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RESUMO

OLIVEIRA, Victor Miranda de. O grau de satisfacdo dos usuarios do transporte rodoviario
coletivo urbano: uma pesquisa no municipio de Juiz de Fora (MG). 2018. 130p. Dissertacdo
(Mestrado em Administracdo). Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas, Programa de P0s-
graduacdo em Administracdo, Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, Seropédica, RJ,
2018.

O objetivo geral desta dissertacdo foi mensurar o grau de satisfagdo geral dos usuarios do
transporte rodoviario coletivo urbano do municipio de Juiz de Fora (MG). Para tanto,
desenvolveu-se uma pesquisa em duas fases: a primeira com uma abordagem qualitativa e a
segunda com uma abordagem quantitativa. No que refere-se a fase qualitativa e exploratéria da
pesquisa foram feitas descobertas relevantes para a construcdo do trabalho, uma vez
estabeleceu-se os doze atributos mais relevantes para a satisfacdo dos usuérios do servico
pesquisado. Para tanto, utilizou-se como técnica de pesquisa a entrevista em profundidade com
uma pequena amostra significativa (AAKER; KUMAE; DAY, 2013), formada por vinte
sujeitos diretamente ligados ao sistema de transporte estudado. No tocante a analise da primeira
fase da pesquisa adotou-se a técnica do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC), de Lefévre e
Lefevre (2000), com o objetivo de organizar os dados verbais extraidos das entrevistas. Na fase
quantitativa da pesquisa identificou-se, por meio de uma amostragem néo probabilistica de 400
pessoas, que o atributo considerado mais importante para os individuos pesquisados é a
“pontualidade”, enquanto o atributo “funciondrios satisfeitos com o trabalho” é o menos
importante. Quanto a satisfacdo dos atores sociais pesquisados, o atributo “transito” aparece
com a menor média de satisfagdo, enquanto o “atendimento (motorista e cobrador)” obteve a
maior média de satisfacdo. No que refere-se aos testes estatisticos realizados, constata-se que
0s usuarios do sistema de transporte pesquisado encontram-se levemente satisfeitos com o
servico prestado e essa satisfacdo néo varia de acordo com o sexo. Por fim, espera-se que com
a conclusdo da pesquisa proposta neste trabalho, os resultados obtidos possam auxiliar a gestdo
do transporte coletivo rodoviario urbano na cidade de Juiz de Fora, bem como impactar direta
e positivamente na qualidade de vida dos usuarios deste servico.

Palavras-Chave: Marketing de servigo. Pesquisa de marketing. Transporte rodoviario coletivo
urbano. Juiz de Fora.



ABSTRACT

OLIVEIRA, Victor Miranda de. The degree of satisfaction of users of urban collective road
transport: a research in the city of Juiz de Fora (MG). 2018. 130p. Dissertation (Master Science in
Management). Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas, Programa de P6s-Graduagdo em Administragao,
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, Seropédica, RJ, 2018.

The main objective of this dissertation was to measure the degree of general satisfaction of
users of urban collective road transport in the city of Juiz de Fora (MG). Thus, we developed a
research in two phases: one was a qualitative approach and another based in a quantitative
approach. About the qualified and exploratory phase of the research, we found out some
important aspect for the construction of the work, once we established twelve requirements for
the satisfaction of the users of the service researched. Therefore, we chose an in-depth interview
as a technique of research with a small significant sample (AAKER; KUMAE; DAY, 2013),
formed by twenty subjects directly connected to the studied transport system. Which concerns
to the first phase of the research, we selected the Lefévre and Lefévre's technique of Discourse
of the Collective Subject (DSC), which one used to organize the verbal data extracted from the
interviews. In the quantitative phase of the research, based on a non-probabilistic sampling of
400 people, we identified that the most important attribute is the “punctuality”, while the
attribute “employees satisfied with work” is less important. Regarding the satisfaction of the
social actors surveyed, the attribute “traffic” had the lower average satisfaction, while the
attribute “service (driver and bus ticket reviser)” obtained the highest average of satisfaction.
Regarding the statistic tests applied, the users of the transport system researched are slightly
satisfied with service provided, without having relation to gender of interviews. Finally, we
expect that the conclusion of this research through the results obtained can help the management
of the collective urban road transport in the city of Juiz de Fora, as well as to contribute directly
and positively the quality of life of users of this service.

Keywords: Service marketing. Marketing research. Urban road collective transport. Juiz de
Fora.
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1 INTRODUCAO

A questdo da mobilidade urbana é tema recorrente de debates, palestras e estudos.
Aproximadamente 84% da populacéo brasileira reside na regido urbana das cidades. Nesta
perspectiva, o transporte coletivo rodoviario urbano, é um dos pontos relevantes que impactam
diretamente nessa urbanizacdo, bem como na economia local e regional (MEURER, 2011).

Sampaio, Lima Neto e Sampaio (2006) corroboram este pensamento ao afirmarem que
varias sdo as preocupacdes decorrentes da urbanizacao desordenada, sendo o transporte coletivo
rodoviario urbano carente de uma gestédo eficiente e estruturada. Gestao essa que deve ter como
prerrogativa um custo beneficio satisfatorio para as empresas e usuarios.

Neste contexto, destaca-se que a questdo da mobilidade urbana é ainda mais recorrente
e importante nas cidades acima de 100 mil habitantes, uma vez que, nestes municipios, 79% da
populacéo utiliza este servigo (CNI — IBOPE, 2011).

Ainda de acordo com dados da pesquisa do CNI — IBOPE (2011), ultima pesquisa
realizada pelo IBOPE sobre a locomoc&o urbana da sociedade brasileira, o dnibus é o principal
meio de transporte utilizado para deslocamento nas cidades, com representacdo de 34%,
percentual este que embasa e ressalta os questionamentos sobre o servigo oferecido, assim como
0 valor pago por este.

As manifestacdes populares ocorridas nos messes de junho e julho de 2013, no Brasil,
trouxeram a tona o problema dos precos das tarifas do transporte coletivo, bem como 0s
diversos problemas relativos a estrutura enfrentados pelos usuarios deste servico (SILVEIRA,
COCCO, 2013).

Assim, para Hedlund (2014) n&o basta apenas oferecer o servigo de transporte coletivo,
todavia, é preciso observar as questdes de seguranca, limpeza, conforto, higiene e, sobretudo,
(tendo em vista a competitividade do setor), acompanhar a satisfacdo dos usuérios torna-se
fundamental neste processo. Silveira e Cocco (2013) colaboram com este pensamento ao
alertarem que a mobilidade urbana auxilia na capacitagao profissional da populacédo. Este fato
é importante para garantir 0 acesso a cultura, educacdo e demais servicos e beneficios que sdo
garantidos pela constituicdo brasileira.

Na visdo de Cardoso (2008) os atributos do transporte coletivo (6nibus) no que se refere
a melhoria da qualidade de vida da populacdo e ao acesso que esses atores sociais necessitam
devem observar quatro fatores principais: o nimero de linhas disponiveis, as necessidades de
movimentacao dos individuos, a frequéncia e destino das linhas e, por fim, o custo do transporte
que deve ser relativo ao ganho da populacdo. Nesse sentido, entende-se que o transporte publico
contribui para o desenvolvimento humano de cada individuo e ajuda a proporcionar acesso,
qualidade de vida e, consequentemente, formas de mitigar a desigualdade social que permeia o
territdrio brasileiro.

Nessa abordagem, constata-se que o transporte coletivo rodoviario urbano enquadra-se
como uma atividade do ramo de servicos e, desta forma, carece das observacdes apresentadas
por Hedlund (2014), incluindo o acompanhamento da satisfacdo dos usuarios por meio da
pesquisa de marketing.

De acordo com Shostack (1977) ao tratar do ramo de servigos, torna-se dificil
estabelecer um padrdo de caracteristicas que irdo atender as necessidades de todos os
consumidores. Neste sentido, o ambiente influencia diretamente na satisfacdo dos usuérios e
deve ser uma preocupacao constante por parte dos empresarios desse segmento. Para tanto, faz-
se necessario investigar os reais anseios do publico que utiliza determinado servico, bem como
a satisfacdo destes (KOTLER, 2012).

Desta forma, Malhotra (2012, p. 6) apresenta que a “pesquisa de marketing € a
identificacdo, coleta, analise, disseminacdo e uso de informacgdes de forma sistematica e
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objetiva para melhorar a tomada de decisdo relacionada com a identificacdo e solucdo de
problemas e oportunidades de marketing”.

Ao tratar sobre o transporte coletivo rodoviério urbano, torna-se recorrente a
necessidade do envolvimento do poder publico e das instituicdes privadas, com o objetivo de
garantir melhorias na estrutura das cidades e, consequentemente, uma qualidade de vida mais
efetiva para a populacéo.

Assim, esta dissertacdo propGe a realizacdo de uma pesquisa de satisfacdo na area do
transporte coletivo rodoviario urbano, na cidade de Juiz de Fora — Minas Gerais, que além de
trazer informacGes sobre o grau de satisfacdo dos usuarios deste servico, podera servir de apoio
para a gestdo das organizacdes desse ramo, bem como para a Secretaria de Transporte de
Trénsito (SETTRA) do referido municipio.

Mediante o exposto acima, surge a indagacdo que baliza este trabalho: qual o grau de
satisfac@o dos usuérios do transporte rodoviario coletivo urbano do municipio de Juiz de Fora
(MG)? Nesta perspectiva, com 0 proposito de responder o problema de pesquisa apresentado,
elaborou-se 0s objetivos gerais e especificos apresentados no tépico 1.1 deste trabalho, bem
como hipoéteses a serem testadas, conforme topico 1.2.

1.1 Objetivos da Pesquisa
1.1.1 Objetivo geral

Mensurar o grau de satisfacdo geral dos usuarios do transporte rodoviario coletivo
urbano da cidade de Juiz de Fora.

1.1.2 Objetivos especificos
a) Identificar os atributos do transporte rodoviario coletivo urbano a serem pesquisados;

b) Descrever o perfil socioecondmico dos usuérios do transporte rodoviario coletivo
urbano do municipio de Juiz de Fora;

C) Mensurar o grau médio de satisfacdo dos usuarios do referido sistema de transporte,
com relacdo a cada atributo identificado no objetivo (a);

d) Investigar a frequéncia com que o usuério utiliza o servico de transporte rodoviario
coletivo urbano na cidade pesquisada;

e) Descrever quais melhorias poderiam ser realizadas no sistema de transporte rodoviario
coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora na opinido dos usuarios;

f) Testar a hip6tese basica Ha utilizando o teste t de uma amostra para médias, conforme

apresentado no topico 1.2;
9) Testar a hipotese basica Hp utilizando o teste t de duas amostras para médias, conforme
apresentado no topico 1.2.

1.2 Hipdteses Basicas a Serem Testadas

Para Kerliger (1979, p. 39), “[...] as hip6teses sdo uma ferramenta poderosa para o
avanco do conhecimento porque, embora formuladas pelo homem, podem ser testadas e
mostradas como provavelmente corretas ou incorretas a parte dos valores e crengas do homem?”.

Para Malhotra (2012, p. 44) “uma hipotese (H) ¢ uma afirmacdo ou proposi¢do nao
comprovada a respeito de um fator ou fendmeno que € de interesse para o pesquisador”. Neste
contexto, na tentativa de apoiar a resposta dos objetivos especificos apresentados neste trabalho,
estabeleceram-se duas hipoteses a serem testadas, a saber:
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Ha: No geral, os usuérios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de
Fora estdo satisfeitos com o servico prestado.

Hb: O grau de satisfagdo dos usuérios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade
de Juiz de Fora varia de acordo com o0 sexo.

O topico 1.2.1 apresentara os testes que foram utilizados nas hipdteses acima.

1.2.1 Os testes das hipdteses basicas

Para testar a hipotese Ha optou-se por utilizar o teste t de uma amostra para médias. De
acordo com Stevenson (2001) o referido teste possui como objetivo avaliar afirmacdes feitas a
respeito de medias populacionais, utilizando a amostra dessa populacéo. Assim, neste caso sera
realizada uma inferéncia estatistica pela média da amostra.

No caso da hipdtese Hp o teste utilizado serd o teste t de duas amostras para médias.
Ainda na visdo de Stevenson (2001) esse teste é utilizado para decidir se a média de duas
populacbes sdo iguais. Esse teste se enquadra na hipétese Hp, pois a mesma tem por objetivo
comparar o grau de satisfacdo dos usuarios em relacdo ao sexo.

1.3 Justificativa e Resultados Esperados

A priori, a escolha do municipio de Juiz de Fora para a realizacdo do presente trabalho
deu-se por alguns aspectos, sendo o primeiro a sua posicao privilegiada para o contexto de
Minas Gerais, no qual ocupa a quarta posicdo em populacdo e a quinta maior economia dentro
do Estado (AZALIN, 2013). O segundo ponto refere-se ao fato da mobilidade urbana do
referido municipio mostrar sinais claros de perda de qualidade (MEURER, 2011). Assim, o
presente estudo proporcionou informacgBes quanto a satisfacdo dos usuarios do transporte
coletivo rodoviério urbano em Juiz de Fora, o que possibilitard melhorias de politicas pablicas
e privadas neste seguimento.

Em continuidade a apresentacdo da justificativa, utiliza-se o pensamento de Castro
(1977) ao expor que a relevancia de um tema deve abranger trés aspectos centrais:
originalidade, importancia e viabilidade.

No que tange a originalidade, ao pesquisar trabalhos desenvolvidos em outras
localidades do Brasil, destacam-se as contribui¢cbes de Henrique (2004) ao construir uma
dissertagdo com o tema “Diagnoéstico espacial da mobilidade e acessibilidade dos usuarios do
sistema integrado de transportes de Fortaleza”. Nesta linha, Saldanha (2004) também contribui
para o conhecimento cientifico com sua dissertacdo “Satisfacdo dos usudrios do sistema
integrado de transporte da cidade de Floriandpolis: uma pesquisa cientifica no campo do
comportamento do consumidor”.

A pesquisa de Silva (2016, p. 2) colabora para 0 avanco desta area, uma vez que possui
como objetivo geral “mensurar o grau de satisfacdo do usudrio em relagdo ao servigo de
transporte pablico coletivo urbano e semiurbano por énibus na Microrregido de Trés Rios/RJ”.
A dissertacdo de Ferreira (2016), realizada como requisito parcial para obtencdo do grau de
mestre em Geotecnia e Transportes, intitulada “Avaliagdo do nivel de satisfacdo dos usuarios
de um sistema de informacGes sobre trdfego e transportes: o caso do Portal BHTRANS”
também demonstra a necessidade de se investigar sobre a tematica. Nesta perspectiva,
destacam-se ainda os trabalhos de Rios (2006), Rodrigues (2006) e Vasconcelos (2009).

Entretanto, ressalta-se que ndo foi encontrado nenhum trabalho académico nessa linha
de investigacdo, na cidade de Juiz de Fora, de acordo com informacOes da Secretaria de
Transporte de Transito (SETTRA) e pesquisa realizada na Biblioteca Municipal Murilo
Mendes, principal acervo académico de Juiz de Fora. Em tempo, destaca-se que apds pesquisa
realizada no acervo online das publicagdes cinzentas da Universidade Federal de Juiz de Fora
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(UFJF) também nédo encontrou-se um trabalho académico com o mesmo direcionamento e
abrangéncia desta pesquisa (UFJF, 2017). Assim, este trabalho possui uma proposta original
dentro do recorte geogréfico definido.

Com relacdo a importancia, Castro (1977, p. 56) refere-se ao fato do tema estar
associado a uma “questdo crucial que polariza ou afeta um segmento substancial da sociedade”
Desta forma, como apresentado nos dados quantitativos descritos nos pardgrafos abaixo,
observa-se que a presente pesquisa abrangera uma parte consideravel da sociedade.

De acordo com dados do IBGE (2010), o municipio de Juiz de Fora contava, no ano de
2016, com uma populagdo estimada de 559.636 habitantes, sendo que no ano de 2010 a
populacéo era de 516.247 residentes. Ao tratar da populacéo juizforana que utiliza o transporte
rodoviario coletivo urbano na cidade de Juiz de Fora, o quadro 01 apresenta a utilizacdo deste
servico no ano de 2017. Em tempo, ressalta-se que até a data da conclusdo desta pesquisa a
Secretaria de Transporte e Tréansito (SETTRA) da cidade de Juiz de Fora ndo havia
disponibilizado as informacdes da demanda do servico de transporte rodoviario coletivo urbano
referentes ao més de dezembro do ano de 2017.

Quadro 01: Demanda do servi¢o de transporte coletivo rodoviario urbano na cidade de Juiz de Fora

no ano de 2017
RELATORIO DE DEMANDA DE 2017
MES TARIFA TOTAL PAGANTE GRATUIDADE GRATUIDADE
Janeiro R$ 2,75 | 8.415.962 | 7.307.287 1.108.675 13,2
Fevereiro | R$2,75 | 8.203.716 | 7.099.667 1.104.049 13,4
Marco R$ 2,75 | 9.648.653 | 8.378.766 1.269.887 13,1
Abril R$ 2,75 | 8.468.479 | 7.332.449 1.136.030 13,4
Maio R$ 2,75 | 9.761.473 | 8.485.262 1.276.211 13,0
Junho R$ 2,75 | 8.955.790 | 7.767.151 1.188.639 13,2
Julho R$ 2,75 | 8.658.823 | 7.522.777 1.136.046 13,1
Agosto R$ 2,75 | 9.748.012 | 8.447.132 1.300.880 13,3
Setembro | R$2,75 | 9.171.803 | 7.947.020 1.224.783 13,3
Outubro | R$3,10 | 8.099.923 | 6.846.046 1.253.877 15,4
Novembro | R$3,10 | 8.695.765 | 7.488.183 1.207.582 13,9
Dezembro - - - - -

Fonte: Secretaria de Transporte e Transito (2017)

Ao abordar a questdo da mobilidade urbana, dentre todos os aspectos que séo carentes
de investigacdo e acdo por parte do governo e instituicdes privadas, o transporte coletivo
rodoviario urbano ganha forca, uma vez que, de acordo com pesquisa realizada pelo (CNI —
IBOPE, 2011), este servico € utilizado por 34% dos brasileiros, conforme grafico 01.

Gréfico 01: Principal Meio de transporte usado no deslocamento nas cidades brasileiras (%)
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Fonte: Adaptado de CNI — IBOPE (2011, p. 13)
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Assim, o grafico 01 demonstra que o 6nibus é o veiculo mais utilizado para transporte
de passageiros nas cidades brasileiras e, mediante isso, carece de pesquisas na area para
melhorar a vida dos habitantes, bem como aprimorar a gestdo das organizac¢des da area. Ainda
no tocante a abrangéncia do transporte por 6nibus no contexto brasileiro, o quadro 02 apresenta
dados relevantes, de dezembro de 2016, sobre este segmento no Brasil.

Quadro 02: Dados do transporte publico por 6nibus no Brasil

TRANSPORTE PUBLICO URBANO POR ONIBUS NO BRASIL

Frota de 6nibus 107.000
Empresas operadoras de 6nibus 1.800
Empregos diretos gerados 535.000
Passageiros transportados por dia 34,4 milhdes
Participagdo dos dnibus no transporte publico coletivo 86,3%
Quilometragem percorrida por més nas capitais brasileiras 237,1 milhdes de km
Idade média da frota nas capitais brasileiras 4 anos e 10 meses
Cidades brasileiras atendidas por sistema organizado de 6nibus 3.313
Percentual de cidades acima de 100 mil habitantes com bilhetagem

eletronica 8520%

Fonte: Adaptado de NTU (2016)

No que diz respeito a viabilidade, cabe ressaltar que essa pesquisa é custeada pelo
pesquisador e este possui acesso as empresas de transporte coletivo rodoviario urbano da cidade
pesquisada e disponibilizou o tempo necessario para a realizacdo da pesquisa.

Dentro do presente contexto destaca-se a relevancia tedrica do presente trabalho, uma
vez que 0 mesmo contribuiu para os estudos na area de marketing de servicos, comportamento
do consumidor e pesquisa de marketing. Quanto ao contexto pratico, acredita-se que o presente
trabalho, se utilizado, podera servir como base para tomada de decisGes das empresas privadas
de transporte coletivo rodoviario urbano do municipio de Juiz de Fora, bem como para os
agentes governamentais que regem e supervisionam essa atividade na cidade.

ApoOs todas as consideracfes precedentes procurou-se mostrar, baseando-se em
conhecimento cientifico e evidéncias praticas, que o tema desta dissertacao é revestido por um
consideravel grau de importancia, viabilidade e originalidade, merecendo assim investigacéao,
como discorre Castro (1977). Desta forma, ap6s o desenvolvimento da pesquisa proposta neste
trabalho, acredita-se que os resultados obtidos, se utilizados de forma efetiva, irdo auxiliar a
gestdo do transporte coletivo rodoviario urbano na cidade de Juiz de Fora, bem como impactar
direta e positivamente na qualidade de vida dos usuarios deste servico.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA - PARTE |
2.1 Marketing de Servicos

Cotidianamente, em varias situacdes, o marketing permeia a vida de todos, mesmo que
muitas das vezes de forma subliminar. Ao assistir propagandas, caminhar para o trabalho ou
para casa, conversar com amigos e em varias outras situacdes rotineiras 0 marketing esta
presente (CHURCHILL JUNIOR; PETER, 2012).

Na visdo de Day e Montgomery (1999), o marketing tem como funcéo principal alcancar
resultados favoraveis de troca com o publico alvo. Nessa orientacdo, 0os consumidores
participam de trocas que objetivam trazer vantagens para ambos os lados da relacéo.

Sharma e Sheth (2004) apresentam a perspectiva de que o marketing foca nos produtos
e servicos fornecidos por determinada empresa. Assim, é responsavel por criar demanda para a
organizacéo e, desta forma, atua diretamente com o consumidor. Ao tratar do cliente, enfatiza-
se, na visdo de Wirtz (2000), que manter a satisfacdo dos consumidores é um ponto principal
para a manutencao e crescimento da empresa, visto que o ganho de novos consumidores e a
fidelizacdo dos compradores atuais é a chave impulsionadora da lucratividade em longo prazo.

Para Churchill Junior e Peter (2012) o marketing de servicos € muito semelhante ao
marketing de produtos tangiveis ou bens. Assim, os processos de identificar, satisfazer as
necessidades e criar valor para o publico alvo sdo basicamente os mesmos para produtos e
servicgos, entretanto, a propria natureza dos servicos cria alguns desafios pontuais para 0s
profissionais de marketing.

Nesse contexto, Gummesson (1987) enfatiza que um dos desafios do marketing de
servicos esta diretamente ligado aos processos que envolvem os atores internos e externos a
organizacao, ou seja, os trabalhadores e os clientes. Assim, cria-se a expectativa que as relacdes
internas sdo fundamentais no ambiente de desenvolvimento de servigos, uma vez que essa
relacdo ira refletir de forma clara para os clientes.

Nessa linha, entende-se que o papel do profissional de marketing voltado para servicos
¢ ainda mais amplo e desafiador, tendo como prerrogativa que este profissional precisa estar
alinhado com os profissionais de gestdo de pessoas, de modo a produzirem um contexto
favoravel ao desenvolvimento das atividades (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Para Gronroos (2003) uma das principais diferencas entre o marketing de produtos e
servicos € a gestdo das atividades pertinentes a cada uma dessas areas. Nesse contexto, faz-se
necessario que os profissionais de marketing que trabalham especificamente com servigos
conhecam os conceitos especificos dessa linha de trabalho. Mediante isso, o tdpico 2.2 tratara
especificamente sobre 0s principais conceitos da area de servicos.

2.2 Servigos

Os servicos estdo presentes de diversas formas no cotidiano dos individuos, a saber: na
utilizacdo de um aparelho telefénico, ao passar o cartdo de crédito, ao fazer um saque bancério
e em varios outros contextos diarios. Nesse sentido, ressalta-se ainda que 0s Servigos possuem
uma importancia fundamental para a atividade econémica nacional (LOVELOCK; WIRTZ;
HEMZO, 2011).

Na concepgao de Lovelock (1983, p. 2) “um servico tem sido descrito como um ato ou
desempenho”. Dentro deste entendimento, o autor ainda trabalha a questdo da intangibilidade
dos servicos, ou seja, que ndo pode ser tocado, sentido e apalpado. Outro conceito de servigo €
apresentado por Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 4) ao afirmarem que “servigos sdo atos,
processos e atuacOes oferecidos ou coproduzidos por uma entidade ou pessoa, para outra
entidade ou pessoa”.

20



Cabe ressaltar que no tocante a intangibilidade Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)
afirmam que essa é uma caracteristica essencial para diferenciacdo entre produto e servico,
entretanto, poucos produtos sdo completamente tangiveis, assim, a figura 01 apresenta uma
escala em que do lado esquerdo encontra-se a predominancia do tangivel e no lado direito a
predominéncia do intangivel.

Refrigerante
Detergentes
Automaoveis
Cosmeéticos

Restaurantes
fast-food
Predominantemente
T Intangivel

Restaurantes
fast-food Ageéncias de
publicidade Linhas
aéreas Gestiode
investimentos
Consultoria

Predominantemente
Tangivel

Ensino

Figura 01: Escala de Tangibilidade
Fonte: Adaptado de Shostack (1977)

Na figura 01 observa-se o sal como sendo um exemplo de produto totalmente tangivel
e, em contrapartida, o ensino como sendo um servico exclusivamente intangivel. Shostack
(1977) ainda exemplifica em seu artigo que o fast-food, que encontra-se na posicao central da
escala de tangibilidade, é considerado um servico, entretanto, possui diversos aspectos tangiveis
como o alimento em si e a embalagem.

Seguindo a fundamentacdo do conceito de servico, Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1985), complementam que um servigo se diferencia do produto & medida que ele ndo pode ser
armazenado para prestacdo futura. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 21) reafirmam esse
preceito ao assegurarem que “em troca de dinheiro, tempo e esforgo, os consumidores de
servicos esperam receber o valor do acesso a bens, mao de obra, habilidades profissionais,
instalacOes, redes e sistemas, mas eles ndo costumam deter a propriedade de qualquer um dos
elementos fisicos envolvidos™.

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) o setor de servigos também abarca o viés da
locacdo, ou seja, muitas pessoas preferem alugar um determinado bem ao adquiri-lo, sendo que
em alguns casos 0 consumidor ndo possui local para armazenar determinada aquisi¢do. Para
estes autores muitas pessoas ndo desejam comprar uma maquina de café expresso, apesar de
serem consumidoras assiduas desse produto. Assim, o consumidor procura, além do préprio
café, vantagens adicionais como: a preparacao ser executada por um profissional, a bebida ser
fornecida em um recipiente adequado, a rapidez no preparo e o fato de ndo se preocuparem
guanto a compra antecipada de graus para o preparo do café.

Nesse sentido, relacionam-se as cinco categorias apresentadas por Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2011) no que tange a perspectiva da locacéo:

a) Servigo de locacdo de bens: o consumidor adquire, temporariamente, o direito
sobre um bem fisico. Exemplo: aluguel de roupas de festa, barcos, carros, entre outros;
b) Locacdo de espacos e locais delimitados: uso de uma porcao delimitada de um

espaco maior em um prédio, em um veiculo ou em uma &rea. Exemplos: um contéiner em
um armazém, ou simplesmente, uma mesa em um restaurante, uma poltrona em um teatro,
entre outros;
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C) Locacdo de méo de obra e experiéncia: os consumidores contratam outras
pessoas para executar um trabalho que optam por ndo fazer eles mesmos, por
conveniéncia ou por falta de conhecimento. Exemplo: limpar a casa, concertar o carro,
uma consultoria em gestdo, entre outros;

d) Acesso a ambientes fisicos compartilhnados: em troca de uma taxa, 0S
consumidores alugam direito de compartilhar o uso do ambiente com outros clientes.
Exemplo: museus, parques tematicos, feiras comerciais, ginasios, resorts, campos de
golfe e rodovias pedagiadas, entre outros;

e) Acesso a sistemas e redes e Sseu usO: nesse caso, 0s consumidores alugam o
direito de participar de uma rede especifica, como de telecomunicagdes, servicos
publicos, bancos, seguros ou servicgos especializados de informacé&o, entre outros;

Nesse conceito, duas ou mais das categorias elencadas acima podem ser combinadas.
Ao tomar um taxi, por exemplo, o consumidor além de alugar o carro aluga o servico
especializado do motorista do veiculo (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

De acordo com Rodrigues e Sorratini (2008), a atividade de transporte coletivo
rodoviario urbano esta enquadrada no ramo de servicos. Desta forma, diversas preocupacdes
com a qualidade devem permear este servico, uma vez que ele € utilizado por grande parte da
populacdo. Nesse sentido, torna-se necessario atentar-se para as caracteristicas que distinguem
0s servigcos dos bens, com o objetivo de tracar estratégias de marketing adequadas a cada
contexto.

2.2.1 As caracteristicas do servigo

Os servigcos possuem algumas particularidades que os diferem dos produtos e bens,
sendo que essas diferencas foram menosprezadas até a década de 1980. Entender tais
caracteristicas contribui para compreender a amplitude das possibilidades no que refere-se a
ferramentas, estruturas e estratégias de marketing de servigos. Neste sentido, sdo quatro 0s
principais pontos que diferenciam os produtos dos servigos, a saber: intangibilidade,
heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2014).

No que refere-se a intangibilidade, Churchill Junior e Peter (2012, p. 301) expdem que
existe uma “linha continua para analisar bens e servicos com base em seu grau de
tangibilidade”. Nesse sentido, os autores exemplificam que mesmo em uma palestra pode haver
tangibilidade do servico, ao se entregar material escrito para os participantes; ou, mesmo ao
alugar uma roupa de festa pode ser necessario fazer determinados ajustes na vestimenta que
constituirdo algum grau de tangibilidade no servigo prestado. Nesse sentido, o quadro 03
exemplifica o continuo bens-servicos, na visao destes autores, sendo que esse continuo parte de
bens que sdo 100% tangiveis até os servigos puros que sdo 100% intangiveis.

Quadro 03: O continuo bens-servicos

TANGIVEL (100%

BENS)

INTANGIVEL (100%
SERVICOS)

Bola de Futebol Aluguel de um campo de futebol Taxas de utilizacdo do campo
com estacionamento
Carro Trocas de 6leo Corrida de taxi
Terno Terno com ajustes Ajustes
Creme para massagem Massagem com creme Massagem sem creme
Avido Viagem aérea com almogo Transporte aéreo

Fonte: Adaptado de Churchill Junior e Peter (2012)
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Ao observar o quadro 03, compreende-se que a tangibilidade refere-se ao que € palpavel,
ou seja, ao que esta materializado. Em contrapartida, os servicos ndo podem ser tocados e
sentidos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

A heterogeneidade significa que, mesmo estabelecendo padrfes para a execucdo de um
determinado servico, devido a variavel humana inerente ao processo, torna-se impossivel
padroniza-lo (KOTLER, 2012). Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) corroboram esse
entendimento ao entenderem gque como 0s servigos séo atos, que geralmente sdo executados por
individuos, torna-se impossivel que dois servicos, ainda que executados pelos mesmos
funciondrios, sejam entregues da mesma forma. Este fato se reforga, pois “[...] os funciondrios
gque executam um servico muitas vezes sdo 0s que estdo diante do cliente, e as pessoas
apresentam niveis diferentes de desempenho a cada dia, ou mesmo, a cada hora. A
heterogeneidade também ocorre por conta de dois clientes nunca serem exatamente iguais”
(ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014, p. 21).

Com relacdo a geracdo e o consumo simultaneos, ou seja, a inseparabilidade, Kotler
(2012) compreende que 0s servigos sdo produzidos e consumidos a0 mesmo tempo e muitas
das vezes o cliente e o fornecedor se interagem na producédo e consumo simultaneo do servico.

Por fim, quanto a perecibilidade entende-se que 0s servi¢cos ndo podem ser guardados
para consumo posterior, ou mesmo, ndo podem ser estocados e vendidos para outro dia. Assim,
0s servigos s podem ser usados no momento que séo oferecidos. Ao exemplificar, Churchill
Junior e Peter (2012) afirmam que se um jogo de futebol ndo vender todos os ingressos, ndo ha
a possibilidade de se efetuar essa venda a posteriori.

2.2.2  Aimportancia dos servigos na América Latina

Em quase todas as na¢gdes do mundo o setor de servicos é crescente e possui, cada vez
mais, representatividade no que tange ao emprego e, consequentemente, a economia. Nos paises
desenvolvidos, os servicos baseados em conhecimento e tecnologia estdo crescendo, enquanto
nas atividades mais rotineiras (manufatura e agricultura) as acbes sdo cada vez mais
automatizadas (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

Nessa perspectiva mundial, a tabela 01 apresenta a contribui¢do dos servigos para a
economia, tendo como recorte algumas nagdes pertencentes a América Latina. Em uma
perspectiva abrangente, o setor de servigcos possui uma representatividade consideravel em
todos os paises elencados na tabela.

Tabela 01: Participagdo do setor de servigos no PIB na economia de algumas na¢des na América

Latina

Nacéo %
Brasil 71,9
Uruguai 71,9
Venezuela 63,2
Paraguai 62,6
México 62,4
Chile 61,6
Argentina 60,4
Equador 59,7
Coldémbia 56,7
Bolivia 48,5

Fonte: Adaptado de CIA (2016)
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No que refere-se especificamente ao Brasil, dentre os paises elencados na tabela 01, o
mesmo possui a maior participacdo do setor de servigos empatando apenas com o Uruguai.

Nesta perspectiva, o topico 2.2.2.1 detalha a relevancia do setor de servi¢cos para a
economia brasileira, bem com apresenta a participacdo deste segmento na composi¢do do
Produto Interno Bruto (PIB) nacional.

2.2.2.1 A importancia dos servigos no Brasil

Churchill Junior e Peter (2012) afirmam que é crescente o segmento de servicos para a
economia brasileira e, cada vez mais, 0 marketing de servigcos ocupa uma posic¢do privilegiada
frente aos bens tangiveis. Os autores atribuem este fato a dois fatores principais, a saber: o
aumento da demanda por parte dos consumidores organizacionais e 0 avanco tecnologico que
propicia um ambiente mais favoravel a expansdo de servigos de diversos segmentos.

O grafico 02 apresenta a relevancia dos servigos para o Brasil, uma vez que apresenta a
composicao do Produto Interno Bruto (PIB) nacional no ano de 2016. Em tempo, cabe destacar
que 72% da composicdo do PIB nacional tem origem nas atividades ligadas a area de servicos.

Gréfico 02: Composicdo do PIB por setor de origem no Brasil

= Agricultura
= Servicos
Inddstria

Fonte: Adaptado de CIA (2016)

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) no contexto brasileiro, as atividades ligadas ao
segmento de transporte e telecomunicagfes sdo responsaveis por grande parte dos empregos na
area de servicos. Ao falar de empregos, os autores aludem que ha uma forte tendéncia para o
aumento de vagas nos setores de servico, bem como a exigéncia por qualificacdes dos
profissionais desse ramo tende a crescer.

O gréfico 03 reforca, quantitativa e historicamente, a relevancia do setor terciario (onde
se enquadram 0s servi¢os) para a economia brasileira. De acordo com MDIC (2016), mesmo
com a desaceleracdo da economia nacional no contexto contemporaneo, o setor terciario
continua sendo vital para a economia brasileira. Cabe destacar que de 2008 para 2015,
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respectivamente, esse setor aumentou sua participacdo de 67,3% para 72%, no Produto Interno
Bruto (PIB).

Gréfico 03: Participacdo percentual dos setores no valor adicionado

80,0% -

72,0%
692%  g78%  677%  690%  698%  708% 6

70,0% -  ©7.3%

60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -

10,0% -

0,0% -

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

B Comércio M Servigos (incluindo comércio)

Fonte: Adaptado de MDIC (2016)

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) consideram que a area de marketing de servigo surgiu
para atender o aumento crescente das demandas nesse setor ndo s6 no Brasil, mas em &mbito
mundial. Os autores ainda destacam que a priori, 0s principais servigos que expandiram
estavam contemplamos nos setores bancério, de transporte, hotelaria e saide. Atualmente, até
as organizagdes que possuem produtos e bens como atividade fim buscam inserir servicos como
diferencial competitivo da organizacéo.

2.2.2.2 O setor de servicos no estado de Minas Gerais e no o0 municipio de Juiz de Fora

Em conformidade com a economia brasileira, no estado de Minas Gerais, 0 setor de
servicos também se constitui como um importante componente do PIB mineiro, bem como
possui relevancia significativa nos aspectos da geragao de empregos e renda. Nessa perspectiva,
em uma probabilidade preliminar e ainda sujeita a alteragcdes posteriores, a Fundacdo Jodo
Pinheiro (FJP, 2017) divulgou o relatério do PIB do estado de Minas Gerais, referente ao
segundo trimestre de 2017. Assim, a tabela 02 apresenta a comparagao do PIB estadual frente
ao cenario brasileiro no ano de 2016 e nos dois primeiros trimestres de 2017.
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Tabela 2: PIB e Valor Adicionado: Valores correntes — Minas Gerais e Brasil

Agregados Macroecondmicos
RS 1.000.000.000

v

Minas Gerais

PIB (precos de mercado) 128,0 140,2 142,6 143,0 138,5 145,8
VA (precos basicos) 111,6 123,68 125,9 124,7 121,4 128,4
Agropecudria 6,3 13,7 10,7 2.9 7.4 13,0
Inddstria 26,1 28,8 31,9 31,8 29,8 30,2
Servigos 79,2 81,1 83,4 90,0 84,1 85,3
PIB (precos de mercado) 1.498,4 1.557,7 1.580,2 1.630,6 1.594,5 1.639,3
VA (precos basicos) 1.285,8 1.347,5 1.370,9 1.410,4 1.380,8 1.422,8
Agropecudria 82,6 24,5 75,3 52,9 93,4 82,4
Industria 262,0 287,3 302,2 298,6 291,1 298,7

Servigos 941,1 975,7 993,4 1.058,9 996,4 1.041,7

Fonte: FJP (2017, p. 13)

Conforme tabela 02, constata-se que o PIB mineiro, no segundo trimestre de 2017,
alcancou o valor de 145,8 bilhdes de reais, sendo que o setor de servigos foi responsavel por
85,3 bilhdes desse total. Em uma anélise de representatividade, nota-se que o setor de servi¢os
foi responsavel por 58,50% do total do PIB no citado periodo.

Ao reduzir o campo da analise para o cenario do municipio de Juiz de Fora, percebe-se
que o setor de servigos continua representativo para a economia da cidade. De acordo com
Chaves (2011, p. 156) Juiz de Fora “tem uma atividade de comércio, impulsionada pela venda
de produtos de malha, bastante relevante, além de expressiva rede de servigos localizada no
municipio”.

Nesse sentido, cabe ressaltar que no ano de 2014 o PIB total de Juiz de Fora foi de R$
11.989.186,00 e sO6 o setor de servicos foi responsavel por 7.369.350,00, ou seja, uma
representatividade de 61,47% do montante (IBGE, 2014).

Em tempo, destaca-se que de acordo com a Ultima informacdo disponibilizada pelo
IBGE (2014), o municipio de Juiz de Fora é a quinta cidade que mais contribui para a formacao
do PIB do estado de Minas Gerais e a quinquagésima sétima em relacdo a nacao brasileira.

2.2.3 O composto de marketing aplicado aos servicos

O composto de marketing basico, originalmente desenvolvido para bens é formado
pelos 4 Ps, a saber: produto, preco, praca e promoc¢ao. Esses quatro aspectos sdo centrais para
as estratégias de marketing ao discutir-se sobre bens manufaturados. Entretanto, na visdo de
Lovelock, Wirtz ¢ Hemzo (2011, p. 28) “os 4Ps de marketing, da forma como foram
desenvolvidos para bens, ndo sdo adequados para lidar com as questBes decorrentes do
marketing de servigos e devem ser adaptados e ampliados”.

Dessa forma, tendo em vista a complexidade das caracteristicas inerentes aos servigos,
tornou-se necessario ampliar o composto basico de marketing, de forma a atender também a
interface com os clientes. Assim, trés novos elementos foram acrescidos ao composto original,
sendo eles “processos, ambiente fisico (“P” de physical environment, em inglés) e pessoas”
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011, p. 28). O quadro 04 apresenta os “7Ps” do composto
de marketing ampliado aos servicos.
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Quadro 04: O mix de marketing expandido para servicos

Produto Ponto Promogéo Preco
Caracteristicas Fisicas
do Produto Tipo de canal Combinado de promocdes Flexibilidade
Nivel de
Nivel de qualidade Exposicédo Pessoal de vendas preco
Acessorios Intermediérios Selecéo Termos
Embalagem Locais das loja Treinamentos Diferenciacéo
Garantias Transporte Incentivos Descontos
Linhas de produto Armazenagem Propaganda Abatimentos
Branding Gestao de canais Tipos de Midia
Tipos de anuncio
Promocéo de vendas
Publicidade
Estratégias para internet/web
Pessoas Evidéncia Fisica Processos
Funcionérios Projeto das instalacdes Fluxo de atividades
Recrutamento Equipamentos Padronizado
Treinamento Sinalizacao Customizado
Vestuario dos
Motivagdo funcionérios Namero de etapas
Recompensas Outros tangiveis Simples
Trabalho em equipe Relatérios Complexos
Clientes Cartdes de visita Envolvimento do cliente
Educacéo Balancos
Treinamento Garantias

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 26)

O elemento produto é o passo inicial para o planejamento do composto de marketing de
Servigos que consiste na criagdo de um conceito de servico que possibilitara a empresa trabalhar
de forma estratégica e, entdo, segmentar o publico alvo para melhor satisfazé-los. O
planejamento da etapa inicial é de suma importancia tendo em vista que se esta ndo for bem
executada pode comprometer a execucdo de todos os demais elementos do composto
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

O composto praca (ponto) corresponde, prioritariamente, ao canal de distribuicdo de
determinado servico, ou seja, o tipo de canal que sera utilizado. Com o objetivo de atender a
uma demanda crescente no campo digital, muitas organizagdes estdo oferecendo o canal
eletrdnico como uma opcdo de distribuicdo. Ao exemplificar, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011)
citam os bancos, pois 0s mesmos oferecem diversos canais aos clientes, a saber: caixas
eletrbnicos, as proprias agéncias, telefones e, por fim, o atendimento on-line que cresce
consideravelmente a cada ano.

Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) a comunicacdo possui papel central no
composto promogéo, principalmente no que refere-se ao relacionamento com o cliente. Cabe a
organizacdo escolher qual o tipo de midia e anuincio que atingird de forma mais eficaz seu
publico alvo. Outro ponto esta relacionado aos proprios funcionarios da empresa, uma vez que
a comunicacao pode acontecer diretamente no momento da aquisi¢do do servico.

Nos servicos, a estratégia de preco € amplamente dindmica tendo em vista que varia de
acordo com o tipo de cliente, lugar e hora da entrega, demanda e capacidade de atendé-la. O
preco muitas das vezes ndo corresponde, estritamente, ao valor monetario que o cliente esta

27



disposto a desembolsar, mas corresponde também ao valor agregado a as demais variaveis que
a organizacao esta disposta a proporcionar (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

Na visdo de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 26) “pessoas sdo todos os seres
humanos que desempenham um papel na execucdo do servico e que, por isso, influenciam a
visdo as percepcdes do comprador: o quadro de pessoas da empresa, o cliente e outros clientes
no ambiente de servigo”. Assim, nota-Se que 0 composto pessoas deve possuir um foco central
na estratégia de servicos, uma vez que o individuo em determinadas situagdes, como o ensino,
€ 0 servico em si.

A evidéncia fisica corresponde as caracteristicas tangiveis do servigo, sendo que, “a
aparéncia de edificios, paisagismo, veiculos, mobiliario, equipamento, uniforme do pessoal,
sinalizacdo, material impresso e outros elementos visuais proporcionam evidéncias tangiveis
da qualidade do servigo de uma empresa” (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011, p. 35).

Por fim, o elemento processo possui uma relevancia fundamental no composto de
marketing de servicos, uma vez que a falta de planejamento nos processos de determinado
servico pode disseminar uma série de prejuizos a organizacdo, como atraso nas entregas,
desperdicios, entre outros (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011; ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2014).

Dando continuidade a primeira parte da fundamentagdo tedrica desta dissertacéo, o
topico 2.3 trataré sobre a pesquisa de marketing.

2.3 Pesquisa de Marketing

Em meio ao cenario competitivo contemporaneo, a tarefa de conhecer o ambiente no
qgual a organizacdo estd inserida torna-se cada vez mais vital, uma vez que apenas com
informacdes fidedignas os gestores poderdo conduzir de forma efetiva a organizacdo. Assim,
entende-se que a tarefa da pesquisa de marketing é “[...] fornecer a geréncia informacGes
relevantes, precisas, confiaveis, validas e atuais para o processo de tomada de decisdo”
(VIEIRA, 2002).

De acordo com Aaker, Kumar, Day (2013), o ponto central para satisfazer as
necessidades dos consumidores estd em obter informacdes sobre as necessidades e preferéncias
dos mesmos, de modo que a pesquisa de marketing se faz necessaria nesse contexto.

Mediante este contexto, Zikmund (2006, p. 3) coloca que a “pesquisa de marketing é o
processo sistematico e objetivo de geracdo de informacéo para ajudar na tomada de decisdo de
marketing”. Assim, os profissionais de marketing precisam estar munidos de informagdes para
que as decisfes sejam as mais acertadas possiveis.

Para Malhotra (2012, p. 6), “a pesquisa de marketing procura fornecer informagoes
precisas que reflitam uma situacdo verdadeira. Ela é objetiva e deve ser executada de forma
imparcial”. Ainda para este autor a pesquisa de marketing pode ser realizada para dois fins
principais, sendo o primeiro a identificacdo de determinada situacdo e o segundo para a
resolucdo de um problema da area de marketing, conforme apresentado no quadro 05.
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Quadro 05: Classificacdo de pesquisa de marketing
PESQUISA DE MARKETING

Pesquisa para identificacdo do problema  Pesquisa para a solugdo do problema

Pesquisa de potencial de mercado;
Pesquisa de participacdo de mercado;
Pesquisa de imagem;

Pesquisa de caracteristicas de mercado;
Pesquisa de analise de vendas;
Pesquisa de previsao;

Pesquisa de tendéncias de negécio.
Fonte: Adaptado de Malhotra (2012, p.7)

Pesquisa de segmentacao;
Pesquisa de produto;
Pesquisa de preco;
Pesquisa de comunicacao;
Pesquisa de distribuicéo.

Na classificagdo elaborada por Malhotra (2012), quadro 05, percebe-se que 0s
profissionais de marketing possuem diversas ferramentas de pesquisa que tem como objetivo
principal auxiliar e dar base para gestdo. Assim, nas pesquisas para identificacdo de problema
0s gestores poderdo conhecer o ambiente no qual estdo inseridos, bem como ampliar sua forma
de atuacdo no mercado. J& nas pesquisas para solucdo de problemas o foco estd em atuar de
forma efetiva para correcédo de situacfes pontuais e especificas e que demandam rapida acoes
por parte da gestéo.

Nesse entendimento, cabe apresentar, na integra, a contribuicdo da American Marketing
Association (AMA) para a compreensao da tematica pesquisa de marketing, sendo que para a
referida associacao:

A pesquisa de marketing é a funcdo que associa o consumidor, cliente e
publico para o profissional de marketing por meio de informagdes -
informacGes usadas para identificar e definir oportunidades e problemas de
marketing; gerar, redefinir e avaliar acBes de marketing; monitorar o
desempenho de marketing e melhorar a compreensdo de marketing como um
processo. A pesquisa de marketing especifica a informagdo necessaria para
abordar estas questdes, projeta 0 método de coleta de informages, gerencia e
implementa o processo de coleta de dados, analisa os resultados, e comunica
os resultados e as suas implicacdes (AMA, 2016).

Nesse sentido, a pesquisa de marketing contribui para que a empresa e 0s profissionais
gue atuam na area conhecam o publico com o qual trabalham, com o objetivo de antecipar as
necessidades e preferéncias desses clientes e atendé-las. Kotler e Lee (2008) compreendem que
a pesquisa de marketing auxilia o0 gestor no processo decisorio.

Ao tratar sobre o planejamento da pesquisa de marketing nota-se que este € um assunto
central para os autores da area, tendo em vista que ha a necessidade de se estabelecer etapas
que direcionem e conduzam as atividades. Dentro desta perspectiva, um dos modelos mais
difundidos sobre o planejamento da pesquisa de marketing é o de Malhotra (2012) que possui
seis etapas, conforme demonstrado na figura 02.
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Figura 02: Processo da pesquisa de marketing
Fonte: Malhotra (2012, p. 24)

A definicdo do problema é uma etapa fundamental da pesquisa e torna-se necessario
estudar o contexto da situacdo que o envolve, pois a partir dessa etapa serdo investidos tempo
e recursos para a realizagdo do projeto. No que refere-se ao desenvolvimento de uma abordagem
torna-se necessario estabelecer uma estrutura objetiva ou teorica para balizar a investigacdo. Na
etapa de formulacéo de uma concepcao de pesquisa define-se o tipo de pesquisa a ser realizada,
ou seja, como as informacdes serdo obtidas. Com relacdo a etapa trabalho de campo e coleta
de dados cabe ao pesquisador estabelecer a forma como a coleta dos dados acontecera. Na
penultima etapa, preparacdo e analise dos dados, afirma-se que os dados coletados na etapa
anterior devem ser tratados e analisados com o objetivo de oferecer as informacdes necessarias
para a reflexdo sobre o problema da pesquisa. Por fim, na ultima etapa, preparacdo e
apresentacao do relatorio, preparam-se as informacg6es obtidas em um relatdrio consistente e
apresenta-las aos gerentes/avaliadores (MALHOTRA, 2012).

Com o objetivo de resumir a construgédo desta pesquisa, bem como expor a sua ligacao
com as etapas do planejamento da pesquisa de marketing propostas por Malhotra (2012),
apresenta-se o quadro 06.
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Quadro 06: Ligacao entre as etapas da pesquisa de marketing proposta por Malhotra (2012) e a

ETAPAS DA PESQUISA DE
MARKETING

1. Definicdo do problema

presente dissertacao
DESENVOLVIMENTO DA DISSERTACAO

A introducéo e a justificativa deste trabalho apresentam informagdes

secundarias que permitem o estabelecimento do problema que guia
a presente pesquisa, ap6s o estudo do contexto que a envolve.

2. Desenvolvimento de uma
abordagem

A fundamentacdo teorica deste trabalho, dividida em duas etapas,
baliza a investigacéo deste trabalho. Ainda, o estabelecimento dos
objetivos e hipdteses, topicos 1.1 e 1.2, respectivamente, constituem
o desenvolvimento da abordagem deste trabalho.

3. Formulagédo de uma
concepcao de pesquisa

A pesquisa desta dissertacdo possui duas etapas, sendo uma
qualitativa e a outra quantitativa. Os topicos 4.1 e 4.2 apresentam as
caracteristicas e delimitacdes de ambas as técnicas de pesquisa
adotadas.

4. Trabalho de campo e
coleta de dados

Tendo em vista que o presente trabalho possui duas etapas, 0s
topicos 4.1.2 e 4.2.6 explicam como ocorreu a coleta dos dados nas
duas etapas propostas.

5. Preparacdo e analise dos
dados

Nesta dissertagdo, o capitulo 5 apresenta os resultados obtidos nas
fases quantitativa e qualitativa da pesquisa de campo.

6. Preparacéo e
apresentacao do relatério

A apresentagdo do relatério correspondeu a etapa de preparagdo e
apresentacao desta dissertagéo.

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2017)

Ao concluir a explanacdo sobre o tema pesquisa de marketing, o topico 2.4 deste
trabalho abordara os temos e conceitos que envolvem o estudo do comportamento do
consumidor, uma vez que entender esses preceitos torna-se fundamental para avaliar,
posteriormente, o grau de satisfacdo dos clientes sobre os produtos e/ou servidos consumidos.
Nessa linha de investigacao, ressalta-se que os principais modelos de estudo do processo de
compra dos consumidores apresentam a satisfacao dos clientes como possivel consequéncia da
experiéncia de consumo (BLACKWELL ET AL, 2011; KARSAKLIAN, 2004).

2.4 Comportamento do Consumidor

Em um mundo cada vez mais complexo, principalmente no que refere-se ao ambiente
organizacional, ndo cabe mais a visdo do consumidor como sujeito totalmente passivo e
manipulado pela midia. Cabe enxergar o consumidor como “sujeito imerso em diferentes redes
culturais e sociais” e 0 consumo “como um processo cada dia mais influenciado por categorias
culturais — estilo de vida, identidade e visdes de mundo — do que pelas tradicionais referéncias
socioldgicas — classe, género e idade” (BARBOSA, 2003, p. 100).

Assim, no decorrer das Ultimas décadas, o estudo do comportamento do consumidor
passou a ocupar um espaco central no pensamento de marketing, neste sentido, destacam-se
alguns trabalhos como os de Szuster (2006); Brei (2007); Barros (2007); Pereira (2009); Reale
(2011); Hansen, Hutzner e Wanke (2012); Sampaio (2012); Trudel e Argo (2013); Rahinel e
Redden (2013); Deng e Srinivasan (2013) e Silveira (2014).

A priori, Churchill Junior e Peter (2012) afirmam ser essencial esclarecer que
consumidor € o individuo que adquire produto ou servigo para uso proprio ou de terceiros, e
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ndo para revenderem. Assim, na perspectiva dos autores acima, as organizagdes precisam
identificar o motivo pelo qual o consumidor adquire determinado produto ou servigco para,
posteriormente, conseguirem criar valor para esse cliente.

Wilkie (1994) entende que h& muitas formas para se explicar o comportamento do
consumidor, entretanto, justificar esse comportamento muitas das vezes é uma atividade dificil
e complexa. Apesar de reconhecer a dificuldade apresentada pelo autor acima, Churchill Junior
e Peter (2012) afirmam que conhecer os pensamentos, gostos, preferéncias e sentimentos dos
consumidores torna-se relevante para compreender as forcas que levam determinado
consumidor a adquirir um produto em especifico.

De acordo com Davies e Cline (2005), o estudo sobre o comportamento do consumidor
€ uma tendéncia crescente, uma vez que 0s pesquisadores entendem que compreender a
satisfacdo dos clientes € um ponto central para maximizar os resultados organizacionais. Lopes
e Silva (2011, p. 16) complementam esse pensamento ao colocarem que em um ambiente
“caracterizado pela elevada competicao entre as organizagdes, entender o comportamento atual
e prever o comportamento futuro dos consumidores, mesmo que parcialmente, podera colocar
uma empresa em uma posicdo de vantagem estratégica diante de outros players”.

Ao tratar sobre comportamento do consumidor, faz-se necessario apresentar um dos
modelos mais difundido e utilizado na area que propde compreender o processo de decisdo do
consumidor, que é o modelo de Blackwell et al. (2011). O referido modelo apresenta, conforme
figura 03, sete etapas principais, que sdo: reconhecimento das necessidades, busca, avaliacdo
de alternativa pré-compra, compra, consumo, avaliacdo pds-consumo e descarte.

P
Feconhecimento
da necessidade
— Busca \r I.n.ﬂu.enma.ls
Xposicio ambientais
E — hient:
< Busca <
Interna
s Cultura
y '1\ A ') P Classe social
. Exuo@% Avalisciode | * Influéncias
Estimulos alternativas ':EI pessoals
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* Dominado pele W
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* Dom.u:fadcs Porx Compra € Individuais
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Figura 03: Modelo de Processo de Deciséo de Consumidor (PDC)
Fonte: Adaptado de BLACKWELL et al. (2011, p. 86)
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Ao descrever sobre os processos ilustrado na figura 03, Blackwell et al. (2011) afirmam
que na etapa de reconhecimento das necessidades o consumidor admite um determinado desejo
almejado e busca a situacdo real que mais se enquadra ao que foi inicialmente imaginado.
Posteriormente, na etapa de busca de informacgdes, o comprador recorrerd a memoria para
buscar informagdes ou no ambiente externo, por meio de indicagdes. Na avaliagéo de alternativa
pré-compra o cliente verificara, dentre as opcdes levantadas, aquela que proporcionara maiores
beneficios. Apds a escolha o consumidor ira efetuar a compra, propriamente dita e, a posteriori,
ird utilizar o que foi adquirido. Na etapa da avaliacdo da alternativa pds-compra o consumidor
ird verificar o grau de satisfacdo que teve com o que foi adquirido. Na Gltima etapa, o
consumidor ird descartar o0 que nao foi consumido ou o que restou.

Apesar da existéncia de modelos, como o explicado no paragrafo anterior, reforca-se a
complexidade na identificacdo do comportamento do consumidor. Assim, entende-se que
compreender o comportamento do consumidor ndo é uma tarefa facil, desta forma, torna-se
necessario que a organizacao empregue recursos financeiros, materiais e humanos nesta tarefa.
Essa dificuldade se agrava, pois na visdo de Luiz (2011, p. 6) “[...] os clientes normalmente
dizem uma coisa e fazem outra. Eles mesmos podem néo ter consciéncia de suas motivacdes
mais profundas. Podem responder a influéncias (em sua maioria externas) que os fazem mudar
de atitude no altimo minuto”.

Neste sentido, na perspectiva apresentada por este autor, torna-se necessario
acompanhar o consumidor em uma linha temporal mais ampla para conseguir identificar de
forma mais eficaz o comportamento do comprador. Cabe destacar também que o marketing
possui papel central em influenciar o cliente nesse processo (LUIZ, 2011).

Assim, apds tratar sobre o estudo do comportamento do consumidor, o tépico 2.5 tratard
sobre o tema satisfacdo, uma vez que este constructo € utilizado na pesquisa desta dissertacao.

2.5 O Constructo Satisfacao

A érea de marketing, constantemente, despende esforgos ao realizar diversos estudos
com o objetivo de medir a satisfacdo dos consumidores, de modo a avaliar o desempenho da
organizacdo como um todo. Nesse contexto, autores acreditam que a satisfagdo do consumidor
¢ um dos caminhos no que se refere ao estudo do comportamento dos consumidores e esta
intrinsicamente relacionada a uma avaliagdo entre a expectativa do cliente e o servigo oferecido,
ou seja, perpassa por uma experiéncia de consumo (MARCHETTI; PRADO, 2001).

Blackwell et al (2011, p. 83) corroboram esse entendimento ao afirmarem que a
"satisfacdo acontece quando a performance percebida confirma as expectativas dos
consumidores". Ao contrario, a insatisfacdo estd ligada ao fato da empresa ndo atender as
expectativas e necessidades dos consumidores. Nesse sentindo, tendo em vista a atual dindmica
do mercado, as organizagBes precisam acompanhar as diversas mudancas que ocorrem
constantemente, uma vez que a satisfacdo é impactada por diversos fatores (ZEITHAML,;
BITNER; GREMLER, 2014, p. 35).

Nessa linha de raciocinio, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) apresentam os fatores que
influenciam o servigo desejado e o servigo previsto, conforme figura 04.
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Figura 04: Os fatores que influenciam o servigo desejado e o servico previsto
Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 63)

No que tange a competitividade crescente no ambiente organizacional Zeithaml, Bitner
e Gremler (2014, p. 35) afirmam que “a satisfagdo e o foco no cliente sdo cruciais a
competitividade entre as empresas e qualquer companhia interessada em gerar servicos de
qualidade precisa comegar com uma ideia clara sobre seus clientes”.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) abordam que a qualidade do servico prestado é a chave
para a satisfacdo e, consequentemente, felicidade do cliente. Nessa perspectiva, 0S
consumidores satisfeitos com a organizacao serdo defensores da empresa no ambiente externo,
divulgardo a marca da organizagéo, principalmente no boca a boca, e, por fim, serdo fiéis ao
fornecedor. Las Casas (2012) corrobora esse entendimento ao afirmar que niveis altos de
satisfagdo do cliente indicam maior qualidade dos servicos prestados.

As organizacOes que sdo orientadas para valor utilizam a satisfacdo como medida de
controle, entretanto, avaliar a satisfacdo dos consumidores ndo uma tarefa facil. Nesse sentido,
cabe aos profissionais de marketing estabelecerem formas de contato constante com os clientes,
com o objetivo de abrir e manter um canal de comunicacdo eficaz que, consequentemente,
possibilitara a empresa promover as adequacdes que forem necessarias e possiveis em tempo
habil (CHURCHILL JUNIOR; PETER, 2012).

Mediante isso, apds a conclusdo da primeira parte da fundamentagdo tedrica deste
trabalho, o capitulo 3 abordara os temas relacionados diretamente ao sistema de transporte, bem
como fard um recorte para o sistema de transporte rodoviario coletivo urbano do municipio de
Juiz de Fora.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA - PARTE II

3.1 O Sistema de Transporte

A necessidade de transportar diferentes tipos de objetos e pessoas para 0s mais diversos
destinos existe desde os primordios dos tempos, tendo como prerrogativa que o ser humano &,
fundamentalmente, inerente ao convivio social. Para Ballou (2006) os modais mais comuns sao:
o0 rodoviario, o ferroviario, o aquaviario, o aereo e o dutoviario. Ressalta-se que, com excec¢édo
do modal dutoviério, todos os demais modais podem ser utilizados para o transporte de
individuos.

Atrelado & necessidade basica de locomogdo do ser humano, historicamente, o
transporte também esta diretamente ligado ao crescimento de uma determinada regido. A priori,
no tocante ao crescimento dos municipios e sua relagdo com o transporte, torna-se fundamental
pensar em dois aspectos principais, a saber: infraestrutura e planejamento. No que refere-se a
infraestrutura, Senna (2014, p. 11) afirma que “a infraestrutura de transportes de uma regiao
possui papel preponderante em seu desempenho dado que é condi¢do bésica para a realizacéo
de trocas economicas entre locais espacialmente dispersos”. Dessa forma, entende-Se que ndo
basta apenas que as regides crescam, mas sim se desenvolvam e, para tanto, a infraestrutura
torna-se fundamental.

Neste caminho, torna-se importante compreender que crescimento nao esta diretamente
ligado a desenvolvimento. Nao séo raras as cidades brasileiras, por exemplo, que crescem em
tamanho populacional, mas nao apresentam uma estrutura que proporcione ganhos e qualidade
de vida para seus moradores (MARRARA, 2015). Desta forma, entende-se que os “espacos
urbanos se expandem territorialmente, tornam-se mais densos em termos demograficos, mas o
bem-estar dos cidaddos urbanos com frequéncia se reduz, encolhe, degrada-se em vez de
aumentar” (MARRARA, 2015, p. 121).

Em uma perspectiva histérica o crescimento desordenado no contexto brasileiro se
agrava durante o intersticio da proclamacédo da republica e a abolicdo da escravatura. Nesse
periodo, principalmente o Rio de Janeiro, passou por um aumento consideravel de habitantes
que teve a sua populacdo quase duplicada de 1872 a 1890, passando de 266 mil a 522 mil
habitantes. Durante a primeira década da republica o crescimento acelerado da populacdo
agravou problemas de habitacdo, saneamento basico, abastecimento de agua, higiene e outras
necessidades sociais para o desenvolvimento humano que ainda foram mais agravadas pelos
surtos epidémicos da época (CARVALHO, 1987).

Ao tratar sobre crescimento populacional e urbano dos municipios brasileiros a
mobilidade torna-se um fator primordial de analise, uma vez que essa funcdo social vai ao
encontro da melhoria da qualidade de vida da populacéo, bem como proporciona aos individuos
acesso a locais e oportunidades. Para Aratjo et al (2011, p. 554) “mobilidade compreende a
facilidade de deslocamento das pessoas e bens na cidade em funcéo das complexas atividades
nela desenvolvidas, constituindo um componente da qualidade de vida aspirada por seus
habitantes”.

Neste sentido, para identificar as melhorias necessarias no que tange a infraestrutura
para o transporte de cargas e pessoas torna-se primordial conhecer o proprio objetivo de se
transportar, os destinos, origens, ou seja, toda a rede que permeia o sistema. (SENNA, 2014).

O outro ponto basico para o sistema de transporte ¢ o planejamento, ou seja, “definir
medidas ou estratégias para adequar a oferta de transporte com a demanda existente ou futura”
(CAMPQOS, 2013, p. 1). O planejamento evolve trés niveis principais, estratégico, tatico e
operacional. No planejamento estratégico os planos estdo direcionados para a construgdo de
novas vias, modificacbes em longo prazo nos sistemas existentes, modificacbes no uso dos
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sistemas de transporte, dentre demais necessidades. No que refere-se ao planejamento tético,
pensa-se em projetos geométricos de vias, sinalizacbes, controle de trafego e outras
necessidades inerentes a esse nivel. Por fim, no nivel operacional, preocupa-se com a
sinalizacdo de semaforos, informacdes aos usuarios, espacamento e locais de parada dos 6nibus,
dentro outras decisdes de curto prazo (CAMPOS, 2013).

Nessa perspectiva, acredita-se que com a infraestrutura adequada e um planejamento
eficiente do transporte, em seus mais diversos aspectos, 0 desenvolvimento no qual alude
Marrara (2015) possa se tornar uma realidade e ir ao encontro do direito basico, constitucional,
que garante aos cidad&os o direito de ir e vir.

No tocante ao carater econdmico que permeia 0s investimentos necessarios da area de
transporte tem-se, principalmente em paises emergentes, a dualidade entre os setores publicos
e privados. Em suma, sdo dois 0s principais motivos que levam a esse processo de privatizacéo,
a saber: a crise de 1970 do Brasil modifica nos ultimos anos a postura de redefinicéo dos papéis
do Estado frente a oferta de bens e servigos de infraestrutura; o segundo motivo visa “desonerar
o setor publico dos gastos com grandes investimentos, diminuir o desequilibrio fiscal, aumentar
a eficiéncia dos setores de infraestrutura pela introducdo da competicdo e garantir investimentos
continuos” (SENNA, 2014, p. 17).

A figura 05 apresenta a roda da privatizacao e nacionalizagéo.

10 1 1 - Empreendedorismo;

2 - Consolidacao;

2 3 - Regulacdo de taxas e franquia;

4 - Declinio na lucratividade;

5 - Retirada de capitais e servico;

6 - Absorcao pelo poder publico;

7 — Subsidios publicos;

4 8 — Declinio da eficiéncia;

7 9 — Dilema de corte de subsidios, aumento
de impostos e taxas, e corte de servigos;
6 10 — Privatizacao.

Figura 05: Roda da privatizacdo e nacionalizagdo
Fonte: Adaptado de Senna (2014)

De acordo com Gomez-lbanez e Meyer (1993) o ciclo da privatizacdo inicia com o
empreendedorismo de uma organizacao privada que assume o fornecimento de determinada
infraestrutura, entretanto, com o passar das etapas percebe-se que a forte pressdao e
regulamentacéo da atividade licitada acaba por diminuir os lucros e inviabilizar a prestacao do
servico acordado. Em contrapartida, quando o setor publico absorve novamente o dever de
prestar determinada atividade com qualidade, percebe-se que a maquina publica ndo consegue
tal objetivo e acaba por oferecer novamente a prestagdo do servico para um orgao privado.

Nessa linha de raciocinio, a tabela 03 apresenta algumas formas de financiamento e
gestdo de infraestrutura.
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Tabela 03: Formas de financiamento e gestéo de infraestrutura.

Formato Financiamento Gestéo
Project Finance Privado Privado
Privatizacdo Privado Privado
Contrato de servicos Governamental Privado
Leases Privado Governamental
Nacionalizacdo Governamental Governamental

Fonte: Traduzido de Levidkangas (2007, p. 28)

Para Senna (2014) muitos dos sistemas de transporte coletivo urbano no Brasil ja estdo
ou serdo privatizados, uma vez que a maquina publica ndo est& conseguindo oferecer um servico
que de fato atenda a atual necessidade de mobilidade urbana da populacdo. Desta maneira,
julga-se ser de fundamental relevancia buscar informacbes dos usuarios finais, quanto ao
sistema de transporte coletivo urbano, tendo em vista que essas informac@es poderdo contribuir
de forma efetiva para um servico de qualidade, seja ele privatizado ou néo.

Para Bodmer (2012) o transporte urbano surge como um modelo definido de transporte
que visa o ir e vir de pessoas dentro de um determinado municipio ou regido, tendo como
ligacdo aspectos como emprego, delimitacdes politicas e outros. Neste sentido, Senna (2014)
reforca a relevancia do transporte dentro dos municipios urbanos, tendo em vista que este esta
diretamente ligado a valorizacdo do comércio local, bem como a mobilidade dos individuos aos
mais diversos espagos, dentre eles, o trabalho.

3.1.1 Perspectiva historica do transporte rodoviario coletivo urbano em Juiz de Fora

No municipio de Juiz de Fora o transporte coletivo teve inicio no ano de 1881, com o
advento dos bondes, tendo como prerrogativa uma concessao feita aos empresarios Eduardo
Baptista Roquete e Félix Schmidt (COLCHETE FILHO; RIBEIRO; NASCIMENTO, 2017). O
Museu Virtual do Transporte Urbano (2017) corrobora esta afirmagdo ao afirmar que “em 15
de novembro de 1881 é inaugurado o servi¢o de transporte de passageiros por bondes de tracdo
animal em Juiz de Fora. Foram usados inicialmente dois veiculos [...]”. Na visdo de Oliveira
(1966) percebe-se uma relacdo entre o inicio da circulagdo dos bondes com o crescimento da
populacdo no municipio que passou de 27.800, em 1885, para 55.200 no ano de 1890.

De acordo com Colchete filho, Ribeiro e Nascimento (2017) a partir de 1906 iniciou-se
a modernizacdo dos bondes e os mesmos ganharam tracdo elétrica e abandonaram a energia
animal. Ainda no entendimento desses autores os bondes foram utilizados “durante muitos anos
[...] como o unico meio de transporte coletivo da cidade e de grande serventia aos bairros
centrais” (COLCHETE FILHO; RIBEIRO; NASCIMENTO, 2017, p. 172).

Neste contexto, a figura 06 apresenta dois bondes eléetricos “trafegando pelas ruas de
Juiz de Fora em 1963. Percorriam a linha Sdo Mateus - Estacdo da Estrada de Ferro Central do
Brasil, uma das mais antigas implantadas nesta cidade” (MUSEU VIRTUAL DO
TRANSPORTE URBANO, 2017, p. 7).

37



Figura 06: Bondes trafegando no municipio de Juiz de Fora
Fonte: Museu Virtual do Transporte Urbano (2016, p. 7)

A partir do ano de 1940 comegou-se a pensar na utilizagdo do 6nibus juntamente com
os bondes que ja trafegavam pelo municipio, entretanto, os bondes tornaram-se um problema
para a administracdo publica da cidade. Assim, em 11 de abril de 1969 os bondes foram
desativados pelo entdo prefeito Itamar Franco, deixando o servico de transporte coletivo da
cidade sendo fornecido exclusivamente pelos Onibus (COLCHETE FILHO; RIBEIRO;
NASCIMENTO, 2017).

Nos ultimos anos o municipio de Juiz de Fora vinha descumprindo as normas
constitucionais, bem como a Lei Organica da cidade, pois o transporte rodoviario coletivo
urbano “desde 1963 sdo explorados pelas mesmas empresas havendo inclusive, neste periodo,
registro de fusdo entre elas. Contando com sucessivas prorrogagdes dos contratos sem o devido
procedimento licitatorio” (FERNANDES; VALLE, 2015, p. 28).

Entretanto, no dia 28 de abril de 2016 a Prefeitura de Juiz de Fora (PJF) divulgou o
resultado do processo licitatério. Os consorcios Manchester de Transporte Coletivo e Via JF
ganharam a licitacdo para atuar no transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de
Fora pelos proximos dez anos, sendo que ha a possibilidade de prorrogacdo do servigo pelos
consorcios por mais uma década (COSTA; VALENTE, 2016, p. s/p).

Neste sentido, o topico 3.1.1.1 apresentard a atual situacdo do transporte rodoviario
coletivo urbano de Juiz de Fora ap0s o processo licitatério concluido no ano de 2016.

3.1.1.1 Atual situacédo do transporte rodoviario coletivo urbano de Juiz de Fora

Para a realizagéo da licitagdo do transporte de dnibus em Juiz de Fora, a cidade foi
dividida em trés grandes areas (lotes), sendo que o Consércio Via JF ficou responsavel pelo
primeiro lote, o Consércio Manchester pelo segundo lote e, por fim, o terceiro lote sera
explorado pelos dois consércios como uma alternativa para igualar os custos de ambos
(COSTA; VALENTE, 2016).

Neste sentido, o0 quadro 07 resume a atual situacdo do referido sistema de transporte,
bem como esclarece a divisdo que regra o sistema.
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Quadro 07: Divisédo do Sistema de Transporte Rodoviario Coletivo Urbano de Juiz de Fora, apds o

processo licitatorio.

SISTEMA DE TRANSPORTE URBANO DE JUIZ DE FORA

LOTE 1 (AREA 1)

CONSORCIO
MANCHERTER

BAIRROS ATENDIDOS: 47

Filgueiras, Grama, Granjas
Bethénia, Santa Luzia, Parque
Independéncia, Jardim Gadjo,

Vila Mantanhesa, Granjas
Triunfo, Recanto dos Lagos,
Santa Terezinha, Mundo Novo,
Sagrado Coragdo, Quintas da
Avenida, Vivendas da Serra,

Bom Pastor, Vale Verde, Nossa
Senhora das Gragas, Vista
Alegre, Jardim de Alg, Eldorado,
Alto Eldorado, Alto Jardim de
Al4, Jardim América,
Previdenciarios, Alto Sdo
Geraldo, Sdo Geraldo, Ipiranga,
Arco-iris, Parque Guarani, Bela
Aurora, Bandeirantes,
Centenario, Santa Efigénia,
Jardim Emaus, Boa Vista,
Graminha, Bairu, Cruzeiro do Sul,
Guarud, Borborema, Bonfim,
Progresso, Marumbi, Santa Paula,
Alto Bairu, Jardim Cachoeira e
Samambaia.

LOTE 2 (AREA 2)

CONSORCIO VIA JF

BAIRROS ATENDIDOS: 75

Usina Quatro, Flores, Jardim Esperanca, Caeté,
Retiro, Sdo José, Terras Altas, Santa Tereza,
Sarandira, Vila Ozanan, Furtado de Menezes,

Solidariedade, Vila Ideal, Granjas Primavera, Granjas
Bethel, Vila Olavo Costa, Alto Grajal, Santa Rita,
Nossa Senhora Aparecida, Alto Trés Moinhos, Vila
Senhor Neném, Vitorino Braga, Parque Burnier, Bom
Jardim, Linhares, Vale dos Pedes, Santa Candida,
Aracy, Grajal, Sdo Sebastido, Bonsucesso, S&o
Benedito, Vila Alpina, Sdo Bernardo, Parque Serra
Verde, Santo Antdnio, Anto Santo Anténio, Nossa
Senhora de Lourdes, Dom Bosco, Borboleta,
Cascatinha, Dom Orione, Sdo Pedro, Salvaterra,
Torredes, Aeroporto, Teixeiras, Monte Verde, Sao
Mateus, Vale do Ipé, Santa Cecilia, Nova California,
Caicaras, Vila Del Mar, Santos Dumont, Cruzeiro de
Santo Antbnio, Jardim da Serra, Morada do Serro,
Jardim Casablanca, Lagoa, Cruzeiro, Fazendinhas de
Sédo Pedro, Santa Cordula, Recanto dos Brugger,
Nossa Senhora de Fatima, Adolpho Vireque, Nova
Germania, Monte Castelo, Jardim S&o Jodo, Jardim
Cachoeira, Carlos Chagas, Esplanada, Granbery,
Francisco Bernardino e Democrata.

LOTE 3 (AREA 3)
COMPARTILHADO
PELOS DOIS
CONSORCIOS

BAIRROS ATENDIDOS: 45

Centro, Industrial, Milho Branco,
Jardim Natal, Amazonia,
Encosta do Sol, Ceramica,
Fontesville, Barbosa Lage,

Joquei Clube, Vale dos Lirios,
Vila Esperanca, Distrito

Insdustrial, Benfica, Ponte Preta,

Nova Era, Santa Cruz, Sdo
Judas Tadeu, Igrejinha, Bairro
Araujo, Nova Benfica, Vila
Esperanca 1, Alto Santa Cruz,
Boa Vista, Penido, Miguel
Marinho, Jardim Bom Jesus,
Joquei Clube 111, Cidade do Sol,
Novo Triunfo, Barreira, Dias
Tavares, Nautico, Chapéu
D'Uvas, Paula Lima, Santa

Ldcia, Pedra Branca, Valadares,
Rosario de Minas, Toledos,

Palmital, Santa Clara, Jardim dos

Alfineiros, Humaita e Novo
Triunfo 1.

Fonte: COSTA; VALENTE (2016, p. s/p).

Com o término do processo licitatério diversas modificacBes sdo aguardadas pelos
usuarios no que refere-se a prestagao do servigos, tais como: “servigos de internet sem fio dentro
dos dnibus; expansdo do bilhete Unico para 100% das linhas; renovacdo gradual da frota (que
devera ter idade média de cinco anos); e insercdo de micro-onibus para transporte em locais de
dificil acesso” (COSTA; VALENTE, 2016, p. s/p).

Por fim, destaca-se que apesar do processo licitatério, os consorcios ganhadores da
licitagcdo sdo formados pelas empresas que ja atuavam neste segmento em Juiz de Fora por meio
de concessdo (COSTA; VALENTE, 2016).

Ap0s a conclusdo da segunda parte da fundamentacéo tedrica deste trabalho, o capitulo
4 apresentard detalhadamente a metodologia que foi utilizada na realizacdo da pesquisa.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa ¢, segundo Gil (2010), um conjunto de a¢des propostas para
encontrar a solugdo de um problema, que tem por base métodos cientificos, racionais e
sistematicos.

Neste trabalho, a pesquisa contou com duas fases: a primeira com uma abordagem
qualitativa e a segunda com uma abordagem quantitativa. Assim, acredita-se no posicionamento
de Bertero et al. (2013) e Vieira (2004), ao considerarem que a juncdo dos méetodos qualitativos
e quantitativos podem produzir uma maior compreensao sobre o fendmeno estudado.

Nesse sentido, Bauer, Gaskell e Allum (2002) na tentativa de cooperarem para a
superacdo da dicotomia existente entre a pesquisa qualitativa e quantitativa, os autores afirmam
que ndo h& como quantificar ou mensurar um fendmeno sem antes qualifica-lo e categoriza-lo
e que ndo ha como analisar um dado estatistico sem interpretad-lo, ou seja, os métodos
conversam entre si obrigatoriamente.

Nesta linha, os topicos a sequir irdo detalhar os procedimentos das duas metodologias
de pesquisa utilizadas nesta pesquisa.

4.1 Primeira Fase da Pesquisa: Abordagem Qualitativa

A primeira fase da pesquisa destinou-se a identificar quais sdo os atributos tratados no
objetivo (a) do presente trabalho.

Para Vergara (2016), a pesquisa qualitativa de campo baseia-se na investigacdo de
determinada atividade, bem como dos elementos que dispde a explica-los. Do ponto de vista de
Gil (2010), a pesquisa foi exploratdria, pois englobou entrevistas com pessoas ligadas a
determinado fendmeno com o objetivo de conseguir informacdes praticas sobre este. Malhotra
(2012, p. 111) corrobora este entendimento ao expor que a pesquisa “qualitativa e exploratdria
é baseada em pequenas amostras que proporcionam percep¢des e compreensao do contexto do
problema”.

Na concepc¢do de Malhotra (2012), existem trés técnicas basicas da pesquisa qualitativa,
que sdo: grupos de foco, entrevistas em profundidade e técnicas projetivas. Para o presente
trabalho optou-se pela técnica de entrevistas em profundidade, que foi aplicada aos principais
envolvidos no processo: os usudrios do transporte coletivo rodoviério urbano da cidade,
motoristas de 6nibus, cobradores, representantes da prefeitura, sindicatos e demais atores
impactados pelo transporte coletivo rodoviério urbano da cidade de Juiz de Fora.

Ainda na fase qualitativa da pesquisa, utilizou-se a técnica do Discurso do Sujeito
Coletivo (DSC), conforme orientacdo de Lefevre e Lefévre (2000), que se propde a organizar
os dados verbais extraidos das entrevistas, por meio da fala dos sujeitos. De acordo com
Lefévre, Crestana e Cornetta (2003, p. 70) “Esta técnica consiste em selecionar, de cada
resposta individual, [...] trechos mais significativos destas respostas. A essas expressdes chaves
correspondem ideias centrais que sdo a sintese do contetdo discursivo manifestado nas
expressoes chave”.

Desta forma, a técnica DSC foi utilizada neste trabalho para apresentar, na visao dos
sujeitos pesquisados na fase qualitativa da pesquisa, 0s atributos mais relevantes e que foram
pesquisados na fase quantitativa desta pesquisa. Assim, “o pensamento de um grupo ou
coletividade aparece como se fosse um discurso individual” (LEFEVRE; CRESTANA;
CORNETTA, 2003, p. 70).

Ressalta-se que essa primeira etapa da pesquisa foi utilizada para conhecer o campo que
permeia o objeto de pesquisa, bem como para identificar os atributos que geram satisfagcéo aos
usuarios do referido sistema de transporte. Posteriormente ao constatado no estudo qualitativo,
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na segunda etapa da pesquisa elaborou-se um questionario com os atributos que foram relatados
com mais frequéncia nas entrevistas em profundidade.

4.1.1 O instrumento de pesquisa

O instrumento de pesquisa utilizado na primeira etapa deste trabalho foi um
questionario, denominado roteiro (APENDICE A), que no entendimento de Malhotra (2012, p.
242) “¢ um conjunto formal de perguntas cujo objetivo € obter informagdes dos entrevistados™.
Ressalta-se que o roteiro foi construido de forma semiestruturada, pois objetivou-se que o
entrevistado expressasse de forma livre suas opinides sobre o assunto pesquisado
(MALHOTRA, 2012).

Com objetivo fundamentalmente didatico o roteiro foi construido em trés etapas. A
primeira etapa do roteiro promoveu uma abertura da entrevista, em que apresenta-se a ideia
central desse trabalho de dissertacdo, o pesquisador e seu orientador. Por fim, solicita-se
permissao ao entrevistado para gravar a entrevista.

A segunda etapa do instrumento de pesquisa visou caracterizar o individuo pesquisado.
Assim, buscou-se informacdes sobre a formacdo, profissdo, sexo, idade e estado civil do
entrevistado. Ainda, questionou-se ao indagado se ele utiliza o transporte rodoviario coletivo
urbano de Juiz de Fora e, em caso positivo, para qual regido da cidade.

A terceira etapa do roteiro da fase exploratdria da pesquisa possui cinco questdes
direcionadas ao referido sistema de transporte. Na primeira indagacgéo, principal questao desse
roteiro, buscou-se identificar os principais atributos que contribuem para a satisfacdo usuario
do sistema de transporte rodoviario coletivo urbano de Juiz de Fora. As outras quatro questdes
dessa etapa do roteiro visaram identificar a qualidade desse servico para os entrevistados de
forma que esses individuos tivessem liberdade para expor suas ideias frente ao tema proposto.

Destaca-se que como orientado por Malhotra (2012), utilizou-se as trés primeiras
entrevistas dessa etapa para realizacdo do pré-teste, entretanto, ndo foram identificados
problemas no instrumento de pesquisa. Como nédo houve a necessidade de retificagdes no roteiro
0 pesquisador completou as vinte entrevistas utilizadas na primeira fase dessa pesquisa, sendo
que as entrevistas do pre-teste somam nesse montante.

4.1.2 Os procedimentos de coleta e andlise dos dados

O esforco de coleta de dados foi realizado por meio de entrevistas individuais
semiestruturadas, sendo as entrevistas gravadas e depois transcritas, conforme preconiza
Mccracken (1988).

Assim, orientado por Aaker, Kumar, Day (2013) a pesquisa foi realizada com uma
pequena amostra representativa, composta por vinte individuos que possuem ligacdo direta com
0 sistema de transporte rodoviario coletivo urbano de Juiz de Fora. Dentre os individuos
pesquisados procurou-se, por acessibilidade (VERGARA, 2016), representantes das empresas
de transporte rodoviario urbano da cidade, gestores dos sindicatos patronal e dos trabalhadores
deste ramo, usuarios do respectivo sistema de transporte, representantes da Prefeitura de Juiz
de Fora (PJF), entre outros atores envolvidos. As vinte entrevistas pertencentes a etapa
exploratdria da pesquisa ocorreram nas datas que constam no quadro 08, sendo que a analise
completa da fase exploratdria da pesquisa encontra-se no capitulo 5 desta dissertacéo.
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Quadro 08: Cronograma da realizacdo das entrevistas _
IDENTIFICACAO  VINCULO COM O TRANSPORTE _ DATADA — DURAGAOC DA

ENTREVISTA ENTREVISTA

El Gestora (SETTRA-PJF) 22/09/2016 24:59
E2 Usuaria 04/10/2016 19:36
E3 Usuéria 04/10/2016 17:51
E4 Sindicato Patronal (Cinturb) 10/10/2016 26:38
E5 Sindicato Patronal (Cinturb) 10/10/2016 20:37
E6 Usudria 17/10/2016 18:31
Sindicato dos Trabalhadores
E7 (SINTTO) 19/10/2016 21:42
ES8 Usudria 19/10/2016 18:10
E9 Usuaria 19/10/2016 22:25
E10 Usuéria 19/10/2016 18:24
El1l Usuaria 19/10/2016 25:21
E12 Gestor 20/10/2016 35:54
E13 Funcionaria 20/10/2016 23:23
E1l4 Pesquisador da area e usuario 01/11/2016 18:49
E15 Usuario 01/11/2016 19:10
E16 Funcionario 09/11/2016 18:40
E17 Funcionario 09/11/2016 17:10
E18 Funcionério 09/11/2016 17:12
E19 Funcionario 09/11/2016 18:11
E20 Funcionério 09/11/2016 19:57

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2017)

Ap0s a coleta dos dados, a analise dos dados nessa primeira fase da pesquisa deu-se com
0 suporte do software Microsoft Excel®, no qual foram gerados os quadros e graficos que
constam nos resultados da pesquisa exploratoria (topico 5.1).

4.2 Segunda Fase da Pesquisa: Abordagem Quantitativa

Ap0s a pesquisa qualitativa e a identificacdo dos atributos para o transporte rodoviario
coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora, iniciou-se a fase da pesquisa gquantitativa que teve
como funcéo responder aos objetivos (b), (c), (d), (e), (f) e (g) deste trabalho. Em tempo, esta
etapa da pesquisa possui uma perspectiva exploratoria e descritiva.

A pesquisa quantitativa, na visao de Silva e Menezes (2005), tem como objetivo traduzir
em percentuais as opinides e informagdes para facilitar a analise de determinado fenémeno.
Neste sentido, ainda de acordo com os autores, esse tipo de pesquisa deve utilizar de recursos
e técnicas para o alcance de um determinado diagndstico.

Dentro desta proposta, Malhotra (2012), exp&e que o marketing tem foco em identificar
a satisfagéo dos clientes, pois os gestores precisam de informacdes para apoiar a administracdo
na tomada de decisdo. Dentro deste panorama, a pesquisa de marketing possui um papel
estratégico fundamental e vai ao encontro do proposto neste trabalho.
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4.2.1 Objeto da pesquisa

O objeto da presente pesquisa sdo 0s usuarios do transporte coletivo rodoviario urbano
de Juiz de Fora, envolvendo os dois consorcios que oferecem esse servico no referido
municipio. O quadro 09 apresenta os dois consorcios de transporte coletivo de Juiz de Fora e
as cinco empresas que pertencem aos referidos consorcios.

Quadro 09: Consorcios de transporte rodoviario coletivo urbano de Juiz de Fora
SISTEMA DE TRANSPORTE URBANO DE JUIZ DE FORA
CONSORCIO MANCHESTER | CONSORCIO VIA JF
Goretti Irmdos Ltda Viacdo Sdo Francisco Ltda
Transporte Urbano S&o Miguel (TUSMIL) | Auto Nossa Sra. Aparecida Ltda (ANSAL)

- Transporte Urbano Sdo Miguel - JF
Fonte: Desenvolvido pelo autor (2017)

Em tempo, o tdpico 4.2.2 apresentara o instrumento de pesquisa utilizado na fase
quantitativa desta dissertagéo.

4.2.2 O instrumento de pesquisa

O instrumento de pesquisa utilizado na fase quantitativa desta pesquisa foi um
questionario, conforme apresentado no apéndice D deste trabalho. Em tempo, ressalta-se que o
questionario inicial (APENDICE C), foi alterado ap6s sugestdes da banca de qualificacio e
realizacdo de pre-testes, conforme orientacdo de Malhotra (2012).

O referido questionario, para fins didaticos, esta estruturado em quatro etapas centrais,
sendo que a abertura do mesmo apresenta o objetivo principal da pesquisa, bem como campos
para o entrevistador preencher o dia e horario de cada aplicacéo.

Na primeira etapa do questionario as questfes estdo ligadas a utilizacdo do transporte
rodoviario coletivo urbano de Juiz de Fora. Assim, investigou-se a frequéncia com que 0s
entrevistados utilizam o transporte supracitado, 0 motivo mais frequente da utilizacéo e, ao
findar desta etapa, a forma de pagamento mais usual deste servico.

A segunda etapa da pesquisa visa investigar diretamente os doze atributos selecionados
para a fase quantitativa desta pesquisa no que refere-se a importancia e satisfacdo dos mesmaos.
No que tange a importancia dos atributos foi aplicada uma escala de ordenacdo comparativa,
em que os pesquisados ordenaram um grau de importancia, conforme sua percepgéo, para 0s
doze atributos elencados. Desta forma, o atributo mais importante foi 0 01 e 0 menos importante
0 12, sendo que todos os atributos foram ordenados e ndo pode haver repeticdo, uma vez que 0
objetivo da escala é justamente apresentar a preferéncia dos investigados frente aos atributos
apresentados. A figura 07 apresenta a escala utilizada para a avaliacdo da importancia dos
atributos.

10 > P % 5 & 7 & ® 10° 11° 12
Mais (ESCALA DE ORDENACAO) Menos
Importante Importante

Figura 07: Escala utilizada para a avaliacdo da importancia dos atributos
Fonte: Adaptado de Silva (2016, p. 64)
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Ainda na terceira etapa, no que refere-se a satisfagdo dos usuarios pesquisados, foi
utilizada uma escala monadica ou ndo comparativa, em que cada atributo serd avaliado
separadamente (MALHOTRA, 2012). A figura 08 demonstra a escala utilizada neste critério
de anélise.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
e >
Muito . Muito
Insatisteito Indiferente Satisteito

Figura 08: Escala utilizada para a avaliacdo da satisfacdo dos atributos
Fonte: Silva (2016, p. 65)

Em tempo, entende-se que a utilizacdo de onze pontos na escala de satisfacao favorece
a analise estatistica do trabalho, tendo em vista que 0s cinco pontos extremos indicam se 0s
usuarios estdo mais ou menos satisfeitos com determinado atributos, enquanto a mediatriz
indica uma opinido neutra frente ao atributo pesquisado.

Na terceira etapa investiga-se uma classificacdo geral do transporte rodoviario coletivo
urbano de Juiz de Fora, em que o entrevistado dara uma nota de zero a dez para 0 servico
pesquisado, bem como, questiona-se ao respondente quais melhorias deveriam ser realizadas
no referido sistema de transporte.

Por tltimo, a quarta etapa teve como objetivo caracterizar os entrevistados no que refere-
se as informacg6es socioecondmicas. Desta forma, questionou-se aos entrevistados: idade, sexo,
estado civil, regido em que reside no municipio de Juiz de Fora, paternidade ou maternidade,
renda bruta familiar e, por fim, quantas pessoas comp8em o grupo familiar.

4.2.3 Populagéo e amostra

Populacdo é o somatdrio dos elementos que possuem caracteristicas comuns e formam
o0 universo alvo da pesquisa de marketing. Ja amostra é um subgrupo de elementos da populacéo
(MALHOTRA, 2012).

Neste sentido, como tratado no decorrer da dissertacéo, a pesquisa ocorreu na cidade de
Juiz de Fora, municipio do estado de Minas Gerais, e teve como universo uma populacéo
infinita. Mediante a este universo, a amostra da pesquisa contou com 95% de confiabilidade e
5% de margem de erro.

Paran. c.de 95% ! — n =4PQ/e?
n =4 x 0,50 x 0,50/(0,05)2
n =400 elemento

Assim, conforme célculo realizado a partir de Stevenson (2001), foram feitas 400
entrevistadas de forma a responder o0s objetivos propostos nesse trabalho.

4.2.4 Amostragem e local da pesquisa

No entendimento de Zikmund (2006), amostragem ¢ a utilizagdo de “partes” de uma
determinada populagéo, com o objetivo de tirar uma conclusao sobre a populacgéo total.
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Neste contexto, optou-se por realizar uma pesquisa ndo probabilistica e por
conveniéncia, pois o entrevistador foi o responsavel pela selecdo das unidades da amostra
(MALHOTRA, 2012). Assim, a pesquisa aconteceu nos pontos de 6nibus da regido central da
cidade, de maneira a abranger o numero de pessoas necessarias de acordo com o tamanho da
amostra, ou seja, 400 sujeitos.

Como na cidade de Juiz de Fora ndo ha um terminal central de dnibus, os questionarios
foram aplicados nos pontos de 6nibus da Av. Bardo do Rio Branco e da Rua Getulio Vargas,
pois nessas localidades passam todas as linhas de 6nibus operadas pelas concessionarias
apresentadas no topico 4.2.1.

A figura 09 mapeia a regido central do municipio de Juiz de Fora e as setas indicam 0s
dois locais onde os instrumentos de pesquisa foram aplicados.
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Figura 09: Locais de aplicagdo dos questionarios
Fonte: Google Maps (2016)

Em tempo, encontra-se no apéndice b deste trabalho a relacdo de bairros pertencentes
as sete regides da cidade de Juiz de Fora, conforme disponibilizado pela Prefeitura de Juiz de
Fora (PJF).
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4.2.5 Medidas de tendéncia central

Com o objetivo didatico de facilitar o entendimento e a interpretagdo da anélise
quantitativa da segunda fase da pesquisa desta dissertacdo, torna-se necessario resgatar
brevemente o0s conceitos das medidas descritivas de tendéncia central utilizadas nesta
dissertacdo, a saber: média aritmeética simples, moda e mediana.

Em seu conceito literal, a média aritmética simples é definida pela soma dos valores de
determinado fendmeno, dividido pelo numero de valores observados. Nesse sentido, pode-se
afirmar que a media simples demonstra em que ponto se concentram os dados de uma
determinada distribuicdo (BARBETTA, 2002).

A mediana possui a caracteristica de dividir um conjunto ordenado de dados em dois
grupos idénticos, sendo que a posicao central é a mediana. Assim, uma metade terd valores
inferiores & mediana e a outra metade terd valores superiores & mediana. A vantagem da
mediana em relacdo a média € que ela ndo se distorce tanto em funcao de valores extremamente
altos ou baixos (STEVENSON, 2001).

Por fim, a moda auxilia na interpretacdo estatistica, uma vez que ela representa o valor
que ocorre com mais frequéncia, ou seja, o valor que mais aparece em um conjunto de
observacBes (STEVENSON, 2001). Para fins de comparacdo, a tabela 04 apresenta uma
comparacéo entre essas trés medidas de tendéncia central.

Tabela 04: Comparacédo entre média, mediana e moda

Definicdo Vantagens Limitacbes
Média X=X x/n Reflete cada valor. E mnfluenciada por
Possui propriedades valores extremos.
matematicas atraentes.
Mediana Metade dos valores | Menos sensivel a valores| Dificil de determinar
menores e metade | extremos do que a média) para grande
dos valores maiores. quantidade de dados.
Moda Valor mais Valor tipico: maior Nio se prestaa
freqiiente. quantidade de valores | analize matematica.
concentrada nesse ponto.

Fonte: Stevenson _('2'001,_ p 23)

Conforme apresentado na tabela 04, constata-se a definicdo simplificada de cada medida
estatistica, suas vantagens, bem como as limitagdes que cada uma apresenta.

4.2.6 Coleta e analise de dados

Para a coleta de dados da fase quantitativa da pesquisa foi utilizado um questionario,
conforme apéndice D. Para Malhotra (2012, p. 243), o questionario constitui-se em uma
“técnica estruturada para coleta de dados que consiste em uma série de perguntas, escritas ou
orais, que um entrevistado deve responder”.

Ressalta-se que para a aplicacdo dos 400 questionarios necessarios para a segunda fase
da pesquisa deste trabalho, o pesquisador contou com o suporte da Granbery Consultoria,
empresa junior da Faculdade Metodista Granbery (FMG), localizada no municipio Juiz de Fora
— Minas Gerais. Neste sentido, com o objetivo de planificar as atividades para coleta de dados,
a referida empresa estruturou duas etapas para pesquisa, sendo elas a etapa de pré-teste e a de
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aplicacdo geral dos questionarios. A etapa do pré-teste ocorreu conforme demonstrado no
quadro 10.

Quadro 10: Planificacdo da coleta de dados: pré-teste
PLANIFICACAO - PRE-TESTE

N° de Membros \ Total de Questionarios \ Questionarios Por Dia/Membro | Data Realizada
M1 20 (5% da amostra) 10 02/07/2017
M2 10

Fonte: Granbery Consultoria (2017)

Ressalta-se que o percentual de 5% da amostra para a realizacdo do pré-teste foi
suficiente para conhecer o campo e aprovar a ferramenta, entendendo assim que houve
saturacdo dessa etapa (MALHOTRA, 2012). Com relacdo a etapa de aplicacdo geral dos
questionarios, a mesma ocorreu conforme planejamento apresentado quadro 11.

Quadro 11: Planificacdo da coleta de dados: aplicacdo geral
PLANIFICACAO - APLICACAO GERAL
N° de Total de Turno de

Questionarios Por Dia/Membro  Data Realizada

Membros  Questionarios Aplicagéo
M1 8 Manha
M2 8 01, 02, 03, 04, Manha
M3 400 8 071’10 2,10:9 ago’ Tarde
M4 8 agosto/2017. Tarde
M5 8 Tarde

Fonte: Granbery Consultoria (2017)

Cabe destacar que o pesquisar responsavel por este projeto treinou os consultores que
foram a campo, bem como acompanhou e realizou esse procedimento juntamente com 0s
profissionais contratados. Em tempo, a empresa contratada possui longa trajetoria no campo da
pesquisa de marketing, sendo que o préprio pesquisador deste trabalho atou por dois anos na
Granbery Consultoria enquanto graduando em Administracao.

Apds a conclusdo da pesquisa, os dados foram tabulados no software SPSS® e foram
feitos os cruzamentos e analises necessarias para responder a todos os objetivos e hipdteses
propostas na pesquisa, conforme apresentado no capitulo 5.

4.3 LimitacGes do Estudo

Ressalta-se que o presente estudo possui como limitagéo principal os fatores espaco e
tempo, tendo como prerrogativa que o estudo caracteriza-se como uma pesquisa transversal.
Assim, esta pesquisa possui como caso especifico o estudo da satisfacdo dos usuarios do
transporte rodoviario coletivo urbano, do municipio de Juiz de Fora, realizada no ano de 2017.

No entendimento de Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) existem varios fatores que
alteram constantemente a economia de servicos, a saber: politicas organizacionais, mudancas
sociais, tendéncias de negdcios, avangos na tecnologia da informacdo e globalizagdo. Assim,
tendo em vista essas constantes transformacgdes constata-se que a pesquisa de satisfacdo precisa
de uma periodicidade quanto a sua aplicacéo.

Nesse sentido, acredita-se que este estudo apresenta resultados significativos dentro dos
objetivos propostos, entretanto, se restringe a um espaco e tempo definidos. Nessa perspectiva,
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futuras pesquisas serdo fundamentais para o acompanhamento do cenério pesquisado ao longo
do tempo. Por fim, acredita-se que com as adaptacGes pertinentes o método de pesquisa
realizado nesta dissertacdo pode ser utilizado em outras regides do Brasil.

Em tempo, no capitulo 5 encontram-se o0s resultados obtidos na pesquisa desta
dissertacdo.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Esta pesquisa teve como propdsito responder 0s objetivos propostos nesta dissertacéo.
Neste sentido, as informacdes que respondem ao objetivo (a) deste trabalho estdo apresentadas
no topico 5.1, 0 (b) no 5.2.1, 0 (c) n0 5.2.2, 0 (d) no 5.2.3, 0 (e) no 5.2.4, e por fim, os objetivos
(f) e (g) séo respondidos na se¢do 5.2.5.

5.1 Resultados da Pesquisa Exploratdria

A primeira fase da pesquisa realizada neste trabalho preocupou-se, prioritariamente, em
responder o objetivo especifico (a), a saber: identificar os atributos do transporte rodoviario
coletivo urbano do municipio de Juiz de Fora a serem pesquisados na fase quantitativa.

Para tanto, realizou-se vinte entrevistas com diversos atores sociais que influenciam e
sofrem influéncias do campo pesquisado, sendo que essa amostra proporcionou ao pesquisador
um conhecimento mais aprofundado sobre o campo investigado (AAKER; KUMAR; DAY,
2013).

A priori, salienta-se que as entrevistas foram realizadas com uma ampla variedade de
sujeitos envolvidos no sistema de transporte coletivo urbano rodoviério da cidade pesquisada.
Ressalta-se ainda que, dentre os entrevistados, buscou-se também uma equidade entre o0 sexo
dos pesquisados, sendo que 50% sao do sexo feminino e 50% do sexo masculino.

De forma detalhada, o quadro 12 apresenta o perfil dos vinte entrevistados na primeira
fase da pesquisa, contendo: identificacdo dos sujeitos, vinculo com o transporte pesquisado,
formacdo, profissdo, bem como se o individuo utiliza o sistema de transporte pesquisado.

Em tempo, ressalta-se que o numero de vinte entrevistados foi suficiente para gerar
saturacdo durante esta primeira fase da pesquisa (MALHOTRA, 2012).

Quadro 12: Perfil dos entrevistados na fase exploratéria

IDENTIFICAC VINCULO COM O UTILIZA O

x FORMAGAO PROFISSAO TRANSPORTE
AO TRANSPORTE (ONIBUS)
Engenheira Civil e Decjaﬁ;?r:zndtg de
El Gestora (SETTRA-PJF) Mestre em Eng. de P Néo
Transporte
Transportes

(SETTRA - PJF)

Pedagoga e Especialista
E2 Usuaria em Geriatria e Professora Sim
Gerontologia

E3 Usuaria 2° grau Aposentada Sim

Sindicato Patronal Responsavel pelo

E4 Engenheiro Civil

(Cinturb) trafego

E5 Sindicato Patronal Psicoloaa Gerente de sim
(Cinturb) g Recursos Humanos

E6 Usuéria Administradora G_er_ente . Sim

Administrativa
Sindicato dos

E7 Trabalhadores 2° grau incompleto Presidente Né&o
(SINTTO)

ES8 Usuaria ErEle SUDEf el Estagiaria Sim

Incompleto
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E9 Usuaria Ensino Superior A}J)_(lllar_ sim
Incompleto Administrativo
E10 Usuéria Especializacdo A_u>_<|I|ar_ sim
Incompleta Administrativo
E11 Usuria Fundamental Au_X|I|ar de sim
Incompleto Limpeza
E12 Gestor Administrador Gestor Nao
E13 Funcionaria Curso Técnico Secretaria Sim
Assistente Social
. , . do Depart. de
E14 Pesqwsado’r _da area e Mestre em Servico Satide do 1doso - sim
usuario Social L
Funcionario
Publico PJF
E15 Usuario Ensino Superior A_u>_<|I|ar_ Sim
Incompleto Administrativo
El16 Funcionario Ensino fundamental Motorista Sim
E17 Funcionario Ensino Médio Cobrador Sim
E18 Funcionario Ensino Médio Cobrador Sim
E19 Funcionario Ensino Superior Cobrador Sim
Incompleto
E20 Funcionario Ensino Médio Motorista Sim

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Na pesquisa, buscou-se ampla diversificagdo entre os sujeitos pesquisados, com 0
objetivo de conhecer de forma completa o contexto analisado. Nessa perspectiva, investigou-se
varios stakeholders que interferem efetivamente no sistema de transporte estudado, como: a
gestora da SETTRA-PJF, usuarios do servico de transporte analisado, representantes do
sindicado (patronal e dos trabalhadores), funcionarios das empresas de 6nibus e, por fim, o
gestor de uma dessas empresas.

Frente ao perfil completo dos entrevistados na fase exploratéria da pesquisa (quadro
12), cabe justificar os quatro individuos que afirmaram ndo utilizar o sistema de transporte
investigado. Assim, entende-se que mesmo ndo utilizando o transporte coletivo rodoviario
urbano de Juiz de Fora, esses atores foram vitais para pesquisa ao passo que possuem ampla
competéncia técnica na area analisada e atuam como gestores de organizacdes diretamente
ligadas ao objeto deste estudo.

Dando continuidade a analise, o grafico 04 apresenta o estado civil dos entrevistados da
fase qualitativa desta dissertagdo. Em tempo, destaca-se que dentre os sujeitos indagados, a
grande maioria encontra-se casados (50%), seguidos dos solteiros (35%). Nos quesitos
separados, vitvo e divorciados tem-se o total de um pesquisado em cada uma das situacGes
citadas.
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Gréfico 04: Estado civil dos entrevistados da primeira parte da pesquisa

m Casado

M Solteiro

= Vidvo

M Divorsiado

m Separado

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Destaca-se também que os pesquisados possuem uma média de idade de 40,4 anos.
Desta forma, nota-se que procurou-se, dentre 0s vinte sujeitos pesquisados, diversifica-los com
0 objetivo de alcancar uma amostra representativa dos stakeholders envolvidos no sistemas de
transporte rodoviério urbano do municipio de Juiz de Fora.

Dando continuidade a andlise da pesquisa exploratoria, o grafico 05 apresenta 0s
atributos mais relevantes que foram identificados durante a pesquisa qualitativa. Estes atributos
foram avaliados pelos usuarios do sistema de transporte pesquisado, em relacdo ao grau de
satisfagdo durante a fase quantitativa da pesquisa.

Gréfico 05: Atributos mais relevantes e que fazem parte da satisfagcdo dos usuérios do transporte
coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora, na visdo dos entrevistados.
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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O gréfico 05 demonstra os quinze atributos citados como relevantes para a satisfagcdo
dos usuarios do sistema de transporte rodoviario coletivo urbano, do municipio de Juiz de Fora,
bem como a frequéncia com que cada atributo foi citado pelos entrevistados na fase qualitativa
desta pesquisa. Assim, na fase quantitativa do trabalho pesquisou-se os doze atributos mais
relevantes, a saber: pontualidade, atendimento (cobrador e motorista), horarios que atendem a
demanda, preco, manutencdo da frota, conforto, acessibilidade, limpeza, treinamento dos
profissionais, transito, seguranca e funcionarios satisfeitos com o trabalho.

Devido a baixa frequéncia com que os atributos atendimento da empresa (reclamacoes),
informatizacéo dos servicos e desempenho técnico dos profissionais foram citados, 0os mesmos
ndo foram investigados na segunda fase desta pesquisa.

5.1.1 Resultados da analise do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC)

Neste tdpico, apresentam-se o resultado da analise do Discurso do Sujeito Coletivo
(DSC) realizada conforme orientagdes de Lefévre e Lefévre (2000). Neste sentido, apds a
transcricdo de todas as vinte entrevistas, categorizou-se os doze atributos que foram
investigados na fase quantitativa da pesquisa com o objetivo de agrupar e facilitar a analise das
falas.

A primeira categoria desenvolvida referiu-se aos atributos inerentes aos profissionais do
transporte pesquisado, conforme apresentada no quadro 13.

Quadro 13: Atributos inerentes aos profissionais do transporte rodovidrio coletivo urbano
DISCURSO DO SUJEITO COLETIVO (DSC)
12 Categoria: Atributos inerentes aos profissionais do transporte rodovidrio coletivo urbano.

ATRIBUTOS DSC
Eu sou uma pessoa que repara muito nos profissionais, pois a
nossa vida estd nas mdos deles. Os motoristas e cobradores
recebem treinamento constante, mas sempre é necessario fazer
uma reciclagem. Esses profissionais precisam de um sorriso no
rosto e tratar a populacéo da forma que merecem.
Eu posso afirmar que treinamento néo falta. Os profissionais sao
orientados pelos sindicados e pelas respectivas empresas
também. Sempre que h& um processo novo ha treinamento e nds
b) Treinamento dos profissionais. |sabemos o quanto isso é delicado e importante. Entretanto,
sabemos que a questdo de lidar com a populagdo é um ponto
chave e precisa ser desenvolvido sempre, principalmente por Juiz
de Fora ter caracteristicas tdo provincianas.
Os funcionarios precisam gostar do que fazem, ndo pode ser um
servico de falta de opgdo. Todos sabem que é um servi¢o que
c) Funcionarios satisfeitos com o | trabalha direto com o publico, isso ndo tem jeito de alterar. As
trabalho. empresas precisam fazer a sua parte para treinar esses
profissionais e trabalhar com beneficios que os estimulem a
trabalharem satisfeitos no cotidiano.

a) Atendimento (motorista e
cobrador).

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A segunda categoria, apresentada no quadro 14, refere-se ao transito como um atributo
externo que, na visao dos usuarios do sistema de transporte pesquisado, interfere na satisfagdo
com o transporte rodoviario coletivo urbano.
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Quadro 14: Atributo externo

DISCURSO DO SUJEITO COLETIVO (DSC)

22 Categoria: Atributo externo.
ATRIBUTO DSC

Direto acontecem coisas pela cidade que interferem no transporte urbano e nao chega
a ser culpa das empresas de 6nibus. No nosso municipio ndo pode chover que o
a) Transito | trAnsito para, ndo ha preparo das ruas para atender a demanda crescente de carros pela
cidade. Os profissionais precisam ficar muito alerta com relagdo ao transito que esta
cada dia pior e ainda desgasta os profissionais e 0s deixa ainda mais estressados.
Fonte: Dados da pesquisa (2017)

O quadro 15 apresenta a terceira categoria criada para a analise do Discurso do Sujeito
Coletivo.

Quadro 15: Atributos que geram satisfacdo nos usuarios no percurso da prestacdo do servico.
DISCURSO DO SUJEITO COLETIVO (DSC)

32 Categoria: Atributos que geram satisfagdo nos usuarios no percurso da prestacao do servico.

ATRIBUTOS DSC

Todos os passageiros querem sentar no 6nibus e fazer uma viagem tranquila até
suas residéncias, mas muitas das vezes nao € isso que acontece. Ainda bem que
a) Conforto 0s Onibus estdo sendo trocados, pois precisamos de conforto no nosso trajeto.
Sempre saimos cansados do trabalho. Agora estdo comecando a implantar o wifi,
vai ajudar nesse sentido.

Se vocé observar hoje andando nas ruas a quantidade de pessoas na cadeira de
rodas, ou com alguma deficiéncia esse nimero se da ao transporte publico, pois
poucas pessoas possuem condigdes de andar de carro ou taxi para todos os
compromissos. Esse crescimento ainda estéd vinculado & autonomia, cidadania e
b) Acessibilidade |inclusdo social. Cabe ao poder publico e aos entes privados garantirem a
qualidade do servico de transporte urbano para todos os individuos da sociedade,
inclusive para aqueles que precisam de acessibilidade. Acessibilidade esta ligada
a treinamento dos profissionais para atender a esse publico especifico, entre
outras questdes.

Baratas sempre tém nos dnibus. Os dnibus precisam de limpeza diaria. Nao tem
como sujar a roupa no énibus. Acho que os profissionais que trabalham no

c) Limpeza P . ) X . X
Onibus deveriam ficar atentos para isso e avisar a empresa para poder limpar o0s
carros.

O transito de Juiz de Fora esta ficando cada dia pior, os profissionais do
transporte coletivo precisam de treinamento constante. Agir de forma

d) Seguranca

preventiva, pois sdo muitas vidas na mao deles. Por que até hoje ndo o é
obrigatorio o sinto de seguran¢a nos énibus?
Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Por fim, o quadro 16 apresenta a quarta e Ultima categoria criada para esta etapa da
analise.
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Quadro 16: Atributos que sdo definidos antes da prestacdo do servico e geram impacto no grau de
satisfacdo dos usuarios.

DISCURSO DO SUJEITO COLETIVO (DSC

42 Categoria: Atributos que sdo definidos antes da prestacdo do servico e geram impacto no grau de
satisfacdo dos usuérios.

ATRIBUTOS DSC

N&o cumprir o horario é um dos maiores problemas do
transporte coletivo na cidade. VVocé ter um compromisso e néo
poder confiar no 6nibus é muito estressante. Sei que as vezes ha
outros fatores que interferem no transito e acaba atrasando os
Onibus, mas isso deveria ser uma excec¢do, ndo tem como isso
acontecer com a frequéncia que ocorre. Precisa haver um estudo
desses horérios de forma mais detalhada para descobrir o
problema.

a) Pontualidade

Ha fluxos de horarios em que os dnibus estdo muito cheios. As
pessoas geralmente ja tiveram um dia exaustivo e na volta para
b) Horarios que atendam a demanda |a casa precisam encarar um dnibus lotado. Deveria haver um
estudo desses fluxos para aumentar a demanda de énibus nesses
horarios com maior demanda por parte da populacéo.

Eu acho que a passagem em Juiz de Fora é cara. Acho que o
bilhete Gnico precisa ser mais amplo no municipio, pois tem
gente que mora muito longe e precisa pegar mais de uma
conducao.

c) Preco

Néo adianta o 6nibus oferecer, ou melhor, pensar que oferece
um determinado servigo se de fato ndo houver a manutengéo
devida. Vejo até na acessibilidade, as vezes o 6nibus possuli
d) Manutencdo da frota elevador para cadeirante, mas sempre estd com defeito ou os
profissionais ndo sabem lidar com o0 equipamento. A
manutencao é extremamente necessaria, principalmente na troca
periédica da frota.

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ressalta-se a relevancia da técnica do DSC empregada nesta analise, uma vez que ela
proporcionou conhecer mais profundamente a definicdo de cada atributo levantado, por meio
da materializagdo da voz dos individuos entrevistados nessa fase da pesquisa.

Em tempo, o topico 5.2 apresentara os resultados da segunda fase da pesquisa, em que
o foco estd em levantar, quantitativamente, o grau de satisfacdo dos investigados em relacao
aos atributos aqui apresentados.

5.2 Resultados da Pesquisa Quantitativa
5.2.1 Perfil socioeconémico dos entrevistados

Sabe-se que a escolha dos sujeitos desta pesquisa foi realizada por conveniéncia,
entretanto, toda a pesquisa ocorreu de modo a selecionar entrevistados que representassem, de
forma ampla, todo o universo delimitado. Neste sentido, do total de entrevistados, 50,25% (201

individuos) séo do sexo masculino e 49,75% (199 individuos) sdo do sexo feminino, conforme
demonstrado no grafico 06.
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Gréfico 06: Sexo dos entrevistados

Porcentagem

Masculino Feminino

Qual seu sexo?

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

No que refere-se a faixa etaria dos sujeitos entrevistados, buscou-se colher a opinido dos
atores sociais de diversas idades. Assim, destaca-se que a maioria dos pesquisados, com
representatividade de 44%, possuem idade entre 18 e 24 anos, sendo que em segundo lugar,
com 32%, aparecem os individuos que possuem idade entre 25 a 39 anos.

Por fim, constata-se que a minoria dos entrevistados, com 3% de representatividade,
possuem idade superior a 65 anos, conforme apresentado no gréafico 07.

Grafico 07: Faixa etaria dos entrevistados

200 1 44%
180 -

160 -
140 -
120 -
100 -
80 -
60 -
40 -
20 -

0 -

32%

21%

3%

18 a 24 anos 25 a 39 anos 40 a 64 anos mais de 65 anos
Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Investigou-se também a regido em que os entrevistados residem, sendo que a maioria
dos pesquisados moram na regido central da cidade, com representatividade de 27%. Em
segundo lugar constata-se que 23,25% dos questionados afirmaram morar na regido norte do
municipio de Juiz de Fora. Em contraponto, apenas 12% dos entrevistados residem na regido
oeste da cidade. O gréafico 08 apresenta todos 0s percentuais dessa questao.

Gréfico 08: Regido de residéncia dos entrevistados

Porcentagem

Centro Norte Sul Leste Oeste

Em qual regidao (Sr. ou Sra.) reside?

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

No que refere-se a regido em que os entrevistados residem, constata-se que houve uma
preocupacado do pesquisador em abordar todas as regides da cidade de Juiz de Fora. Conforme
consta no apéndice b desta dissertacdo, percebe-se que a regido central do municipio pesquisado
possui 0 maior numero de bairros da cidade, seguida pela regido norte (PJF, 2016). Assim,
justifica-se o fato dessas duas regides possuirem o maior nimero de entrevistados da pesquisa.

Jé& na fase de caracterizagdo econémica dos sujeitos da pesquisa, procurou-se conhecer
a renda média familiar dos entrevistados. Assim, do total de entrevistados, o maior indice esta
relacionado a soma da renda bruta familiar no valor de R$1.874,01 (um mil e oitocentos e
setenta e quatro reais e um centavo) a R$2.811,00 (dois mil e oitocentos e onze reais), sendo
que esse segmento representa um total de 24% dos entrevistados.

Ainda neste quesito, com a menor representatividade, 6%, estdo os respondentes que
possuem renda média familiar entre os valores de R$5.622,01 (cinco mil e seiscentos e vinte e
dois reais e um centavo) e R$6.559,00 (seis mil e quinhentos e cinquenta e nove reais).

O grafico 09 apresenta o0 panorama da renda média familiar dos investigados.
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Grafico 09: Renda média familiar dos entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ainda no tocante a analise do grafico 09, pode-se tracar um panorama no que tange a
renda média familiar dos entrevistos, desta forma, constata-se que quase 80% dos respondentes
possuem uma renda media familiar de, no méximo, R$4.685,00 (quatro mil e seiscentos e
oitenta e cinco reais), sendo que apenas 20,5% dos entrevistados possuem renda media familiar
acima desse montante.

Nessa linha de analise, questionou-se aos entrevistados quantas pessoas contribuem para
a formac&o da renda média familiar e constatou-se que a maioria dos respondentes tem como
contribuintes de uma a duas pessoas, acumulando o total de 68,75%. Em um segundo momento
nota-se que 19% dos entrevistados afirmaram que suas respectivas familias possuem trés
membros que contribuem para renda média da familia, conforme gréfico 10.

Gréfico 10: Numero de pessoas que contribuintes para renda média familiar
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Assim, constata-se que apenas 12,25% dos entrevistados afirmaram que a renda média
da familia é composta por mais de quatro individuos. Com o objetivo de aprofundar a analise
econdmica dos entrevistados, o grafico 11 apresenta o cruzamento entre a renda media familiar
dos pesquisados e o nimero de pessoas que contribuem para essa renda.

Gréfico 11: Renda média familiar x nimero de pessoas que contribuem para essa renda
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ao analisar o grafico 11, percebe-se que a maior concentracdo dos entrevistados, que
declararam que a sua familia possui renda entre os valores de R$1.874,01 (um mil e oitocentos
e setenta e quatro reais e um centavo) a R$2.811,00 (dois mil e oitocentos e onze reais), tem
como contribuintes dessa renda duas pessoas em sua maioria.

Entretanto, vale destacar que os individuos que afirmaram possuir renda média familiar
de até R$1.874,01 (um mil e oitocentos e setenta e quatro reais e um centavo), possuem, em
sua maioria, apenas um sujeito como provedor dessa renda.

No gue tange ao estado civil dos entrevistados, nota-se que 65,50% destes alagarem ser
solteiros, sendo que essa informacdo torna-se coerente uma vez que a maioria dos entrevistados
nessa pesquisa possuem entre 18 e 24 anos. Em segundo lugar constata-se que 22,25% sao
casados; 4,75% séo divorciados; 2,75% possuem unido estavel; 2,50% s&o separados, e; 2,25%
s&0 vilvos.

Assim, o grafico 12 apresenta todos os percentuais referentes ao estado civil dos
individuos pesquisados.
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Graéfico 12: Estado civil dos entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

O gréafico 13 apresenta os resultados obtidos com relacdo ao namero de filhos dos

entrevistados.

Grafico 13: Numero de filhos

Porcentagem
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Para finalizar a etapa de caracterizagdo socioecondmica dos entrevistados, questionou-
se aos mesmos se eles possuem filhos e, em caso afirmativo, quantos. Nesse quesito, investigou-
se que 64,25% dos questionados ndo possuem filhos e 13,50% afirmaram possuir apenas 1
filho(a).

Ainda em analise ao gréfico 13, constata-se que o elevado nimero de pessoas que ndo
possuem filhos justifica-se pelo fato da maioria da amostra ser composta por jovens de dezoito
a vinte quatro anos. Nesse contexto, vale ressaltar que apenas 3,75% dos individuos
questionados na pesquisa afirmaram possuir quatro filhos ou mais.

Ap0s caracterizacdo dos sujeitos da pesquisa, 0 proximo topico apresentard o grau de
importancia e satisfacdo dos usuarios pesquisados com relacdo ao servico de transporte
rodoviério coletivo urbano do municipio de Juiz de Fora.

5.2.2 Grau de importéancia e satisfacdo com relagdo aos atributos pesquisados

Conforme descrito no capitulo 4, buscou-se investigar a opinido dos entrevistados sobre
os doze atributos levantados na parte exploratoria da pesquisa no que diz respeito a importancia
e a satisfacdo. Nessa perspectiva, o tdpico 5.2.2.1 apresentard os resultados quanto a
importancia e o topico 5.2.2.2 quanto a satisfacéo.

5.2.2.1 Grau de importancia dos atributos

A avaliacdo dos usudrios quanto a importancia dos doze atributos identificados na etapa
exploratdria da pesquisa torna-se vital, uma vez que os entrevistados tiveram que elencar 0s
referidos atributos tendo como prerrogativa os que eles consideram mais relevantes para o
referido sistema de transporte. Assim, por meio da escala de ordenacdo escolhida, 0s
investigados tiveram que fazer escolhas frente aos atributos previamente levantados.

Essa analise tem por objetivo auxiliar o poder publico quanto a viséo das prioridades do
transporte coletivo urbano de Juiz de Fora e, consequentemente, auxiliar nas politicas publicas
gue possam de fato atender as expectativas da sociedade. Sabe-se que, por vezes, ndo € possivel
atuar em todas as frentes de uma Unica vez, assim, entra o papal do gestor que necessita de
informacBes confiaveis para poder tomar as decisdes mais acertadas frentes ao cenario
estabelecido.

Em tempo, com o objetivo de facilitar o entendimento da anélise ressalta-se que com
relagdo a importancia dos atributos, tendo em vista a escala de ordenacéo, é considerado mais
importante o atributo que possui menor média e, consequentemente, menos importante o
atributo com maior média. Optou-se por apresentar os resultados do mais importante para o
menos importante.

5.2.2.1.1 Pontualidade

Neste atributo, buscou-se investigar a ordem de importancia que os usuarios atribuem
ao quesito pontualidade, sendo que na pesquisa exploratdria ja foi levantado que o aspecto
referente a pontualidade é um dos maiores problemas enfrentados pelos usuarios do transporte
rodoviario coletivo urbano do municipio de Juiz de Fora.

Neste sentido, o grafico 14 apresenta o histograma deste atributo e a tabela 05 as
informac0es estatisticas do mesmo.
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Gréfico 14: Histograma do grau de importancia: pontualidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 05: Média, moda e mediana do grau de importancia: pontualidade

Estatisticas: pontualidade
Média da posicéo dos atributos 3,63
Mediana 2,00
Moda 1

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ao analisar o grau de importancia separadamente, percebe-se que este atributo foi
considerado o mais importante pelos clientes que responderam a pesquisa, dentre os doze
investigados, uma vez que 154 individuos entrevistados atribuiram o grau de importancia um a
esse atributo, caracterizando 38,5% da amostra.

Referente as medidas de tendéncia central (tabela 05) constata-se a configuracao desse
atributo como o mais importante, uma vez que o mesmo possui média de 3,63 e moda 1.
Percebe-se também que o histograma (grafico 14) possui uma distribuicéo fortemente deslocada
para a esquerda, ou seja, para a primeira posicao.

5.2.2.1.2 Horarios que atendam a demanda
Conforme identificado na pesquisa exploratdria os usuarios acreditam que existe a
necessidade de um estudo mais profundo para identificar os horarios com maior fluxo de

usuarios para disponibilizar veiculos que atendam a demanda da populacdo. Nesse sentido, o
gréfico 15 e a tabela 06 apresentam os resultados desse quesito.
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Gréfico 15: Histograma do grau de importancia: horarios que atendam a demanda
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 06: Média, moda e mediana do grau de importancia: horéarios que atendam a demanda

Estatisticas: horarios que atendem a demanda
Média da posicéo dos atributos 5,00
Mediana 4,00
Moda 2

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

No que refere-se a analise do atributo horarios que atendam a demanda percebe-se que
0 mesmo ocupa a segunda posi¢cdo no que diz respeito ao grau de importancia na escala de
ordenacdo dos atributos.

Ao analisar as medidas de tendéncia central, percebe-se que a média 5,0, bem como a
moda 2 justificam a segunda colocacao desse quesito. Em tempo, a distribui¢éo do histograma
(gréfico 15) fortemente deslocado para esquerda, primeiras colocacfes, contribui para essa
andlise.

5.2.2.1.3 Preco
Em relacdo e este atributo, buscou-se verificar em qual ordem de importancia o prego

da tarifa de dnibus esta frente a todos os atributos pesquisados. Mediante isso, o gréafico 16 e a
tabela 07 apresentam os resultados obtidos.
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Graéfico 16: Histograma do grau de importéncia: preco
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 07: Média, moda e mediana do grau de importancia: preco

Estatisticas: preco
Média da posicéo dos atributos 5,35
Mediana 4,00
Moda 4

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Em tempo, vale destacar que o preco da passagem de 6nibus no municipio de Juiz de
Fora é Unico para toda a cidade, sendo que cabe a prefeitura o papel de regular esse valor
mediante propostas apresentadas pelas empresas que possuem a concessdo deste servico na
regido. Em tempo, as atuais empresas de dnibus sdo apresentadas no tépico 4.2.1.

Ao analisar as medidas de tendéncia central do atributo preco, percebe-se que 0 mesmo
ocupa a terceira posicao na escala de ordenacdo, mesmo com uma moda igual a 4, tendo em
vista que a média da posicdo desse atributo é de 5,35. No que refere-se a distribuicdo do
histograma (grafico 16), percebe-se que 0 mesmo ainda possui um deslocamento para esquerda.

5.2.2.1.4 Seguranca

O gréafico 17 e a tabela 08 trazem os resultados apurados no atributo seguranca.
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Gréfico 17: Histograma do grau de importancia: seguranca
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 08: Média, moda e mediana do grau de importancia: seguranca

Estatisticas: seguranca
Média da posicéo dos atributos 5,95
Mediana 6,00
Moda 2

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ainda na etapa exploratdria desta dissertagdo o atributo seguranga foi levantado como
um ponto carente de treinamento dos profissionais do ramo, principalmente os motoristas, para
que estes possam agir de forma preventiva e segura no transito.

Conforme apresentado na tabela 08, nota-se que o atributo seguranca possui moda 2 e
média de 5,95. Em tempo, constata-se que o histograma (gréfico 17) apresenta uma distribuicéo
quase uniforme, mas ainda levemente inclinada para esquerda. Esses fatores, em conjunto,
demonstram que o atributo seguranca ocupa o quarto lugar na escala de importancia.

5.2.2.1.5 Atendimento (cobrador e motorista)

O atributo atendimento (cobrador e motorista) refere-se ao traquejo que esses
profissionais necessitam ter no exercicio da sua atividade laboral, tendo em vista a necessidade
e prestarem um bom atendimento e passarem seguranga aos passageiros.

Nesse sentido, o grafico 18 e a tabela 09 apresentam os resultados desse quesito.
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Gréfico 18: Histograma do grau de importancia: atendimento (motorista e cobrador)
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 09: Média, moda e mediana do grau de importancia: atendimento (cobrador e motorista)

Estatisticas: atendimento (cobrador e motorista)
Média da posicéo dos atributos 6,41
Mediana 6,00
Moda 3

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Mediante os resultados obtidos, percebe-se que o atributo atendimento (cobrador e
motorista) ocupa a quinta posicédo frente a ordem de importancia, uma vez que possui média de
6,41 e histograma (grafico 18) apresenta um equilibrio das respostas dos sujeitos pesquisados,
ou seja, uma distribuigdo praticamente uniforme.

5.2.2.1.6 Conforto
No que tange ao atributo conforto, os usuarios entrevistados na fase exploratoria da
pesquisa, acreditam que ha a necessidade de o servigo de transporte pesquisado oferecer aos

clientes uma viagem tranquila e confortavel, sendo que isso inclui énibus novos e rede wifi.
Assim, o grafico 19 e a tabela 10 apresentam os resultados referentes a esse atributo.
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Gréfico 19: Histograma do grau de importancia: conforto
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 10: Média, moda e mediana do grau de importancia: conforto

Estatisticas: conforto
Média da posicéo dos atributos 6,53
Mediana 6,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ao analisar as medidas de tendéncia central, nota-se que o atributo conforto ocupa a
sexta posi¢do no que refere-se a ordem de importancia, uma vez que sua média, mediana e moda
foram, respectivamente, 6,53, 6 e 5. Constata-se também, no histograma (grafico 19) uma
distribuicdo aproximadamente normal.

5.2.2.1.7 Manutencéo dos 6nibus
A questdo da manutencdo dos 6nibus foi levantada na etapa exploratdria da pesquisa
como uma necessidade periddica de atualizacdo da frota, assim como, de todos os demais

equipamentos que compdem esse veiculo. Com relacdo a esse atributo, os resultados constam
no grafico 20 e na tabela 11.
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Gréfico 20: Histograma do grau de importancia: manutencdo dos 6nibus
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 11: Média, moda e mediana do grau de importancia: manutencdo dos 6nibus

Estatisticas: manutencdo dos énibus
Média da posicéo dos atributos 6,57
Mediana 6,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Com relacéo ao atributo manutencdo dos 6nibus, constata-se por meio das medidas de
tendéncia central que esse quesito esta na sétima posicdo da escala, uma vez que possui média
6,57.

Destaca-se também que 12,5% (50 individuos) dos entrevistados atribuiram o grau de
importancia cinco para manutengdo dos 6nibus, fazendo com que a moda dessa analise fosse
igual a 5. Ao analisar a distribuicdo do histograma (grafico 20) percebe-se que hd uma
concentracéo entre os graus 5 e 10 de importancia.

5.2.2.1.8 Acessibilidade

No grafico 21 e na tabela 12 encontram-se os resultados obtidos para o atributo
acessibilidade.
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Gréfico 21: Histograma do grau de importancia: acessibilidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 12: Média, moda e mediana do grau de importancia: acessibilidade

Estatisticas: acessibilidade
Média da posicéo dos atributos 6,94
Mediana 7,00
Moda 7

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A questdo da acessibilidade permeia todos os ambientes sociais e o transporte coletivo
(6nibus) precisa se incluir e executar de forma efetiva seu papel frente a esse atributo. Conforme
pesquisa exploratéria inicial, a acessibilidade do transporte envolve diversos aspectos,
incluindo treinamento e atendimento dos profissionais de linha de frente (motorista e cobrador).

Ao analisar as meditas de tendéncia central nota-se que o atributo acessibilidade possui
moda e mediana 7, sendo que 54 (cinquenta e quatro) usuarios colocaram esse atributo na
posicdo de ordenacgdo sete, ou seja, com uma moda 7. Todas essas informacGes estatisticas,
alinhadas ao fato do histograma (grafico 21) apresentar uma distribuicdo praticamente normal,
colocaram o atributo acessibilidade na oitava posi¢do na ordenacao de importancia.

5.2.2.1.9 Limpeza

A investigacdo sobre o atributo limpeza torna-se vital, tendo em vista que esse quesito
é de facil percepcao dos usuarios. O grafico 22 e a tabela 13 trazem os resultados obtidos nesse
quesito.
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Grafico 22: Histograma do grau de importancia: limpeza
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 13: Média, moda e mediana do grau de importancia: limpeza

Estatisticas: limpeza
Média da posicédo dos atributos 7,33
Mediana 8,00
Moda 8

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Conforme pesquisa exploratoria, nota-se que 0S usuarios acreditam que 0S
motoristas e 0s cobradores devem auxiliar no que tange a limpeza dos 6nibus comunicando a
empresa quando os veiculos estiverem precisando desse tratamento.

Conforme observa-se na tabela 13, constata-se que o atributo limpeza possui
mediana 8 e média 7,33. Nota-se também que a maioria dos entrevistados ordenaram esse
quesito na posicdo 8, uma vez que a moda é 8. Nesse ponto da analise, a distribuicao visualizada
no histograma (grafico 22) € aproximadamente normal, com tendéncia a direita. Frente a esse
cenario, o atributo limpeza ocupa a nona colocacdo na ordem de importancia.

5.2.2.1.10 Treinamento dos profissionais

O gréafico 23 e a tabela 14 apresentam os resultados do atributo treinamento dos
profissionais.
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Gréfico 23: Histograma do grau de importancia: treinamento dos profissionais
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 14: Média, moda e mediana do grau de importancia: treinamento dos profissionais

Estatisticas: treinamento dos profissionais
Média da posicéo dos atributos 7,62
Mediana 8,00
Moda 9

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Conforme a pesquisa exploratéria, sabe-se que o treinamento deve ser cada vez mais
oferecido aos profissionais da area do transporte rodoviario coletivo urbano, sendo que deve-se
priorizar o pessoal de linha de frente, ou seja, 0s motoristas e cobradores.

De acordo com os resultados estatisticos apresentadas na tabela 14, nota-se que o
atributo treinamento dos profissionais possui média 7,62, mediana 8 e moda 9. Constata-se
também, no histograma (grafico 23), que a maioria dos respondentes colocaram este atributo
acima da oitava posi¢do, com deslocamento da distribuicdo para a direita. Nesse cenario, 0
atributo treinamento dos profissionais ocupa a décima colocac¢ao na escala de importancia.

5.2.2.1.11 Transito

Dando continuidade a analise, o grafico 24 e a tabela 15 apresentam os resultados do
atributo transito.
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Gréfico 24: Histograma do grau de importancia: transito
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Tabela 15: Média, moda e mediana do grau de importancia: transito

Estatisticas: transito
Média da posicéo dos atributos 7,66
Mediana 8,00
Moda 12

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Entende-se que o atributo transito pertence ao ambiente externo, entretanto, interfere
consideravelmente no transporte rodoviario coletivo urbano do municipio analisado, uma vez
que de acordo com pesquisa exploratéria a referida cidade ndo possui um bom planejamento
urbano nessa area.

Conforme grafico 24, nota-se que 56 (cinquenta e seis) usuarios colocaram o transito na
decima segunda posi¢édo, tendo assim uma moda de 12 e mediana 8. Com uma média de 7,66,
constata-se que o atributo transito ocupa a décima primeira colocagdo na ordem de importancia
dos atributos pesquisados.

5.2.2.1.12 Funcionarios satisfeitos com o trabalho

O grafico 25 e a tabela 16 descrevem a importancia do atributo funcionérios satisfeitos
com o trabalho para os sujeitos investigados.
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Gréfico 25: Histograma do grau de importancia: funcionarios satisfeitos com o trabalho
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 16: Média, moda e mediana do grau de importancia: funcionarios satisfeitos com o trabalho

Estatisticas: funciondrios satisfeitos com o trabalho
Média da posicéo dos atributos 8,79
Mediana 10,00
Moda 12

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Os profissionais que atuam na area do transporte rodoviario coletivo urbano precisam
se sentir satisfeitos com o trabalho e ndo encarar a atividade laboral de cobrador e motorista
como uma segunda opc¢ao, tendo em vista que lidam diariamente com a vida dos individuos.

Ao analisar os dados expostos no histograma (grafico 25), nota-se que a maioria dos
entrevistados acreditam que o atributo funcionarios satisfeitos com o trabalho ocupa a décima
segunda posi¢do na ordenacdo dos quesitos, apresentando assim moda igual a 12. A mediana
de 10 reforca que este atributo esta na Gltima posicéo entre todos 0s pesquisados.

5.2.2.1.13 Analise comparativa da importancia dos atributos
Nos topicos anteriores foram descritos os resultados individuais dos doze atributos
guanto ao grau de importancia, sendo que os mesmos foram ordenados pelos sujeitos da

pesquisa. Assim, a tabela 17 apresenta a ordenagéo dos atributos, quanto a importéancia, tendo
como base de anéalise a média dos doze atributos pesquisados.
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Tabela 17: Analise comparativa da importancia dos atributos

Ordem Atributo Média Moda | Mediana
1° Pontualidade 3,63 2 1
2° Horérios que atendam a demanda 5,00 2 4
3° Preco 5,35 4 4
4° Seguranca 5,95 2 6
5° Atendimento (cobrador e motorista) 6,41 3 6
6° Conforto 6,53 5 6
” Manutenco do 6nibus 6,57 5 6
8° Acessibilidade 6,94 7 7
9 Limpeza 7,33 8 8
10° Treinamento dos profissionais 7,62 9 8
11° Transito 7,66 12 8
12° Funcionarios satisfeitos com o trabalho 8,79 12 10

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ressalta-se que essa ordenacdo possui pode contribuir de forma efetiva para a gestdo
municipal do campo da pesquisa, uma vez que 0s responsaveis pelas politicas ligadas a
mobilidade urbana passam a conhecer quais sao 0s itens mais importantes na visao dos usuarios
e que, consequentemente, necessitam de mais atencao.

5.2.2.2 Grau de satisfagdo dos atributos

Estudar a satisfacdo dos clientes com relagdo a um produto ou servico torna-se um fator
visto como primordial para fidelizar o consumidor e, consequentemente, dar continuidade as
atividades organizacionais. Nessa linha, autores como Las Casas (2012), Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2011), Marchetti e Prado (2001), Churchill Junior e Peter (2012) e Zeithaml, Bitner e
Gremler (2014) sustentam e reforcam essa afirmativa, com foco na efetividade do servigo
prestado.

No entendimento de Blackwell et al (2011) para que um cliente de fato fique satisfeito
com o servico prestado ha a necessidade de que as expectativas obtidas pelos consumidores
durante o processo de compra e aquisicdo do servigo va ao encontro da performance efetiva
desenvolvida pelas organizacdes.

Nesse caminho, a pesquisa de marketing surge como uma ferramenta que abarca a
investigacdo desse constructo e gera informacgdes solidas que devem servir como base para
tomada de deciséo dos gestores (MALHOTRA, 2012).

Para investigacdo da satisfacdo dos usuarios optou-se por utilizar uma escala continua,
com foco em mensurar a satisfagdo dos usuarios com relacdo aos atributos identificados no
objetivo (a) deste trabalho. A escala utilizada possui onze pontos, sendo o 0 (muito insatisfeito)
e 0 10 (muito satisfeito), nessa perspectiva 0 5 € entendido como indiferente (ponto neutro da
escala). Nesse sentido, diferentemente da escala adotada para medir a importancia dos atributos
(escala de comparacdo), na analise da satisfacdo quanto maior a média obtida mais satisfeitos
encontram-se 0S Usuarios pesquisados.

Os proximos topicos apresentam os resultados obtidos com relagdo a satisfacdo dos
usuarios do transporte rodoviério coletivo urbano do municipio de Juiz de Fora, a comecar pelo
atributo atendimento (cobrador e motorista). Em tempo, optou-se por apresentar os atributos
por ordem de satisfagéo, ou seja, do mais satisfeito para 0 menos satisfeito.
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5.2.2.2.1 Atendimento (cobrador e motorista)

Nessa analise, questionou-se aos entrevistados o grau de satisfacdo dos mesmos com
relacdo ao atendimento que é prestado nos Onibus, com foco nos cobradores e motoristas.
Assim, o gréafico 26 e a tabela 18 apresentam os resultados dessa questao.

Gréfico 26: Histograma do grau de satisfacdo: atendimento (cobrador e motorista)
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 18: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: atendimento (cobrador e motorista)

Estatisticas: atendimento (cobrador e motorista)
Média 6,98
Mediana 7,50
Moda 8

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Observa-se que a maior frequéncia das respostas esta nas notas 8 e 10, sendo que a
média é de 6,98, mediana 7,50 e moda 8. Ao analisar o histograma (grafico 26) nota-se que ha
uma distribuicdo alinhada a direita. Por fim, constata-se que o atributo atendimento (cobrador
e motorista) é o quesito em que os individuos pesquisados demonstraram estar mais satisfeitos.

5.2.2.2.2 Treinamento dos profissionais

O atributo treinamento dos profissionais esta diretamente ligado a capacitagdo que esses
profissionais (cobradores e motoristas) possuem para executar suas atividades laborais e
estarem na linha de frente da prestacéo do servico de transporte urbano. Assim, o gréfico 27 e
a tabela 19 apresentam os resultados deste atributo.
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Gréfico 27: Histograma do grau de satisfagdo: treinamento dos profissionais

100 Média = 6,76
Desvio padrdo. = 2,35
N =400

Frequéncia

Treinamento dos profissionais

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 19: Média, moda e mediana do grau de satisfagdo: treinamento dos profissionais

Estatisticas: treinamento dos profissionais
Média 6,03
Mediana 6,00
Moda S5e7

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ao analisar os resultados que constam no histograma (grafico 27) nota-se que a
distribuicdo est4 alinhada a direita, onde h4 o maior nimero de respostas. Ja na tabela 19,
constata-se que a média obtida desse atributo € de 6,03, mediana de 6 e moda 5 e 7. Desta forma,
constata-se que os investigados estdo levemente satisfeitos com esse quesito, sendo que esse
item ocupa a segunda posi¢do no nivel de satisfacdo dentre os atributos investigados.

5.2.2.2.3 Acessibilidade
Na avaliacdo do item acessibilidade, buscou-se investigar o grau de satisfagdo dos
usuarios quanto ao livre acesso dos individuos que possuem alguma limitacdo, tendo como

prerrogativa a relevancia que este tema possui para diversos atores da sociedade. Mediante isso,
o grafico 28 e a tabela 20 apresentam os resultados desse item.
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Gréfico 28: Histograma do grau de satisfacdo: acessibilidade

Média = 6,27
Desvio padréo. = 2,495
N = 400

Frequéncia

5

Acessibilidade

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 20: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: acessibilidade

Estatisticas: acessibilidade
Média 6,27
Mediana 7,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Apesar de a moda ser 5, ou seja, a maioria de 17,5% dos respondentes terem atribuido
anotab5 a esse item, ao analisa-lo em conjunto com a média (6,27) afirma-se que os pesquisados
estdo levemente satisfeitos com este atributo, sendo que este item é um dos que mais se afasta
da indiferenca e ocupa a terceira colocacdo no que refere-se a satisfacdo dos pesquisados.

5.2.2.2.4 Funcionarios satisfeitos com o trabalho
Um dos atributos investigados diz respeito ao fato dos funcionarios estarem satisfeitos
com o trabalho que executam e 0 quanto isso gera satisfagdo para os usudrios do transporte

analisado.
Assim, o grafico 29 e a tabela 21 apresentam os resultados obtidos nesse quesito.
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Gréfico 29: Histograma do grau de satisfacdo: funcionarios satisfeitos com o trabalho

807 Média = 6,08
Desvio padréo. = 2,751
N =400

Frequéncia

Funcionarios satisfeitos com o trabalho

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 21: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: funcionarios satisfeitos com o trabalho

Estatisticas: funciondrios satisfeitos com o trabalho
Média 6,08
Mediana 6,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ao analisar esse item, percebe-se que as medidas de tendéncia central sdo: média (6,08),
moda (5) e mediana (6,00). Assim, com o suporte do histograma (gréfico 29), nota-se que 0s
pesquisados estdo levemente satisfeitos com esse atributo, sendo que esse é o quarto item no
qual os investigados afirmaram estar mais satisfeitos.

5.2.2.2.5 Limpeza
Neste atributo, questionou-se o grau de satisfacdo dos pesquisados com relacdo a
limpeza da frota de 6nibus do transporte rodoviario coletivo urbano do municipio de Juiz de

Fora.
Assim, o grafico 30 e a tabela 22 apresentam os resultados dessa etapa.
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Gréfico 30: Histograma do grau de satisfagdo: limpeza

707 Média = 6,03
N = 400

Frequéncia

Limpeza

Desvio padréo. = 2,528

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 22: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: limpeza

Estatisticas: limpeza
Média 6,03
Mediana 6,00
Moda 5e7

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Neste item, a moda ficou nas notas 5 e 7, uma vez que essas notas foram escolhidas,
cada uma, por 17% dos pesquisados. Em tempo, destaca-se que a média obtida neste item é de

6,03 e a mediana de 6.

Ao analisar o histograma (grafico 30) constata-se que a distribuigdo apresenta-se mais
agrupada a direita. Assim, conclui-se que os indagados estdo levemente satisfeitos com o
aspecto em tela, sendo que ha uma proximidade da indiferenca. Por fim, destaca-se que este

item ocupa a quinta posicao na satisfacdo dos usuarios.

5.2.2.2.6 Pontualidade

O gréfico 31 e a tabela 23 apresentam os resultados do atributo pontualidade.
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Gréfico 31: Histograma do grau de satisfacdo: pontualidade

807 Média = 5,76
Desvio padrdo. = 2,924
N = 400

Frequéncia

6

Pontualidade

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 23: Média, moda e mediana do grau de satisfagdo: pontualidade

Estatisticas: pontualidade
Média 95,76
Mediana 6,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Buscou-se nesse aspecto investigar o grau de satisfacdo dos usuérios do sistema de
transporte pesquisado quanto ao atributo pontualidade. Nesse item, ao analisar as medidas de
tendéncia central contata-se que 0s pontos com elevada frequéncia sdo as notas 5 e 8, sendo que
a média do atributo pontualidade € de 5,76%. Frente aos resultados obtidos constata-se que este
atributo é o sexto no que refere-se a satisfacéo os individuos pesquisados.

5.2.2.2.7 Manutenc¢éo dos dnibus
No atributo manutencdo dos 6nibus, investigou-se o grau de satisfacdo dos usuarios

quanto a manutencdo da frota em si, bem como, de todos os componentes do mesmo.
Assim, o grafico 32 e a tabela 24 apresentam os resultados desse item.
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Frequéncia

Manutengdo dos 6nibus

Graéfico 32: Histograma do grau de satisfagdo: manutencao dos dnibus

Média = 5,66

Desvio padréo. = 2,743

N =400

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 24: Média, moda e mediana do grau de satisfagdo: manutencdo dos énibus

Estatisticas: manutencdo dos énibus

Média 5,66
Mediana 6,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Frente aos resultados obtidos, percebe-se que a maioria dos entrevistados, 18,5%,
atribuiram a nota 5 para esse quesito, ou seja, afirmaram estar indiferentes frente a esse aspecto.
No que tange ao histograma (grafico 32) nota-se que ha uma distribuicdo que se aproxima da

normalidade.

Ao analisar esse item em conjunto com a média (5,66) e a mediana (6,00), constata-se
que ha uma ligeira satisfacdo desses usuarios com relagdo ao atributo manutengdo dos 6nibus
(sétima posicdo entre os atributos pesquisados), sendo que essa satisfacdo beira a indiferenca.

5.2.2.2.8 Conforto

O gréafico 33 e a tabela 25 apresentam os resultados do item conforto.
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Gréfico 33: Histograma do grau de satisfacdo: conforto

1007 Média = 5,55 _
Desvio padrao. = 2,68
N =400

Frequéncia

Conforto

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 25: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: conforto

Estatisticas: conforto
Média 5,55
Mediana 5,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Dentre os atributos apresentados, os respondentes tiveram que avaliar o grau de
satisfacdo com relagdo ao aspecto conforto. Nesse item, conforme pesquisa exploratdria,
entende-se que h& a necessidade de oferecer um transporte confortavel aos usuérios,
principalmente nos horéarios de pico

Obteve-se que 21,8% dos entrevistados atribuiram a nota 5 para este quesito, ou seja,
afirmaram estar indiferentes quanto a satisfacdo. Ao analisar a moda (5) e média (5,55), contata-
se que ha uma leve tendéncia a satisfacdo desse item, entretanto, essa satisfacdo é proxima da
indiferenca. Constata-se que este atributo é o oitavo na satisfacdo dos usuarios.

5.2.2.2.9 Horérios que atendam a demanda

O grafico 34 e a tabela 26 demonstram os resultados do quesito horarios que atendam a
demanda.
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Grafico 34: Histograma do grau de satisfagdo: horarios que atendam a demanda

707 Média = 5,43
Desvio padréo. = 2,828
N = 400

Frequéncia

3 4 5 6 7 8

Horarios que atendem a demanda

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 26: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: horarios que atendam a demanda

Estatisticas: horarios que atendam a demanda
Média 5,43
Mediana 5,00
Moda S5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ao analisar os dados obtidos constata-se que a maioria, 16,8% dos entrevistados,
classificaram esse item como indiferente (nota 5). De forma complementar, verifica-se que a
média obtida é de 5,43, mediana de 5,00 e moda de 5, dessa forma, constata-se que 0s
respondentes estdo com uma leve tendéncia a satisfacdo com esse atributo, uma vez que ao
analisar as medidas centrais de forma complementar esse aspecto beira a indiferenca. Por fim,
averigua-se que este € 0 nono item em que os pesquisados afirmaram estar mais satisfeitos.

5.2.2.2.10 Seguranga
Questionou-se aos entrevistados o nivel de satisfagdo dos mesmo com relagdo ao

atributo seguranca. Neste aspecto, o grafico 35 e a tabela 27 demonstram os resultados
encontrados nesse quesito.
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Grafico 35: Histograma do grau de satisfacdo: seguranca

707 Média = 5,42
N = 400

Frequéncia

Seguranga

Desvio padréo. = 2,882

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 27: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: seguranca

Estatisticas: seguranca
Média 5,42
Mediana 6,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Nesse aspecto, constata-se que a maioria dos investigados, 16,8%, atribuiram nota 5 a
esse item, estabelecendo a moda de 5. Ao analisar a média (5,42) e a mediana (6,00), conclui-

se que os investigados estdo ligeiramente satisfeitos com esse atributo, tendendo

a indiferenca.

O histograma (grafico 35) apresenta uma distribuicdo que caminha para normalidade.
Assim, frente aos resultados apresentados conclui-se que o atributo seguranca esta na décima
posicdo no que diz respeito a satisfacdo dos cliente de 6nibus da cidade de Juiz de Fora.

5.2.2.2.11 Prego

O gréfico 36 e a tabela 28 apresentam os resultados referentes ao quesito preco.

83



Grafico 36: Histograma do grau de satisfacdo: preco

1007 Média =519
Desvio padrdo. = 2,776
N =400

Frequéncia

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 28: Média, moda e mediana do grau de satisfagdo: preco

Estatisticas: preco
Média 5,19
Mediana 5,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Nesse aspecto, verificou-se o grau de satisfacdo dos usuarios do transporte rodoviario
coletivo urbano de Juiz de Fora no que refere-se ao valor da tarifa paga pela utilizacéo do citado
meio de transporte.

Nesse contexto, obteve-se como resultado as seguintes medidas de tendéncias central:
média de 5,19, mediana e moda de 5. Dessa forma, constata-se que ja uma leve
representatividade para a satisfacdo deste atributo, sendo que 0 mesmo aproxima-se muito da
indiferenca (nota 5). Ressalta-se ainda que este é o décimo primeiro item na escala de satisfacdo
dos pesquisados.

5.2.2.2.12 Transito

O grafico 37 e a tabela 29 apresentam todos os resultados obtidos para o quesito transito.
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Gréfico 37: Histograma do grau de satisfacdo: transito

Média = 4 68
Desvio padréo. = 2,792
N = 400

Frequéncia

Transito

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 29: Média, moda e mediana do grau de satisfacdo: transito

Estatisticas: transito
Média 4,68
Mediana 5,00
Moda 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A questdo do transito ja foi levantada como um ponto importante de analise em Juiz de
Fora, tendo em vista a falta de planejamento para o desenvolvimento da cidade. Nesse sentido,
questionou-se aos pesquisados qual o grau de satisfacdo deles com relacdo a esse item que,
apensar de compor o ambiente externo, possui relacdo direta com o sistema de transporte
pesquisado.

Assim, constata-se que apensar desse atributo possuir mediana e moda 5, a média
equivale a 4,68 e auxilia na conclusdo de que os usuarios investigados estdo levemente
insatisfeitos com esse quesito, sendo que ha a tendéncia a indiferenca.

Ao analisar o histograma (grafico 37) nota-se que a distribuicdo estad proxima da
normalidade. Por fim, conclui-se que o atributo transito ocupa a décima segunda posicdo na
satisfagdo dos entrevistados nesta pesquisa, ou seja, é o atributo em que 0s usuarios estdo mais
insatisfeitos. Frente a isso, acredita-se na necessidade de haver uma medida ampla de
intervencgdo, no sentido de unir a esfera publica e privada do municipio.

5.2.2.2.13 Analise comparativa da satisfacdo dos atributos
Nos topicos acima descreveu-se os resultados obtidos com relacdo ao grau de satisfacéo

dos usuarios pesquisados, frente aos atributos levantados na parte exploratdria da pesquisa.
Assim, essa secdo possui como foco responder diretamente o objetivo (c) deste trabalho, a
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saber: “mensurar o grau medio de satisfacdo dos usuérios do referido sistema de transporte,
com relacdo a cada atributo identificado no objetivo (a)”.

Nessa perspectiva, a tabela 30 apresenta os atributos pesquisados, ordenados pelo grau
médio de satisfacdo obtido.

Tabela 30: Analise comparativa da satisfacdo dos atributos

Ordem Atributo Média | Mediana| Moda
1° Atendimento (motorista e cobrador) 6,98 7,5 8
2° Treinamento dos profissionais 6,76 6 S5e7
3 Acessibilidade 6,27 7 5
4° Funcionarios satisfeitos com o trabalho 6,08 6 5
5° Limpeza 6,03 6 5e7
6° Pontualidade 5,76 6 5
° Manutenc&o dos dnibus 5,66 6 5
8 Conforto 5,55 5 5
9° Horarios que atendam a demanda 5,43 5 5
10° Seguranca 5,42 6 5
11° Preco 5,19 S5 5
12° Transito 4,68 S 5

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Neste cenario, cabe destacar que a maioria dos atributos tiveram médias em torno de 5
e 6, sendo que a média 5 é atribuida no sentido de indiferenca, ou seja, 0S Usuérios nao estao
satisfeitos e nem insatisfeitos.

Entretanto, com o auxilio da moda e da mediana cabe destacar que 0s quatro primeiros
itens elencados (atendimento, treinamentos dos profissionais, acessibilidade e funcionarios
satisfeitos com o trabalho) caminham mais préximos para um estado de satisfacdo por parte dos
ouvidos nessa pesquisa.

Por fim, ressalta-se também que o item transito foi o Unico atributo avaliado pelos
pesquisados com o grau de insatisfacdo, sendo que o mesmo também possui uma proximidade
com o nivel de indiferenca.

5.2.2.2.14 Comparacdo entre o grau de importancia e satisfacao dos atributos

Frente as andlises individuais no que refere-se aos graus de importancia e satisfacéo,
faz-se necessario desenvolver uma proposta comparativa entre ambas. Assim, a tabela 31
apresenta essa comparagao.

Entretanto, a priori, cabe ressaltar o entendimento de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)
ao afirmarem que os clientes possuem varias exigéncias a respeito dos servigos que usufruem,
entretanto, essas exigéncias nao sao idénticas ao nivel de importancia que os mesmos conferem
aos atributos.
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Tabela 31: Comparagdo entre grau de importancia e satisfacdo dos atributos

Atributo Ordem de satisfacdo | Ordem de importancia
Atendimento (motorista e cobrador) 1° 5°
Treinamento dos profissionais 2° 10°
Acessibilidade 3° 8°
Funcionarios satisfeitos com o trabalho 4° 12°
Limpeza 5° 9°
Pontualidade 6° 1°
Manutencio dos dnibus 70 7°
Conforto 8° 6°
Horérios que atendam a demanda 9° 2°
Seguranca 10° 4°
Preco 11° 3°
Transito 12° 11°

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Constata-se na tabela 31 que o atributo atendimento (motorista e cobrador) é o quesito
em que os investigados entdo mais satisfeitos, entretanto, € o quinto na ordem de importancia.
Assim, como 0s usuarios jd sdo bem atendidos neste aspecto, isso pode causar uma
despreocupacdo nos mesmos quanto ao nivel de importancia. Complementando, ainda na fase
exploratoria da pesquisa, a gestora da prefeitura do municipio pesquisado alegou que had um
grande investimento em treinamentos para os funcionarios da linha de frente, no que refere-se
ao atendimento.

A segunda colocacdo no nivel de satisfacdo dos investigados, treinamento dos
profissionais, fundamenta e demonstra a credibilidade da pesquisa, uma vez que o treinamento
é um quesito fundamental para a realizacdo de um bom atendimento.

Em tempo, cabe ressaltar que os pesquisados ndo fizeram uma analise conjunta do
atributo transito, uma vez que ele aparece na décima primeira posi¢cdo no que refere-se a
importancia e na ultima colocagdo no que diz respeito a satisfacdo, entretanto, sabe-se que o
transito é um dos fatores determinantes para que haja pontualidade no transporte.

5.2.3 Frequéncia de utilizacdo do transporte

O objetivo especifico (d) desta pesquisa teve como foco identificar a frequéncia com
que os usudrios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora utilizam o
referido servico. Nessa perspectiva, percebe-se que a maioria dos entrevistados, 41,50%
informaram que utilizam o servigo diariamente e a minoria, 3,25%, afirmaram utilizar énibus
apenas nos finais de semana.

Assim, o grafico 38 apresenta as informagdes completas dessa analise.
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Gréfico 38: Frequéncia de utilizacdo do transporte
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definidos definidos

Com qual frequéncia o (Sr. ou Sra.) utiliza o transporte urbano ?

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ainda na anélise do grafico 38 destaca-se que a op¢do outros, com representatividade
de 8,75%, é composto por: uma a duas vezes por més (1,4%), uma vez por més (1,3%), duas a
trés vezes no més (0,5%), trés vezes no més (1,6), seis vezes no més (1,8%) e, por fim, dias
intercalados (2,2 %).

Ao realizar um cruzamento entre a frequéncia de utilizacdo do transporte rodoviario
coletivo urbano e o sexo desses usuarios percebe-se que dos 41,50% que afirmaram utilizar o
servico diariamente, 21% s&o do sexo masculino e 20,50% séo do sexo feminino.

Nesse contexto, o grafico 39 apresenta o resultado dos demais cruzamentos realizados
frente a essas duas questdes.

Graéfico 39: Frequéncia de utilizacdo do transporte x sexo dos entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Dando continuidade a analise, questionou-se aos entrevistados o motivo da utilizagao
do referido sistema de transporte, conforme gréafico 40.

Graéfico 40: Motivo da utilizacdo do transporte
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Por qual motivo o (Sr. ou Sra.) utiliza o transporte publico
coletivo urbano de Juiz de Fora?

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Na analise do grafico 40, constata-se que 51,50% dos entrevistados utilizam esse
transporte para irem ao trabalho e 22% para se deslocarem até o local de estudo. Em tempo,
ressalta-se também que o menor percentual, 4,50%, refere-se aos usuarios que afirmaram
utilizar o sistema de transporte pesquisado apenas para ir as compras.

Ao realizar o cruzamento entre o motivo da utilizacdo do transporte analisado e 0 sexo
dos entrevistados, percebe-se que dos 51,50% que utilizam o transporte para irem trabalhar,
24,50% sdo do sexo masculino e 27% sao do sexo feminino. Ainda, dos 22% que se deslocam
de dnibus para irem estudar, 11,75% s&o do sexo masculino e 10,25% sdo do sexo feminino.
Assim, o grafico 41 apresenta os demais resultados obtidos com a realizacdo desse cruzamento.

Gréfico 41: Motivo da utilizacdo do transporte x sexo dos entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Na ultima etapa desta secdo, questionou-se aos respondentes a forma mais frequente
com que eles realizam o pagamento da passagem de 6nibus, assim, nota-se que 52,50% dos
usuarios afirmaram que utilizam o dinheiro como principal forma de pagamento, em seguida,
com 41,50%, aparece o cartéo.

O gréfico 42 apresenta todas as respostas dessa analise.

Grafico 42: Forma de pagamento
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Na proxima secdo serdo apresentadas as opinides de melhorias para o transporte
rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora, na visdo dos 400 entrevistados nesta
pesquisa.

5.2.4 Melhorias no sistema de transporte na visao dos usuarios

A presente secdo possui como foco responder ao objetivo especifico (), a saber:
“descrever quais melhorias poderiam ser realizadas no sistema de transporte rodoviario coletivo
urbano da cidade de Juiz de Fora na opinido dos usuarios”.

Nesse sentido, acredita-se ser valido para a gestdo local, conhecer a visdo dos usuarios
quanto as melhorias que agregariam valor ao servico analisado. Nesta perspectiva, o quadro 17
apresenta todos os resultados obtidos nessa etapa.
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Quadro 17: Melhorias sugeridas pelos usudrios para o transporte analisado
MELHORIA % ‘

Né&o sugeriram pontos de melhoria 42,5
Aumentar frota de énibus em horério de pico 10,5
Proporcionar mais conforto (ar condicionado, cinto de seguranca, internet) 6,5
Promover mais seguranca 6,1
Reduzir o pre¢o da passagem 59
Fazer manutencdo dos 6nibus 55
Melhorar o transito 41
Promover mais acessibilidade 2,7
Ser pontual 2,4
Capacitar os funcionarios 2,2
Melhorar o atendimento (motorista e cobrador) 1,8
Limpar os dnibus 1.8
Aumentar salario dos funcionarios 0,9
Colocar mais horarios de madrugada 0,9
Mais opcOes de Onibus para a zona norte 0,9
Controlar o barulho nos 6nibus 0,9
Promover a satisfagdo dos funcionarios 0,8
Promover avaliacdo de mudancas nos trajetos 0,6
Ter mais atencdo com o publico idoso 0,6
Promover um canal de comunicacdo mais eficiente entre populacéo e empresa 0,3
Cumprir o nimero maximo de pessoas dentro do coletivo 0,3
Estabelecer passagem gratuita para os estudantes 0,3
Promover uma licitacao efetiva (gerar concorréncia) 0,3
Criar mais faixas exclusivas para dnibus 0,3
Melhor o ponto de 6nibus da Av. Getulio Vargas 0,3
N&o andar em alta velocidade 0,3
Rodar todas as ruas dos bairros 0,3
Total 100

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tendo como base o quadro 17, constata-se que a maioria dos respondentes, 10,5%,
acreditam ser necessario aumentar a frota de onibus no horario de pico. Destaca-se também que
5,5% dos entrevistados buscam por mais conforto nos Onibus, incluindo internet, ar
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condicionado e cinto de seguranca. 6,1% dos usuarios sugerem que seja reforcada a seguranca,
principalmente nos pontos finais das linhas. Por fim, contata-se que 5,9% dos entrevistados
pedem a reducéo do valor da passagem.

Na préxima secdo serdo apresentados os resultados dos testes das hipdteses propostas
nesta dissertacéo.

5.2.5 Resultados dos testes das hipdteses bésicas
5.2.5.1 Resultado do teste da hipdtese basica Ha

Vidando responder ao objetivo (f) desse trabalho, a saber: “No geral, 0s usuérios do
transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora estao satisfeitos com o servigo
prestado”, realizou-se 0 teste t unilateral de uma amostra para médias.

Para tanto, foram realizadas anélises descritivas para obter a média e o desvio padrao de
cada um dos atributos. Os resultados estdo apresentados no quadro 18.

Quadro 18: Estatistica descritiva dos itens da escala (N = 400

Atributo N Minimo Maximo Meédia DP
Pontualidade 400 0 11 576 | 2,93
Atendimento (cobrador e motorista) 400 0 10 6,97 | 2,50
Horarios que atendem a demanda 400 0 12 544 | 2,89
Preco 400 0 12 519 | 2,79
Manutencao dos 6nibus 400 0 12 566 | 2,76
Conforto 400 0 12 555 | 2,70
Acessibilidade 400 0 10 6,28 | 2,49
Limpeza 400 0 12 6,03 | 2,54
Treinamento dos profissionais 400 0 10 6,75 | 2,37
Transito 400 0 12 4,68 | 2,82
Seguranga 400 0 12 5,43 2,88
Funcionarios satisfeitos com o trabalho 400 0 11 6,08 | 2,76
Avaliacao geral 400 - - 6,29 | 1,96

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Ressalta-se que para cada uma das duas hipoGteses propostas nesta dissertacdo, sera
apresentada a sua forma nula (Ho) e a sua forma alternativa (Hz).

Para testar a primeira hipétese (Ha) deste estudo, foi executado o teste t para uma
amostra usando como referéncia o valor de 5, com nivel de confianca igual a 95% (diferenca
estimada das médias de 1,09 a 1,48) e nivel de significancia igual a 0,05. Sendo que as hipbteses
nula e alternativas sao:

Ho: No geral, os usuarios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora néo
estédo satisfeitos com o servigo prestado.
H1: No geral, os usuarios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora
estédo satisfeitos com o servigo prestado.

Mediante isso, os resultados da primeira hipétese estdo descritos nos quadros 19 e 20.
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Quadro 19: Test t para uma amostra usando como referéncia o valor 5 (1)

Numa avaliacdo geral, que nota de 0 a
10 o (Sr. ou Sra.) atribui ao sistema de
transporte rodoviario coletivo urbano da
cidade de Juiz de Fora?

400 6,29 1,96 0,098

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Quadro 20: Test t para uma amostra usando como referéncia o valor 5 (2)
t df  Valorde | Diferenga Intervalo de

p (2- de média confianga 95%

tailed) Lower | Upper

Numa avaliagdo geral, que nota de

0 a 10 o (Sr. ou Sra.) atribui ao

sistema de transporte rodoviario | 13,21 | 399 | 0,001 1,30 1,10 1,49
coletivo urbano da cidade de Juiz de

Fora?

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Assim, constata-se que a média do escore de satisfacdo foi de 6,29, com desvio padrao
de 1,96. Como a escala que varia de 0 até 10, o valor 5 representa o limite entre os atributos
satisfacdo e insatisfacdo. A média encontrada nessa amostra foi maior a este limite, sugerindo
que, no geral, os usuarios estdo levemente satisfeitos com o transporte rodoviario coletivo
urbano da cidade de Juiz de Fora. Desta forma, rejeita-se a hipdtese Ho . admite-se a hipétese
Hai.

Em tempo, ressalta-se que o teste teve a probabilidade associada p < 0,001 (t = 13,21),
mostrando a improbabilidade de o resultado ser devido ao erro amostral.

5.2.5.2 Resultado do teste da hipotese basica Hp

No que refere-se a segunda hipdteses dessa dissertacdo (Hp), a mesma teve como foco
responder ao objetivo (g) deste trabalho. Para tanto, realizou-se o teste t para amostras
independentes, comparando as médias com relacdo ao sexo (BRUNI, 2012). Sendo que as
hipéteses nula e alternativas séo:

Ho: O grau de satisfagdo dos usuarios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz
de Fora varia de acordo com o sexo.

H1: O grau de satisfacdo dos usuérios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz
de Fora néo varia de acordo com 0 sexo.

Frente ao exposto, os resultados dessa hipotese sdo apresentados nos quadros 21 e 22.

Quadro 21: Comparacdo de Médias por sexo: Teste t para amostras independentes (1)
Quial seu

DP

Sexo?

Numa avaliagéo geral, que notade 0a | Masculino 201 6,5 1,87 0,14
10 o (Sr. ou Sra.) atribui ao sistema de

transporte rodoviario coletivo urbano o
da cidade de Juiz de Fora? Feminino 199 6,1 2,02 0,15

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Numa
avaliacdo
geral, que nota
de0allo
(Sr. ou Sra.)
atribui ao
sistema de

transporte
rodoviario
coletivo
urbano da
cidade de Juiz
de Fora?

Variancia
igual
assumida

Variancia
igual ndo
assumida

1,49

Quadro 22: Comparacdo de Médias

0,23

pOr sexo: Teste t

p (2-

Diferenca

para amostras independentes (2)

Intervalo de

1 0,

df tailed) de média DP confianca 95%

Lower Upper

2,38 | 398 | 0,018 0,47 0,194 | 0,08 0,85
2,38 | 395 | 0,018 0,47 0,194 | 0,08 0,85

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Nota-se que os participantes do sexo masculino tiveram média de satisfacdo de 6,5 (DP
= 1,87), enquanto os do sexo feminino apresentaram média de 6,1 (DP = 2,02). O intervalo de
95% de confianca para diferenca estimada das médias € de 0,08 a 0,85.

A diferenca de média entre os sexos foi de 0,47, que é considerado um efeito pequeno.
Dessa forma, a diferenca entre as médias é sutil e ndo foi estatisticamente significante (t = 2,3;
df = 398; p = 0,018). Portanto, admite-se Hj e rejeita-se Ho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

De forma a facilitar a compreensdo das consideracdes finais desta dissertacéo,
determinou-se a divisdo deste capitulo, sendo que cada topico corresponde diretamente as
conclusoes alcancadas em cada um dos objetivos especificos propostos.

6.1 Consideracdes referentes ao objetivo especifico (a)

O primeiro objetivo especifico desta pesquisa foi delimitado com a funcdo de identificar
os atributos do transporte rodoviario coletivo urbano de Juiz de Fora a serem investigados na
fase quantitativa da pesquisa.

Para alcancar éxito frente ao objetivo proposto, realizou-se uma pesquisa exploratoria
com vinte individuos (pequena amostra significativa) que permeiam o ambito do transporte
pesquisado, por meio de uma entrevista em profundidade.

Os sujeitos selecionados para essa pesquisa possuem ligacdo direta com o objeto da
pesquisa, sendo que investigou-se: representantes das empresas de transporte rodoviario urbano
da cidade, gestores dos sindicatos patronal e dos trabalhadores deste ramo, usuarios do
respectivo sistema de transporte, representantes da Prefeitura de Juiz de Fora (PJF), entre outros
atores envolvidos. O roteiro utilizado para essa fase da pesquisa encontra-se no apéndice A
desse trabalho.

Apbs a aplicacdo das entrevistas aos vinte individuos selecionados chegou-se a quinze
atributos, sendo que para esta dissertacdo foram selecionados os doze mais representativos, a
saber: pontualidade, atendimento (cobrador e motorista), horarios que atendam a demanda,
preco, manutencdo dos Onibus, conforto, acessibilidade, limpeza, treinamento dos profissionais,
transito, seguranca e funcionarios satisfeitos com o trabalho.

Por fim, para a andlise dos dados obtidos nas entrevistas utilizou-se a técnica do
Discurso do Sujeito Coletivo (DSC), de Lefevre e Lefevre (2000), com o objetivo de dar voz
aos sujeitos investigados e apresentar a definicdo dos atributos identificados na visdo dos
mesmaos.

Assim, acredita-se que a etapa exploratéria da pesquisa teve um papel fundamental para
0 desenvolvimento do trabalho, uma vez que forneceu 0 suporte necessario para que o
pesquisador pudesse, de fato, conhecer o contexto do objeto de estudo dessa dissertacao.

6.2 Consideraces referentes ao objetivo especifico (b)

O objetivo especifico (b) desta pesquisa foi construido para descrever o perfil
socioeconémico dos usuarios do transporte rodoviario coletivo urbano do municipio de Juiz de
Fora.

Mediante isso, tal objetivo foi alcancado na realizacdo da pesquisa de campo deste
trabalho, realizada com a amostra de 400 usuarios do sistema de transporte pesquisado.
Especificamente, as questdes que respondem o objetivo (b) estdo na quarta etapa do
questionario (APENDICE D), e devidamente apresentadas no topico 5.2.1.

No que refere-se a caracterizacdo socioecondmica dos entrevistados destaca-se que
houve uma boa distribui¢do da pesquisa entre 0s sexos, a maioria dos entrevistados séo jovens
com idade de dezoito a vinte e quatro anos, a maior parcelas dos entrevistados residem na regido
central da cidade e a maioria dos respondentes possuem renda familiar média de R$ 1.874,01 a
R$ 2.811,00. Por fim, destaca-se ainda que a maioria investigados sdo solteiros e ndo possuem
filhos.
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6.3 Considerac0es referentes ao objetivo especifico (c)

O terceiro objetivo dessa dissertacdo teve como foco mensurar o grau médio de
satisfacdo dos usuarios do sistema de transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz
de Fora, tendo como base os doze atributos identificados na etapa exploratoria dessa pesquisa.

Nesse intuito trabalhou-se por duas vertentes, sento que a primeira teve como foco
ordenar, por importancia, os atributos pesquisados e a segunda medir a satisfacdo dos usuarios
frente aos mesmos, sendo que essa abordagem estava presenta na segunda etapa do questionario
(APENDICE D). Assim, em um primeiro momento, no que refere-se a importancia, 0s usuarios
acreditam que o foco principal deve estar na pontualidade dos 6nibus e, por ultimo, na satisfacdo
dos funcionarios.

Posteriormente, relativo a satisfacdo, os usuarios tenderam a pontuar os doze atributos
como indiferentes, ou seja, ndo estdo satisfeitos e nem insatisfeitos. Nesse cenario, destaca-se
que o transito foi o atributo com menor média de satisfacdo, enquanto o atendimento dos
motoristas e cobradores foi apontado como 0 quesito em que 0s usuérios estdo mais satisfeitos.

6.4 ConsideracOes referentes ao objetivo especifico (d)

Resgata-se 0 objetivo (d) deste trabalho que preocupou-se em investigar a frequéncia
com que o usuario utiliza o servico de transporte rodoviario coletivo urbano na cidade
pesquisada.

A priori, constata-se que as questdes que responderam a esse objetivo especifico estdo
apresentadas no questionario (APENDICE D), mais especificamente na primeira etapa e,
posteriormente, foram descritas no tépico 5.2.3 desta dissertacao.

Com relacdo a frequéncia salienta-se que a maioria dos pesquisados utilizam o servico
pesquisado todos os dias da semana, sendo que a maioria também afirmou que essa utilizacdo
se deve a questbes de trabalho. Por fim, identificou-se que a maioria dos passageiros pagam a
passagem de 6nibus com dinheiro.

6.5 Consideraces referentes ao objetivo especifico (e)

O objetivo especifico (e) desta dissertacdo tinha como foco descrever quais melhorias
poderiam ser realizadas no sistema de transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz
de Fora na opinido dos usuarios.

A resposta a esse objetivo foi atingida por meio da pesquisa de campo e, mais
precisamente esta contida na terceira parte do questionario (APENDICE D) deste trabalho. O
resultado detalhado dessa etapa encontra-se no topico 5.2.4.

Em tempo, ressalta-se que 42,5% dos respondentes da pesquisa ndo quiseram opinar
guanto a sugestdes de melhorias para o sistema de transporte analisado, entretanto, dos
respondestes as principais sugestdes foram: aumentar frota de Onibus em horario de pico,
proporcionar mais conforto (ar condicionado, cinto de seguranga, internet), promover mais
seguranca, reduzir a passagem e fazer manutencao dos onibus.

6.6 Consideracgdes referentes aos objetivos especificos (f) e (g)

Os dois ultimos objetivos especificos dessa dissertacdo tiveram como foco aplicar o
teste t de uma amostra para médias e o teste t de amostras independentes para responderem,
respectivamente, as seguintes hipoteses:

Ha: No geral, os usuérios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de
Fora estdo satisfeitos com o servico prestado.
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Hb: O grau de satisfagdo dos usuérios do transporte rodoviario coletivo urbano da cidade
de Juiz de Fora varia de acordo com 0 sexo.

Nessa perspectiva, apds realizagdo dos respectivos testes, conclui-se que
estatisticamente os usuarios do transporte foco desta dissertacao estao satisfeitos com o servico
oferecido, e essa satisfacdo ndo varia de acordo com 0 sexo dos entrevistados. Entretanto,
ressalta-se que a satisfacdo encontrada € leve e varios aspectos necessitam ser trabalhados para
que o sistema de transporte pesquisado de fato se desenvolva.
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APENDICE A — Roteiro utilizado para pesquisa exploratdria (qualitativa)
ROTEIRO - PESQUISA EXPLORATORIA QUALITATIVA — N2

Dia: / / Horario de inicio da entrevista:

Local: / / Tempo total da entrevista:

Prezado entrevistado, sabemos que seu tempo é muito precioso, mas gostariamos
de convida-lo para participar desta pesquisa exploratoria que constitui-se a primeira etapa do
levantamento de dados de uma Pesquisa de Marketing que resultard na Dissertacdo de Mestrado
de VICTOR MIRANDA DE OLIVEIRA, pré-requisito final para a obtencdo do Titulo de
Mestre em Administracdo da UFRRJ.

O objetivo principal deste roteiro de entrevista sera de elencar os principais
atributos e questdes a serem pesquisadas por todos os stakeholders (interessados), ou seja, 0s
usuarios, os motoristas, os cobradores, 0s gestores do poder publico, etc.

O objetivo principal do trabalho sera de mensurar o Grau de Satisfacdo Geral dos
Usuérios do Sistema de Transporte coletivo da cidade de Juiz de Fora (MG), oferecendo
resultados que poderdo ser muito Uteis tanto para a Gestdo Publica do Sistema como também

para as empresas que fazem parte do mesmo.

12 Etapa: Abertura da Entrevista

1. Solicitar permissao ao entrevistado para gravar a entrevista e informar que o sigilo dos

dados serd mantido.

2. Apresentar o entrevistador (Victor Miranda de Oliveira — Mestrando em Administragao
UFRRJ) e seu orientador (Prof. Dr. Jorge Saldanha — Doutor em Engenharia de Producéo pela
UFSC).

3. Apresentar a proposta do trabalho de dissertacdo, bem como seus impactos para a gestdo

municipal da area de transporte.

2% Etapa: Caracterizacao do(a) Entrevistado(a)

Formacao?

Histdria profissional e profissdo atual?

Sexo?

Idade?

Estado Civil?

Utiliza o referido transporte coletivo? Pra qual regido?

S A
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32 Etapa: Levantamento dos Atributos e Questdes relevantes na opinido dos Stakeholders

(interessados/envolvidos) no Sistema de Transporte coletivo da cidade de Juiz de Fora

10.  Em sua opinido, quais sdo os atributos mais relevantes que devem ser pesquisados e que
fazem parte da Satisfagdo dos usuérios do Transporte Coletivo (6nibus) Urbano da Cidade de
Juiz de Fora?

11.  Como vocé descreve a qualidade do servico prestado pelo Transporte Coletivo (0nibus)
Urbano da Cidade de Juiz de Fora?

12.  Vocé ja utilizou Sistema de Transporte coletivo de outras Cidades do Brasil? Se SIM,
comparando a sua experiéncia no Transporte coletivo (6nibus) de outra cidade com o Sistema
de Transporte Urbano de Juiz de Fora, qual a sua opinido?

13.  Em sua opinido, o que deveria mudar no Sistema de Transporte Coletivo (0nibus)
Urbano da Cidade de Juiz de Fora?

14.  Gostaria de contribuir com mais informacdes em relacdo ao tema? Por favor, fique bem

a vontade.

Muito obrigado por oferecer seu tempo (que € tdo precioso) para contribuir com a pesquisa.

Mestrando: Victor Miranda de Oliveira.

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2016)
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APENDICE B — Bairros de Juiz de Fora

DOr centros regionais

Bairros Bairros
Barbosa Lage Jardim Natal
Barreira do Triunfo Jéquei Clube
Benfica Monte Castelo
Carlos Chagas Nova Era
NORTE .
Ceramica Remonta
Esplanada Represa
Francisco Bernadino Santa Cruz
Industrial Séo Dimas
Eldorado Mugumge da Grama
Granjas Betanea Santa Therezinha
NORDESTE ] ; -
Jardim Bom Clima Vale dos Bandeirantes
Mariano Procépio -
Bair( Manoel Honério
Bonfim Meggliolario/N. Sra. Aparecida
Botanagua Progresso
LESTE Centenério Santa Rita
Cesério Alvim Séo Benedito
Grajal Séo Bernardo
Linhares Vitorino Braga
Alto dos Passos Jardim Paineiras
Boa Vista Jardim Santa Helena
Bom Pastor Morro da Gléria
Centro Mundo Novo
CENTRO Costa Carvalho Santa Catarina
Dom Bosco Santa Cecilia
Fébrica Séo Mateus
Grambery Vale do Ipé
Jardim Gléria Vila Ozanan
Baréo do Retiro Santo Antonio
SUDESTE Floresta Vila Furta.1do de Menezes
Nossa Sra. de Lourdes Vila Ideal
Pogo Rico Vila Olavo Costa
Bomba de Fogo Salvaterra
Cascatinha Santa Efigénia
SUL Graminha Santa Luzia
Ipiranga S&o Geraldo
Sagrado Coragdo de Jesus Teixeiras
Aeroporto Morro do Imperador
OESTE Borboleta Nova Calif6rnia
Cruzeiro Santo Antbnio Novo Horizonte
Martelos S8o Pedro

Fonte: Adapntado de PJF (2016)

107



APENDICE C — Questionario da fase quantitativa da pesquisa
QUESTIONARIO: A SATISFAC;AO DOS USUARIOS DO TRANSPORTE

RODOVIARIO COLETIVO URBANO: UMA PESQUISA NO MUNICIPIO DE JUIZ
DE FORA (MG)

Dia: / / Hora : Entrevistador: NO:

O objetivo principal deste trabalho € mensurar o Grau de Satisfacdo Geral dos Usuarios
do Sistema de Transporte coletivo da cidade de Juiz de Fora (MG), oferecendo
resultados que poderdo ser muito Uteis tanto para a Gestdo Publica do Sistema como

também para as empresas que fazem parte do mesmo.

12 Etapa: Dados socioeconémicos

A) Idade: anos

B) Sexo: () Masculino () Feminino

C) Estado Civil: ( )Solteiro ( )Casado(a) ou Unido Estavel ( )Separado/Divorciado(a)
( ) Viavo(a)

D) Qual regido voce reside? ( ) Norte ( ) Sul ( ) Leste ( ) Oeste ( ) Centro

E) Possui Filhos: () Sim () Néo

F) Caso positivo, quantos?

G) Qual a soma da renda bruta de todos os membros da sua familia?
( ) Até R$ 880,00 ( )De R$ 880,01 a R$ 1.760,00 ( )De R$ 1.760,01 a R$ 2.640,00
( )De R$ 2.640,01 a R$ 3.520,00 ( )De R$ 3.520,01 a R$ 4.400,00 ( )Mais de R$ 4.400,00
( )Sem renda

H) Quantas pessoas compdem o seu grupo familiar e contribuem para renda acima?

. 2%Etapa: Utilizacgdodoservico

1) Com qual frequéncia vocé utiliza o transporte coletivo urbano?
( ) Diério ( ) Semanal ( ) Quinzenal ( ) Mensal ( ) ocasionalmente
( ) Outros:

J) Motivo da utilizagdo?
() Trabalho ( ) Compras () Passeio ( ) Estudo ( ) Outros:
K) Forma de pagamento frequente?
( ) Dinheiro ( ) Cartdo ( ) Gratuidade ( ) Outros:
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32 Etapa: Importancia e satisfagdo dos atributos do servigo

L) I - No campo "A" classifique os atributos relacionados abaixo em ordem de importancia,
atribuindo o nimero 1 ao considerado mais importante, nimero 2 ao segundo mais importante
e assim sucessivamente. O atributo menos importante terd atribuido o numero 12. Obs.:
nenhum atributo devera ter o mesmo grau de importéancia e todos os atributos deverao

receber grau, ndo devendo deixar em branco.

M) 11 - No campo "B" atribua uma nota quanto ao grau de satisfacdo com o atributo descrito,
em relacdo ao servico de transporte coletivo urbano que vocé utiliza dentro da regido

pesquisada, variando de 0 (zero) a 10 (dez).

“I” “II”

ATRIBUTOS . )
Importancia | Satisfacdo

Pontualidade

Atendimento (cobrador e motorista)

Horéarios que atendem a demanda

Preco

Manutengéo da frota

Conforto

Acessibilidade

Limpeza

Treinamento dos profissionais

Transito

Segurancga

Funcionarios satisfeitos com o trabalho

42 Etapa: Classificacdo geral e melhorias no servico

N) Numa avaliacdo geral, qual a nota entre 0 e 10 que vocé atribui ao transporte rodoviario

coletivo urbano de Juiz de Fora?

O) Em sua opinido, quais melhorias deveriam ser realizadas no referido sistema de transporte?
1.
2.
3.

OBRIGADO PELA COLABORACAO!

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2017) 109




APENDICE D — Questionario da fase quantitativa da pesquisa apos banca de qualificagio e
realizacdo de pré-testes

QUESTIONARIO: A SATISFACAO DOS USUARIOS DO TRANSPORTE RODOVIARIO
COLETIVO URBANO: UMA PESQUISA NO MUNICIPIO DE JUIZ DE FORA (MG)

Dia: / / Hora : Entrevistador(a): NC:

O objetivo principal desta pesquisa é medir o Grau de Satisfacdo Geral dos Usuarios do
Sistema de Transporte coletivo da cidade de Juiz de Fora (MG), oferecendo resultados
gue poderdo ser muito Uteis tanto para a Gestdo Publica do Sistema como também para
as empresas que fazem parte do mesmo. O Tempo estimado da pesquisa é de trés (3)
minutinhos. Eu agradec¢o muito a sua colaboracdo! MUITO OBRIGADO!

12 Etapa: Utilizacéo do servico

1) Com qual frequéncia o (Sr. ou Sra.) utiliza o transporte coletivo urbano?
1.1 () Todos os dias 1.2 ( ) De segunda-feira a sabado 1.3 ( ) De segunda a sexta-feira
1.4 ( ) Somente nos finais de semana 1.5 ( ) De 1 a 3 vezes por semana sem dias definidos

1.6 ( ) De 4 a 7 vezes por semana sem dias definidos 1.7 () Outros:

2) Por qual motivo o (Sr. ou Sra.) utiliza o Transporte Coletivo Urbano de JF?

2.1 () Ida para o trabalho 2.2 ( ) Fazer compras 2.3 () Passear
2.4 () Para ir estudar 2.5 () Qutros:
3) Qual a forma de pagamento que o (Sr. ou Sra.) utiliza frequente?

3.1( ) Dinheiro 3.2 ( )Cartdio 3.3 ( ) Gratuidade 3.4 () Outros:

2% Etapa: Importancia e satisfacédo dos atributos do servico

4) 1 - No campo "A" classifique os atributos relacionados abaixo em ordem de importancia,
atribuindo o numero 1 ao considerado mais importante, nimero 2 ao segundo mais importante
e assim sucessivamente. O atributo menos importante tera atribuido o numero 12. Obs.:
nenhum atributo devera ter o mesmo grau de importancia e todos os atributos dever&o
receber grau, ndo devendo deixar em branco.

v z ¥ w0 5 & g & ¥ 10 1 120
- (ESCALA DE ORDENAGAO) Menos
Importante Importante

5) 11 - No campo "B" atribua uma nota quanto ao grau de satisfacdo com o atributo descrito,
em relacdo ao servico de transporte coletivo urbano que vocé utiliza dentro da regido
pesquisada, variando em uma escala de O (zero) a 10 (dez).

i} 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
A s >
Muito . Muito
Insatisteito Indiferente Satisteitn
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ATRIBUTOS 4 (“I”)-Importancia 5 (“IT”) Satisfacdo
Pontualidade 4.01 5.01
Atendimento (cobrador e motorista) 4.02 5.02
Horérios que atendem a demanda 4.03 5.03
Preco 4.04 5.04
Manutencéo dos 6nibus 4.05 5.05
Conforto 4.06 5.06
Acessibilidade 4.07 5.07
Limpeza 4.08 5.08
Treinamento dos profissionais 4.09 5.09
Tréansito 4.10 5.10
Segurancga 411 5.11
Funcionarios satisfeitos com o trabalho 4.12 5.12

32 Etapa: Classificacao geral e melhorias no servigo

6) Numa avaliacdo geral, que nota de 0 a 10 o (Sr. ou Sra.) atribui ao sistema de transporte

rodoviario coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora?

7) Em sua opinido, quais melhorias deveriam ser realizadas no referido sistema de transporte?
7.1.

7.2,

7.3.

8) Qual a sua idade? anos

9) Qual seu Sexo: 9.1 ( ) Masculino 9.2 ( ) Feminino

10) Qual o seu Estado Civil?

10.1. ( ) Solteiro 10.2. ( ) Casado(a) 10.3. () Uni&o Estavel
10.4. ( ) Separado 10.5. ( ) Divorciado(a 10.6. ( ) Viavo(a)

11) Em qual regido o (Sr. ou Sra.) reside?
11.1.( )Centro  11.2.( ) Norte 11.3.( ) Sul 11.4. () Leste 11.5. () Oeste
12) O (Sr. ou Sra.) tém filhos:

12.1.( ) Sim 12.2.( ) Néo 12.3. ( ) Caso positivo, quantos?
13) Qual a soma da renda bruta de todos os membros da sua familia?
13.1.( ) Até R$937,00 13.2.( ) De R$937,01 a R$1.874,00

133.( ) DeR$1.87401 a R$2811,00 13.4.( )DeR$2.811,01 a R$3.738,00
135.( ) DeR$3.74801 a R$4.68500 13.6 ( )DeR$4.68501 a R$5.622,00
13.7.( ) DeR$5.622,01 a R$6.559,00  13.8 ( ) Mais de R$ 6.559,00

14) Quantas pessoas da sua familia contribuem para a renda acima?

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2017)
111



APENDICE E — Instrumentos auxiliares utilizados para aplicagio do questionario

Qual a soma da renda bruta de todos 0os membros da sua familia?
A) Até R$ 937,00
B) De R$ 937,01 a R$ 1.874,00
C) De R$ 1.874,01 aR$ 2.811,00
D) De R$ 2.811,01 a R$ 3.738,00
E) De R$ 3.748,01 a R$ 4.685,00
F) De R$ 4.685,01 a R$ 5.622,00
G) De R$ 5.622,01 a R$ 6.559,00

H) Mais de R$ 6.559,00
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INSTRUMENTO AUXILIAR DE PESQUISA

1 2 3 40 50 6 7 8° 10° 11° 120
Mais (ESCALA DE ORDENACAO) Menos
Importante Importante
Classifique os atributos abaixo em ordem de importancia (1 mais importante e 12 menos

importante):
Pontualidade
Atendimento (cobrador e motorista)
Horarios que atendem a demanda
Preco
Manutencéo da frota
Conforto
Acessibilidade
Limpeza
Treinamento dos profissionais
Transito
Seguranca
Funcionarios satisfeitos com o trabalho
Classifique os atributos acima quanto ao grau de satisfacéo (0 a 10):

(] 1 2 3 4 5 6 8 9 10
€« >
Muito . Muito

L. Indiferente L
Insatisfeito Satisteito
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