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Introducao

Dentro do contexto da mobilidade urbana, o tema do transporte puiblico e sua qualidade tem sido fruto
de diversas pesquisas no Brasil e no mundo. De fato, o crescimento urbano, a alta concentragao de
veiculos e os congestionamentos tém imposto a necessidade de um sistema de transporte publico
eficiente e de qualidade (VASCONCELLOS; 2005). Nesse meio, melhorar a qualidade do transporte
publico pode proporcionar ganho na qualidade de vida da populacgdo e atrair novos usuarios para o
servico. Assim, mensurar a qualidade ofertada do servico contribui para perceber os atributos mais
relevantes para o

Problema de Pesquisa e Objetivo

Considerando a relevancia que o transporte publico por dénibus exerce no pais e a necessidade de sua
prestacao a um nivel de qualidade satisfatorio aos cidaddos, a proposta desse artigo foi desenvolver
uma métrica para analisar as variaveis que influenciam na percepcao de qualidade do transporte
publico por onibus e na satisfacdo dos usuarios com o servigo. Dessa forma, busca-se responder a
seguinte problematica: Quais variaveis influenciam na percepc¢ao de qualidade e na satisfagao dos
usuarios do servigo de onibus?

Fundamentacao Teorica

O enfoque na qualidade dos servigos passou a ser objeto de muitas pesquisas, devido as
particularidades que os diferenciam dos bens e a complexidade envolvida na sua mensuracao.
Metodologia

Como estratégia de pesquisa foi adotada o levantamento, por meio da abordagem quantitativa. A
amostra foi aplicada com 861 respondentes, usuarios dos servigos de transporte publico nas cidades
de Joao Pessoa e Campina Grande.

Analise dos Resultados

A escala de mensuragao desenvolvida resultou em 7 dimensodes e 26 itens de avaliagao, com
consisténcia psicométrica das suas variaveis. O relacionamento entre as dimensoes da qualidade e
satisfacao foi verificado através de um modelo de previsao. O modelo apresentou poder de explicacdo
de 45,3% da variancia total, considerando o resultado do coeficiente de determinacdo.O ajuste do
modelo revelou que todas as dimensoes da qualidade exercem influéncia positiva na satisfacdo, com
maior grau de influéncia relativa da confiabilidade, seguida da seguranca geral e conforto.
Conclusao

A elaboragdo dessa ferramenta de avaliagao também contribui para o desenvolvimento de pesquisas
no campo da gestdao governamental, em especial no debate sobre a qualidade dos servigos prestados a
populacdo e possiveis agoes gerenciais para promover sua exceléncia e a satisfagao com os servigos.
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