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RESUMO EXPANDIDO

1 PROPOSITO CENTRAL DO TRABALHO

Estudar os servigos pode estar relacionado a ascensao desse ramo na economia. Além
disso, as empresas estdo utilizando os servigos como adicionais ao produto, no intuito de gerar
diferenciacdo, visando maximizar suas taxas de retorno.

O setor de servicos é um ramo da economia que tem crescido continuamente, exigindo
por parte das empresas, respostas rapidas aos seus clientes. Nisto, o segmento de transporte
coletivo também representa uma importante parcela que merece atencdo, por ter um
importante papel a cumprir junto a sociedade.

Os consumidores de servigcos de qualquer natureza estdo cada vez mais exigentes, € isso
também ¢ verdadeiro para o transporte coletivo, quando se torna dever monitorar
constantemente a sua satisfagdo para que a prestacao de servicos transcorra da melhor maneira
possivel. A satisfacdo do cliente é um tema recorrente em publicacGes e artigos sobre
marketing. De acordo com Mello Moyano (2015) a satisfagdo de um consumidor constitui
uma filosofia e um objetivo do marketing moderno, estando o consumidor em primeiro lugar,
considerado como um rei.

Assim, oferecer produtos e servicos de qualidade, além de precos e prazos sdo alguns
pontos que podem influenciar na satisfagéo.

Uma grande maioria das cidades brasileiras apresenta graves problemas de transporte e
qualidade de vida. Assim, conhecer as caracteristicas do perfil do Sistema de Transporte
Coletivo pode-se tornar relevante, visando diagnosticar as suas necessidades e sugerindo
medidas e propostas para uma melhor qualidade de vida para a populacdo das cidades.

Desta forma, avaliar a satisfacdo dos usuarios do transporte coletivo na cidade de Estrela-
RS, localizada na regido do Vale do Taquari, constitui-se objeto desta pesquisa.

2 MARCO TEORICO
Os primeiros estudos relacionados ao marketing de servigos surgiram a partir de 1960

(ANGNES, 2012). Para Santos et al (2016), o marketing de servi¢cos é uma amplificacdo do
tradicional conceito de marketing, e tem como intencdo a aplicagdo dos propdsitos do
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marketing as organizages que prestam algum tipo de servigo. Ainda de acordo com o0s
autores, o marketing de servigos originou-se da necessidade de adaptar os conceitos
tradicionais de marketing, fortemente direcionadas a organizagGes de manufatura, para o
ambito dos servigos.

Segundo Angnes, (2012), o tema relacionado a satisfacdo do consumidor ou cliente
passou a ser estudado de forma mais intensiva desde o periodo de 1965, quando as pesquisa
relacionadas se tornaram alvo de pesquisadores, académicos e profissionais do campo
mercadologico.

Para Mello Moyano et al (2015) “a satisfagdo do consumidor constitui uma filosofia e
um objetivo do marketing moderno, cujo consumidor € proclamado rei”. Para Mouwen (2015)
a satisfacdo do cliente € uma resposta afetiva para uma diferenca percebida entre expectativas
e percepcOes. Que a satisfacdo € um construto afetivo completo apés uma experiéncia de
prestacdo de servicos.

Assim, entende-se a satisfacdo como uma experiéncia de consumo, onde 0s consumidores
criam suas expectativas de forma antecipada, estabelecendo perspectiva do que deve
acontecer. No encontro do servico e do consumidor, ocorre a comparagdo do previsto, quando
as avaliacOes da satisfagdo sdo formadas.

Muitos estudos relacionados ao marketing definem satisfacdo do consumidor o0 mesmo
que satisfacdo de clientes ou usuarios. Ao longo da pesquisa, 0s termos sao sindénimos.

O cliente de servicos deve ser visto como um elemento que expressa opinides e forma
conceitos, que afetam a imagem das organizagdes. Considera-se cliente apenas enquanto
estiver no ato de comprar alguma coisa. Na visao dos servi¢cos, podemos comparar um cliente
aos usudérios de um servigo, enquanto os mesmos usufruem ou adquirem determinado servico.

Anota-se que a relacdo juridica entre a empresa de dnibus e o passageiro € uma relacao de
consumo. Isto posto no que se refere a precariedade do servico de transporte coletivo ofertado
pelas empresas de Onibus no territério nacional, constata-se que o servico é fornecido de
forma inadequada, ineficiente e ndo possui condi¢bes necessarias a garantir a seguranca do
passageiro. Como se nota, ndo € novidade alguma verificarmos no cotidiano das grandes
cidades brasileiras um numero insuficiente de dnibus para atender aos anseios da populacgéo,
por conseguinte, recai sobre a populacdo o énus de aguardar de forma demasiada na fila do
embarque, bem como ingressar em onibus superlotados.

No estudo de Lima et al (2015), o Brasil contava em 2015 com 20 bilhdes de passageiros
de 6nibus, e desde a década de 1970, ha estudos em relacdo a satisfacdo dos servicos
prestados, porém os modelos de pesquisa valorizam mais o desempenho operacional dos
sistemas, como velocidade, custo, numero de acidentes, do que propriamente os atributos
como conveniéncia, satisfacdo e conforto.

3 METODO DE INVESTIGACAO

Nesta pesquisa, em sua primeira etapa, serd desenvolvido um estudo exploratério
qualitativo para identificar a avaliacdo do nivel de servigo recebido e satisfacdo dos usuérios
do servico de transporte, ap0s a viagem.

Dentre as técnicas disponiveis para estudos exploratdrios, seguir-se-a pela técnica do
incidente critico. O levantamento dos incidentes criticos se d& por meio de relatos das
experiéncias positivas e negativas vivenciadas pelos usuarios, para uma posterior analise de
conteudo. Encontramos duas fases no método do incidente critico, sendo uma a geragéo, a
qual pode ser feita com a utilizacdo de entrevistas. Neste estudo adotar-se-a4 como
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procedimento, a utilizagdo de questionario ndo estruturado, identificando os relatos de
incidentes positivos e negativos (incidentes criticos) evidenciando as expectativas e a
satisfagdo dos usuérios do servico de transporte coletivo.

Na segunda fase deste estudo, a pesquisa se classificard como sendo gquantitativa e
descritiva.

Para tanto, nesta pesquisa sera feito um levantamento com os usuarios do transporte
coletivo, tendo como base as dimens@es de qualidade de maior relevancia obtidas na primeira
etapa. O procedimento de pesquisa a ser adotado serd o Levantamento Survey.

A populacdo deste estudo serdo os usuérios do transporte coletivo na cidade de Estrela, de
diversas faixas etarias, escolaridade e grau de instrucéo, que utilizardo o servico de 6nibus,
nas diversas linhas existentes no Municipio no periodo da pesquisa. Sera usada uma amostra
do tipo de conveniéncia, com 250 respondentes selecionados entre os usuarios do referido
transporte. A amostragem seré ndo probabilistica, por conveniéncia.

Na fase quantitativa, o procedimento de pesquisa a ser adotado serd o Levantamento
Survey, por meio de questionario estruturado com respostas fixas, aplicando escala de
diferencial semantico de cinco pontos numa amostra ndo probabilistica de 250 usuérios do
servigo de transporte coletivo.

Na etapa exploratoria, sera utilizada uma amostra destes usuarios do transporte coletivo, e
terda como base as descricbes de experiéncias de incidentes positivos e negativos que
vivenciam no servico do transporte existente.

A andlise dos dados se dard mediante recurso computacional com a utilizacdo dos
softwares aplicativos Microsoft Excel® e SPSS/AMOS® (Statistical Package for the Social
Sciences).
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