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RESUMO
Observando a perspectiva dos transportes urbanos buscou compreender como usuarios finais
avaliam um determinado servico de transportes em uma cidade especifica, assim esta pesquisa
aborda o ambito do servi¢co de transportes, em particular o servico de mototaxi na cidade de
Joao Monlevade. Assim, o presente estudo objetiva compreender como uma populacédo de
usuarios avalia o servico de mototéxi na cidade de Joao Monlevade. A metodologia utilizada
nesta pesquisa propde um caminho avaliar um determinado servigo, sendo uma pesquisa
descritiva, com uma abordagem mista (qualitativa e quantitativa), utilizando assim um modelo
de questionario consagrado na literatura conhecido como SERVPERF. A partir disso, dado a
coleta dos dados e comparando quais 0s aspectos melhores e piores avaliados, foi possivel
constatar que h& duas dimensdes criticas por serem as piores avaliadas em um ambito geral
assim como na subdivisdo por sexos e por faixa etaria. Assim, de modo a sanar as deficiéncias
reportadas buscou encontrar solucBes para os ambitos dos aspectos Tangiveis e Empatia. No
ambito dos aspectos tangiveis, uma das sugestdes € 0 motoboy manter asseio da motocicleta,
assim como rigor com a higiene dos equipamentos que o auxiliam no oferecimento do seu
servico, e no contexto da Empatia, sugere-se que 0 motoboy consiga superar as expectativas
dos usuarios ao estar mais atento para as necessidades que ndo sdo imediatas e assim ser
capaz de personalizar seu atendimento conforme os usuarios necessitem. A aplicacdo do
método contribuiu para compreender os caminhos de modo aperfeicoar a satisfacdo dos

clientes na utilizacdo do servico do mototaxi.

Palavras-chave: Mototaxi. SERVPERF. Satisfacdo do cliente.



ABSTRACT
Observing the perspective of urban transport, it sought to understand how end users evaluate a
particular transport service in a specific city, so this research addresses the scope of transport
service, in particular the motorcycle taxi service in the city of Joao Monlevade. Thus, the
present study aims to understand how a population of users evaluate the motorcycle taxi
service in the city of Joao Monlevade. The methodology used in this research proposes a way
to evaluate a given service, being a descriptive research, with a mixed approach (qualitative
and quantitative), thus using a model of questionnaire consecrated in the literature known as
SERVPERF. From this, given the data collection and comparing which aspects were better
and worse evaluated, it was possible to verify that there are two critical dimensions for being
the worst evaluated in a general scope as well as in the subdivision by genders, and by age
group. Thus, in order to remedy the deficiencies reported, it sought to find solutions for the
areas of Tangible aspects and Empathy. In terms of tangible aspects, one of the suggestions is
for the motoboy to keep the motorcycle neat, as well as to be rigorous with the hygiene of the
equipment that help him in offering his service, and in the context of Empathy, it is suggested
that the motoboy manage to exceed the expectations of the users by being more attentive to
needs that are not immediate and thus being able to customize their service according to users'
needs. The application of the method contributed to understanding the ways to improve

customer satisfaction in using the mototaxi service.

Keywords: Mototaxi. SERVPERF. Customer satisfaction.
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1 Introdugéo

Segundo Carvalho (2016) se a cerca de quarenta anos atras a populacdo brasileira
vivia em sua maior parte em areas rurais, hoje cerca de 85% da populacdo vive em centros
urbanos, em que existem 36 cidades com com mais de 500 mil habitantes na rede urbana,
além de quarenta regides metropolitanas estabelecidas nas quais vivem mais de 80 milhdes de
brasileiros o que totaliza cerca de 45% da populagéo brasileira.

Ainda em Carvalho (2016) parte dos problemas urbanos vividos pela populagédo
brasileira é resultado deste forte e rapido crescimento sem investimentos correspondentes na
infraestrutura urbana. Dito isso o tema da mobilidade urbana serve de base para esta pesquisa
que em certo nivel demonstra umas das formas encontradas pela populacéo que é a utilizacao
de modais de transportes alternativos.

Existe uma legislagdo que regulamenta a atividade dos profissionais de transporte
vinculados as motocicletas, onde se enquadram: Mototaxistas de passageiros, de entrega de
mercadorias e de servico comunitario de rua. A legislacdo dispde sobretudo sobre as regras de
seguranca para o servico de transporte em motocicletas, sendo esta a lei n 12.009 de julho de
2009 (Brasil, 2009). Embora abordar sobre o tema da seguranca seja de extrema relevancia no
que diz respeito aos meios de locomogdo urbana, os aspectos da lei por si s6 ndo sao
suficientes para garantir a qualidade do servico em estudo, sendo assim este trabalho se
propde a investigacdo atraves de um modelo de questionario, como 0s usuarios avaliam e
classificam um servico em questdo, a saber, 0 mototaxi.

Segundo Caldeira, Afonso e Albino (2013) a qualidade em servico ocorre quando ele é
capaz de gerar satisfacdo para o cliente. Sendo assim uma forma de avaliar a qualidade em um
servico é coletar a percepcdo do usuario sobre determinado servigo e assim por sua vez
compreender os fatores que corroboram para a satisfacio do  cliente.

O problema de pesquisa deste atual trabalho se baseia em compreender como 0s
usuarios avaliam a qualidade do servico de mototaxi em uma cidade especifica, que é a cidade
de Jodo Monlevade. Embora, 0 servico de mototaxi ndo se trate de um servico com um corpo
institucionalizado, ele esta presente em varios estados brasileiros compondo um dos modais
de transportes nos centros urbanos, como mostra a fonte do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica IBGE (2020) em 4398 Municipios (80,4% do total de Municipios que responderam
a pesquisa), havia transporte de passageiros por taxi e em 2757 (50,4%), por mototaxi.

A partir disso, como forma de responder ao questionamento sobre como avaliar a

qualidade em servicos, sdo encontrados na literatura modelos consagrados nas Ultimas



décadas. Dentre estes modelos destacam-se modelos como: 5 GPS (PARASURAMAN et al.
1985), SERVQUAL (PARASURAMAN et al. 1985) e SERVPERF (CRONIN e TAYLOR,
1992). Pode-se destacar ainda a existéncia de outros modelos conceituais que possuem o
objetivo de avaliar a qualidade em servicos, mas que destinam a avaliacdo da qualidade em
Instituicdes de Ensino Superior (IES) que sdo: HERDPERF (ABDULLAH, 2006); PESPERF
(KARA, 2009); HEDQUAL (ANIL e ICLI, 2014).

A importancia de conhecer a percep¢do dos usuarios consiste em conseguir oferecer
um servi¢co o mais proximo possivel do esperado, satisfazendo assim as suas necessidades
onde, como afirma Longnecker (2011), a satisfacdo do cliente ndo é um meio para chegar em
algum lugar e sim um fim em si mesmo que deve ser buscado.

Dito isso, 0 presente estudo se apoia no modelo conhecido como SERVPERF
(CRONIN e TAYLOR, 1992) para avaliar a percepcao da qualidade do servico de mototaxi
na cidade de Jodo Monlevade, um dos motivos que justificam o uso desta ferramenta € a sua
simplicidade no ambito de focar apenas na percepcao do cliente, assim como também a sua
facil aplicacdo que se da por questionario. Desta forma o questionario serve como instrumento
para conhecer a percepcdo dos usuarios e, por sua vez, identificar os fatores que influenciam

ora de forma positiva, ora de forma negativa.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

O presente trabalho trata-se de um estudo de caso que tem por objetivo geral avaliar a
percepcdo da qualidade do servico de mototaxi na cidade de Jodo Monlevade, visando
contribuir para a melhoria dos diferentes aspectos aferidos pelo modelo SERVPERF, bem
como colaborar no referido tema gerando subsidios para pesquisas futuras para o contexto da

qualidade no servico do mototaxi.

1.1.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral, foram enumerados alguns objetivos especificos,
destacando-se:
e Conhecer a percepcdo da qualidade dos usuarios no servico de transporte mototaxi por
meio do modelo SERVPEREF;



e Levantamento dos pontos criticos relativos a percepcdo dos usudrios da qualidade do
Servico;

e Sugestdo de melhorias de modo a solucionar os principais problemas reportados.

1.2 Justificativa

Em vérias cidades do Brasil esta presente o servico de transporte de pequenas cargas e
encomendas que respectivamente é chamado de moto servico ou moto frete, nas pequenas
cidades ou médias observa-se o transporte de passageiros que € conhecido como mototaxi, em
ambos 0s servi¢os utilizam o meio de transporte via motocicletas.

Outros fatores relevantes a serem considerados sdo: O crescimento do servigo de
mototaxi na cidade de Jodo Monlevade, devido a cidade possuir um ambiente receptivo ao
moto servico, em funcdo da presenca de uma Unica companhia de transporte urbano, a Enscon
Viacdo Eireli, que, por sua vez, possui limitagdes que impactam negativamente a vida dos
usuarios. Em A Noticia (2022) que é um jornal da cidade de Joao Monlevade, expde que a
qualidade do servigo ofertado, a cobrancga por frota nova, criticas a superlotacdo em horarios
de pico, lentiddo dos carros, horarios, entre outras estdo entre as principais reclamacdes
recebidas pelo jornal A Noticia por parte dos usuarios do servico de dnibus na cidade.

Além disso, observa-se também o acréscimo no numero de veiculos, o qual a cidade
ndo consegue comportar, prejudicando a fluidez do transito. Aliado ao fato de que o autor do
presente estudo ser um trabalhador autbnomo do moto servigo, possuindo uma estreita relacdo
com o tema.

Essa avaliagdo permitira entender como as dimensdes da qualidade (aspectos:
tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia) estdo sendo percebidas pelos

clientes, com o intuito de propor melhorias nos &mbitos que tiverem piores indices.



2 Revisao da literatura

2.1 Mobilidade urbana

Em Ministério das cidades (2006), as cidades tém como principal objetivo maximizar
a troca de bens e servigos, cultura e conhecimento em seu meio, porém, isso depende
diretamente das condicdes de mobilidade suficientes para as pessoas se locomoverem. Dessa
forma, mobilidade urbana pode ser compreendida como a capacidade de concretizar as
necessidades das pessoas de se deslocarem para realizarem atividades desejadas e, para
Cardoso (2008), mobilidade urbana ¢ o nimero médio de viagens vinculadas a todos os
modais realizadas pelos habitantes de determinada area. Para 0 mesmo autor, a mobilidade da
populacdo é encontrada dividindo o total de viagens realizada pelo habitante da area em
estudo pelo nimero total de pessoas que habitam aquela area.

Araujo et al. (2011) designa a mobilidade como a facilidade do deslocamento de bens
e pessoas e que a mobilidade € diretamente proporcional ao crescimento da renda. Entretanto,
Vasconcellos (2001) afirma que, muitos deslocamentos ndo representam boas condicdes de
vida, pelo contrério, pode significar apenas um sistema de transportes precario que aumenta o
nimero de viagens as tornando excessivas. Desse modo o autor modifica o sentido de
mobilidade para facilidade de chegar a destinos e ndo apenas facilidade de cruzar espacos.

Cardoso e Matos (2007, p. 95) mostram que, falar em mobilidade urbana é falar

também sobre acessibilidade:

A acessibilidade urbana é condicionada pela interagdo entre o uso do solo e
transporte e se constitui como um importante indicador de exclusdo social (...).
Nesse sentido, a acessibilidade, ao ser parte integrante e fundamental da dinamica e
do funcionamento das cidades, passa a ser um elemento que contribui para a
qualidade de vida urbana, na medida em que facilita o acesso da populagdo aos
servi¢os e bens urbanos, além de viabilizar sua aproximagdo com as atividades
econdmicas (Cardoso e Matos, 2007, p. 95).

Restringindo para o estado de Minas Gerais, a frota de motocicletas e motonetas,
ambos alvos deste estudo, segundo dados da Secretaria Nacional de Transito - SENATRAN
em Fevereiro de 2022 totalizavam o numero de 3.115.761 valor que corresponde a 24% da
frota total do estado que possui 0 numero de 12.558.957 veiculos. Vale ressaltar que, o
automovel lidera a frota com 6.800.671 veiculos, o que representa aproximadamente 54% da

frota do estado como pode ser observado na Tabela 1.



Tabela 1 - Minas gerais. Composicao da frota 2022.

Tipo Quantidade Porcentagem
Automovel 6800671 54,15%
Bonde - -
Caminhao 363.573 2,89%
Caminhao Trator 91.677 0,73%
Caminhonete 1.129.029 8,99%
Camioneta 397.471 3,16%
Chassi Plataforma 22 -
Clciclomotor 51.621 0,41%
Micro dnibus 50.422 0,40%
Motocicleta 2.776.662 22,11%
Motoneta 339.099 2,70%
Onibus 85.856 0,68%
Quadriciclo 15 -
Reboque 212.986 1,70%
Semi Reboque 108.707 0,87%
Side car 1.425 0,01%
Qutros 24.860 0,20%
Trator Esteira 48 -
Trator rodas 2.390 0,02%
Triciclo 6.403 0,05%
Utilitario 116.020 0,92%

Fonte: Ministério da infraestrutura, Secretaria Nacional de transito - SENATRAN (2022).

Da mesma forma, segundo dados do Departamento Nacional de transito -
SENATRAN (2022), a cidade de Jodo Monlevade possui a frota de motocicletas e motonetas
totalizando o niumero de 7952 veiculos, valor este que quase alcanca 0s 16% da quantidade de
veiculo total da cidade que é 50002 veiculos como pode ser observado na Tabela 2. Assim
como no estado de Minas Gerais na cidade de Jodo Monlevade, motocicletas e motonetas
ficam em segundo lugar no ranking, sendo o primeiro lugar ocupado pelos automdveis que

correspondem a quase 55% da frota total da cidade.



Tabela 2 - Minas gerais. Composicdo da frota 2022.

Tipo Quantidade Porcentagem
Automével 29781 59,56%
Bonde - -
Caminhéo 1817 3,63%
Caminhao Trator 597 1,19%
Caminhonete 5503 11,01%
Camioneta 1618 3,24%
Chassi Plataforma - -
Clciclomotor 316 0,63%
Micro 6nibus 151 0,30%
Motocicleta 7549 15,10%
Motoneta 403 0,81%
Onibus 267 0,53%
Quadriciclo - -
Reboque 667 1,33%
Semi Reboque 617 1,23%
Side car 12 0,02%
Qutros 86 0,17%
Trator Esteira - -
Trator rodas 6 0,01%
Triciclo 44 0,09%
Utilitario 568 1,14%

Fonte: Ministério da infraestrutura, Secretaria Nacional de transito - SENATRAN (2022).

Dessa maneira, embora ndo se possa categorizar a quantidade de motocicletas
referentes ao uso profissional, se pode afirmar a importdncia da motocicleta como
componente da frota do estado de Minas Gerais e, por sua vez, componente ativo da

mobilidade urbana. Assim, afirma Fahel (2007, p.1) que:

Dessas informacdes, é possivel concluir que a motocicleta, no Brasil, representa um
meio de transporte socialmente relevante para a populacdo urbana, especialmente
para a classe trabalhadora, que a utiliza, direta ou indiretamente, na sua vida diaria —
trabalho e escola. O seu custo acessivel, inclusive de manuten¢do, a torna um
instrumento, ainda que indireto, de profissionalizacdo do trabalhador, contribuindo-
Ihe em mobilidade social, haja vista (e aqui estamos diante de uma concluso 6bvia)
que o transporte coletivo, com destaque para o dnibus, apresenta uma limitagao para



conciliar trabalho e escola: a lentiddo do sistema. Num desenvolvimento légico de
ideias, ndo é dificil afirmar que a facilidade de aquisi¢do da motocicleta, o baixo de
custo de manutencdo e a economia com combustivel, aliado a fatores como
desemprego, falta de profissionalizagdo do trabalhador brasileiro e, ainda, as
conhecidas deficiéncias do transporte coletivo, criaram um ambiente propicio para o
desenvolvimento de um servico alternativo de transporte: o mototdxi (FAHEL,
2007, p. 1).

De forma adicional, é possivel observar em Fonseca (2005, p. 57) em seu trabalho de

campo realizado na favela da Rocinha (Zona Sul do Rio de Janeiro), onde além de explorar o

tema do mototaxi como uma nova modalidade de insercdo no mercado de trabalho, aprofunda
sobre o papel desempenhado pelas motocicletas nos centros urbanos onde nos expde que:

Independentemente do tamanho das cidades, 0 mototdxi surge como alternativa

informal, clandestina, a um transporte coletivo precario ou mesmo inexistente.

Apresentando vantagens como rapidez e pregos reduzidos, ele atende sobretudo as

demandas das classes de renda mais baixa, ao aliviar o peso do “transporte” em seu

orcamento doméstico e ao garantir acesso a lugares ndo atendidos por 6nibus, seja

pela falta de pavimentacdo ou violéncia desses lugares, seja pela baixa lucratividade

que oferece as empresas formais. Além de precos mais reduzidos, o servico de

mototaxi apresenta uma vantagem em comparagdo a outros servigos de transporte

alternativo, como o de vans e kombis: a exclusividade do atendimento.

Diferentemente destas modalidades de transporte, que tém percursos e horarios

determinados e operam com “lotada”, o mototdxi se estrutura como um servigo

personalizado, variando seus itinerarios, precos e até formas de pagamento de

acordo com o cliente. Surgindo no cenério urbano como um tipo de transporte

clandestino e, portanto, passivel de repressdo, o mototaxi se consolida a medida que

se expande, fazendo com que, a partir de um certo ponto, o caminho da
regularizacdo passe a ser uma das saidas possiveis (FONSECA, 2005, p. 57).

2.2 Satisfacdo do cliente

Para Longnecker et al (2011) aborda que a busca da satisfacdo do cliente ndo é um
meio para chegar a um fim, e sim uma meta em si. Ou seja, diante de um cenéario globalizado
e cada vez mais competitivo as organizacdes entendem a compreensao da satisfacdo do cliente

como um aspecto indispensavel para se manterem no mercado.

Para Caldeira, Afonso e Albino (2013) a qualidade em servigo ocorre quando ele é
capaz de gerar satisfacdo para o cliente. Sendo assim uma forma de avaliar a qualidade em um
servico é coletar a percepcdo do usuario sobre determinado servico e assim por sua vez

compreender os fatores que corroboram para a satisfacdo do cliente.

Adicionalmente, pode-se pensar que, a satisfacdo é entendida como o refor¢o que faz
com os clientes voltem a recorrer aos produtos ou servigos de uma organizagdo em questéo
(HUETE, 1998; SKOGLAND e SIGUAW, 2004).



A satisfagdo surge como um recurso de extrema importancia para as organizacoes de
modo a alcancar e reforcar a competitividade, aléem de manter o sucesso ao longo do tempo
em cenarios de alta concorréncia (RIGOPOULOS et al., 2008).

Os clientes, uma vez satisfeitos com a compra, ou aquisi¢do de um servigo ou produto,
tém mais chances de retornar a mesma organizacdo. Da mesma maneira, é evidente que a
probabilidade de clientes insatisfeitos voltarem a adquirir os produtos da mesma empresa é
menor (SKOGLAND e SIGUAW, 2004). Portanto, a satisfacdo do cliente ndo se restringe
apenas a sensacdo provocada no consumidor, mas sim como um fator primordial que serve

para balizar as atitudes organizacionais para sobreviverem ao contexto a que estdo inseridas.

2.3 Qualidade em servicos

Para Lobos (1993, p. 38), “Qualidade é a condi¢do de perfeicdo ou se preferir, do
exato atendimento das expectativas do cliente”. Obviamente a percepcdo de qualidade €
superada quando igualmente o usuario recebe mais do que esperava de um determinado bem
Ou Servico.

Para Kotler e Keller (2014), a satisfacdo é o sentimento de prazer ou decepcao
resultando da comparacdo que o consumidor faz entre o resultado e o esperado, onde as
expectativas podem ser excedidas. Essa definicdo engloba igualmente os servi¢os, uma vez
que um servico é um produto que guarda consigo suas particularidades.

A satisfacdo é um fator determinante, uma vez que, serve como um termémetro para
aquele que oferta um produto ou servico saber em qual sentido direcionar seus esforcos.
Desse modo, a prestadora de servico conseguird chegar ao ponto de compreender as
necessidades dos clientes e assim oferecer um produto cada vez mais alinhado com as suas
necessidades.

De acordo com Kotler e Keller (2014), a qualidade em servigos envolve aspectos
como: Intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade que serdo citados a
seguir segundo o autor referido.

Intangibilidade: Diferentemente dos bens, os servicos ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes da consumacédo da compra. Por exemplo, ao se submeter
a uma cirurgia estética, o consumidor ndo sabe o resultado até o término da cirurgia. Desse
modo, o cliente buscard encontrar indicios tangiveis que o convenca da qualidade daquele

servico, indicios que passam desde a anélise das instalagdes quanto ao marketing boca a boca.



Inseparabilidade: Se os bens possuem a caracteristica de serem fabricados, estocados,
distribuidos e consumidos, 0s servigos sdao o0 completo oposto, uma vez que a producgdo e o
consumo de um dado servigo se fazem de forma simultanea. Por exemplo, um corte de cabelo
ndo acontece sem o cabeleireiro, muito menos pode ser armazenado, tanto o cliente quanto o
cabeleireiro fazem parte do servico prestado.

Variabilidade: Os servigos sdo heterogéneos, porque dependem “por quem”, “onde” e
“quando” sdo fornecidos, sendo assim, a subjetividade é o fator chave nesse aspecto
variabilidade. Por exemplo, dois médicos, onde um é mais atencioso do que o outro, embora
prestem 0 mesmo servico, que é cuidar do paciente, eles provocam reacdes diferentes em seus
clientes. Desse modo, as prestadoras de servi¢os buscam maneiras de diminuir as percepcoes
de risco dos consumidores ao padronizar processos, acompanhar a satisfacdo dos clientes ou
investir em treinamentos e contratacdo de colaboradores.

Perecibilidade: Este aspecto diz respeito a impossibilidade de se estocar um servigo.
Dessa forma, um dado servicgo exige que o cliente certo, o lugar certo, na hora certa e no preco
certo. Ao se eliminar algum desses pilares, o0 servico se perde. Por exemplo, uma consulta
médica onde o paciente ndo comparece, 0 médico perde a sua capacidade de servico, pois ndo

é possivel armazenar o atendimento e, portanto, se perde.

2.3.1 Instrumentos de mensuracao da qualidade

A partir de pesquisas foram encontrados na literatura modelos, para a mensuracdo da
qualidade, consagrados nas Ultimas décadas. Dentre estes modelos destacam-se modelos
como: SERVQUAL (PARASURAMAN et al. 1985); SERVPERF (CRONIN e TAYLOR,
1992). Pode-se destacar ainda, a existéncia de outros modelos conceituais que possuem o
objetivo de avaliar a qualidade em servicos, mas que destinam a avaliacdo da qualidade em
InstituicBes de Ensino Superior (IES) que sdo: HERDPERF (ABDULLAH, 2006); PESPERF
(KARA, 2009); HEDQUAL (ANIL e ICLI, 2014). Assim, o Quadro 1 apresenta em linhas

gerais 0s modelos de mensuracéo citados, os objetivos e exemplos de suas aplicacdes.
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Quadro 1 - Exemplo de modelos de medic&o da qualidade em servigos.

Modelo

Objetivo

Aplicacéo

SERVQUAL
(PARASURAMAN et al.
1985)

Avaliacdo da qualidade
como a diferenca entre a
expectativa e o desempenho.

Freitas, Bolsanello e Viana
(2008) utilizaram o0 modelo
SERVQUAL para avaliar a
qualidade em servicos de
uma biblioteca universitaria

SERVPERF (CRONIN ¢
TAYLOR, 1992)

Avaliacdo da qualidade
através do desempenho.

Silva e Medeiros (2009) se

basearam no SERVPERF

para medir a qualidade dos

servigos turisticos no setor
de restaurantes.

HEDQUAL (ANIL e ICLI,
2014)

Medir a qualidade dos
servicos prestados em uma
instituicdo do ensino
superior para programas de
poOs-graduacédo

Hartono et al., (2019)
mediram a satisfacéo e
lealdade dos alunos usando o
modelo de qualidade de
Servico para o ensino
superior através do
HEDQUAL.

PESPERF (KARA, 2009)

Instrumento para medir a
qualidade em servicos na
Escola de educacéo fisica e
ciéncias do esporte.

Kul et al (2021)., Exame das
Percepcdes da Qualidade da
Educacao dos Alunos da
Escola de Educacéo Fisica e
Esportes.

HEDPERF (ABDULLAH,
2006)

Medir a satisfacao de
usuarios de Instituicdes de
Ensino Superior.

Silva e Vasconcelos (2018)
buscaram compreender a
percepcao dos alunos de uma
escola publica pelo método
HEDPERF.

5 GAPS (PARASURAMAN
et al. 1985)

Avaliacdo da qualidade em
servicos de arquivos
associados aos modelos dos
5 GAPS

Soares (2012) buscou avaliar
a qualidade em servicos de
arquivos com o auxilio do

modelo dos 5 gaps

Fonte: Elaborado pelo autor.
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2.3.1.1 Modelo 5 gaps

Outro modelo de mensuracdo da qualidade em servigos consagrado na literatura é o
modelo dos 5 gaps que teve sua origem a partir de estudos realizados por ZEITHAML,
PARASURAMAN e BERRY (1990) onde objetivavam encontrar respostas para perguntas
como:

e Como exatamente os consumidores avaliam a qualidade de um servigo?
e Os servicos sdo avaliados pelos consumidores de uma forma global ou parcial?
e Quais as multiplas facetas das dimensdes de um servico?

e Essas dimensdes diferem de acordo com o segmento do servigo?

Este estudo ocorreu atraves de entrevistas com clientes de setores distintos como:
Banco de varejo, cartdo de crédito, seguros e servicos de manutencdo. A partir disso as
questdes contidas nas entrevistas abordavam quais eram as razbes da satisfacdo ou
insatisfacdo percebida pelos consumidores; o significado da qualidade no servigo prestado; e
0 desempenho da empresa prestadora em relacdo as expectativas. Diante da observacdo dos
pontos comuns constatados nas entrevistas perceberam que a qualidade em servigos possui
por base atender ou exceder as expectativas dos usuarios. Assim, a qualidade em servicos
pode ser fixada como a diferenca entre as expectativas dos clientes em relacdo a percepcéo
dos proprios clientes (PARASURAMAN et al., 1991).

Assim esses autores destacaram a existéncia da lacuna entre as expectativas dos
clientes antes de receber um servigo e a percepcdo a respeito do servico apos ele ter sido

prestado. Essa lacuna ¢ chamada de “gap 5 e € o resultado dos outros 4 gaps.



Figura 1 — Esquema do modelo conceitual de Qualidade em servicos.
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Fonte: Henriques, Porto e Silva, (2014).

Como mostra a Figura 1 é possivel observar os GAPS que variam de 1 a 5, em que

cada GAP possui as suas particularidades que serdo abordadas a seguir:

GAP 1. Retrata a diferenca entre a percep¢do da geréncia sobre as expectativas do

consumidor e 0 que o cliente quer ou expectativas.

GAP 2: Retrata a diferenca entre a percepc¢do da geréncia das expectativas dos clientes

e as especificacBes do servico.

GAP 3: Retrata a diferenca entre as especificacdes do servigo e o servico prestado

GAP 4: Retrata a diferenca entre o servigo prometido que é a comunicacdo externa aos

consumidores e 0 servico prestado.

GAP 5: Retrata a lacuna existente entre as expectativas dos clientes antes de receber

um servigo e a percepcao a respeito do servico apos ele ter sido prestado.
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2.3.1.2 SERVPERF

Diante do exposto anteriormente, onde foram apresentadas em linhas gerais algumas
métricas conhecidas na literatura de mensuracdo da qualidade, é cabivel destacar o uso da
metodologia SERVPERF neste trabalho.

Salazar, Maia e Ramos (2007) em seu trabalho sobre a A adequacdo dos modelos
SERVQUAL e SERVPERF na medicao da qualidade de servi¢co: o caso RAR Imobiliaria. Ao
medirem o coeficiente de determinacdo dos dois modelos obtiveram como resultado 70,2%
SERVPERF e 53,2% SERVQUAL. Estes valores mostram qual modelo é mais adequado para
0 estudo em questdo do trabalho. A concluséo foi que a escala SERVPERF explica mais sobre
a qualidade do que a escala SERVQUAL.

Ao mesmo tempo, alguns autores apontam limitacdes na escala SERVPERF. No
estudo de Souza e Correia Neto (2017), em que fazem uma analise comparativa entre 0s
modelos, afirmam que ao avaliar performance apenas, pode gerar distor¢des uma vez que 0S
mercados sdo multifacetados em seus aspectos, sejam sociais, culturais ou econdémicos.

Cronin e Taylor (1992) utilizaram modelos estruturais para avaliar simultaneamente as
escalas SERVQUAL e SERVPERF onde foram utilizados 4 setores do servico: banco,
controle de pragas, lavagem de roupa a seco e lanchonete. Uma das conclusdes do trabalho
empirico foi que a escala SERVPERF demonstra maior confiabilidade para explicar a
qualidade em servicos em relagdo a escala SERVQUAL. Complementarmente destaca-se que
a escala SERVPERF possui menor tempo operacional em relacdo a escala SERVQUAL, uma
vez que, 0 modelo SERVPERF reduz em 50% o numero de itens a serem classificados pelos
USUArios.

O modelo SERVPERF, criado por Cronin e Taylor (1992), semelhante ao modelo
SERVQUAL, busca avaliar a qualidade em servigos. Cronin e Taylor (1992) dizem que, a
qualidade percebida do servico pelo cliente vem antes da satisfacdo do proprio cliente, e que,
por sua vez, essa satisfacdo impacta nas decisbes de compra. Por esta razdo, assim como
reforcam os autores, a qualidade do servigo influencia menos significativamente nas decisdes
de compra do que a satisfacdo. Nessa linha de pensamento, 0s dois autores propuseram uma
modificacdo do modelo SERVQUAL, surgindo um novo modelo, conhecido como

SERVPERF, onde a qualidade do servico é igual ao desempenho.

Diferentemente do que exige no modelo SERVQUAL, a qualidade do servico nédo

pode ser medida como o produto da diferenga entre as expectativas e o desempenho. O
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modelo SERVPERF utiliza as percepc¢des dos clientes sobre o desempenho das organizagoes
de modo a medir a qualidade do servigo prestado, pois a qualidade percebida é caracterizada
pela atitude dos clientes relativos as dimensbes da qualidade que sdo: aspectos tangiveis,
presteza, confiabilidade, segurancga e empatia.

E importante a diferenciacio desses conceitos, pois as organizacdes prestadoras de
servicos precisam estabelecer qual seu objetivo: ora ter clientes satisfeitos com o desempenho
ou oferecer um servico com o maximo de qualidade percebida. (CRONIN e TAYLOR, 1992).

Dessa forma, Cronin e Taylor (1992) propdem a escala SERVPERF, como uma
alternativa ao instrumento SERVQUAL. Eles consideram que os 22 itens propostos
anteriormente por Parasuraman et al. (1988), apresentados no Quadro 2, representam

plenamente as dimensdes da qualidade em servigo. Portanto, os 22 itens foram utilizados para

avaliagdo de desempenho no trabalho empirico de Cronin e Taylor (1992).
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Quadro 2 - Dimensdes e fatores da qualidade dos servicos.

Dimensoes Fatores
1. Equipamento moderno;
Tanaiveis 2. Instalac@es visualmente agradaveis;
g 3. Funcionéarios com apresentacdo agradavel e profissional,
4. Materiais associados aos servi¢os visualmente agradaveis.

Servigos oferecidos conforme o prometido;
Confiabilidade na resolucéo de problemas e reclamacoes;
Servigos realizados de forma correta pela primeira vez;
Servigos oferecidos nos prazos prometidos;

Registros mantidos sem erros.

Confiabilidade

©oo~N O,

10. Clientes mantidos informados sobre quando servigos serdo
realizados;

Responsividade |11. Prontiddo na realizagdo dos servigos;

12. Disposicao para ajudar os clientes;

13. Prontidao para responder as solicitacdes dos clientes.

14. Funcionarios que transmitem confianga ao cliente;

15. Seguranca transmitida ao cliente durante a compra,;

Seguranca 16. Funcionarios frequentemente cordialis;

17. Funcionarios com conhecimento para responder as perguntas dos
clientes.

18. Clientes recebendo uma atencéo individual,

19. Funcionarios que tratam os clientes de forma atenciosa;
Empatia 20. Interesse genuino demonstrado em servir o cliente;

21. Funcionarios que compreendem as necessidades de seus clientes;
22. Horario de funcionamento conveniente aos clientes.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Em seu trabalho, Cronin e Taylor (1992) aplicaram quatro séries de questdes em
empresas do setor de servico, atuantes em areas diversas como: bancos, controle de pragas,
lavagem de roupa a seco e lanchonetes. Os questionarios possuem 0s mesmos itens aplicados
no desenvolvimento do instrumento SERVQUAL, para expectativa e para a percepcdo de
desempenho dos servigos.

Cronin e Taylor (1992) concluem que, a ferramenta SERVPERF é mais sensivel para

demonstrar as variacdes de qualidade com relacdo as outras escalas.
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3 Metodologia

3.1 Classificagdo da metodologia de pesquisa

Segundo Turrioni e Mello (2012), a classificacdo de uma pesquisa € um assunto de
grande controveérsia, uma vez que, se baseia no olhar do autor. Contudo, adotando a forma
classica de classificagdo se faz possivel classificar de modo correto.

Nesta secdo sera exposto como o estudo sera realizado e dessa forma classificando a
pesquisa quanto a: natureza, objetivo, abordagem e por fim seu método de pesquisa, e por sua
vez, como serd realizado o levantamento das informagdes para a confeccdo do presente
estudo.

Quanto a sua natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, uma vez que, possui um Vvies
pratico, isto é, compreender a avaliacdo da qualidade do servico de transporte de mototaxi na
cidade de Jodo Monlevade e utilizar ou aplicar os resultados de modo a solucionar um
problema real.

Em seu objetivo € descritiva, pois buscou descrever a percep¢do dos usuarios ante a
utilizacdo de um servico através da coleta de dados por meio de questionarios, onde, de
acordo com Marconi e Lakatos (2006), o questionario € um instrumento de coleta de dados,
composto por uma lista ordenada de perguntas, respondidas por escrito e longe da presenca do
entrevistador.

No que tange a abordagem da pesquisa, segundo a literatura, ela pode ser classificada
em: quantitativa, quando ha informacdes que podem ser revertidas em valores numéricos que
podem ser quantificados; qualitativa, quando as informacdes ndo podem ser traduzidas em
nameros, ou seja, apresentam carater subjetivo; e combinada, quando se tem a combinacéo de
guantitativa e qualitativa (PRODANOV e FREITAS, 2013; SILVA e MENEZES, 2005;
TURRIONI e MELLO, 2012). Dessa maneira, a presente pesquisa se trata de uma abordagem
mista, onde se tem a aplicacdo do instrumento SERVPERF com respostas subjetivas dos
usuarios, e a partir disso, pretende-se realizar a tabulacdo dos dados em tabelas para
posteriores analises.

Quanto ao procedimento/método, se trata de um estudo de caso em que Se pesquisa
sobre um tema especifico assim como criar subsidios para pesquisas futuras. Um estudo de
caso visa investigar novos conceitos assim como também verificar como sdo utilizados e
aplicados de fato. O questionario sera uma adaptacdo baseada no modelo SERVPERF, onde

sera mantida a estrutura original no que se refere as dimensdes da qualidade, porém
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adaptando-o para as caracteristicas especificas do servico de mototaxi, constituido por 22
itens divididos em 5 dimensdes da qualidade para servicos (PARASURAMAN, ZEITHAML
e BERRY, 1988).

3.2 Elaboracéo e aplicacdo do questionario

O questionario foi elaborado utilizando o modelo SERVPERF que foi proposto por
Cronin e Taylor (1992) onde o modelo traz 22 perguntas distribuidas em 5 dimensdes da
qualidade, sendo as dimensdes: aspectos tangiveis, aspectos de confiabilidade, aspectos de
responsividade, aspectos de seguranga e por fim aspectos de empatia. Outro aspecto do
questionario proposto € que ele € composto por duas partes, sendo a primeira parte uma ficha
de carater identificatorio e a segunda parte sendo a aplicagdo do modelo SERVEPERF
(CRONIN e TAYLOR, 1992).

A parte inicial, que pode ser visualizada no Apéndice A do questionario se trata de
uma ficha de teor identificatorio para identificar o usuario, assim como para evitar respostas
duplicadas. Igualmente, a ficha identificatdria torna possivel agrupar os usuarios para a
confeccdo das analises posteriores.

As perguntas contidas na segunda parte, em cada uma das dimensdes, foram
modificadas de modo a compreender o cenario do servico de mototaxi que serve de estudo
para o atual trabalho, onde as dimensdes possuem entre 4 e 5 perguntas e pode ser visualizado
no Apéndice B. Desse modo, nos proximos paragrafos discorrerd sobre as dimensdes assim
como o contetdo de cada uma delas.

Os aspectos tangiveis buscam abordar aspectos como: Instalacdes visualmente
agradaveis, funcionarios com apresentacao agradavel e profissional, materiais associados aos
servicos em perfeito estado. Desta forma, esta dimensdo esta diretamente relacionada a
compreender aspectos fisicos e materiais do servico, discorrendo em linhas gerais sobre 0s
utensilios utilizados para a entrega do servico. Assim, esta dimensdo indagara por exemplo:
Existe 0 uso de equipamentos modernos no oferecimento do servico? A motocicleta possui
um aspecto agradavel?

Os aspectos de confiabilidade correspondem ao: Servico oferecido conforme o
prometido, confiabilidade na resolugéo de problemas, servicos realizados de forma correta
pela primeira vez. Esta dimensdo, como o préprio nome sugere, busca compreender se o

servico cumpre com o que foi prometido para os clientes, sendo essa dimenséo sintetizada em
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5 perguntas. Dentro dessa dimensdo o questionério traz indagagdes como: O motoboy
encontra os enderecos? O motoboy é pontual com o horario?

O aspecto responsividade significa: Prontiddo em ajudar os clientes, prontiddo na
realizacdo dos servicos, prontiddo para atender as solicitacbes dos clientes. Esta dimensdo
aborda a capacidade em compreender as necessidades dos clientes. Dentro desta dimenséo
encontram-se questGes como: H& disposicdo para ajudar os clientes? Existe prontiddo para
responder as solicitacdes dos clientes?

O aspecto seguranca possui parametros como: O funcionario transmite confianca,
funcionarios com conhecimento para responder as perguntas dos clientes. Esta dimensdo
adentra em questdes relativas a capacidade técnica para oferecer o servico. Nesta dimensdo
tem-se perguntas como: O motoboy transmite seguranca durante o trajeto? O motoboy possui
conhecimento técnico para realizar a tarefa?

O aspecto empatia abrange itens como: Atencdo individual para com os clientes,
compreender as necessidades dos clientes assim como ser atencioso para com os clientes. Esta
dimensdo aborda como € o relacionamento entre o cliente e o fornecedor do servigo. Dentro
desta dimensdo, podem-se listar pontos como: O motoboy da atencdo individual para os
clientes? O motoboy pratica um atendimento personalizado com os clientes.

Em relacdo ao arranjo da segunda parte do questionario ele possui uma escala Likert
de cinco pontos, sendo:

1) Discordo totalmente;

2) Discordo;

3) Indiferente;

4) Concordo;

5) Concordo totalmente.

A partir disso, tendo estabelecido o tamanho da amostra, se procedeu a coleta dos
dados através da aplicacdo do questionario virtual. Foram propostas duas abordagens quanto
ao questionario, a saber: Aplicacdo virtual e aplicacao fisica.

Inicialmente a partir do dia 1 de fevereiro de 2022 iniciou-se a aplicacdo do
questionario por meio da plataforma Google Forms, ndo sendo possivel a aplicacdo fisica do
modelo diante de eventos ndo esperados como: Falta de engajamento dos respondentes e a
falta de um relacionamento mais proximo com a populagdo alvo, o trajeto do usuario ser
rapido, a dificil comunicacdo com o usuéario devido as condi¢cBes ambientais, assim como
condigdes do terreno. Outro aspecto a ser salientado foi que assim que o nimero amostral de

132 respondentes foi atingido se encerrou a aplicagdo do questionario, encerramento este que
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ocorreu no més de Abril de 2022. Sequencialmente a coleta dos dados, as informag6es foram
organizadas de modo a analisar a percepcao de qualidade dos usuérios do servico, topico este
que sera discutido mais amplamente na secao de resultados.

Por fim é pertinente destacar que a plataforma Google Forms além de ser a base pela
qual o questionario foi elaborado e aplicado, forneceu informacgdes graficas que foram
utilizadas nesta pesquisa. Outro aspecto a ser salientado é a utilizacdo da ferramenta

Microsoft Excel para a confeccdo de tabelas e gréaficos elaborados pelo autor.

3.3 Calculo da amostra

Correa (2003) traz conceitos importantes como: populagdo, amostra, amostragem,
riscos e populacao alvo.

e Populacdo: Conjunto de individuos ou objetos que apresentam caracteristicas em

comum;

e Amostra: E um subconjunto da populago;

e Amostragem: S&o procedimentos para a extracdo da amostra que representem bem

a populacao estudada;
e Riscos: E a margem de erro dada a investigacdo parcial (amostra) do universo
(populagéo);

e Populacdo alvo: Populacdo sobre a qual sera feita inferéncias a partir da amostra.

Segundo Correa (2003), ndo é possivel examinar todos os elementos de uma
populacdo na realizacdo de um estudo, por esse motivo, se busca trabalhar com a amostra.
Dessa maneira, a inferéncia estatistica nos da com seguranca a possibilidade de compreender
com certo nivel de significancia aspectos da populacédo através da amostra. No entanto, para
as inferéncias serem verdadeiras € necessario que a amostra seja representativa da populagéo,
isto €, a amostra deve possuir as mesmas caracteristicas da populacéo.

Diante do exposto, sendo a populacdo do presente estudo 255 pessoas, torna-se
impraticavel abranger o total de pessoas, em decorréncia de tempo e recursos. Pertinente
destacar que a populacdo referida se trata de usuarios com contato direto com o autor desta
pesquisa e a maneira utilizada para manter contato com esta populacdo foi realizada através
da criacdo de um grupo no Whatsapp com os referidos usuarios que compdem a populacao.
Dessa maneira, torna-se justificavel a utilizacdo da amostra como modo de obter as

informacges pretendidas.
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Portanto, para o calculo do tamanho da amostra de uma populacdo de tamanho finito
sera utilizada a Equacdo 1 (MATTAR, 2014):

Z2XpXxXqgXxXN

=ez><(N—1)+Z2><p><q (1)

n

Numero de individuos da Amostra;

Tamanho da populacéao finita;

Valor critico para o grau de confianca desejado;

Proporcao de resultados favoraveis da variavel na populacéo;

2 T N Z2 =

Proporcéo de resultados desfavoraveis na populagéo p (1 — p);

e: Margem de erro ou erro maximo de estimativa.

De acordo com Mattar (2014), para valores de resultados favoraveis e desfavoraveis
desconhecidos, utiliza-se uma proporcao de 50% para p e g, logo p = q = 0,5. Para um grau de
confianca de 90%, tem-se o valor de Z tabelado (Z = 1,64). Dessa maneira, aplicando a
Equacdo 1, para a populacdo conhecida (N = 255) e uma margem de erro de 5% (e = 0,05),

obtém-se um valor de amostra igual a 132 usuarios (n = 132).
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4 Resultados e discussoes

Os resultados a seguir contaram com 132 questionarios respondidos. Através do
calculo amostral dado a populacdo exigia-se uma amostra de 132 respondentes, desse modo
os resultados, dada a populacdo, permitird responder ao questionamento principal deste
trabalho.

4.1 Perfil dos usuarios

Iniciando a exposic¢ado dos dados nesta se¢éo, serdo abordados os aspectos relacionados
ao perfil pessoal dos usuarios, assim como também sobre certos comportamentos. Dessa
forma, a parte inicial do questionario traz aspectos referentes as caracteristicas dos usuarios,
como: Nome, idade, escolaridade, turno de uso do servico, frequéncia de uso do servico, se
possui smartphones dentre outros.

A primeira pergunta do questionario buscou saber 0 nome dos usuarios e, partir disso,
foi possivel realizar a contagem e enumerar o quantitativo de homens e mulheres, onde dentre

0s 132 respondentes 45 sdo mulheres e 87 sdéo homens, como mostra o Gréafico 1.

Gréafico 1 - Sexo dos respondentes.

Mulheres 45

Homens 87

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A segunda pergunta do questionario buscou saber a idade dos usuarios e, como mostra
0 Gréfico 2, a idade da amostra se concentra de vinte um a quarenta anos, portanto, estando
diante de um publico adulto jovem.

Gréfico 2 - Idade dos entrevistados.

P2) Idade

132 respostas

@ Menor de idade
® 18-20 anos

© 21-30 anos

@ 31-40anos

@ 41-50anos

® 51-60anos

@ Acima de 60 anos

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

A terceira pergunta indaga o usuario com relacdo a finalidade do seu deslocamento,
que ¢ ilustrado no Grafico 3, onde a maioria das respostas se concentram em ir para o trabalho
e outros deslocamentos do cotidiano.

Grafico 3 - Finalidade do deslocamento dos usuarios.

P3) Costuma utilizar o servigo para se deslocar para o trabalho/estudo/lazer/outros

132 respostas

Trabalho —56 (42,4%)

Estudo

25 (18,9%)

Lazer

Outros —66 (50%)

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).



23

A quarta pergunta questiona a escolaridade dos usuérios, como mostra o Grafico 4, a
maioria dos entrevistados possuem nivel médio completo. Informacdo esta que é coerente
com a informacao observada no Gréafico 1 uma vez que usuarios com ensino médio completo

estdo situados na faixa etéria dos 18 anos pra cima.

Gréfico 4 - Escolaridade dos usuarios.

P4) Escolaridade

132 respostas

@ Ensino fundamental
@ Ensino medio

) Ensino superior
@ Po6s graduacgéo

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

A quinta pergunta aborda o turno em que 0s usuarios utilizam o servi¢o que pode ser
visualizado no Gréafico 5. Como mostrado no grafico, o pico de utilizacdo é no periodo da
tarde e manh3, e o periodo da noite sendo o menor dentre os trés turnos. E coerente a maior
utilizacdo no periodo diurno dado que sdo periodos onde ocorre maior trafego nas cidades o

que por sua vez gera a necessidade de fluidez e agilidade nos deslocamentos.
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Gréfico 5 - Horarios de uso.

P5) Qual é o turno que vocé costuma utilizar o servigo?

132 respostas

Manha 65 (49,2%)
Tarde

88 (66,7%)

Noite

100

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

A sexta pergunta no Grafico 6 expde os dias da semana em que 0S usuarios costumam
utilizar o servico. Os usuarios demonstram acionar o servico com maior énfase na sexta e com
uma queda acentuada aos Domingos que € o dia que igualmente hd uma menor demanda por
deslocamentos comuns como: trabalho e escola.

Grafico 6 - Dias de uso.

P6) Quais os dias da semana que costuma utilizar o servigo?
132 respostas

Segunda feira

Terca feira 68 (51,5%)

Quarta feira —77 (58,3%)

Quinta feira 73 (55,3%)

Sexta feira —83 (62,9%)
Sabado —55 (41,7%)
Domingo 28 (21,2%)
0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).
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A sétima pergunta apresentada pelo Grafico 7 questiona a frequéncia com a qual 0s
usuarios utilizam o servico no dia. O gréfico expde que com maior frequéncia 0s usuarios
utilizam uma ou duas vezes ao dia, 0 que pode ser sintetizado em ida e volta, s6 ida ou s6

volta a um determinado destino.

Gréfico 7 - Frequéncia de uso.

P7) Qual é a frequéncia que vocé utiliza o servi¢o no dia
132 respostas

30 26 (19.7%)

23 (17,4%)

20
16 (12,1%) 15 (11.4%) 16 (12.1%)
|

10

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

A oitava pergunta no Grafico 8 indaga os usuarios sobre a utilizacdo de smartphones.
A maioria demonstra ter contato com smartphones 0 que torna o contato entre usuario e 0

motoboy mais efetivo e dessa forma aprimorando o atendimento.
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Gréfico 8 - Uso de smartphones/dispositivos.

P8) Faz uso de smartphones ou outros dispositivos?
132 respostas

® sim
® Nao

A

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

A nona pergunta procura saber se 0 usuario possui veiculo proprio. No gréafico 9 é
possivel perceber que quase metade dos respondentes ndo possuem veiculo proprio e um
pouco mais metade possui veiculo proprio. Assim fica evidente que o servigo de mototaxi ndo
é acionado apenas para suprir as necessidades daqueles que ndo possuem um veiculo, isto €, o
usuario pode estar em busca de agilidade, economia de consumo, praticidade mesmo

possuindo um veiculo.

Gréafico 9 - Veiculo préprio.

P9) Possui veiculo proprio?
132 respostas

® Sim
@® Nzo

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

E a ultima pergunta desta secéo explicitada no Gréfico 10, pergunta aos usuarios sobre

0s tipos de transportes utilizados. De forma evidente como visto no grafico, o servi¢o de
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mototaxi possui 0 maior indice e a utilizagdo do Uber em segundo lugar em que ambos 0s
servicos utilizam smartphones como forma de solicitagdo do servigo o que converge com a

informag&o observada no Gréfico 8.

Gréfico 10 - Meios de transporte que 0s usuarios utilizam.

P10) Quais meios de transporte costuma utilizar?
132 respostas

Onibus -38 (28,8%)

Taxi

Uber

61 (46,2%)
Mototaxi 100 (75,8%

Outros

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms).

Em linhas gerais, a primeira parte do questionario busca compreender o perfil dos
usuarios, o que ira corroborar para a confeccdo da analise da segunda parte do questionario.
Diante dos dados anteriores, é possivel afirmar que a amostra possui em sua maioria a idade
de vinte um a quarenta anos, utilizando o servico para deslocamentos diversos e para 0
trabalho.

Majoritariamente, 0s usuarios possuem escolaridade de nivel médio, em que o
principal turno de solicitacdo do servico € no periodo diurno com pico na quarta-feira e sexta-
feira, onde solicitam o servico com a frequéncia de uma a duas vezes ao dia.

Os usuarios utilizam mais o servico de mototaxi e de forma secundéaria fazem uso do
Uber, tal informacdo converge para o fato de que é um publico ativo tecnologicamente ja que

quase a totalidade relata fazer uso de smartphones.
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4.2 Avaliacao geral da qualidade do servico

4.2.1 Fatores da qualidade

A satisfagdo dos usuarios do servico de mototéxi na cidade de Jodo Monlevade foi
avaliada através da aplicacdo do questionario que se baseou na metodologia SERVPERF.
Sendo assim, nesta secdo serdo expostos os dados coletados através dos respondentes, dados
que foram subdivididos em fatores e dimensdes da qualidade.

A Tabela 1 mostra os valores relativos a coleta dos dados que se deu através da
plataforma Google Forms. A tabela apresenta valores de: Média, minimo, méaximo e desvio

padrdo, baseando-se em todas as respostas dos usuarios aos itens do questionario.
Analisando a Tabela 3, € possivel constatar que, os fatores da qualidade melhor
avaliados sdo: “P11 - O motoboy tem prontiddo em fazer seu servigo?”, “P15 - O motoboy
transmite seguranca durante o trajeto?”, “P7 - O motoboy encontra 0s enderegos?”. Por outro
angulo os aspectos que tiveram as piores medias sdo: “P1 - Existe 0 uso de equipamentos
modernos no oferecimento do servigo?”, “A motocicleta possui um aspecto agradavel?”, “P2 -

O motoboy utiliza colete refletivo, antena corta pipa e outros aderecos?”.



Tabela 3 - Fatores da qualidade.
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Fatores Média  Minimo  M&ximo  Desvio Padrdo
P1 - Existe 0 uso de equipamentos
modernos no oferecimento do servico? 4,14 1 S 1,08
_l - -
o P2 - A motocicleta possui um aspecto
2 agradavel? 4,20 1 S 110
(O] .
> P3 - O motoboy possui aspecto
< apresentavel? 4,38 1 S 1,02
P4 - O motoboy utiliza colete refletivo,
antena corta pipa e outros aderecos? 4,23 . S 1,16
P5 - O motoboy comparece as corridas
a marcadas? 4.8 2 > 1.08
< P6 - O motoboy esta aberto a sugestdes
a ; ;
5 e criticas construtivas? 4,45 ! > 0,93
g P7 - O motoboy encontra os enderecos? 4,55 1 5 0,90
= P8- O motoboy é pontual com o
%’ horario? 4,45 1 5 0,97
O P9 - O motoboy possui as informagdes
atualizadas? 4,42 1 S 1,06
L P10 - O motoboy ipforma 0 tempo de 441 1 5 100
<D( espera para seus clientes? ’ ’
&) P11 - O motoboy tem prontiddo em 452 5 5 0.91
> fazer seu servico? ’ ’
2 P12 - O motoboy ajuda caso 439 5 c 0.97
o necessario? ’ ’
i P13 - O motoboy esta atento as 437 1 5 101
@x solicitacOes dos clientes? ' ’
P14 - O motoboy passa confianga? 4,41 2 5 0,96
< P15 - O motoboy transmite seguranca
o
<ZE durante o trajeto? 4,51 2 S 0,84
o P16 - O motoboy é gentil no
8 atendimento? 4,43 2 > 0.92
) P17 - O motoboy possui conhecimento 438 1 5 103
técnico para realizar a tarefa? ' ’
P18-0 rr_]otoboy da atencdo individual 4,31 1 5 1,09
para os clientes?
P19 - O motoboy pratica um
< atendimento personalizado com o0s 4,39 1 5 1,00
= clientes?
< P20 - O motoboy possui interesse em
o
E servir os clientes? 4,42 1 S 0,97
P21 - O motoboy consegue identificar
necessidades individuais? 4,31 1 S 1,05
P22 - O motoboy possui horéario 431 1 5 1,03

flexivel?

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Se tratando dos valores maximos e minimos apresentados na tabela, é possivel
observar que todos os fatores atingiram, dentre as respostas, avaliagbes de maximo, o que
significa concordancia total no que se refere a exceléncia no servico prestado. Isto significa
que em algum momento dentre os respondentes houve aqueles que avaliaram os fatores com
nota maxima. De forma semelhante, é possivel destacar que, em algum momento, os fatores
foram avaliados com nota minima, o que significa discordancia total para a excelente
prestacao do servico.

Ainda, em se tratando de minimos, houve aspectos que obtiveram o escore 2, 0 que
significa um distanciamento da discordancia total. Tais fatores sdo: “O motoboy comparece as
corridas marcadas?”, “P5 - O motoboy tem prontiddo em fazer seu servigo?”, “P12 - O
motoboy ajuda caso necessario?", “P14 - O motoboy passa confianga?”’, “P15 - O motoboy
transmite seguranca durante o trajeto?”, “P16 - O motoboy é gentil no atendimento?”.

O Grafico 11 demonstra o empilhamento dos escores relativos a cada um dos fatores
da qualidade. Este grafico permite explorar de forma visual fatores que foram avaliados com
exceléncia pelos respondentes, escore 5. O grafico permite observar mais facilmente quais
fatores foram avaliados de forma negativa, escore 1. E possivel perceber que, os fatores que
receberam as piores notas, ndo coincidentemente, sdo 0s que possuem 0Ss maiores desvios
dentre os maiores desvios observados, ou seja, nestes fatores as respostas dos usuarios se

distribuiram ou dispersaram ao redor da media.

Gréafico 1 - Frequéncia por escores.

100,00%

90,00% -

80,00%

70,00% -

60,00% -
W Score 4

50,00% -
B Score 3
40,00% - W Score 2

M 5core 1
30,00% -+
20,00%

10,00% -

0,00% -

Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.2.2 Dimensodes da qualidade

Semelhante a Tabela 3, de Fatores da qualidade, esta representada a Tabela 4 referente
as Dimensdes da qualidade, onde a mesma consta os valores de: Média, desvio padrédo,

maximo e minimo.

Tabela 4 - Dimensdes da qualidade segundo a avaliagdo geral.

Dimensdes Média Desvio Maximo Minimo
Tangiveis 4,24 1,09 1 5
Confiabilidade 4,44 0,99 1 5
Responsividade 4,42 0,97 1 5
Seguranga 4,43 0,94 1 5
Empatia 4,35 1,03 1 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na Tabela 4, referente as DimensGes da qualidade, observa-se que, as melhores
avaliacGes ocorreram nas dimensdes: Confiabilidade, Seguranca e Responsividade sendo estas
dimensdes com pouca variacdo de média segundo a avaliacdo dos usuarios, o0 que deixa
evidente que sdo aspectos relevantes, dentre os outros, segundo os respondentes. Por outro

lado, 0 aspecto com menor média é a dimensdo Tangivel, com uma media de 4,24.

4.3 Avaliacéo da qualidade por perfil dos usuarios

Neste topico, a discussdo sobre a percepcdo dos usuarios em relacdo aos fatores da

qualidade sera abordada de duas maneiras: quanto a faixa etaria e quanto ao sexo.

4.3.1 Avaliacéo dos usuarios por perfil etario

Esta secdo abordara como grupos etarios classificaram os aspectos do questionario.
Dessa forma, serdo expostos dados que contemplam desde usuérios menores de idade até a
idade igual a 60 anos, como mostra o questionario.
A segunda pergunta do questionario mostra o perfil de idade dos respondentes, por
exemplo:
e 7 afirmaram ser menor de idade;
e 16 afirmaram ter entre 18 e 20 anos;

e 53 afirmaram ter entre 21 e 30 anos;
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e 32 afirmaram ter entre 31 e 40 anos;
e 18 afirmaram ter entre 41 e 50 anos;
e 6 afirmaram ter entre 51 e 60 anos;

e Nenhum usuério acima de 60 anos.

Realizando a divisdo por grupos etarios distintos e prosseguindo a analise obteve-se 0s
resultados apresentados nas Tabelas 5, 6 e 7. Cabe ressaltar que, a divisdo por grupos etarios
distintos busca encontrar diferencas em relacdo ao comportamento geral dos respondentes,
uma vez que, cenarios por faixa etaria que apresentem valores iguais ao do comportamento
geral da amostra, Tabela 4, ndo sdo interessantes do ponto de vista analitico.

Para os respondentes até 20 anos, como mostra a Tabela 5, a dimensdo mais bem
avaliada foi a dimensdo Confiabilidade. Para este mesmo grupo, a dimensdo com pior

avaliagéo foi a dimensdo Tangivel.

Tabela 5 - Dimens6es da qualidade segundo respondentes menores de 20 anos.

Dimensoes Média Desvio Padréo
Tangiveis 4,09 1,25
Confiabilidade 4,41 1,05
Responsividade 4,26 1,03
Seguranca 4,30 0,98
Empatia 4,13 1,14

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para o grupo da faixa etaria dos 21 e 30 anos na Tabela 6 observa-se que, a dimenséo
que obteve a melhor avaliacdo pelos respondentes foi a dimensdo Responsividade e
Seguranca. Neste mesmo grupo, a dimensdo que ficou com a pior avaliacdo foi a dimenséo

dos aspectos Tangiveis.

Tabela 6 - Dimensdes da qualidade para respondentes com idade entre 21 e 30 anos.

Dimensbes Média Desvio Padréo
Tangiveis 4,17 1,10
Confiabilidade 4,37 1,01
Responsividade 4,41 1,00
Seguranca 4,41 0,95
Empatia 4,34 1,01

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Para 0 grupo da faixa etaria dos acima de 31 anos observa-se na Tabela 7 que, 0s
melhores indices foram percebidos no aspecto Confiabilidade, e o pior avaliado pelos usuarios
foi o fator de aspectos Tangiveis.

Tabela 7 - Dimensdes da qualidade para respondentes maiores de 31 anos.

Dimensodes Media Desvio Padréo
Tangiveis 4,36 1,01
Confiabilidade 4,53 0,93
Responsividade 4,50 0,92
Seguranga 4,50 0,91
Empatia 4,45 0,98

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.2 Avaliacdo dos usuarios por sexo

Esta secdo expGe como o sexo dos usudrios, através do questionario, classificam os
aspectos da qualidade no escopo dessa pesquisa. A Tabela 8 mostra como 0s usuarios do sexo
feminino responderam as perguntas referentes as dimensdes da qualidade. E possivel notar
que, o fator melhor avaliado, maior média, pelas respondentes foi 0 aspecto Seguranca e o

aspecto com o pior indice foi o Tangivel.

Tabela 8 - DimensGes da qualidade sexo feminino.

Dimensoes Média Desvio Padréo
Tangiveis 4,59 0,80
Confiabilidade 4,72 0,72
Responsividade 4,71 0,71
Seguranca 4,74 0,69
Empatia 4,67 0,73

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Tabela 9 apresenta como o0s usuarios do sexo masculino responderam ao
questionario aplicado. E possivel notar que, o aspecto melhor avaliado pelos respondentes foi
0 aspecto Confiabilidade e, por sua vez, o aspecto com a pior avaliagdo foi o aspecto

Tangivel.
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Tabela 9 - Dimens6es da qualidade sexo masculino.

Dimensoes Média Desvio Padréo
Tangiveis 4,06 1,18
Confiabilidade 4,30 1,07
Responsividade 4,29 1,05
Seguranga 4,28 1,01
Empatia 4,20 1,10

Fonte: Elaborado pelo autor.

Observa-se que a dimensdo Tangivel foi citada negativamente quando se buscou
observar como determinados grupos se posicionam diante das perguntas do questionario.
Assim, tanto no ambito geral quanto a subdivisdo por faixa etaria e sexo foram unanimes em
relacdo ao aspecto Tangivel. Prosseguindo, isso significa que ndo houve divergéncia do que
era esperado, uma vez que, no ambito geral (Tabela 4) o pior indice enunciado foi o Tangivel.
E valido ressaltar que o critério para destacar as melhores avaliagbes se baseou em
observar a partir das tabelas quais eram as maiores medias. No entanto é preciso ressaltar que
nessa avaliacdo algumas dimensdes obtiveram médias com valores bem aproximados o que
significa que sdo dimensGes com a segunda melhor avaliagdo ou a segunda pior avaliacao.
Dessa forma é pertinente ressaltar que embora se buscasse encontrar pontos extremos na
observacdo das tabelas, é possivel afirmar que ndo ha apenas uma dimensao mais mal
avaliada ou uma Unica melhor avaliada.

Outro ponto a ser destacado é a presenca de uma anomalia ao observar todas as
tabelas. Por exemplo, a tabela que engloba a faixa etaria dos 21 a 30 anos foi a Unica com
melhor avaliacdo na dimensdo Responsividade e Seguranca, se distanciando de um padréo
que ocorreu em todas as outras tabelas que ficaram com a melhor avaliacdo na dimensao
Confiabilidade.

Por fim é preciso destacar que na avaliacdo geral, por faixa etaria e por sexo dos
usuarios, todas foram unanimes em avaliar com a pior média a dimensdo Tangivel e em
segundo lugar a dimensdo Empatia 0 que sugere que estes sdo 0s pontos criticos e principais
desta pesquisa, prosseguindo isso significa igualmente que neste aspecto ndo houve

divergéncia do que era esperado, isto é, o ambito geral representado na Tabela 4.
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4.4 Avaliacao global da qualidade

De modo a auxiliar as conclusdes desta pesquisa, na bibliografia se tem presente o
trabalho Ferraz e Torres (2004) a respeito do Transporte publico urbano. Valido salientar que
o trabalho de Ferraz e Torres (2004) ndo aborda em especifico o trabalho de mototéaxi,
contudo aborda sobre os diversos modais utilizados na malha urbana com énfase ao transporte
coletivo de 6nibus. Dessa forma o estudo servira para auxiliar na compreensdo de quais
fatores impactam na percepc¢édo da qualidade dos usuarios de transportes urbanos, e nesse caso

comtempla o mototaxi.

Em seu trabalho Ferraz e Torres (2004) expde que ha doze fatores que influem na
qualidade do transporte publico urbano que sdo: Acessibilidade, frequéncia de atendimento,
tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos veiculos,
caracteristicas dos locais de parada, sistema de informacdes, conectividade, comportamento

dos operadores e estados das vias. Os doze fatores estdo ilustrados no Quadro 6.
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Quadro 3 - Fatores caracterizadores da qualidade

Fatores

Questéao

Acessibilidade

Facilidade em acessar o local de embarque e sair

Frequéncia de atendimento

Intervalo de tempo da passagem dos coletivos

Tempo de viagem

Tempo no interior do veiculo

Lotagéo Quantidade de passageiros dentro do veiculo
Confiabilidade Horérios e prazos referentes ao transporte
Seguranga Acidentes envolvendo os veiculos de transporte publico e 0s

atos de violéncia.

Caracteristicas dos veiculos

Tecnologia e estado de conservagéo

Caracteristicas dos locais de

parada

Sinalizacdo adequada, cal¢cadas com largura suficiente para
0S Usudrios que estdo esperando e 0s pedestres que passam e

existéncia de cobertura e bancos para sentar.

Sistema de informacdes

Mapa geral, informacgdes, itinerarios.

Conectividade

Facilidade de deslocamento dos usuarios de transporte

publico entre dois locais quaisquer da cidade.

Comportamento dos

operadores

Conduta do motorista para com usuarios, capacidade do

motorista.

Estado das vias

Estado de conservacgéo da via de modo a facilitar a viagem

Fonte: Adaptado de Ferraz e Torres, (2004).

O Quadro 7 contempla o inter-relacionamento dos fatores contidos no modelo
SERVPERF (CRONIN e TAYLOR, 1992) que esta contido no Quadro 2, e os fatores

caracterizadores da qualidade propostos por Ferraz e Torres (2004) que esta contido no

Quadro 6. Dessa forma buscou conectar os fatores caracterizadores da qualidade com as

dimensdes propostas no modelo SERVPERF, o que resultou no Quadro 7. Assim o Quadro 7

sustenta e corrobora a visdo de que caracteristicas estéticas do veiculo, que tem relacdo direta

com o0s aspectos tangiveis, sdo capazes de influenciar a percepcdo da qualidade do usuério,

assim como também aspectos relacionados a acessibilidade, que por sua vez tem relacdo

direta com a dimensdo empatia, sdo itens que afetam a avaliacdo do usuério final.
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Quadro 4 - Inter-relacionamento de modelos

SERVPERF Cronin e Taylor

Fatores Ferraz e

Questao

(1992) Torres (2004)

Empatia Acessibilidade Facilidade em acessar local de
embarque e sair

Empatia Frequéncia de Intervalo de tempo da passagem dos

atendimento

coletivos

Responsividade

Tempo de viagem

Tempo no interior do veiculo

Tangivel

Lotacéo

Quantidade de passageiros dentro

do veiculo

Confiabilidade

Confiabilidade

Horarios e prazos referentes ao

transporte
Seguranga Seguranca Acidentes envolvendo os veiculos
de transporte publico e os atos de
violéncia.
Tangiveis Caracteristicas dos Tecnologia e estado de conservacao
veiculos
Tangiveis Caracteristicas dos Sinalizagdo adequada, calgadas com

locais de parada

largura suficiente para 0s usuarios
que estdo esperando e os pedestres
que passam e existéncia de

cobertura e bancos para sentar.

Responsividade

Sistema de

informacdes

Mapa geral, informacGes,

itinerarios.

Responsividade

Conectividade

Facilidade de deslocamento dos
usuarios de transporte publico entre

dois locais quaisquer da cidade.

Responsividade

Comportamento dos

operadores

Conduta do motorista para com

usuarios, capacidade do motorista.

Tangiveis

Estado das vias

Estado de conservacdo da via de

modo a facilitar a viagem

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5 Identificagéo de criticidades e Sugestdes de melhoria

E preciso ressaltar que em um cenéario hipotético em que todos os motoboys
pertencessem a um ramo organizacional seria de maior simplicidade a implementacéo de
medidas de modo a sanar tais deficiéncias reportadas. Um exemplo com relacdo a dimenséao
Tangivel seria o de que todos os motoboys utilizassem um uniforme padronizado assim como
também uma padronizacdo em seus veiculos. Outro exemplo, caso a principal deficiéncia
reportada fosse na dimensdo Confiabilidade, seria se todos os veiculos tivessem um sistema
de geolocalizagdo integrado em que seria possivel reduzir o tempo de procura por enderecos o
que, por sua vez, geraria um impacto positivo no ambito de prazos e horarios por exemplo.

Assim diante do cenario real do servico de mototaxi, que € em sua maioria de carater
informal, uma das vias para solucionar os problemas reportados é em um primeiro momento a
sugestdo aos motoboys de que uma mudanca de comportamento em relagdo as dimensées com
piores indices geraria impactos positivos tanto no campo do usuério do servico, assim como a
fidelizacdo do usuario que € de interesse de quem oferece o servico.

E preciso destacar que, uma melhora nesta dimensdo se mostra viavel e de fécil
aplicacdo por parte dos motociclistas, uma vez que, ndao envolve grandes mudancas ou
investimentos e obviamente € a Unica dimensdo que envolve apenas caracteres fisicos e que,
portanto, depende unicamente dos motociclistas. Dessa forma diante das analises: Geral, por
sexo e por faixa etaria chegou-se a conclusdo de que as dimensdes criticas e com menores
médias foram as dimensdes: Empatia e Tangivel.

Entdo com relacdo a dimensdo Tangivel sugere que o motoboy aplique mais rigor no
gue tange aos aspectos Tangiveis, de modo pessoal e da motocicleta, como a limpeza do
veiculo, a higiene do capacete utilizado pelo passageiro, a utilizacdo de alcool em gel e assim
como o asseio do proprio motociclista.

De forma a buscar mais aprofundamento nos itens criticos segundo o questionario, as
médias de cada pergunta foram organizadas em quartis como mostra o Quadro 3 e assim por
sua vez subdivididas em: Critico, Alto, Moderado e Baixo. A partir disso os itens de
prioridade serdo os itens classificados como criticos que sdo respectivamente as menores
médias resultante da resposta dos questionarios.

Os fatores presentes na classificagdo critica abrangem apenas duas dimensdes que sao:
Aspectos Tangiveis e Empatia, sendo 3 perguntas da dimensdo Tangivel que sdo as perguntas

P1, P2 e P4 e da dimensdo Empatia que sdo as perguntas P18, P21 e P22.
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Quadro 5 - Médias das perguntas do questionario separadas em quartis.
Alta
P5 P13 P17 P3 P19

4,205 | 4,227 | 4,311 | 4,311 | 4,311 | 4,348 | 4,371 | 4,379 | 4,379 | 4,386

Quartil 2: 4,390

Moderada

P12 P14 P10 P20 P9 P16

4,394 4,409 | 4,400 | 4,417 | 4,417 | 4,432 | 4,447 | 4,445 | 4,508 | 4,515 | 4,545

Quartil 3: 4,428

Fonte: Elaborado pelo autor.

A pergunta P1l: “Existe 0 uso de equipamentos modernos no oferecimento do
servico?”. Dentro desta pergunta podem estar relacionados aspectos como: O motoboy que
ndo utiliza smartphone, 0 que por sua vez impacta negativamente a comunicacao entre o
cliente e o préprio motoboy, uma vez que a grande maioria relatou o uso de smartphones, por
exemplo, a impossibilidade de se comunicarem por meio da plataforma Whatsapp. Outro
aspecto negativo que estd relacionado a esta pergunta é o fato do motoboy ndo receber
transferéncia eletronica, por exemplo, o PIX ou mesmo ndo ter maquinas de passar cartdo.
Estes sdo aspectos relacionados a utilizagdo de equipamentos que influenciam na percepg¢éo
do cliente.

A pergunta P2: “A motocicleta possui um aspecto agradavel?”. Dentro desta pergunta
é possivel destacar aspectos estéticos da motocicleta, ndo somente em relacdo a higiene da
motocicleta assim como também se o veiculo possui condi¢des basicas de condug¢do como por
exemplo se ndo ha componentes quebrados que atrapalham a acomodacdo do cliente ou
mesmo que coloquem em risco a sua seguranga.

A pergunta P4: “O motoboy utiliza colete refletivo, antena corta pipa e outros
aderecos?” Dentro desta pergunta, ¢ possivel destacar que a utilizacdo do colete tem um
carater visual no qual é um item seguranca que auxilia na visibilidade do motoboy nas vias
assim como também a utilizacdo de antena corta pipa que visa evitar acidentes com linhas

cortantes.
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A pergunta P18: “O motoboy da atencdo individual para os clientes?” Nesta pergunta
0 motoboy necessita estar atento as necessidades do clientes uma vez que ele lida com clientes
diferentes e por sua vez com necessidades diferentes. Como exemplo, ha: O caso de clientes
mais velhos que necessitam de ajuda para subir na motocicleta, clientes que estdo atrasados
para algum compromisso e que, portanto, exige mais agilidade do motoboy, clientes que
precisam de ajuda para levar suas sacolas etc. S&o situacOes que extrapolam o trabalho do
motoboy mas que ao mesmo tempo compde e complementam o trabalho do motoboy e por
consequéncia tem o potencial de afetar a forma como 0s usuérios interpretam o servi¢go como
um todo.

A pergunta P21: O motoboy consegue identificar necessidades individuais? Esta
contida nesta pergunta sobre a capacidade do motoboy em ir além do que é esperado do seu
servico, neste sentido seria 0 equivalente ao motoboy superar as expectativas de um
determinado cliente. Acontece que o motoboy acaba por realizar servi¢cos que ndo sé estdo
relacionados ao transporte de pessoas e assim lida com situa¢des diversas como: Transportes
de objetos e cargas, servicos bancarios, servi¢os de supermercados por exemplo.

A pergunta P22: O motoboy possui horario flexivel? Neste ambito envolve
igualmente o aspecto de compreender as necessidades dos clientes em que 0S usuarios
esperam que o servico esteja disponivel na medida em que surge uma necessidade ou pode ter
relacdo com, por exemplo, a possibilidade de o0 motoboy poder aguardar enquanto um usuario,
por exemplo se atrasa para uma corrida marcada.

E preciso esclarecer que as perguntas do questionario ndo possuem a capacidade de
expor qual o motivo para que uma determinada pergunta tenha recebido uma avaliacdo ruim,
assim o que foi dito anteriormente em relacdo as perguntas criticas tem por finalidade buscar
uma maneira de sanar as deficiéncias atacando os pontos criticos das dimensbes que
igualmente obtiveram as piores avaliaces.

Outra abordagem de modo a solucionar os problemas reportados resultante desta
pesquisa, seria sistematizar em um mdédulo simples, como uma cartilha, a serem distribuidos
para 0s pontos de mototaxi na cidade de Joao Monlevade, no entanto tal proposta possui suas
limitacGes no que diz respeito a recursos assim como também ao envolvimento de 6rgaos
competentes que gerenciam o setor de transportes na cidade, outro ponto que é uma barreira é
a auséncia de uma rede de comunicacdo geral que reunisse toda a classe do mototaxi em um
sO corpo, em que neste caso o atingimento seria de forma mais simples como por exemplo se

utilizando de redes sociais para expor 0s resultados obtidos da pesquisa.
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E interessante ressaltar a consisténcia dos dados, em que através de diferentes formas
de observar os dados coletados se chegou a mesma conclusdo, que é, criticidade nas
dimensbes Tangivel e Empatia enquanto as outras dimensdes permaneceram sem serem

citadas.
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6 Conclusao

Este trabalho possibilitou investigar e compreender como usuérios avaliam um
determinado servico, neste caso o0 servico de mototaxi na cidade de Jodo Monlevade, sendo
capaz de auxiliar no aprimoramento de um servico amplamente utilizado como meio de
locomogéo alternativo nas cidades. Assim, este estudo teve como objetivo iniciar um debate
no que tange a um servico difundido nas cidades brasileiras, mesmo que tenha um carater de
informalidade ou autonomo.

Assim, essa investigacdo se iniciou com a utilizagdo de uma ferramenta conhecida na
literatura, SERVPERF, de modo a obter informacdes dos usuérios e, a partir disso, prosseguir,
com posteriores analises.

Nos resultados desta pesquisa o ponto principal e que se configura como critico foi a
dimensédo aspectos Tangiveis e Empatia, portanto, este estudo sugere um foco de atencdo no
dominio dessas areas, ja as dimensdes que foram citadas de maneira positiva requerem
atencdo no sentido de aperfeicoamento de modo a conseguir uma melhoria continua no que
tange o oferecimento do servico.

Outro ponto a ser mencionado sobre o atendimento do servigo de mototaxi € modelar
o0 atendimento ao observar as diferencas de cada subgrupo

Outro aspecto a ser mencionado é com relacdo a como 0s usuarios responderam ao
questionario. Foi constatada uma forte tendéncia na pontua¢do maxima para as perguntas
presentes no questionario, o que pode demonstrar que 0s usuarios possam ter respondido sem
expressar de fato como avaliavam o servico. Ainda neste contexto, é possivel destacar que, as
respostas por grupos etarios e por sexo se aproximou com pouca margem de diferenca da
avaliacdo geral da amostra, o que corrobora o que foi dito anteriormente.

Assim, faz necessario aclarar tal ocorrido e poder tomar atitudes para novas pesquisas,
seja 0 tamanho do questionario, a formulacdo das perguntas e assim como o teor das
perguntas.

Por fim, este trabalho espera ter contribuido para um debate incipiente no ambito do
servico de mototaxi e, assim, sugere-se 0 aprofundamento do tema através de ferramentas
mais sofisticadas capazes de explorar e contribuir ainda mais para a discussdo proposta nesta

pesquisa.
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O Quadro 4 apresenta a ficha de identificacdo e preferéncias que serd aplicado aos

clientes, visando conhecer melhor os usuérios que utilizam o servigo de mototaxi.

Quadro 6 - Ficha de identificacdo e preferéncia dos usuérios.

Identificacdo do usuario

Nome:

Idade:

Escolaridade:

Costuma utilizar o servico para se deslocar para o
trabalho/estudo/lazer/outros:

Qual é o turno que vocé costuma utilizar o servigo:

Qual é a frequéncia que vocé utiliza o servico no dia:

Qual é a frequéncia que vocé utiliza o servi¢o na semana:

Faz uso de smartphones ou outros dispositivos:

Possui veiculo proprio:

Quais meios de transporte costuma utilizar:

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Para mensuracdo dos aspectos de qualidade sera aplicado um questionario baseado no
modelo SERVPERF, apresentado no Quadro 5.

Quadro 7 - Questionario referente as dimensdes da qualidade.

Questionario da avalia¢cdo da qualidade no servico

Tangiveis

1.

Existe 0 uso de equipamentos modernos no oferecimento do
servico?

A motocicleta possui um aspecto agradavel?

O motoboy possui aspecto apresentavel?

O motoboy utiliza colete refletivo, antena corta pipa e outros
aderecos?

Confiabilidade

O motoboy comparece as corridas marcadas?

O motoboy esta aberto a sugestdes e criticas construtivas?
O motoboy encontra os enderecos?

O motoboy é pontual com o horario?

O motoboy possui as informac@es atualizadas?

Responsividade

. O motoboy informa o tempo de espera para seus clientes?
. O motoboy tem prontidao em fazer seu servico?

. O motoboy ajuda caso necessario?

. O motoboy esta atento as solicitaces dos clientes?

Seguranca

. O motoboy passa confianca?

. O motoboy transmite seguranca durante o trajeto?

. O motoboy é gentil no atendimento?

. O motoboy possui conhecimento técnico para realizar a
tarefa?

Empatia

18.
19.

20
21
22

O motoboy da atencdo individual para os clientes?

O motoboy pratica um atendimento personalizado com 0s
clientes?

. O motoboy possui interesse em servir os clientes?

. O motoboy consegue identificar necessidades individuais?
. O motoboy possui horéario flexivel?

Fonte: Elaborado pelo autor.
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