Research, Society and Development, v. 10, n. 7, €32510716538, 2021
(CCBY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOL: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v10i7.16538

Qualidade dos servicos prestados em transporte rodoviario interestadual durante a

pandemia da COVID-19

Quality of services provided in interestadual road transport during COVID-19 pandemic
Calidad de los servicios prestados en el transporte carretero interestatal a lo largo de la pandemia

de COVID-19

Recebido: 26/05/2021 | Revisado: 04/06/2021 | Aceito: 09/06/2021 | Publicado: 23/06/2021

Laura Aline Caldi de Azevedo

ORCID: https://orcid.org/0000-0003-1189-3564
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, Brasil
E-mail: lauraalineazevedo @yahoo.com.br

Maria Cristina Drumond e Castro
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-7562-7367
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, Brasil
E-mail: cristina@uftrrj.br

Danilo de Oliveira Sampaio

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-5266-2327
Universidade Federal de Juiz de Fora, Brasil

E-mail: danilo.sampaio @ufjf.edu.br

Resumo

Este artigo apresenta uma aplicagdo da ferramenta SERVQUAL adaptada para avaliar a qualidade do servico prestado
em uma empresa de transporte rodovidrio interestadual de passageiros no estado de Minas Gerais. A pesquisa buscou
identificar quais os fatores que influenciam a avaliacdo da qualidade do servico prestado aos passageiros e, para tal,
foram avaliadas as caracteristicas valorizadas pelos passageiros. O estudo tem natureza aplicada, exploratéria e
descritiva, classificando-se como um trabalho quantitativo, pois utilizou de modelos estatisticos para explicar os
dados obtidos. Este estudo demonstrou que a adaptacdo da escala SERVQUAL, com as suas cinco dimensdes
originais apresentou quatros fatores, por ordem, que influenciaram a qualidade do servigo prestado: garantia e
confiabilidade, tangibilidade, empatia e responsividade. O estudo proporcionard a organizacdo estabelecer agdes em
seu planejamento estratégico considerando os resultados e o ambiente do novo cendrio diante da pandemia.
Palavras-chave: Transporte rodovidrio interestadual de passageiros; Escala SERVQUAL; Pandemia da COVID-19.

Abstract

This article presents an application of the SERVQUAL tool adapted to evaluate the service quality provided in an
interstate passenger transport company in the state of Minas Gerais. The research sought to identify which factors
influence the quality evaluation of service provided to passengers and, for this purpose, the characteristics valued by
passengers were evaluated. The study has an applied, exploratory and descriptive nature, being classified as a
quantitative work, as it used statistical models to explain the data obtained. This study demonstrated that the
adaptation of SERVQUAL scale, with its five original dimensions, presented four factors, in sequence, which
influence the quality service provided: assurance and reliability, tangibility, empathy and responsiveness. The study
will enable the organization to establish actions in its strategic planning considering the results and the new scenario
environment facing the pandemic.

Keywords: Interstate passenger transport system; SERVQUAL scale; COVID-19 pandemic.

Resumen

Este articulo presenta una puesta en practica de la herramienta SERVQUAL adaptada para evaluar la calidad del
servicio ofrecido en una empresa de transporte carretero interestatal de pasajeros en el estado de Minas Gerais. La
investigacion buscé identificar qué factores influyen en la evaluacién de la calidad del servicio ofrecido a los
pasajeros y, para ello, se evaluaron las caracteristicas valoradas por los pasajeros. El estudio tiene un cardcter
aplicado, exploratorio y descriptivo, clasificindose como un trabajo cuantitativo, porque utilizé modelos estadisticos
para explicar los datos obtenidos. Este estudio demostré que la adaptacién de la escala SERVQUAL, con sus cinco
dimensiones originales, presenta cuatro factores, en orden, que influyen en la calidad del servicio prestado: garantia y
confiabilidad, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta. El estudio permitird a la organizacién establecer
acciones en su planificacion estratégica considerando los resultados y el entorno del nuevo escenario frente la
pandemia.

Palabras clave: Transporte carretero interestatal de pasajeros; Escala SERVQUAL; Pandemia de COVID-19.
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1. Introducao

A demanda por transportes aumenta devido as relacdes econdmicas e sociais que os individuos desenvolvem entre si
(Barabino & Deiana, 2013). O transporte rodovidrio de passageiros é um indutor que promove o deslocamento de pessoas,
estimula o desenvolvimento do pais ao conectar as pessoas aos seus diversos interesses. O transporte rodovidrio de passageiros
por Onibus no Brasil é o modo de condu¢do mais utilizado pela populagdo devido a regularidade dos servigos ofertados,
abrangéncia da malha rodovidria e o valor das tarifas mais acessiveis se comparado ao modal aéreo (Freitas, Reis Filho, &
Rodrigues, 2011).

Neste contexto, saber se posicionar, compreender mais detalhadamente o mercado e conhecer o processo de escolha
dos passageiros se tornou vital para as empresas que atuam neste competitivo mercado e que enfrentam problemas como:
“queda na demanda transportada, eclevacdo de custos, falta de politicas publicas, omissdo governamental na regulacdo de
situagdes que se desviam do modelo de competi¢do perfeita” (Rolim & Brasileiro, 2011, p. 15). H4 que se considerar ainda a
divisdo do mercado com alguns concorrentes indiretos; empresas clandestinas, frota fretada, carros de passeio, empresas de
aviagdo (Freitas, Reis Filho, & Rodrigues, 2011).

A mobilidade urbana tem sido marcada pela ascensdo de solu¢des inovadoras de transportes, os quais também
favoreceram a entrada de novos concorrentes nesse meio, tais como as caronas compartilhadas, o uber e o buser, aplicativos
que se popularizaram com a oferta de servigcos de viagens sob demanda.

O Estado trouxe novos desafios para o meio, ao flexibilizar o acesso por meio da abertura de mercado, com uma
politica liberal, através do Decreto n° 10.157/2019 (2019), ao editar as regras de desregulamentacdo do setor de transporte
interestadual de passageiros, considerado um setor marcado tradicionalmente por monopélio.

Uma das caracteristicas fundamentais a sobrevivéncia de qualquer organizagdo é a capacidade de antecipar aos riscos
diante sinalizados pelo mercado, neste processo, os principais fatos que impactaram sdo decorrentes de eventos imprevistos e
outros ndo tdo bem dimensionados como os novos entrantes no meio (uber, buser, caronas compartilhadas), concorréncia de
precos do meio aéreo, frotas clandestinos, carros proprios e a mudanga de legislacdo promovida pelo governo, como dito
anteriormente, surpreendeu-as e afetou-as significativamente.

Soma-se nesta andlise de cendrio, o surgimento da doenga infecciosa Coronavirus Disease 2019 (COVID-19),
impactando fortemente este nicho de mercado, devido a necessidade de restringir o movimento nao essencial de pessoas com a
finalidade de conter a propagacdo dos casos da doenga. De acordo com o Centro Europeu de Prevencio e Controle de Doengas
(https://europa.eu/european-union/about-eu/agencies/ecdc_pt), a epidemia surgiu em fins de 2019, e se espalhou pela Europa
no inicio de 2020, chegando ao Brasil no mesmo periodo. Desde o dia 16 de marco de 2020, momento em que as medidas de
isolamento social foram sugeridas ou implementadas, observou-se a retracdo da demanda do transporte de passageiros de
forma significativa no pafs. Desta forma, o setor de transportes vem convivendo com a reducdo da demanda transportada,
diminui¢do da oferta de servi¢os (determinadas pelas orienta¢des sanitdrias), faléncia de empresas, demissdes e suspensio de
contratos dos trabalhadores, redu¢@o de jornadas de trabalho.

O objeto de estudo desta pesquisa foi o de investigar a percep¢do da qualidade na prestacdo dos servicos prestados em
uma empresa de transporte rodovidrio de passageiros interestadual, localizada na Zona da Mata Mineira nos tempos atuais.
Para responder o problema de pesquisa foi escolhido o nicho do transporte rodovidrio interestadual por ser a parte de maior
faturamento da mesma e, portanto, suscetivel de a¢cdes de curto prazo para minimizar as perdas ocorridas. O instrumento de
pesquisa escolhido foi construido com as cinco dimensdes da qualidade em servicos, por meio da adaptacdo da escala
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

Tendo como motivacdo conhecer as caracteristicas valorizadas pelos passageiros diante do servico prestado, o

presente estudo tem enfoque na obtenc@o da importancia dos atributos da qualidade no transporte rodovidrio interestadual de
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passageiros fundamentais para o planejamento estratégico da organizac¢do em face do cendrio tragado.

2. Referencial Teorico
Nesta se¢@o s@o apresentadas as principais caracteristicas do servigo de transporte de passageiros, o modelo adotado
para andlise de prestacdo de servicos (SERVQUAL) e os principais desafios enfrentados pelo transporte regular interestadual

de passageiros.

2.1 Dimensdes da qualidade de servicos de transporte e sua aplicabilidade ao setor de transporte de passageiros

Sob a ética do cliente, a impressdo mais imediata de servigo ocorre no momento que interage com a empresa, O
“momento da verdade” e esse encontro, pode desempenhar um papel determinante da satisfacdo de um cliente com a empresa
(Bitner, Booms, & Mohr, 1994).

Zeithaml et al. (1985) realizaram uma revisao da literatura e encontraram 46 publica¢des de 33 estudos com base nas
caracteristicas dos servigcos, e reuniram as abordagens desses diversos autores em seu estudo denominado dimensdes da
qualidade de servicos prestados. Os autores observaram que as caracteristicas, mais frequentemente citadas, foram
intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade.

A atividade de transporte rodovidrio de passageiros por dnibus € considerada tipicamente como prestacido de servigo
com algumas caracteristicas préprias do meio (Freitas et al., 2011). Nesta atividade, o passageiro é visto como cliente do
sistema e das empresas operadoras cuja expectativa no momento da compra é de que o servico serd bem executado,
proporcionando-lhe satisfacdo e motivando-o na continuidade da utiliza¢do do sistema de transporte ptblico (Ferraz & Torres,
2004).

Entre os atributos presentes no meio setor de transporte de passageiros destacam-se as caracteristicas presentes no

Quadro 1:

Quadro 1: Caracteristicas dos servigos de transportes.

o Marcada pelas experiéncias da interagdo do usudrio com o servico de transporte, sendo interpretadas a luz das
Intangibilidade . . . . . . .
expectativas particulares de cada passageiro sobre o servigo prestado (Bertozzi & Lima Junior, 1998).

» Na maioria das vezes o pagamento ¢ realizado antes da presta¢@o do servigo, o que geralmente nao possibilita o
Inseparabilidade . . . .
usudrio desistir do servigo (Freitas et al., 2011, p. 51).

Cada viagem pode ser considerada como um servigo especifico (heterogeneidade), pois € influenciada por
diversos aspectos (condi¢des climdticas, condi¢des de trdfego, condigdes do veiculo, quantidade de passageiros,
etc.), tornando dificil ou quase impossivel a deteccdo e correciio de falhas e problemas antes que eles ocorram e
) afetem o usudrio (Freitas et al., 2011, p. 51).

Heterogeneidade ) . ) ) )
O servigo de transporte por Onibus é prestado e consumido de forma coletiva, em que os usudrios nem sempre
apresentam o mesmo perfil e nem compartilham o mesmo pensamento (Freitas ef al., 2011, p. 51).

A prestagdo do servico é muito dispersa espacialmente e temporalmente, dificultando a padronizagdo das

atividades, supervisdo e o controle de pessoal (Freitas et al., 2011, p. 51).

O servigo de transporte ndo pode ser armazenado - se 0s passageiros ndo embarcam em um hordrio, nem sempre
Perecibilidade é possivel acomoda-los em outro horério e o servigco néo € prestado na totalidade (Freitas et al., 2011, p. 51).

Os assentos ndo ocupados nos 6nibus ndo podem ser recuperados (Zeithaml et al., 1985).

O transporte rodovidrio de passageiros apresenta uma parcela de aspectos tangiveis que sdo; as caracteristicas
Tangibilidade

dos veiculos e dos pontos de venda de passagem, pessoal de operacio e clientes. (Ferraz & Torres, 2004)

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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No caso da atividade de transportes, hd predomindncia do uso de elementos tanto tangiveis quanto intangiveis. Dessa
maneira, embora um servico compreenda uma parcela de elementos tangiveis, como é o caso do transporte rodovidrio de
passageiros, cabe ao passageiro apenas usufruir do servico. E dessa forma, o passageiro pode, por exemplo, tangibilizar o
servico, compartilhando sua experiéncia por meio das redes sociais, ou comunica¢io boca-a-boca, que podem ter os aspectos
de satisfacdo/insatisfacdo expressos como reclamagdes, elogios, sugestdes, reivindica¢des diante da percepcdo do servico
prestado a ele.

Dadas as condi¢des que permeiam o sistema de transporte rodovidrio de passageiros, € um desafio para os prestadores
de servigo gerenciar a relacdo com os clientes, de maneira que o atendimento entregue proporcione uma percepg¢ao satisfatoria
e estimule a continuidade da utilizagdo do sistema de transporte publico, pois “passageiro (cliente) ndo satisfeito, em curto,

médio ou longo prazo, buscara outra op¢ao de transporte” (Ferraz & Torres, 2004, p. 99).

2.2 Qualidade em servicos — SERVQUAL: um modelo de avaliacdo da qualidade de servicos

Estudos em torno da qualidade em servigos tém sido objeto de pesquisa hd décadas e considerados um fator de
sucesso na competicdo entre empresas (Ladhari, 2009). Devido as caracteristicas particulares presentes no meio, definir
qualidade em servi¢o € uma tarefa complexa, difusa e abstrata (Sdnches-Pérez, Abad, Carrillo, & Fernandez, 2007). Na visdo
de Parasuraman et al. (1988) e Gronroos (2003) a qualidade percebida em servico € definida como a diferenca entre as
percepcoes e as expectativas dos clientes. E as expectativas que os clientes criam promovem um entendimento subjetivo em
torno da qualidade do servigo (Sanches-Pérez et al., 2007).

Diante de um mercado cada vez mais competitivo, as necessidades das pessoas e a maneira como a sociedade encara a
prestagdo de servicos mudam, ou seja, hd maiores niveis de exigéncia, dessa forma, um dos desafios enfrentados pelas
organizagdes prestadoras de servigo é descobrir os anseios desse cliente e a qualidade se revela como uma aliada para a
sobrevivéncia das empresas frente a esta demanda.

A escala SERVQUAL ¢é conhecida como a mais tradicional ferramenta destinada a mensura¢do da qualidade
percebida em servigos (Hughey, Chawla, & Khan, 2003). A ferramenta apresenta como vantagem a possibilidade de adaptacao
e ampliacdo para se adequar a realidade da organizacdo que a utilizard (Parasuraman et al., 1988). Observa-se o crescimento
continuo da utilizagdo da metodologia SERVQUAL no campo académico e ambiente empresarial (Philip & Hazlett, 1997). A
ferramenta tem sido adaptada e empregada em areas como educagio, servigos hospitalares, bancos e apesar de um nimero
limitado de estudos, algumas pesquisas t€ém adotado a escala SERVQUAL modificada para explorar a drea de transporte
publico de passageiros (Barabino, Deiana, & Tilocca, 2012).

Partindo da premissa que o usudrio tem a capacidade de definir e influenciar a qualidade Parasuraman et al. (1988)
criaram e aprimoraram a ferramenta. A escala é composta por 22 itens, alocados dentro das cinco dimensdes da qualidade, com
uma escala do tipo likert de sete pontos variando de “Concordo Totalmente (7)” para “Discordo Totalmente (1)”. O
instrumento € dividido em duas partes; a primeira as afirmacdes relacionadas as “expectativas” (E) e, em seguida, as

declaracdes correspondentes a “percepgdes” (P) que formam a segunda parte, conforme Quadro 2.

Quadro 2: Caracteristicas dos servigos de transportes.

Dimensao Caracteristicas
Tangibilidade Instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal.
Confiabilidade Capacidade para realizar o servigo prometido de maneira confidvel e com precisao.
Responsividade Aptidao para ajudar os clientes e fornecer pronto atendimento.
Garantia Conhecimento e cordialidade dos funciondrios e sua capacidade de inspirar confianga e seguranga.
Empatia Cuidado, atengdo individualizada que a empresa oferece clientes.
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Fonte: Parasuraman et al. (1988, p. 23).

A aplicabilidade ao setor pesquisado se explica na medida em que os usudrios de Onibus possuem necessidades diversas
como chegar ao trabalho, estudar, ir a0 médico, visitar parentes e amigos, retornar para casa, adicionando a este servico a
qualidade que se descreve na conformidade do transporte a sua necessidade, e, considerando a avaliacdo dos atributos de
conforto, seguranga, acessibilidade, regularidade, tempo de viagem, confiabilidade, caracteristicas dos veiculos, sistemas de
informacdo, comportamento dos operadores, conectividade, caracteristicas dos locais de parada (Ferraz & Torres, 2004).

Conforme o Relatério 100 do Transit Cooperative Research Program (Transportation Research Board & Kittelson and
Associates, Inc., 2003) a qualidade em transportes € definida pela performance total medida ou percebida do servico prestado
sob a 6tica do passageiro. E, de acordo com esse relatdrio, os indicadores de frequéncia, horas de servigo, cobertura do servigo,
demanda de passageiros, confiabilidade do servico, diferenca de tempos de viagem entre o automdvel e 6nibus sdo alguns dos

medidores para avaliar a qualidade em transporte sdo importantes atributos de mensuracao.

2.3 Os desafios no transporte regular interestadual de passageiros

Com as mudancas ocorridas na legislacdo inerente ao transporte rodovidrio interestadual de passageiros no Brasil,
advindas do Decreto n° 10.157/2019, que dispde sobre a “Politica Federal de Estimulo ao Transporte Rodoviario Coletivo
Interestadual e Internacional de Passageiros” (2019), tratou da liberdade de pregos, itinerario e de frequéncia, livre
concorréncia e redugdo do custo regulatério. Considerado como uma politica de livre mercado, linhas que eram exploradas
exclusivamente por determinadas empresas, agora poderao dividir as suas linhas com novos operadores.

As mudangas ocorreram com a inten¢do de aumentar a concorréncia e com isso promover queda no preco da
passagem e aumentar a qualidade do servico prestado, portanto, sdo medidas promovidas para fazer frente a uma estrutura de
operagdes com indicios de cartelizagdo e “jogos arranjados” no desenho que amalha de linhas assumiu ao longo de décadas
(Bazani, 2019). As empresas de transporte rodovidrio de passageiros atuam no mercado com varios concorrentes, podendo

variar de regido para regido, de acordo com o Quadro 3, pode-se elencar.

Quadro 3: Tipos de transporte.

Transporte Nomeia-se “clandestino” o “transporte remunerado de pessoas sem concessio, autorizagdo ou permissdo do Poder
clandestinos Publico competente” (Confederagdo Nacional do Transporte [CNT], 2017, p. 27).
Frota Fretada “E composta por 6nibus, micro-6nibus e automéveis fretados por empresas ou por grupos de interesse” (Freitas ef

al., 2011, p. 49).

Carros de passeio “Que deixaram de ser restritos a uma pequena classe, passando a atender um grande contingente de brasileiros, por

meio da facilidade de pagamento” (Freitas et al., 2011, p. 50).

Empresas de “Que procuram, mais efetivamente, socializar seus servigos através de pregos mais baixos e melhores formas de
aviagdo pagamento” (Freitas et al., 2011, p. 50). Um estudo realizado por Turolla, Vassallo e Oliveira (2008) revelou que as

passagens rodovidrias sdo afetadas pelo preco das passagens aéreas, evidenciando a existéncia de uma relagio entre
essas modalidades de transporte e também um potencial efeito substitutivo. Tal fato foi relatado pela Agéncia

Nacional de Aviagao Civil (ANAC), que evidenciou a queda de passageiros transportados por 6nibus interestadual,

desde o ano de 2010 e consequentemente o aumento pela demanda drea (ANAC, 2020).

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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A transformacdo digital também trouxe novos entrantes para o mercado diante da necessidade de adaptagdo das
empresas de transporte rodovidrio aos desafios da tecnologia, a partir da implantacdo de vendas on-line e o autoatendimento,

conforme Quadro 4.

Quadro 4: Tipos de transporte de concorréncia.

Uber Conhecido como um prestador de servigos eletronicos na area do transporte privado, através de um aplicativo que

permite a busca por motoristas baseada na localizagao.

Buser Conhecido como “Uber do Onibus” é um servi¢co de demanda. A empresa, com origem em Minas Gerais, se caracteriza
como fretamento coletivo, pelo qual, diferentes pessoas, pelo aplicativo, fretam viagens que vao surgindo de acordo

com a procura (Bazani, 2019).

Aplicativos Aplicativos de caronas compartilhadas como “BI4, bld, bla Car”, dentre outros aplicativos, com finalidade de conectar

pessoas com destinos comuns, com pregos atrativos e sem baldeacdes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Os dados do Anudrio de Transportes 2018, evidenciam a queda de passageiros no transporte rodovidrio interestadual
com trechos acima de 75 km, de 2016 para a 2017 a queda foi de 7%, de 2015 para 2016 queda de 12% e 2014 para 2015
queda de 8% (CNT, 2019).

Em meados do ano de 2020 surgiu a COVID-19, doenca infecciosa Coronavirus Disease 2019, classificada como uma
pandemia global, atingindo a mobilidade de pessoas e cargas em todo o mundo e vem impactando diretamente os
comportamentos e estilos de vidas dos seres humanos, incluindo o modo de trabalho, consumo e viagens além da circulag@o de
pessoas. As medidas de isolamento social exigiram um preco elevado da economia do pais, e neste contexto, o transporte estd
entre os setores e segmentos mais afetados por essa crise (Lima, Schechtman, Brizon, & Figueiredo, 2020).

Paises fecharam fronteiras, cidades brasileiras restringiram a expedicdo de Onibus de viagens interestaduais nas
rodovidrias, e, com o fechamento das divisas, houve, como resultado, uma intensa redu¢do na demanda de transporte nao
somente em nivel local, mas estendendo as esferas regionais e continentais. Outro fato emergido com a pandemia foi a
implementag@o mais intensa do trabalho remoto (home office), tal acontecimento pode ser considerado o maior ensaio global
no tocante a gestdo da demanda de transportes (Ibold, Medimorec, & Wagner, 2020).

Diante da conjuntura exposta, tem-se que a manutenc¢do dos servicos de transporte de passageiros se defronta com
desafios do nicho de atuacdo (decorrentes do uber, buser, caronas compartilhadas) de politicas publicas (abertura de mercado),
mas também decorrentes do ambiente externo apds a flexibilizagdo do isolamento social. Neste cendrio, considera-se que 0s
operadores, sociedade e o poder publico, busquem alternativas para a sobrevivéncia e continuidade do sistema (Lima et al.,

2020).

3. Metodologia

Este estudo, trata-se de um estudo de caso, concentrado na avalia¢do do servico prestado, sob a dtica do passageiro, de
uma empresa da Zona da Mata Mineira, que dispde de linhas conectando algumas cidades do estado de Minas Gerais ao estado
do Rio de Janeiro.

A pesquisa tem uma abordagem quantitativa devido ao modelo escolhido para andlise dos dados. Os dados foram
tratados, primeiramente, por meio de estatistica descritiva seguida da andlise fatorial, procedimento estatistico multivariado,
que busca “analisar a estrutura das interrelagdes (correlagdes) entre um grande nimero de variaveis [...], definindo um conjunto
de dimensdes latentes comuns, chamadas de fatores” (Hair Jr., Babin, Money, & Samouel, 2005, p. 91). A andlise fatorial pode

ser exploratdria ou confirmatoria, este trabalho utilizou-se da primeira, pois tem como objetivo explorar os dados a fim de
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obter informagdes sobre o nimero de fatores necessarios para melhor retratar os dados (Hair Jr. et al., 2005). Foi utilizado o
software de andlise estatistica SPSS (IBM SPSS Statistics Versao 22®) para realizar as andlises estatisticas.

Para a realizag@o da andlise fatorial exploratdria, foram seguidos os passos sugeridos por Favero, Belfiore, Silva e
Chan (2009) e Malhotra (2012) que sdo: a matriz de correlagdo constituida pelas estatisticas Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o
teste de esfericidade de Bartlett; a extragdo de fatores iniciais, que pode ser realizado pela andlise de componentes principais; a
definicdo da quantidade de fatores seguidos pela rotacdo e da interpretacio dos mesmos pelo método Varimax. Uma vez
identificados os fatores, o passo seguinte foi examinar a confiabilidade com relagdo as suas varidveis originais, para isso foi
utilizado coeficiente alfa, ou o Alfa de Cronbach (o).

Da escolha do modelo a investigagdes empirica, teve como objetivo investigar as particularidades de grupos de
individuos examinados por meio de varidveis quantificadas nos dados coletados (Marconi & Lakatos, 2002). A sele¢do dessas
linhas € de cunho estratégico e econdmico, e por terem sido afetados com a queda de passageiros.

Com relag@o aos objetivos, esta pesquisa classifica-se como exploratdria e descritiva. O cardter exploratério resulta do
fato de que a maioria das pesquisas existentes se refere ao transporte publico por dnibus urbanos e também da inviabilidade de
transportar resultados de estudos realizados no exterior devido a diferenca entre as realidades presentes (Freitas et al., 2011). O
traco descritivo estd presente pois o trabalho procura retratar as caracteristicas de uma populacao especifica (Gil, 2008).

O instrumento usado foi um questiondrio, dividido em trés etapas. A primeira parte constituida por vinte e duas
questdes tendo como com base na escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988; Santos, 2014) adaptada a realidade
investigada e as necessidades do setor, com uma escala tipo Likert com sete pontos. A segunda e terceira parte destinada a
limitar o publico-alvo da pesquisa, caracterizando dados pessoais e selecdes como: género, idade, escolaridade, estado civil,
renda familiar, motivo e frequéncia de viagens, local de compra, meios alternativos de viagem (Azevedo, Castro, & Sampaio,
2020).

Portanto, o trabalho é uma pesquisa aplicada, com a intencdo de gerar entendimento para gestdo organizacional e
orientado a resolucdo de questdes especificas (Silva & Menezes, 2005). O estudo possui um corte transversal, visto que, os
dados foram coletados em uma unica vez. A pesquisa foi realizada no periodo do primeiro semestre de 2020, sendo aplicados
um total de 340 questiondrios. Do montante aplicado foram selecionados 225 pertinentes a andlise e, portanto, validos para a
pesquisa, 115 questiondrios que ndo apresentavam todas as respostas ou respondidos de maneira incompleta foram

desconsiderados. A seguir, as andlises dos dados obtidos e as conclusdes da pesquisa.

4. Resultados e Discussao

Esta pesquisa ¢é resultado da dissertagdo de mestrado da primeira autora, cujos resultados possibilitaram a publicagdo
de mais de um artigo, sendo que outras informa¢des podem ser acessadas em Azevedo et al. (2020). Encontra-se nesta se¢do o
tratamento estatistico dado a amostra e os métodos utilizados para sua interpretagao.

Dos 225 respondentes, 130 (57,78%) eram mulheres e 95 foram respondidos por homens (42,22%). No quesito idade,
tem-se a maioria dos individuos entre 16 a 25 anos, com 30,7% da amostra, seguido pelo grupo de 26 a 35 anos, com 27,1%.
Em relago ao nivel de escolaridade, tem-se como maioria o “ensino médio” representando 36,89%, seguido em segundo lugar
pelo “ensino superior” com 27,56%. Com relag@o ao estado civil, a quantidade de solteiros (as) sobressaiu as demais, tendo
56% de “solteiros (as)” e 34,22% de “casados (as)”. Considera-se 32,89%, possuem renda familiar acima de R$ 4.124,00. A
segunda faixa mais declarada estd entre R$ 2.063 a R$ 3.093,00, com 24,89%.

Quanto ao motivo da viagem declarado, destaca-se de forma isolada “visitas parentes/amigos” com 43,11% seguido
por “lazer/turismo” com 29,78%, percebe-se que ambas as categorias somadas equivalem 72,89% da amostra. Com relagdo a
frequéncia de viagens, nota-se que o uso de forma “eventual” é primordial sobre as demais frequéncias, com 51,56% seguida

pela frequéncia mensal com 21,33%, contatou-se que a maioria dos entrevistados (70,22%) utiliza como meio alternativo o
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carro. Quanto ao local de compra de passagens, prevalece o ponto de vendas fisico com 57,78%, que pode estar situado no
interior de uma rodovidria ou ponto de parada de 6nibus. O segundo meio mais utilizado com 35,56% ¢ a internet.

As varidveis constituidas por cada pergunta do questiondrio foram inseridas no software SPSS para realizar a primeira
fase da andlise fatorial exploratdria para a reducdo de dimensdo através do fator. Foi verificado que os dados apresentavam
correlagdes aceitdveis para tornar adequada a andlise fatorial, pois 0 KMO ¢ de 0,880, que de acordo com Favero et al (2009) é
considerado uma boa medida. O teste de Bartlett foi bastante significativo (Sig. = 0,000), o que indica a rejei¢do da hipdtese
nula (Ho), ao nivel de significancia de 5%, (Ho: matriz de correlacbes p seja estatisticamente igual a matriz identidade I de
mesma dimensdo) (Hair Junior ef al, 2005). Nesse sentido, pode-se concluir que a aplicacdo da andlise fatorial € apropriada,

conforme Quadro 5.

Quadro 5: Teste KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem 0,88
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 2462,176
df 231
Sig 0

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

A Tabela 1 analisou a comunalidade, que identifica a varidncia das varidveis alocadas distribuida com a solugao,
tendo como base apenas cargas acima de 0,50, tem-se que valores abaixo do estipulado poderdo ser excluidos, uma vez que,

tais varidveis ndo explicariam os fatores (Hair Jr. et al., 2005).

Tabela 1: Comunalidade.

Varidvel Inicial Extracdo
VTI 1,000 ,607
VT2 1,000 732
VT3 1,000 ,462
VT4 1,000 ,696
VT5 1,000 515
VCo6 1,000 ,588
VC7 1,000 ,681
VC8 1,000 ,619
VC9 1,000 ,627
VP10 1,000 ,607
VP11 1,000 ,601
VP12 1,000 ,446
VP13 1,000 ,321
VS14 1,000 716
VSI15 1,000 ,682
VS16 1,000 ,619
VS17 1,000 ,524
VE18 1,000 ,581
VEI19 1,000 742
VE20 1,000 ,619
VE21 1,000 ,635
VE22 1,000 ,392

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).
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Os valores mais proximos de zero significam que os fatores comuns explicam pouca ou nenhuma variancia comum
dentro da variavel, e “quanto mais proximas as comunalidades estdo de 1, melhor os fatores explicardo os dados originais”
(Field, 2009, p. 564). Com excec¢do de quatro varidveis que apresentaram valores abaixo de 0,5: “VT3” com 0,462, “VP12”
com 0,446, “VP13” com 0,321 e “VE22” com 0,392, as quais foram retiradas da amostra, foi realizada novamente a extracao
de componentes principais. Assim, nesta segunda etapa, todas as varidveis que permaneceram apresentaram valores de

comunalidade acima de 0,533, e das 22 varidveis iniciais a quantidade foi reduzida para 18, conforme Tabela 2.

Tabela 2: Comunalidade segunda etapa.

Variavel Inicial Extracdo
VTI 1,000 ,683
VT2 1,000 154
VT4 1,000 135
VTS5 1,000 ,533
VCo6 1,000 ,611
VC7 1,000 ,678
VC8 1,000 ,655
vCo 1,000 ,652
VP10 1,000 ,634
VP11 1,000 ,644
VS14 1,000 725
VS15 1,000 ,696
VS16 1,000 ,600

VS17 1,000 ,544
VEI8 1,000 ,616
VEI19 1,000 ,716
VE20 1,000 ,6601
VE21 1,000 ,663

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).

Apés a retirada de quatro varidveis pelo critério da comunalidade, o KMO foi modificado de 0,880 para 0,879,
permanecendo como um valor considerado “bom” para prosseguir com a analise fatorial. E o teste de Bartlett permaneceu com
valor abaixo de 0,05, evidenciando assim, que existem correlacdes significativas entre as varidveis.

Posteriormente, foi avaliado o niumero de fatores retidos, adotando como critério do autovalor acima de 1, no scree
plot, Gréfico 1, o autovalor cujo valor € acima de 1 satisfaz a regra da raiz latente que sdo considerados significativos (Hair Jr.
et al., 2005) e na verificacdo de interpretabilidade dos fatores, dessa forma encontrou-se quatro fatores retidos, representando
65,56% da variabilidade dos dados (Tabela 3). De acordo com Malhotra (2012), recomenda-se que esse valor seja acima de

60%.
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Grifico 1: Scree plot.

Autovaber

Scree plot

Numero de componente

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Tabela 3: Variancia total explicada.

Valores préprios iniciais

Somas de extra¢do de carregamentos ao

Somas rotativas de carregamentos ao

quadrado quadrado
Var.  Total (%.)Ade. % cumulativa Total %lde. % cumulativa Total ‘%.;Ade. % cumulativa
variancia varidncia variancia
1 7,236 40,199 40,199 7,236 40,199 40,199 3,924 21,8 21,8
2 2,061 11,447 51,647 2,061 11,447 51,647 3,528 19,599 41,399
3 1,472 8,178 59,825 1,472 8,178 59,825 2,848 15,824 57,223
4 1,033 5,74 65,565 1,033 5,74 65,565 1,502 8,343 65,565
5 0,829 4,603 70,168
6 0,728 4,044 74,212
7 0,681 3,784 77,996
8 0,613 3,403 81,399
9 0,531 2,952 84,351
10 0,47 2,612 86,963
11 0,446 2,477 89,439
12 0,373 2,072 91,511
13 0,366 2,032 93,543
14 0,289 1,607 95,15
15 0,273 1,519 96,669
16 0,242 1,344 98,013
17 0,193 1,07 99,083
18 0,165 0,917 100

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).
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O passo seguinte foi analisar a rotacéo, pelo método varimax, tendo como critério apenas cargas acima de 0,40, dessa
forma, as cargas de fatores menores do que 0,40 ndo foram evidenciadas e as varidveis estdo listadas por ordem de tamanho em

seus respectivos fatores, na Tabela 4.

Tabela 4: Matriz de componente rotativa.

Componente
Varidvel
1 2 3 4
VS14 0,815
VS15 0,778
VS16 0,710
VS17 0,610
VT4 0,821
VT2 0,795
VT1 0,757
VTS5 0,663
vC9 0,553 0,567
VCé6 0,502 0,499
VC8 0,622 0,464
vC7 0,696 0,411
VE19 0,795
VE20 0,771
VE21 0,747
VEI18 0,700
VP10 0,757
VP11 0,736

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).

Verifica-se que as variaveis “VC9”, “VC6”, “VC8” e “VC7” estdo dispostas em dois fatores simultaneamente.
“Quando uma variavel demonstra ter mais de uma carga significante, ela ¢ chamada de carga cruzada” (Hair Junior et al, 2009,
p. 121).

A variavel “VC9” corresponde ao quesito “Quando a Empresa promete fazer algo em certo tempo, realmente o faz?”,
“VC6” corresponde ao item “Quando vocé tem algum problema com a Empresa, ela é solidaria e o deixa segura?”, a variavel
“VC8” corresponde a questdo “As viagens sdo cumpridas nos horarios?” e a variavel “VC7” que significa “A Empresa ¢ de
confian¢a?”. Todas as quatro varidveis pertencem a dimensdo da confiabilidade e estdo alocadas a0 mesmo tempo no fator 1 e
2. As varidveis que estdo alocadas no fator 1 e que ndo possuem carga cruzada condizem com a dimensdo garantia enquanto as
varidveis em mesmas condic¢des no fator 2 dizem respeito a dimensao tangibilidade.

Em uma prévia andlise, percebe-se que as quatro varidveis estdo mais teoricamente relacionadas ao fator 1 do que com
o fator 2, pois confiabilidade pode ser interpretada como confianca, credibilidade da empresa perante seus usudrios. Com o
intuito de comprovar a real alocacdo das varidveis e testar a confiabilidade dos fatores foi realizada a medida alfa de Cronbach,
para que cada variavel se associe a apenas um unico fator.

Com suporte do alfa de Cronbach, as variaveis com cargas cruzadas “VC9”, “VC6”, “VC8” e “VC7” foram testadas
para serem reposicionadas de acordo com a sua respectiva carga fatorial, conforme Tabela 5. Em um primeiro momento, foi

observada a carga fatorial da varidvel estando presente no primeiro fator em que estava alocada. Em seguida, as varidveis
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foram retiradas do fator 1, e entdo, calculado o alfa, novamente. De maneira andloga, o mesmo procedimento foi realizado para
o fator 2. O critério de decisdo do fator a ser realocado ou mantido depende da carga fatorial mais alta ou significante,
conforme sugere Hair Jr., Black, Babin, Anderson e Tatham (2009) assumindo o valor de 0,60 como uma medida aceitavel

numa pesquisa exploratéria, e 0,70 considerado aceitdvel em pesquisas em geral.

Tabela 5: Alfa de Cronbach com as varidveis de carga cruzada.

Variaveis Alfa do fator 1 sem as Alfa do fator 2 sem as
Alfa inicial do Alfa inicial Posigdo de
Variavel alocadas em variaveis VC9, VC6, variaveis VC9, VC6,
fator 1 do fator 2 realocacgao
ambos os fatores VC8e VC7 VC8e VC7
VC9 le2 Fator 1
VC6 le2 o Fator 1
— 0,891 0,830 0,894 0,843
VC8 le2 Fator 1
vC7 le2 o Fator 1

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).

Como as quatro variaveis “VC9”, “VC6”, “VC8” e “VC7” pertencem a mesma dimensdo, “confiabilidade”, optou-se
em retirar todas de cada fator, e assim, analisar individualmente o valor obtido do alfa de Cronbach do fator 1 e 2
separadamente apds a extracao.

De acordo com as cargas fatoriais obtidas com o modelo de alfa de Cronbach, as quatro varidveis “VC9”, “VC6”,
“VC8” e “VC7” ficam alocadas no fator 1, pois caso sejam retiradas as quatro variaveis desse fator, ele ficaria com um valor

(alfa de Cronbach) menor do que o do fator 2. A Tabela 6 evidencia o posicionamento dos itens com cargas cruzadas.

Tabela 6: Posi¢des finais das varidveis com carga cruzada

Quantidade de variaveis

Fator Quantidade de varidveis final Alfa inicial Alfa final recalculado
inicial
1 8 8 0,891 0,891
2 8 4 0,894 0,843

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).

Assim, finalizada a verifica¢do das cargas cruzadas, o passo seguinte foi calcular o alfa de Cronbach para descobrir o
grau de consisténcia interna ou confiabilidade das varidveis em estudo de cada fator. A andlise de confiabilidade foi composta
por 18 varidveis distribuidas em 4 fatores de acordo com a sua carga. A Tabela 7 apresenta em ordem crescente o grau de

confiabilidade por fator.

Tabela 7: Alfa de Cronbach.

Quantidade de variaveis

Fator . Quantidade de varidveis final Alfa inicial Alfa final recalculado
inicia
1 8 8 0,891 0,891
2 8 4 0,894 0,843
3 4 4 0,841 0,841
4 2 2 0,552 0,552

Fonte: Elaborada pelos autores (2020).
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Os resultados relatam que, apesar de todas as escalas serem consideradas exploratérias, a maioria delas possui um
valor (alpha de Cronbach) acima de 0,70, somente o fator 4 apresentou um valor abaixo de 0,60, o qual é considerado como
um limite inferior de aceitabilidade da medida de Cronbach.

Na andlise fatorial, foram identificados quatro fatores que influenciaram a qualidade do servigo prestado no transporte
interestadual de passageiros, sob a dtica do usuario. O fator com maior grau de confiabilidade foi denominado de “Garantia e
Confiabilidade”. O fator 1, congregou as variaveis da dimensdo “Garantia” e da dimensdo “Confiabilidade”. Este fator engloba
aspectos relacionados ao “conhecimento e cordialidade dos funcionarios e sua capacidade de inspirar confianga, seguranca e
também a capacidade da empresa para realizar o servi¢co prometido de maneira confiavel e com precisdo” (Parasuraman et al.,
1988, p. 23). Assim, percebe-se que 0s passageiros se preocupam com o tempo de viagem, ou seja, a pontualidade, intervalo
entre veiculos, cumprimento do itinerdrio, condu¢do segura do motorista (Bertozzi & Lima Junior, 1998; Transportation
Research Board & Kittelson and Associates, Inc., 2003; Ferraz & Torres, 2004). Santos (2014) corrobora esta perspectiva, pois
a dimensdo confianca, seguido pelo item conforto, foram os mais expressivos em sua pesquisa e se relacionam com a dimensao
tangibilidade.

O segundo fator extraido foi “Tangibilidade”, que pode ser interpretado pelas “instalagdes fisicas, equipamentos e
aparéncia do pessoal” (Parasuraman et al., 1988, p. 23). Aspectos compreendidos por este fator no modal de transportes de
passageiros sdo: limpeza dos Onibus e seu estado de conservagdo, conforto englobando os bancos, iluminacio, temperatura,
barulho, aparéncia dos 6nibus e funciondrios (Bertozzi & Lima Junior, 1998; Ferraz & Torres, 2004). Em tempos de pandemia,
este fator tomou uma proporgdo particular sob as regras especificas e protocolos de seguranca no transporte de pessoas e
cargas.

O terceiro fator evidenciado na pesquisa foi “Empatia.” Neste caso, destacam-se questdes relacionadas ao “cuidado,
atencdo individualizada que a empresa oferece aos clientes.” (Parasuraman et al., 1988, p. 23). As caracteristicas desse fator
englobam questdes relacionadas as relacdes humanas, de cordialidade cujos agentes sdo o motorista, o agente de vendas e
outras pessoas da empresa em fornecerem informagdes, com aten¢do e educagdo, visando tratar os passageiros com respeito
(Bertozzi & Lima Junior, 1998; Ferraz & Torres, 2004).

O quarto e ultimo fator denominado “Responsividade” refere-se a “aptiddo para ajudar os clientes e fornecer pronto
atendimento” (Parasuraman et al., 1988, p. 23). Apesar de o fator ter apresentado um Alfa de Cronbach considerado fragil pela
literatura (o = 0,552), optou-se por manté-lo como resultado da pesquisa, visto que se trata de um estudo preliminar. Essa
dimensdo aborda a disponibilidade de substitui¢do imediata quando um veiculo quebra na estrada, atendimento ao usudrio,
disponibilizacdo e divulgacdo dos itinerdrios e hordrios das linhas, relacdo entre usudrios (Bertozzi & Lima Junior, 1998;

Ferraz & Torres, 2004).

5. Conclusao

Este estudo apresentou um registro do sistema de transporte rodovidrio de passageiros interestadual entre os estados
de Minas Gerais e Rio de Janeiro e, em especial, um estudo de caso, devido a essa caracteristica particular, de andlise
transversal, ndo existe a intencdo de esgotar todas as particularidades ao estudo da opinido dos passageiros em relacdo a
qualidade do servico prestado.

Verifica-se que o problema de pesquisa foi respondido, considerando que foram identificados quatros fatores que
influenciam na qualidade do servigco prestado em momentos de pandemia da COVID-19. Dessa forma, o estudo contribui a
medida em que proporcionou a gestdo um olhar critico, identificando pontos fortes e fracos da organizacdo e possibilitou
levantar as ameacas e oportunidades pertinentes ao escopo estratégico necessario para o enfrentamento da questdo nos tempos

atuais e a perspectiva de melhorar a oferta do servigo.
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Durante o desenvolvimento do estudo foi possivel reconhecer a existéncia de limita¢cdes promovidas pela pandemia da
COVID-19. Como, a época da pesquisa, ndo existia vacina contra o novo virus e nem remédios para a cura da doenca, o
isolamento social foi a Ginica maneira encontrada para evitar que os casos se espalhassem cada vez mais. Diante deste cendrio,
atendendo as determinacdes governamentais, ocorreu a suspensio temporaria do servigco de Onibus interestadual da empresa
desde o dia 24 de marc¢o de 2020, assim, desde entdo, a organizagdo teve uma perda de 100% da demanda transportada que se
tinha antes da pandemia no transporte interestadual de passageiros. O retorno da operag@o deu-se somente em 10 de junho de
2020 com apenas 12,5% da frota em funcionamento devido a falta de procura.

Empresas de transporte convivem com um novo paradigma, a COVID-19, promove a necessidade de se pensar nos
atuais procedimento de operacdo, com alguns questionamentos, os quais ainda sem respostas como: A COVID-19 causard uma
alteracdo geral no comportamento de locomocao dos individuos? Devido aos regulamentos de distanciamento fisico, o surto da
COVID-19 incentivara a populagdo ao uso particular de automéveis e motos em detrimento ao transporte coletivo? Os novos
servigos de mobilidade, como carona e o uber, serdo mais utilizados que o transporte coletivo?

Pesquisas futuras devem ser realizadas no sentido de avaliar o comportamento dos consumidores no periodo pds
pandemia identificando as mudancas que vdo impactar a gestdo do negécio. Um planejamento estratégico coerente deve
conceber o estudo de cendrios como forma de enfrentamento dos desafios do setor e para ser uma alternativa atraente perante
aos usudrios e ndo usudrios, ndo basta ser somente 1til ou necessdria, serd preciso ser desejada como empresa prestadora de

servigos com qualidade, e com a devida seguranca aos passageiros que os tempos atuais requerem.
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