncia operacional e a comunicacdo com 0s
usuarios (Noor et al., 2022).

Conforme Yang (2010), ao aumentar a percep¢ao dos usuarios e garantir
que suas expectativas sejam atendidas, as companhias de 6nibus podem
contribuir para uma mobilidade eficiente, sustentavel e satisfatéria para todos.

Esses dois componentes desempenham papel crucial na equacdo da
satisfacdo, expressa pela formula S=P-E, onde "S" representa a satisfacao, "P"
a percepcéao e "E" a expectativa. A satisfacdo ocorre quando a percepgao supera
a expectativa, enquanto a insatisfacao ocorre quando a expectativa é maior que
a percepcdo (Menezes et al.,, 2022). Quando a expectativa em relacdo aos
servicos prestados pelas companhias de dnibus é maior do que a percepc¢ao que
eles tém durante suas viagens, o resultado € uma experiéncia negativa. Por outro
lado, quando a percep¢ao dos Usuarios supera suas expectativas em relacéo ao
transporte publico, o resultado € uma experiéncia positiva.

Usando a Analise SERVQUAL, conforme proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), tem-se:

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

O Quadro 1 apresenta os principais estudos feitos no mundo utilizando a

Andlise SERVQUAL aplicada aos servicos de transporte publico de 6nibus

apontando as dimensdes mais importantes nos resultados de pesquisa.

Quadro 1. Resultados de pesquisas utilizando as Dimensdes da SERVQUAL
Categoria das
Dimensodes

Confiabilidade

Autores

Yang et al. (2010); Amponsah et al. (2016); Cardoso (2018);
Sarkal et al. (2022)
Freitas (2013); Jou et al. (2023); Lima e Barboza (2020); Oh et al.

Seguranga (2017); Sam et al. (2019); Ueasangkomsate (2019)
Tangibilidade Mascarenhas e Filho (2016); Xin et al. (2020); Shukla et al.
(2021); Silva e Casagrande (2021); Oliveira (2023)
Araujo et al. (2011); Labadessa e Oliveira (2012); Pereira (2012);
Empatia Costa, Santana e Trigo (2015); Ulkhaq et al. (2019); Noor et al.

(2022)
Bertucci (2011); Pereira (2012); Sam et al. (2018); Chaudhary
(2020); Brum et al. (2022); Ubaidillah et al (2022)
Fonte: Elaborado pelos autores

Responsividade
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A seguir é apresentado os métodos de pesquisa adotados nesta pesquisa

para atingir o objetivo proposto.

3 METODOLOGIA

Quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa utilizou uma Survey.A
coleta de dados foi realizada através de questionarios aplicados com o suporte
do Google Forms. As perguntas emergiram da literatura, notadamente baseada
na Analise SERVQUAL, proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
onde as variaveis selecionadas foram: (1) tangibilidade; (2) confiabilidade; (3)
responsabilidade; (4) seguranca; e (5) empatia.

De acordo com os dados do IBGE (2024), a populacdo do DF tem
aproximadamente 2.817.381 pessoas, e a segundo a Secretaria de Mobilidade
Urbana (Semob, 2023), a frota do DF € composta por 2.815 6nibus, operando
em 858 linhas e realizando cerca de 20 mil viagens diarias.

A férmula para determinar o tamanho da amostra mostrou que era
necessario a quantidade minima (N) de 384 individuos, porém, foram coletadas
informacdes de 711 respondentes, permitindo aumentar o nivel de confianca da
pesquisa. A tabulacédo dos dados foi realizada utilizando a ferramenta Excel. A

Figura 1 apresenta as etapas realizadas nesta pesquisa.

Figura 1. Procedimentos adotados na Pesquisa

TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO: acdo da do transporte publico
coletivo de 8nibus do Distrito di | sob a persp iva dos usuarios

Identificar Pontos
de Melhoria

ErouMes t -{ Pesquisa de levantamento (survey)

Objetivos Especificos - -‘ A"“‘;I‘:" a’s:;':;.sv‘“

Técnicos

L
¥ = ¥

Tabulagio dos dados

Instrumentos de Questionario validado através da
[ através da ferramenta Excel

- Escala SERVQUAL

Pesquisa Conforme Parasuraman et al. (1985)

' - '

Analise dos

Dados Analise do Conteudo

Fonte: Elaborado pelos autores
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Comos dados coletados e tabulados, foi feita uma andlise descritiva para
descrever os resultados obtidos onde foram apresentados os resultados da
pesquisa de maneira abrangente e detalhada.

No dia 18 de marco de 2024 o questionario foi disponibilizado ao publico.
Optou-se por lanca-lo nesse dia da semana para captar as percepc¢des 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 coleta de dados.

O questionario foi comoposto por 34 perguntas sobre as percepcdes dos
usuarios das cinco dimensdes de qualidade da SERVQUAL, mensuradas em
uma escala tipo LIKERT, sendo (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 é importante, (2) Pouco importante, (3) Razoavel, (4) Importante e (5) Muito
importante. O questionario também coletou dados so6ciodemograficos, como
idade, género, renda e frequéncia de uso do transporte publico.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Sobre os resultados sociodemogréficos, foi detectado que a presenca
expressiva de jovens, 519 participantes na faixa etaria de 19 a 29 anos. Além
disso, a alta frequéncia de uso do transporte publico, com 473 pessoas relatando
utiliza-lo quatro vezes por semana ou mais. A maioria dos respondentes é do
sexo feminino, com 467 participantes. A predominancia de pessoas com ensino
superior (397) e com renda de até um salario minimo (367) indica uma
diversidade socioecondmica entre os usuarios. Quanto a ocupagéo, a maioria
disseram ser estudantes e assalariados. O tempo médio de deslocamento, de
uma a duas horas, conforme relatado por 279 respondentes, destaca a
importancia do transporte publico na rotina desses usuarios.

A percepgcdo foi avaliada com uma resposta para cada avaliado,
facilitando a identificacdo dos pontos que necessitam de melhorias. Ja a
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expectativa recebeu apenas uma nota avaliada (a maior nota do grau de
importancia), relacionada a pergunta chave de cada dimensédo da SERVQUAL,
assim como proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Ao entender como essas percepcdes se conectam as expectativas dos
usuarios, foi possivel identificar oportunidades de melhoria no transporte publico,
visando aprimorar a qualidade do servi¢o oferecido aos usuarios.

A Figura 2 apresenta os resultados em relacdo a expectativa sobre a
confiabilidade e mostrou importancia significativa as linhas, rotas e horéarios do
transporte publico, onde a maioria julgou ser "Muito importante”.

Figura 2. Expectativa Sobre Confiabilidade

Linhas, rotas e hordrios

= - -

mNSo&importants  MPoucoimpartante M Rszodvel  ®importants M Muita importante

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme Sarkal et al. (2022), quando os usuéarios confiam na
pontualidade, na regularidade e na consisténcia do servico de transporte, ha
maior sentimento de seguranca e conforto em utilizar os 6nibus, além disso,
contribui para a eficiéncia operacional, minimizando atrasos e oferecendo uma
experiéncia mais previsivel e satisfatoria para todos os envolvidos.

A Tabela 1 apresenta a percepc¢do do usuario sobre cada item da
confiabilidade, e foi possivel observar uma percepc¢éo desfavoravel em relagéo
a Confiabilidade, onde 288 consideram que os 6nibus chegam nos horarios
programados de forma apenas "Regular”, resultando em um gap de -161 entre
a percepcdo e a expectativa. Similarmente, 252 entrevistados avaliaram a
regularidade e pontualidade do transporte publico como "Regular”, acarretando
em um gap de -197. Além disso, 212 usuarios consideram os horéarios de
chegada e partida dos Onibus como sendo "Regularmente" confiaveis,
resultando em um gap de -237. Durante os horéarios de pico, a percepcéo da

confiabilidade é ainda mais baixa, com 295 usuarios classificando-a como

"Péssima", resultando em um gap de -154.
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Tabela 1. Percepcéo sobre Confiabilidade

Qualidade do servigo

CONFIABILIDADE

Percepcdo | Expectativa | Gap

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

Ruim

Fonte: Dados da pesquisa

A nota atribuida para o item Confiabilidade € "Ruim" por 236 usuarios,
gerando um gap de -213. Esses resultados apontam para a necessidade de
melhorias para garantir uma experiéncia satisfatoria aos passageiros, assim
como apontado por Amponsah et al. (2016), onde demonstraram que a
confiabilidade € essencial no servico prestado pelo transporte publico,
melhorando ndo apenas a experiéncia, mas também contribuindo para a
eficiéncia operacional do servico, minimizando interrupcdes e atrasos.

A Figura 3 apresenta os resultados em relagdo a expectativa sobre o
atributo Empatia.

Figura 3. Expectativa sobre Empatia

Acessibilidade
450 424

151

93
0 .
W N&o éimportante  mPoucoimportante  m Razodvel Importante W Muito importante

Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios em relacdo a Empatia é expressiva e
relevante, com 424 respostas como "Muito importante”. A empatia ndo 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
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transporte publico pode se tornar mais acolhedor e adaptado a diversidade dos
usuarios, promovendo maior satisfacao e fidelidade.

A Tabela 2 apresenta a percepc¢ao do usuario sobre cada item da empatia.

Tabela 2. Percepcéo sobre Empatia

EMPATIA Qualldade do servigo
Percepcdo | Expectativa | Gap

Os motoristas e outros funcionarios do transporte pablico demonstram 266 158
interesse e preocupacdo em atender as suas necessidades? Regular
Como vocé avalia a comunicagdo e interagédo dos funcionarios em situacdes 267 157
que exigem assisténcia ou informacdes adicionais? Regular
Os servicos oferecidos levam em consideracéo as suas necessidades
ST . o 263 424 -161
individuais como usudrio do transporte pUblico? Regular
Os funcionérios do transporte pablico estéo disponiveis para ajudar e

R o ; R o 252 -172
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 percepgdo dos usuarios em relacdo a Empatia revela insatisfagéo
significativa. Quando questionados sobre se 0os motoristas e outros funcionarios
demonstram interesse e preocupacdo em atender as suas necessidades, 266
usuarios classificaram a percepcdo como "Regular (gap de -158). A
comunicacao e interacao dos funcionarios em situacfes que exigem assisténcia
foram também avaliadas como "Regular" por 267 usuérios, (gap de -157). A
consideracéo das necessidades individuais dos usuarios recebeu a avaliacdo de
263 pessoas, (gap de -161). Ja em relagdo a disponibilidade e cortesia, 252
usudrios acharam o servigo "Regular", revelando (gap de -172).

A nota para empatia foi "Regular" para 294 usuérios (gap de -130). Os
resultados indicam discrepéancia consideravel entre expectativas dos usuarios e
suas experiéncias reais, expondo a necessidade de melhorias no atendimento e
na interacdo dos funcionarios para aumentar a satisfacédo dos usuarios. Segundo
Ulkhag et al. (2019), a empatia é fundamental para a prestacédo dos servigos de
transporte, melhorando significativamente a qualidade do servigo oferecido.

A Figura 4 apresenta os resultados em relacdo a expectativa ao atributo
Tangibilidade. A expectativa dos usuarios em relacdo a manutencéo da frota de
Onibus (Tangibilidade) é extremamente relevante, com 408 respondentes
classificando como "Muito importante”. Esse resultado reflete a necessidade de

veiculos em boas condi¢cdes de funcionamento e com uma qualidade visual
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adequada. Investir na manutencao e na renovacao da frota de énibus € essencial

para garantir qualidade e atender as expectativas dos usuarios (Xin et al., 2020).

Figura 4. Expectativa sobre Tangibilidade

Manutengdo da frota

80
o Eemmssnns EEENN———

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 3 apresenta a percep¢do do usuario sobre cada item da
tangibilidade.

Tabela 3. Percepcéao sobre Tangibilidade

TANGIBILIDADE Qualldadedo servigo
Percepcdo | Expectativa | Gap
Como vocé percebe a qualidade visual e a manutencao dos dnibus e das
o o 296 -112
paradas, pontos e terminais de 6nibus? Péssimo
Os veiculos de transporte pdblico atendem suas expectativas e estéo em boas
. . . 224 -184
condicdes de funcionamento? Ruim
Como vocé avalia a clareza das informacdes visuais (sinalizagdes, mapas, etc.) 408
A . 227 -181
nas paradas e nos dnibus? Péssimo
Os pontos de Onibus e os terminais séo confortaveis e seguros? Péssimo 396 -12
Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item: TANGIBILIDADE?
Ruim 254 -154

Fonte: Dados da pesquisa

A percepcao em relagdo a Tangibilidade revela insatisfacdo. A qualidade
visual e a manutencéo dos 6nibus, paradas, pontos e terminais foram avaliadas
como "Péssima" por 296 usuarios (gap de -112). Os veiculos foram considerados
"Ruins" em termos de expectativas e estarem em boas condi¢cdes de
funcionamento por 224 usuarios (gap de -184). A clareza das informacdes
visuais, como sinalizacdes e mapas, também foi avaliada como "Péssima" por
227 usuarios (gap de -181). 396 usuarios classificaram os pontos de 6nibus e
terminais como "Péssimos" em termos de conforto e seguranca (gap de -12).

No geral, a tangibilidade foi considerada "Ruim" por 254 usuarios (gap de
-154). Os resultados destacam a necessidade de melhorias na manutencéo da
frota para atender as expectativas dos passageiros e proporcionar uma

experiéncia de transporte mais satisfatoria, assim como apontado por Shukla et
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al. (2021), que mostraram que manutencdo adequada dos Onibus e das
infraestruturas ndo apenas garante a funcionalidade dos servi¢os, mas influencia
diretamente a percepcéao dos usuarios sobre a eficiéncia e confiabilidade.

A Figura 5 traz os resultados em relacdo a expectativa sobre o atributo
Seguranca. A expectativa em relacdo a Seguranca é alta, com 467 dizendo ser

"Muito importante”.

Figura 5. Expectativa sobre Seguranca

Seguranga
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Fonte: Dados da pesquisa

Para os usuarios, a sensacao de seguranca € fundamental e influencia
diretamente sua decisdo de utilizad-lo. Conforme Sam et al. (2019), garantir a
seguranca no transporte publico envolve ndo apenas a implementagdo de
medidas de seguranca tangiveis, como iluminagdo adequada, vigilancia por
video ou presenca policial, mas a criacdo de uma cultura de seguranca que
promova o respeito mutuo, a cooperacao e a responsabilidade.

A Tabela 4 mostra a percepcéo do usuario sobre cada item da seguranca.
A percepcdo dos usuarios em relagdo a Seguranca € critica. Quando
perguntados sobre se sentem seguros ao utilizar o transporte publico, 219
usuarios classificaram a seguranga como "Regular” (gap de -248). A formacéo e
competéncia dos motoristas e outros funcionarios em situagées de emergéncia
foram avaliadas como "Regular" por 296 usuarios (gap de -171). A comunicacdo
da seguranca foi "Péssima" por 247 usuarios (gap de -220). A percepcao sobre
os procedimentos de seguranca, como inspecdes e manutencdo, também foi
classificada como "Péssima" por 302 usuérios (gap de -165).
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Tabela 4. Percepcéo sobre Seguranca
SEGURANGA

Qualidade do servico
Percepcédo | Expectativa | Gap
Vocé se sente seguro ao utilizar o transporte plblico? Regular 219 -248|
Como vocé avalia a formagéo e competéncia dos motoristas e outros 206 71
funcionarios em situacées de emergéncia? Regular L
A comunicacao da empresa é clara e transparente sobre a sequranca dos 247 167 -220|
Os procedimentos de seguranga, como inspecdes e manuten¢éo, sdo 302 165
perceptiveis e confidveis? Péssimo

Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item: SEGURANGA?
Péssimo 23 232

Fonte: Dados da pesquisa

No geral, a seguranca foi avaliada como "Péssima" por 235 usuarios,
indicando um gap de -232, demonstrando disparidade entre as expectativas e a
percepcao, expondo a necessidade de melhorias na comunicagao, formagéo de
funcionérios e implementacéo de procedimentos de seguranca mais perceptiveis
e confiaveis, assim com apontado por Jou et al. (2023), que mostraram que além
de proporcionar protecdo contra riscos imediatos, como acidentes e crimes, a
seguranca também contribui para a sensacdo de confianca e bem-estar dos
usuarios, influenciando diretamente sua qualidade de vida e sua percepc¢ao do
sistema de transporte. Segundo Ueasangkomsate (2019), quando os
passageiros se sentem seguros, estdo mais propensos a utilizar o transporte
publico regularmente. Assim, investir em medidas de seguranca adequadas ndo
apenas protege 0s passageiros, mas promove um ambiente de viagem mais
acolhedor e confiavel para toda a comunidade (Oh et al., 2017).

A Figura 6 apresenta os resultados em relacdo a expectativa sobre o
atributo Responsividade. A expectativa deste item também é elevada, com 300
respondentes classificando esse aspecto como "Muito importante”.
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Figura 6. Expectativa sobre Responsividade
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Fonte: Dados da pesquisa

A relevancia da responsividade esta na capacidade de atender as
demandas dos usuérios, influenciando sua percepcdo sobre o servico. Ao
garantir uma resposta rapida e eficaz as solicitacbes dos passageiros, as
autoridades e operadores de transporte ndo apenas promovem a satisfacdo do
cliente, mas fortalece a confianca na prestacédo dos servicos (Ubaidillah et al.,
2022). Além disso, a contribui para a seguranca e a eficiéncia operacional, ao
lidar de forma &gil com situacdes de emergéncia e garantir um fluxo continuo de
viagens e melhora a imagem das empresas de transporte (Yang et al., 2010).

A Tabela 5 apresenta a percepg¢do do usuario sobre cada item da

responsividade.

Tabela 5. Percepcéo sobre Responsividade

RESPONSIVIDADE Qualidade do servigo
Percepcao | Expectativa | Gap
Como vocé avalia a rapidez com que a empresa responde areclamacdes ou
- P 326 26
feedback dos usuérios? Péssimo
Os servigos de transporte publico séo adaptaveis as mudancas nas
} ! s 279 21
necessidades dos passageiros? Péssimo
As companhias de 6nibus conseguem contornar eventos imprevistos que 292 300 8
afetam o servico, como congestionamentos ou acidentes? Péssimo
A empresa de transporte publico demonstra flexibilidade para ajustar horérios
- P 332 32
ou rotas conforme as demandas dos usuarios? Péssimo
Sendo assim, de modo geral, qual é a sua nota para o item: RESPONSIVIDADE? 266 34
Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa

A percepcao dos usuarios em relacdo a Responsividade apresenta gaps
negativos e positivos. A rapidez com que a empresa responde as reclamacdes
foi avaliada como "Péssima" por 326 usuarios, superando as expectativas de 300
usuarios e resultando em um gap positivo de 26. No entanto, a adaptabilidade

dos servicos de transporte publico as mudancas nas necessidades dos
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passageiros foi considerada "Péssima" por 279 usuéarios (gap de -21). A
capacidade das companhias de Onibus para contornar eventos imprevistos,
como congestionamentos ou acidentes, também foi classificada como "Péssima”
por 292 usuarios (gap de -8). A flexibilidade para ajustar horarios ou rotas
conforme as demandas receberam avaliacdo "Péssima" de 332 usuarios,
superando as expectativas de 300 usuarios (gap positivo de 32).

No geral, a responsividade foi avaliada como "Péssima” por 266 usuarios,
indicando um gap de -34, mostrando percepcdes com aspectos do servico
superando as expectativas, e outros que necessitam de melhorias. A
responsividade foi o Unico atributo a receber nota positiva e apresentar gaps
baixos entre em relacdo a percepcdo dos usuarios e suas expectativas. Esse
resultado destaca a eficicia das empresas de 6nibus em lidar com preocupacdes
e necessidades dos usuérios de forma &gil e satisfatoria, representando um
ponto positivo dentro do contexto geral de avaliagdo do servico (Sam et al., 2018;
Chaudhry, 2020). Embora haja espaco para melhorias, esse atributo sugere
potencial para aprimoramento continuo e fortalecimento da relacdo entre as
empresas de transporte publico e seus usuarios.

A avaliagdo da confiabilidade, empatia, tangibilidade, seguranca e
responsividade, destaca a complexidade e importancia para atender as
expectativas, e foi possivel observar que as empresas de 6nibus no DF
enfrentam uma série de desafios, desde a manutencdo da frota até a eficacia do
atendimento ao cliente. Assim, estratégias direcionadas a melhoria continua e a
adaptacdo as necessidades dos usuarios sdo importantes para assegurar a
qualidade e a eficiéncia dos servicos oferecidos, proporcionando uma
experiéncia positiva para todos os passageiros.

Em relacdo a expectativa dos usuarios, o estudo apresenta mais trés
critérios apontados como "muito importante": informag&do ao usuario; pontos de
Onibus e estacdes; e sinalizacdo e informacdo no veiculo; Figuras 7, 8 e 9,

respectivamente.
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Figura 7. Informacgfes ao usuario
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios em relacdo a informacéo fornecida pelo
servico de transporte publico € significativa, com 291 usuérios classificando
como "Muito importante”, assim como apontou o estudo de Yang et al. (2010),
mostrando que o0s usuarios ddo importancia muito grande para nformacdes
claras, precisas e acessiveis, incluindo horarios, rotas, tarifas e eventuais

interrupcdes ou alteragdes no servico (Yang et al., 2010).

Figura 8. Pontos de 6nibus e estacdes
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos usuarios aos pontos de 6nibus e estacfes é notavel,
com 399 usuérios classificando esse aspecto como "Muito importante". Pontos
de O6nibus bem localizados, com abrigos adequados, informagfes claras e
facilidades, como assentos e iluminacdo, sdo essenciais para garantir conforto e

seguranca enguanto os usuarios aguardam o transporte (Barabino et al., 2012).
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Figura 9. Sinalizac&o e Informagdes no veiculo
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa quanto a sinalizacdo e a disponibilidade de informacdes dos
veiculos foram aspectos considerados como "Muito importante” (342),
destacando a relevancia atribuida a clareza e a acessibilidade das informacées
durante suas viagens, assim como apontado no estudo de Xin et al. (2020).

Esta pesquisa evidenciou expressiva insatisfacdo dos usuarios com 0s
servicos prestados pelas companhias de 6nibus (Figura 10). A analise das
dimensfes da qualidade (confiabilidade, empatia, tangibilidade, seguranca e

responsividade), revelou uma série de deficiéncias.

Figura 10. Grau de Satisfagcdo do usuario
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Fonte: Dados da pesquisa

Um dos principais atributos da insatisfacdo foi a falta de confiabilidade nos
horérios e na frequéncia dos 6nibus, assim como encontrado na pesquisa de
Sarkal et al. (2022). Conforme Amponsah et al. (2016), a inconsisténcia na
operacdo dos servicos afeta ndo apenas a pontualidade, mas também a
confianca dos usuarios, reduzindo a credibilidade do sistema como um todo.
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Além disso, a qualidade da frota de 6nibus é uma preocupacéo. Veiculos
em mas condic¢des, falta de limpeza e manutencéo inadequada foram comuns
entre os respondentes, destacando a necessidade urgente de investimentos,
assim como apontado por Shukla et al. (2021). A precariedade das condi¢des
dos 6nibus ndo apenas afeta o conforto dos usuéarios, mas também coloca em
risco sua seguranca e bem-estar durante as viagens (Xin et al., 2020).

Outra insatisfacéo foi quanto a infraestrutura das paradas e estacdes de
onibus, que carecem de abrigos adequados, assentos confortaveis, iluminacéo
adequada e informacdes claras sobre os itinerarios e horarios dos 6nibus. A falta
de investimentos resulta em experiéncia ruim, especialmente em condi¢cdes
climaticas adversas ou durante a noite (Sam et al., 2019).

A comunicacdo entre as companhias e os usuarios foi identificada um
ponto fraco dos servicos de transporte publico. As principais dificuldades estédo
relacionadas a obter informacdes sobre itinerarios, tarifas e alteracbes de
horérios e rotas, o que contribui para a falta de informacéo e desconforto durante
as viagens, assim como apontado por Noor et al. (2022) e Ulkhaq et al. (2019).

A seguranca também € uma preocupacdo. Conforme Jou et al. (2023), a
sensacao de insegurancga afeta negativamente a experiéncia da viagem e pode
desmotivar as pessoas de utilizar o transporte publico como meio de locomogé&o.

O Quadro 2 faz um resumo dos principais resultados da pesquisa

encontrados neste estudo.

Quadro 2. Resumo dos Resultados

QUADRO RESUMO DOS RESULTADOS
Dimenséo Percepgqo Gl Expectatrlv_as Lo Estratégias para Melhorias
Usuarios Usuarios
Atrasos Impl_ementar sistemas de
. monitoramento em tempo
frequentes, néo . A ) . L
cUMDrem os Alta importancia em: real, ajustar horarios
Confiabilidade h pre linhas, rotas e conforme a demanda,
orarios L Al
horarios aumentar a frequéncia dos
RUIM onibus durar_lte horéarios de
pico.
N&o demonstram | Alta importancia em: Treinar funcionarios para
muito interesse necessidade de atendimento empético e
Empatia e/ou preocupagao acessibilidade e humanizado, melhorar a
atendimento comunicacao entre
REGULAR personalizado funcionarios e usuarios.
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QUADRO RESUMO DOS RESULTADOS

Dimensao

Percepcéo dos

Expectativas dos

Estratégias para Melhorias

Responsividade

rapidas, mas sem
acOes praticas e
efetivas

PESSIMO

Alta importancia na:
prontiddo do
atendimento as
necessidades dos
usuarios

Usuarios Usuarios
Condicdes : A . Investir na manutencao
Alta importancia na:
desgastadas dos ~ regular da frota, renovar
- ~ manutencéo da frota, p :
Tangibilidade Onibus e paradas e S veiculos antigos, melhorar a
condicdes visuais e .
aradas mfraestrutu[a _das paradas
RUIM P de bnibus.
Aumentar a presenca de
seguranca, instalar cameras
Percepcao critica Alta importancia: de vigilancia, melhorar a
sobre seguranca urgéncia para iluminacéo das paradas e
Seguranca : oo .
) medidas de terminais, realizar
PESSIMO seguranca campanhas de
conscientizacao sobre
seguranca.
Respostas

Implementar canais de
comunicacao eficazes para
feedback, ajustar servicos

conforme a demanda.

5 CONCLUSAO

A pesquisa

Fonte: Elaboragédo Propria

mostrou que os usuarios de 6nibus do DF estdo insatisfeitos

com o0s servicos prestados pelas companhias, notadamente com questdes
relacionadas a frequéncia irregular, pouca oferta nos horarios de pico, falta de
conforto e seguranca nas viagens, paradas e 6nibus em péssimas condicoes, etc.

Os resultados mostram que é necessario a melhoraria da qualidade dos
servicos de transporte publico, incluindo investimentos em infraestrutura, frota
de Onibus, treinamento de funcionarios, tecnologias de informacdo e
comunicacao e refor¢co da seguranca em todas as etapas da jornada do usudrio.

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

Os resultados desta pesquisa mostram o quanto a qualidade dos servigos
de transporte publico no DF é importante para a sociedade, pois melhora a

acessibilidade, eficiéncia, seguranca, conforto, e contribui para o meio ambiente,
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reduzindo as emissdes de gases de efeito estufa e promovendo a inclusao social
e econbmica. Adicionalmente, os resultados contribuem para o debate
académico, uma vez que ha um gap de estudos a serem realizados sobre o
tema, notadamente utilizando a Andlise SERVQUAL e temas relacionados a
questdes ambientais, como a Economia Circular, assim como apontado por
Leitdo et al. (2024).

Este trabalho preenche uma importante lacuna ao fornecer uma analise
detalhada das preocupacfes dos usuarios em relacdo ao transporte publico
coletivo de Onibus, contribuindo para uma compreensdo mais ampla das
dimensdes e categorias que requerem intervencdo e aprimoramento.

Héa escassez de estudos detalhados sobre a mensuracdo da qualidade
dos servicos publicos prestados para a sociedade, sendo uma proposta de
estudos futuros utilizando uma abordagem de cadeia de suprimentos para
realmente identificar onde e o que pode ser melhorado para que o usuario
realmente possa se beneficiar da qualidade do servico prestado.

As limitagdes do estudo foram quanto a nao ter incluido a perspectiva dos
colaboradores do sistema de transporte, como cobradores e motoristas, devido
a restricdes de tempo e recursos. Adicionalmente, embora tenha sido utilizado
qguestionarios para coletar dados, reconhece-se que entrevistas poderiam
proporcionar uma compreensdo mais aprofundada das opiniées dos usuarios.

E patente a necessidade de realizadar novas pesquisas sobre transporte
publico, preenchendo as lacunas existentes na literatura e fornecendo

informacgdes para melhorar a qualidade do servigo prestado ao usuario.
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