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1. DADOS TÉCNICOS 

Objet ivo GeralObjet ivo GeralObjet ivo Geral

Ap urar  a sat isf ação  d os usuár ios d e 
t ransp or t e rod oviár io  b em  com o ver if icar  
sua evo lução , com p arat ivam ent e ao  
est ud o  realizad o  no  ano  d e 2000.

 

Objet ivos Específ icosObjet ivos Específ icosObjet ivos Específ icos

Avaliar  o  e d e d os 
usuár ios d e t r ansp or t es d e p assageiros em  linhas 

, e d e 
f o rm a geral e com  at r ib ut os esp ecíf icos; 
Ver if icar  o  e caract er íst icas d e 
ut ilização  d e cad a t ipo  d e t r ansp or t e; 
Id en t if icar  os d e em p resas d e 
t r ansp or t e;
Invest igar  a d os at r ib ut os d en t ro  d e 
cad a área d e q ualid ad e consid erad a;
Avaliar  e gerar  índ ices q ue p erm it am  a com p aração  
en t re 39 b rasileir os.

 

grau  de sat isf ação expect at iva

in t erm un icipais in t erest aduais in t ernacionais

perf il do usuário

crit érios de escolha

im port ância

t erm inais rodov iários
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Am ost raAm ost raAm ost ra
A am ost ra f o i calcu lad a p ara gerar  resu lt ad os p or  t ip o  
d e serviço  e reg ião  geográf ica com  as seguin t es 
Margens d e Er ro :

A am ost ra garan t iu t am b ém  o  núm ero  m ín im o d e 70 
casos p ara 39 t erm inais rod oviár ios p ré-selecionad os, 
a f im  d e gerar  um  ranking d os t erm inais avaliad os.

Casos M.E. Casos M.E. Casos M.E.
Sul 358 5,2% 350 5,2%
Sud est e 377 5,0% 445 4,6%
Nor t e/C. Oest e 351 5,2% 350 5,2%
Nord est e 361 5,2% 393 4,9%

Total 1447 2,6% 1538 2,5% 350 5,2%

Região

350 5,2%

Serviço Interm unicipal Serviço Interestadual Serviço Internacional

 

PonderaçãoPonderaçãoPonderação
Para leit ura d os resu lt ad os gerais p ara os serviços 
in t erm un icip ais e in t erest ad uais f o i necessár io  um  ajust e 
na d ist r ib u ição  d as en t revist as p or  reg ião  geográf ica.        
O ajust e f o i f eit o  consid erand o a d ist r ib u ição  
p op ulacional nessas reg iões:

15,0% 15,0%

80,1%43,0% 43,0%

16,2%

13,1% 13,9%

3,7%

28,9% 28,1%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Nordeste
Norte / C.Oeste
Sudeste
Sul
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Procedim ent o am ost ralProcedim ent o Procedim ent o am ost ralam ost ral

• Sor t eio  d e p assageiros no  t erm inal, r esp eit and o  
as linhas realizad as p elas em p resas associad as.

• Sor t eio  d e p assageiros no  t erm inal, r esp eit and o  
as linhas realizad as p elas em p resas associad as, 
b uscand o  a m aio r  d iversif icação  p ossível d e 
o r igem  e d est ino  ent re as d if eren t es regiões 
geográf icas.

• Sor t eio  d e p assageiros no  t erm inal, r esp eit and o  
as linhas realizad as p elas em p resas associad as.

 

Viagens in t erm un icipais:

Viagens in t erest aduais:

Viagens in t erest aduais:

2. CARACTERIZAÇÃO DA VIAGEM 

Serviço
(variável criada)

100,0%

58,4%

100,0%

41,6%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

InternacionalIntermunicipal Interestadual dentro da mesma região geográfica
Interestadual entre regiões diferentes
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Realização da entrevista

91,9%
84,7% 81,6%

8,1%
15,3% 18,4%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Desembarque
EmbarqueBase: 100% dos entrevistados

Para realização das entrevistas no embarque o entrevistado deveria ter 
experiência com o trajeto. Para realização de entrevistas no desembarque, o 
entrevistado deveria ter experiência com o terminal de realização da entrevista.

 

 

Tempo de duração da viagem
(Média aparada em horas)

4,29

10,28

14,81

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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3. CARACTERIZAÇÃO DOS ENTREVISTADOS 

Sexo

51,7%

62,3% 61,0%

48,3%

37,7% 39,0%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Feminino
MasculinoBase: 100% dos entrevistados

 

Idade

44,0%
30,2%

21,3%

21,9%

28,2%

26,8%

16,9%
20,4%

22,8%

10,6%
12,0%

14,7%

6,6% 9,1% 14,3%
0,1%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Mais de 55 anos
De 46 a 55 anos
De 36 a 45 anos
De 26 a 35 anos
Até 25 anos

NR

Base: 100% dos entrevistados
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Escolaridade

12,1% 13,6%
6,2%

17,6% 18,0%

10,3%

41,2% 36,0%

34,9%

29,1% 32,4%

48,5%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Superior
Colegial
Ginásio
Primário

Base: 100% dos entrevistados

 

Renda Familiar

17,3% 11,8%
3,3%

36,6%

32,3%

22,4%

22,4%

22,2%

22,4%

7,5%
13,1%

14,0%

5,1%
7,1%

9,6%

6,3% 8,2%

10,7%

4,9% 5,2%
17,6%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Mais de 15 até 20 SM
Mais de 10 até 15 SM
Mais de 5 até 10 SM
Mais de 2 até 5 SM
Até 2 SM

Mais de 20 SM
Não sabe ou recusa

Base: 100% dos entrevistados
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Intermunicipal Interestadual Internacional

Dona de casa

Estudante

Aposentado

Desempregado

Funcionário público

Funcionário de empresa 
privada

Autônomo/Profissional 
liberal

Empregador

9,3%

21,9%

4,5%

2,0%

12,0%

25,7%

23,5%

1,1%

8,9%

13,4%

5,1%

2,3%

10,2%

29,7%

28,1%

2,2%

9,6%

12,9%

4,4%

0,4%

4,0%

22,4%

41,2%

5,1%

Atividade Profissional

Base: 100% dos entrevistados

 

Caract er ização dos ent revist ados x 
Região geográf ica

Caract er ização dos ent revist ados x Caract er ização dos ent revist ados x 
Região geográf icaRegião geográf ica

- é m aio r  a incid ência d e 
p assageiros com  grau d e esco lar idad e p r im ár io  ou g inasial 
t an t o  em  âm b it o  in t erm un icip al q uan t o  in t erest ad ual e 
com  renda f am iliar  d e at é 5 salár ios m ín im os.

- nos serviços in t erm un icipais, ap resen t a 
m aio r  p ercen t ual d e p assageiros com  esco lar id ade 
sup er io r .

- ap resen t a passageiros com  id ad e m ais elevad a 
e m aio r  p ercen t ual d e rend a f am iliar  acim a d e 10 salár ios 
m ín im os (em  serviços in t erest ad uais).

- m aio r  p ercen t ual d e passageiros com  
rend a f am iliar  d e at é 5 salár ios m ín im os.

 

Região No r t e/Cen t ro  Oest e

Região Sud est e

Região Sul

Região No rd est e
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4. PERFIL DE UTILIZAÇÃO DO TRANSPORTE RODOVIÁRIO 

Intermunicipal Interestadual Internacional

Viagens 
intermunicipais

Viagens 
interestaduais

Viagens 
internacionais

99,4%

43,2%

2,2%

0,6%

56,8%

97,8%

Tipos de viagens que costuma fazer

Base: 100% dos entrevistados

63,3%

99,0%

4,2%

36,7%

1,0%

95,8%

57,7%

59,2%

98,5%

42,3%

40,8%

1,5%

Sim Não

 

Intermunicipal
(99,4%)

Interestadual
(63,3%)

Internacional
(57,7%)

Para visitar parentes/
amigos/namorados,etc

A negócios/trabalho 

A passeio/férias

Para  estudar

Por motivos de saúde/ ir a 
médicos/hospitais/postos 

de saúde

Outros

33,1%

28,1%

24,9%

7,2%

6,5%

0,2%

Motivos para fazer viagens intermunicipais
(estimulada - múltipla resposta)

Base: % que costumam fazer viagens intermunicipais 

23,0%

38,8%

33,0%

3,0%

1,9%

0,2%

20,4%

34,8%

40,3%

4,0%

0,5%

0,0%

Em 2000, era maior o percentual de “trabalho” como principal motivo para viagens 
intermunicipais, entre os passageiros desse tipo de viagens (36%).
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Intermunicipal
(43,2%)

Interestadual
(99,0%)

Internacional
(59,2%)

A passeio/férias

A negócios/trabalho 

Para visitar parentes/
amigos/namorados,etc

Para  estudar

Por motivos de saúde/ ir a 
médicos/hospitais/postos 

de saúde

Outros

42,4%

28,7%

23,3%

4,3%

1,1%

0,2%

Motivos para fazer viagens interestaduais
(estimulada - múltipla resposta)

Base: % que costumam fazer viagens interestaduais

28,4%

33,9%

30,1%

4,4%

2,8%

0,4%

44,0%

36,8%

14,8%

3,3%

0,5%

0,5%

 

Intermunicipal
(2,2%)

Interestadual
(4,2%)

Internacional
(98,5%)

A passeio/férias

A negócios/trabalho 

Para visitar parentes/
amigos/namorados,etc

Para  estudar

Outros

47,3%

31,7%

16,6%

4,4%

0,0%

Motivos para fazer viagens internacionais
(estimulada - múltipla resposta)

Base: % que costumam fazer viagens internacionais

43,1%

43,7%

7,9%

3,4%

2,0%

36,1%

32,5%

26,3%

3,0%

2,1%

Em 2000, era maior o percentual de “trabalho” como principal motivo para viagens 
internacionais e menor o contingente que citava “férias”, entre os passageiros de viagens 
internacionais (43% e 30%, respectivamente).
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Intermunicipal Interestadual Internacional

Viagens 
intermunicipais

Viagens 
interestaduais

Viagens 
internacionais

Número de viagens que costuma fazer por ano
(Média aparada)

16,33

6,13

2,23

12,60

7,66

2,64

11,28

5,34

4,08

Base: % que costumam utilizar cada tipo de serviço

Base: 99,4% 

Base: 43,2% 

Base: 2,2% 

Base: 63,3% 

Base: 99,0% 

Base: 4,2% 

Base: 57,7% 

Base: 59,2% 

Base: 98,5% 

 

Média total de viagens por ano
(Média aparada - soma dos serviços intermunicipais, 

interestaduais e internacionais)

19,19
16,96

15,82

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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Perfil de utilização do transporte rodoviário 
(variável criada)

28,0%
38,0% 39,9%

31,3%

28,7%
33,2%

40,7%
33,3%

26,9%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

Média
(De 6 a 12 p/ ano)
Baixa
(Até 6 p/ ano)

Alta
(Mais de 12 p/ ano)

 

28
,9

%

37
,9

%

18
,4

% 34
,3

%

42
,4

%

47
,3

%

35
,7

%

3 9
,3

%

28
,0

%

38
,0

%

39
,9

%

30
,6

% 28
,3

%

29
,9

%

27
,8

%

35
,0

%

26
,5

%

32
,0

%

3 1
,4

%

31
,3

% 28
,7

%

33
,2

%

40
,4

%

33
,8

%

51
,6

% 38
,0

% 22
,6

%

26
,2

%

32
,3

%

2 9
,3

%

40
,7

%

33
,3

%

26
,9

%

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Perfil de utilização do transporte rodoviário x Região geográfica

Intermunicipal Interestadual Internacional

Alta
Média
Baixa

Base: 100% dos entrevistados
Alta
Média
Baixa

Alta
Média
Baixa
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Compartilhamento de viagens
(Variável criada)

56,1%

35,5%
19,9%

59,3%

21,0%

41,1%

21,3%

1,4% 3,1%

36,4%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Serviço realizado e 
interestadual

Serviço realizado e 
intermunicipal

Somente serviço 
realizado

Serviço realizado e 
internacional

Os três tipos de 
serviços

Base: 100% dos entrevistados

 

5. CRITERIOS DE ESCOLHA 

 Havia apenas uma empresa de ônibus que 
oferecia a viagem ou mais de uma empresa?

57,2%

54,6%

37,5%

38,1%

39,9%

56,6%

4,7%

5,5%

5,9%

Intermunicipal

Interestadual

Internacional

Havia somente 
uma empresa 

Havia mais de 
uma empresa  

NS

 Por que escolheu viajar por esta 
empresa? (espontânea)

Intermunicipal Interestadual Internacional

Tinha o horário melhor

Já tem o costume de 
viajar por esta empresa

Confia na empresa

Era a única que oferecia o 
trajeto

Preço mais 
baixo/facilidade de pagto

Era única que tinha 
passagem

Os ônibus são mais 
confortáveis

Outros

NS/NR

Base: 100% dos 
entrevistados

Base: % que escolheram uma empresa de ônibus para comprar a passagem

46,0%

21,9%

12,2%

4,6%

4,0%

3,4%

2,1%

4,2%

1,6%

33,8%

25,2%

17,9%

4,0%

4,4%

3,8%

3,4%

6,0%

1,5%

40,3%

33,1%

12,3%

1,9%

5,2%

2,6%

1,9%

2,6%

0,0%
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Of er t a de passagens x Região geográf icaOf er t a de passagens x Região geográf icaOf er t a de passagens x Região geográf ica

Na região  , é m aio r  o  p ercent ual d e 
p assageiros q ue d izem  q ue só  havia um a em p resa 
o f erecend o  a viagem , p r incip alm en t e em  âm b it o  
in t erm un icip al.
As regiões e são  as q ue 
ap resen t am  m aio r  p ercen t ual d e “m ais de um a 
em presa of erecia a v iagem ” . Essa var iação  é m ais 
f o r t e nos serviços in t erm un icip ais, m as t am b ém  
oco r re nos serviços in t erest ad uais. 

 

Sud est e

Nor t e/Cent ro -Oest e Sul

 

Critérios considerados para escolher uma empresa de ônibus
(soma ponderada)

Intermunicipal Interestadual Internacional

Conforto interno dos ônibus de 
uma forma geral

Condições gerais do ônibus 
(aparência, manutenção etc)

Horários de saída e de chegada 

Preço da passagem

Segurança em relação à empresa 

Educação/gentileza dos 
funcionários 

Pontualidade da saída e chegada 

Itinerário/ serviço do ônibus 

Ter vaga no ônibus 

23,2%

15,7%

14,3%

11,6%

11,1%

10,2%

7,7%

3,2%

3,0%

26,1%

15,7%

13,2%

10,0%

13,2%

9,0%

7,7%

2,9%

2,3%

31,1%

16,2%

11,5%

10,2%

11,6%

7,2%

6,5%

3,5%

2,1%

Base: 100% dos entrevistados
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Cr it ér ios de escolha: 2000 x 2003Cr it ér ios de escolha: 2000 x 2003Cr it ér ios de escolha: 2000 x 2003

A m aio r  d if erença encon t rad a q uan t o  aos cr it ér ios 
d e esco lha consid erados em  2000 est á na resp ost a 
“segurança em  relação à em presa” . Em  2000 esse 
at r ib ut o  ocup ava a segund a p osição  jun t o  a 
p assageiros d os t r ês t ip os d e viagens, f icando  at rás 
som en t e d o  “con f ort o  do ôn ibus” .

 
 

 

 

Critérios considerados para escolher uma 
empresa de ônibus (soma ponderada)

Sul Sudeste Norte/
Centro-Oeste Nordeste Total

Conforto interno dos ônibus
de uma forma geral 

Condições gerais dos ônibus
(aparência, manutenção etc)

Horários de saída e de 
chegada 

Preço da passagem

Segurança em relação à 
empresa 

Educação/gentileza dos 
funcionários 

Pontualidade da saída e 
chegada 

Itinerário/ trajeto do 
ônibus 

Ter vaga no ônibus 

23,4%

14,5%

16,0%

8,8%

11,4%

10,3%

8,4%

4,1%

2,9%

28,5%

13,9%

15,8%

8,1%

11,6%

9,2%

7,5%

3,3%

2,1%

Base: 100% dos entrevistados

21,8%

17,1%

16,4%

13,1%

9,8%

9,5%

6,6%

3,4%

2,3%

25,3%

17,4%

13,9%

10,6%

12,3%

9,2%

6,8%

2,7%

1,9%

23,6%

15,8%

11,7%

13,0%

11,4%

11,7%

8,0%

1,8%

2,9%

24,2%

18,2%

11,6%

11,2%

14,5%

9,0%

6,7%

2,3%

2,2%

24,9%

14,2%

11,4%

10,1%

12,7%

10,7%

8,9%

3,1%

4,0%

27,0%

12,7%

11,5%

9,6%

14,7%

8,7%

9,6%

3,3%

2,9%

23,2%

15,7%

14,3%

11,6%

11,1%

10,2%

7,7%

3,2%

3,0%

26,1%

15,7%

13,2%

10,0%

13,2%

9,0%

7,7%

2,9%

2,3%

31,1%

16,2%

11,5%

10,2%

11,6%

7,2%

6,5%

3,5%

2,1%

Intermunicipal Interestadual Internacional
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6. AVALIAÇÃO INICIAL 

9,3% 8,4% 8,1%

15,1% 12,9% 9,9%

23,2% 25,8%
19,5%

52,3% 52,8%
62,1%

Intermunicipal Interestadual Internacional
0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

Base: 100% dos entrevistados

Grau de satisfação geral com o transporte rodoviário 
(escala de 6 pontos - agregada)

Mais insatisfeito que satisfeito
Insatisfeito

Mais satisfeito que insatisfeito
Satisfeito

 

Grau de satisfação geral com o transporte rodoviário
(Médias - escala de 1 a 6)

4,48
4,27 4,12 4,01

4,21
4,47 4,32

4,15 4,17 4,27 4,38

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00 SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual InternacionalBase: 100% dos entrevistados

O grau de satisfação geral inicial com o transporte rodoviário é mais alto nessa rodada do que o 
encontrado em 2000, que variava entre 3,62 para passageiros interestaduais e 3,75 para 
passageiros internacionais. 

Quanto menor o nível de utilização do transporte rodoviário, maior a satisfação dos usuários.
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Motivo para insatisfação
(espontânea)

Intermunicipal
(24,4%)

Interestadual
(21,3%)

Internacional
(18,0%)

Tem poucas opções de horários de ônibus

Falta de conforto dos ônibus

Preço das passagens/taxas

Os ônibus são mal conservados

Excesso de paradas durante o trajeto

As más condições das estradas

Falta pontualidade nos horários dos ônibus

Falta opção de empresas

Excesso de passageiros

Mau atendimento dos funcionários

Falta de higiene nos ônibus

Outros

NS/NR

11,6%

16,9%

5,7%

13,2%

5,1%

13,4%

6,3%

9,9%

1,2%

1,4%

3,5%

7,0%

4,8%

4,1%

49,0%

8,2%

10,2%

2,0%

2,0%

10,2%

2,0%

4,1%

4,1%

4,1%

Base: % que estão insatisfeitos com o transporte rodoviário

14,5%

11,7%

11,6%

10,4%

8,2%

7,5%

7,5%

6,2%

3,6%

2,3%

2,1%

6,3%

8,2%

 

Mot ivos para insat isf ação 2000 x 2003Mot ivos para insat isf ação 2000 x 2003Mot ivos para insat isf ação 2000 x 2003

A m aio r  d if erença d e 2000 p ara 2003 no  q ue d iz 
resp eit o  aos m o t ivos p ara insat isf ação , est á na 
resp ost a “f alt a de con f ort o dos ôn ibus” ,
p r incip alm ent e nos serviços in t erest ad uais e 
in t ernacionais: cerca d e 11% e 13%, 
resp ect ivam ent e, em  2000.
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Na região  , é m aio r  a reclam ação sob re “poucas 
opções de horários”  p ara viagens in t erm un icip ais e 
“ f alt a de con f ort o dos ôn ibus”  p ara viagens 
in t erest ad uais.
Na região  , encon t ram os m aio r  
incid ência d e resp ost as “ôn ibus m al conservados”  e 
“ f alt a de con f ort o dos ôn ibus” .
Na região  são  m ais exp ressivos os 
con t ingen t es d e p assageiros in t erm un icip ais q ue 
reclam am  d o  “p reço das passagens”  e d e 
p assageiros in t erest aduais q ue reclam am  d as 
“poucas opções de horários” .

Mot ivos para insat isf ação x Região Geográf icaMot ivos para insat isf ação x Região Geográf icaMot ivos para insat isf ação x Região Geográf ica

 

Sul

Nor t e/Cent ro -Oest e

Sud est e

SATISFAÇÃO E EXPECTATIVA

IMPORTÂNCIA

7. SATISFAÇÃO COM AS ÁREAS DE QUALIDADE 

Para a m ed ição  d a sat isf ação  d o  p assageiro  com  o  
t r ansp or t e rod oviár io , ut ilizam os a seguin t e 
est rut ura d e p ergun t as:
•

- Avaliação  ref eren t e à sat isf ação  e exp ect at iva 
com  t od os os at r ib ut os d e q ualid ad e e p reço .

•
- Invest igação  d a im p or t ância d os at r ib ut os 

d en t ro  d e suas resp ect ivas áreas.

Met odologiaMet odologia
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Escalas ut ilizadasEscalas ut ilizadasEscalas ut ilizadas

Sat isf ação :

Exp ect at iva:

Totalmente 
insatisfeito

Insatisfeito Mais 
insatisfeito 

que 
satisfeito

3
Mais 

satisfeito 
que 

insatisfeito

4
Satisfeito

5
Totalmente 
satisfeito

6

Tem muita 
coisa que 
precisa 

melhorar

Tem 
alguma 

coisa que 
precisa 

melhorar

Tem pouca 
coisa que 
precisa 

melhorar

3
Tem quase 
nada que 
precisa 

melhorar

4
Já está 

muito bom, 
não tem 

nada que 
precisa 

melhorar

5

 

1 2

1 2

 

Colet a e cálculo da im por t ânciaColet a e cálculo da im por t ânciaColet a e cálculo da im por t ância
Solicit am os ao  p assageiro  q ue d issesse q uais eram  os 
at r ib ut os m ais e os m enos im p or t an t es de cad a área d e 
q ualid ad e.
A p ar t ir  d a at r ib u ição  d e um a p ont uação m áxim a p ara 
at r ib ut os co locad os com o os m ais im p or t an t es e 
m ín im a p ara at r ib ut os d ef in id os com o os m enos 
im p or t an t es d e cad a área, f o i u t i lizad o  um  t est e 
est at íst ico  d enom inad o t est e de Friedm an. O result ad o  
d o  t est e de Friedm an gera um  ranking d e im por t ância, 
no  q ual cad a at r ib ut o  d e q ualid ad e ocup a um a p osição  
a p ar t ir  d a sua p ont uação .
Para análise d os resu lt ad os, d en t ro  d e cad a área as 
no t as m éd ias f o ram  t ransf orm ad as em  valo res 
p ercen t uais.
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Índice geral de sat isf ação com  as 
áreas de qualidade

Índice geral de sat isf ação com  as Índice geral de sat isf ação com  as 
áreas de qualidadeáreas de qualidade

Para cad a área d e q ualid ad e consid erad a f o i 
calculad a a m éd ia d as avaliações d os at r ib ut os q ue 
a com p õem , gerand o  o  Índ ice geral d e sat isf ação  
com  a área.

 
 

 

 

Áreas invest igadasÁreas invest igadasÁreas invest igadas

 

SATISFAÇÃO
DO USUÁRIO

SITESERVIÇO DE
INFORMAÇÕES

GUICHÊS

OFERTA

ÔNIBUS

SERVIÇO NOS
ÔNIBUS

SEGURANÇA

PARADAS
TERMINAIS

PREÇO
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8. SITE DAS EMPRESAS DE ÔNIBUS 

Acessou o site na internet de alguma empresa de 
ônibus neste ano?

94,3% 90,6% 89,0%

5,7% 9,4% 11,0%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
Sim
Não

O maior percentual de acesso aos sites de empresas de ônibus está na região Sudeste. 
Na região Norte / Centro-Oeste, encontramos o menor contingente de passageiros que 
acessaram algum site.

 

4,
45

4,
07 4,

20

4,
06

4,
51

4,
15

4,
09 4,
18

4,
73

4 ,
52

4,
41

4,
17

1 2 3 4
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Facilidade de acesso/ rapidez para acessar 
2 - Quantidade/ Variedade de informações/ serviços
3 - Qualidade da informação/ serviço
4 - Facilidade para encontrar as infomações/ serviços

Grau de satisfação com aspectos dos sites de 
empresas de ônibus

(Médias - escala de 6 pontos)

Intermunicipal (5,7%)
Interestadual (9,4%)
Internacional (11,0%)

Base: % que acessaram o site de alguma empresa de ônibus neste ano
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ATRIBUTOS

Facilidade de acesso/ rapidez para acessar 

Quantidade/ Variedade de informações/ serviços

Qualidade da informação/ serviço

Facilidade para encontrar as infomações/ serviços

Importância dos atributos relacionados ao site

Intermunicipal 
(5,7%)

Interestadual 
(9,4%)

Internacional 
(11,0%)

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

26,1%

22,2%

27,1%

24,6%

22,7%

22,9%

28,8%

25,5%

25,0%

21,5%

29,0%

24,5%

Base: % que acessaram o site de alguma empresa de ônibus neste ano

 

4,54

4,12
4,38 4,25 4,20

4,36 4,34
4,05 4,02

4,23
4,48

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com os sites
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional
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1 - Facilidade de acesso/ rapidez para acessar 
2 - Quantidade/ Variedade de informações/ serviços
3 - Qualidade da informação/ serviço
4 - Facilidade para encontrar as infomações/ serviços

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

Site

3
4

1

2

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

3
2

4
1

1

3

2

4

 

Apoio à def in ição de m elhor iasApoio à def inição de m elhor iasApoio à def inição de m elhor ias

at r ibut os localizados no  
q uad ran t e in f er io r  
d ireit o  d as m at r izes

at r ib ut os com  m aio r  
p ercen t ual d e 
im p or t ância

Satisfação abaixo 
da média

Tem 
muito 
para 

melhorar

médias

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:
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Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Quan t id ad e/var iedad e 
d e in f o rm ações e 
serviços

• Facilidad e para 
encon t rar  as 
in f o rm ações

• Qualidad e da
in f o rm ação

• Facilidad e d e acesso

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:

9. SERVIÇO DE INFORMAÇÕES DAS EMPRESAS DE ÔNIBUS 

Utilizou o serviço de informações de alguma 
empresa de ônibus nos últimos 30 dias?

41,0% 43,8% 39,3%

59,0% 56,2% 60,7%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
Não
Sim

Na região Sul é menor o percentual de entrevistados que utilizaram o serviço de 
informações das empresas de ônibus tanto em âmbito intermunicipal quanto interestadual 
(34,9 e 36,6%, respectivamente).
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Através de qual meio utilizou o serviço de informações

71,7% 73,4%
80,4%

26,1% 20,1%
13,1%

2,2% 6,4% 4,7%

Intermunicipal
(41,0%)

Interestadual
(43,8%)

Internacional
(39,3%)

Base: % que utilizaram o serviço de informação 
de alguma empresa de ônibus no último mês

NS/NR

Balcão
Telefone

Internet

 
 

 

Para os en t revist ad os q ue en t raram  em  cont at o  
com  o  serviço  d e in f orm ação d as em p resas at ravés 
d a In t ernet  (1% d os passageiros in t erm un icip ais, 
3% d os in t erest ad uais e 2% d os in t ernacionais), 
p ergun t am os se enviaram  um  e-m ail p ara a 
em p resa, so licit and o  algum a in f o rm ação. No s t rês 
t ip os d e viagens, 3/4 d isseram  não  t er  enviad o  
nenhum a so licit ação  p ara as em p resas.
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4,
32 4,
39 4,
45

4,
17 4,

43 4 ,
55

4,
27 4,

41 4,
5 9

4,
29 4,
4 1 4 ,
504,

69 4,
92

4,
90

4,
65 4,

93

4,
91

1 2 3 4 5 6
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Facilidade de acesso
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento / na resposta às solicitações
5 - Ter as informações que os usuários precisam 
6 - Ter informações corretas

Grau de satisfação com aspectos do serviço de 
informações de empresas de ônibus

(Médias - escala de 6 pontos)

Intermunicipal (41,0%)
Interestadual (43,8%)
Internacional (39,3%)

Base: % que utilizaram o serviço de informação de alguma empresa de ônibus no último mês
 

 
 

 

Cruzamento
 Grau de satisfação com os aspectos do serviço de 

informações x meio utilizado 

Intermunicipal Interestadual Internacional

Facilidade de acesso

Horário de funcionamento

Educação e gentileza dos 
atendentes

Rapidez no atendimento/na 
resposta às solicitações

Ter as informações que os 
usuários precisam

Ter informações corretas

4,35

4,38

4,49

4,16

4,50

4,61

4,27

4,43

4,35

4,25

4,29

4,44

4,23

4,36

4,59

4,32

4,41

4,48

4,38

4,52

4,61

4,26

4,46

4,58

4,72

4,96

4,91

4,62

4,94

4,98

4,29

4,64

4,79

4,71

4,71

4,43

Telefone
Balcão
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ATRIBUTOS

Facilidade de acesso

Horário de funcionamento 

Educação e gentileza dos atendentes

Rapidez no atendimento / na resposta às 
solicitações

Ter as informações que os usuários precisam 

Ter informações corretas

Importância dos atributos relacionados ao serviço 
de informações

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

14,1%

13,9%

18,1%

17,4%

17,4%

19,1%

15,2%

12,7%

18,2%

17,5%

17,1%

19,2%

13,6%

11,8%

18,2%

17,3%

18,8%

20,3%

Base: 100% dos entrevistados

 
 

 

 

4,88

4,39 4,28 4,19
4,38

4,65
4,45 4,34 4,28 4,41

4,83

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com o serviço de 
informações das empresas de ônibus

(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional
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1 - Facilidade de acesso
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento / na resposta às solicitações
5 - Ter as informações que os usuários precisam 
6 - Ter informações corretas

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Serviço de informações

34 51
2

6

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

5,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

4 2

3
5

6

 
 

 

 

1 - Facilidade de acesso
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento / na resposta às solicitações
5 - Ter as informações que os usuários precisam 
6 - Ter informações corretas

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Serviço de informações

6

2
1 5

4 3

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

5,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

6

5

3

24

1
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1 - Facilidade de acesso
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento / na resposta às solicitações
5 - Ter as informações que os usuários precisam 
6 - Ter informações corretas

Internacional 2000
Internacional 2003

Serviço de informações

6
2 15 4

3

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

5,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a 6 5

3 2
4

1

 
 

 

Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Rap id ez no  
at end im en t o /na 
resp ost a às 
so licit ações,

• Facilidad e d e acesso

• In f o rm ações co r ret as,
• Ed ucação  d os 

at end en t es, 
• Ter  in f o rm ações q ue 

os usuár ios p recisam ,
• Rap id ez no  

at end im en t o /na 
resp ost a às 
so licit ações.

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:
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10. GUICHÊS DE VENDA DE PASSAGENS 

Como comprou a passagem?

Base: 100% dos entrevistados
NS/NR

Telefone
Guichê

Outros

96,3% 95,1% 91,2%

1,2% 2,9%
3,3%

1,9% 1,5% 4,4%

Intermunicipal Interestadual Internacional

 

4,
55 4,
59

4 ,
59

4,
37 4,

53

4 ,
55 4,
6 2 4,
71

4,
5 1 4,
614,
73 4,

92 5,
03

4,
81 4,
93

1 2 3 4 5
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Instalações/conforto dos guichês 
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento 
5 - Ter informações que os usuários precisam 

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

Grau de satisfação com aspectos dos 
guichês de venda de passagens

(Médias - escala de 6 pontos)

Base: 100% dos entrevistados
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ATRIBUTOS

Instalações/conforto dos guichês 

Horário de funcionamento 

Educação e gentileza dos atendentes

Rapidez no atendimento 

Ter informações que os usuários precisam 

Importância dos atributos relacionados aos 
guichês de venda de passagens

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

14,1%

17,9%

22,7%

22,8%

22,5%

14,2%

17,4%

23,1%

22,7%

22,5%

13,6%

16,3%

23,1%

22,7%

24,3%

Base: 100% dos entrevistados

 

4,83
4,57 4,51

4,31
4,52

4,79
4,60 4,53 4,52 4,60

4,89

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com os guichês de 
venda de passagens

(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional
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1 - Instalações/conforto dos guichês 
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento 
5 - Ter informações que os usuários precisam 

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Guichês de venda de passagens

2 1

5

4 3

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

5,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

5
3

2

4 1

 

1 - Instalações/conforto dos guichês 
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento 
5 - Ter informações que os usuários precisam 

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Guichês de venda de passagens

3

4

5

12

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

5,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

4 2 3

5
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1 - Instalações/conforto dos guichês 
2 - Horário de funcionamento 
3 - Educação e gentileza dos atendentes
4 - Rapidez no atendimento 
5 - Ter informações que os usuários precisam 

Internacional 2000
Internacional 2003

Guichês de venda de passagens

2

1

54

3

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

5,00

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1
4 2

35

 

Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Rap id ez no  
at end im en t o

• Inst alações / con f o r t o  
d os guichês

• Ter  in f o rm ações q ue 
os usuár ios p recisam

• Ed ucação  d os 
at end en t es 

• Rap id ez no  
at end im en t o

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:
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11. OFERTA DE PASSAGENS 

3 ,
88

4,
24

3,
94

4,
324,

49 4,
79

1 2
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Ter horários e dias de viagens adequados 

2 - Ter vaga no ônibus

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

Grau de satisfação com aspectos da venda de passagens
(Médias - escala de 6 pontos)

Base: 100% dos entrevistados

 

ATRIBUTOS

Ter horários e dias de viagens adequados 

Ter vaga no ônibus

Importância dos atributos relacionados à oferta 
de passagens

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

53,7%

46,3%

54,0%

46,0%

58,0%

42,0%

Base: 100% dos entrevistados
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4,44

3,94
4,17

4,00 4,06
4,28

3,99
4,21 4,22 4,13

4,64

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com a oferta de passagens
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional

 

1 - Ter horários e dias de viagens adequados 

2 - Ter vaga no ônibus

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Oferta de passagens

1
2

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

2
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1 - Ter horários e dias de viagens adequados 

2 - Ter vaga no ônibus

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Oferta de passagens

1

2

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

2

 

1 - Ter horários e dias de viagens adequados 

2 - Ter vaga no ônibus

Internacional 2000
Internacional 2003

Oferta de passagens

1

2

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

2
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Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Ho rár ios e d ias 
ad eq uad os

• Horár ios e d ias 
ad eq uad os

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:

12. ÔNIBUS 

4,
17 4,

31

4,
09

3,
88

3,
67

4 ,
26

4,
16 4,

29

4,
09

4,
47

4 ,
28 4,

44

4 ,
28

3,
91

3,
72

4,
23

4,
16 4,

32

4,
26 4,

52

4,
11 4,

2 6

4 ,
16

3,
87

3,
81

4,
40

3,
84

4,
37

4,
34 4,

69

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

1 - Idade dos ônibus 
2 - Aparência dos ônibus/ beleza 
3 - Nível de ruído
4 - Limpeza/ higiene dos banheiros 
5 - Conforto dos banheiros 

 6 - Limpeza/ higiene  dos ônibus 
 7 - Conforto dos ônibus  
 8 - Espaço para acomodar malas/ pertences
 9 - Temperatura interna 
10 - Manutenção dos ônibus 

Base: 100% dos entrevistados

Grau de satisfação com aspectos do ônibus
(Médias - escala de 6 pontos)
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A região que apresenta menor percentual de ônibus com ar condicionado, tanto 
intermunicipais quanto interestaduais é a região Sudeste. Enquanto cerca de 64% dos 
passageiros de ônibus intermunicipais do Nordeste disseram que havia ar condicionado nos 
ônibus, apenas 42% dos passageiros do Sudeste afirmaram o mesmo. Já em âmbito 
interestadual, 90% dos passageiros entrevistados do Sul disseram que havia ar no ônibus 
contra 69% dos passageiros do Sudeste.

O ônibus tinha ar condicionado?

52,8%

77,7%
92,6%

37,2%

17,6%

6,2%10,1% 4,7% 1,1%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

Não
Sim

NS

 
 

 

 

Ar  condicionado x Tem perat ura 
int erna dos ônibus

Ar  condicionado x Tem perat ura Ar  condicionado x Tem perat ura 
int erna dos ônibusint erna dos ônibus

Em  t od as as reg iões, t an t o  em  serviços in t erm un icip ais 
q uant o  em  serviços in t erest ad uais, e t am bém  em  serviços 
in t ernacionais, é m aio r  a sat isf ação  com  a t em p erat ura 
in t erna d o  ôn ib us en t re aq ueles q ue af irm aram  q ue o  
ôn ib us em  q ue viajaram  t inha ar  cond icionad o:

4,37

3,65

4,35
3,87

4,45

2,71

Sim Não Sim Não Sim Não

Ônibus que viajou tinha ar condicionado
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ATRIBUTOS

Idade dos ônibus 

Aparência dos ônibus/ beleza 

Nível de ruído

Limpeza/ higiene dos banheiros 

Conforto dos banheiros 

Limpeza/ higiene  dos ônibus 

Conforto dos ônibus  

Espaço para acomodar malas/ pertences

Temperatura interna 

Manutenção dos ônibus 

Importância dos atributos relacionados aos ônibus

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

9,2%

6,4%

9,7%

11,7%

9,9%

11,1%

12,4%

8,3%

8,4%

12,9%

9,4%

6,2%

9,9%

11,9%

10,0%

11,2%

12,9%

7,9%

8,1%

12,4%

9,2%

6,1%

9,9%

11,5%

8,9%

10,8%

14,2%

7,7%

8,7%

12,9%

Base: 100% dos entrevistados

 
 

 

 

4,47
4,24

3,81
4,00 4,15

4,45
4,24 4,12 4,09 4,21 4,19

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com os ônibus
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional
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1 - Idade dos ônibus 
2 - Aparência dos ônibus/ beleza 
3 - Nível de ruído
4 - Limpeza/ higiene dos banheiros 
5 - Conforto dos banheiros 

 6 - Limpeza/ higiene  dos ônibus 
 7 - Conforto dos ônibus  
 8 - Espaço para acomodar malas/ pertences
 9 - Temperatura interna 
10 - Manutenção dos ônibus 

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Ônibus

3
4

5

1

2

7

6

10

8

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

4

2

3

5

6

10

8

9 7

 
 

 

 

1 - Idade dos ônibus 
2 - Aparência dos ônibus/ beleza 
3 - Nível de ruído
4 - Limpeza/ higiene dos banheiros 
5 - Conforto dos banheiros 

 6 - Limpeza/ higiene  dos ônibus 
 7 - Conforto dos ônibus  
 8 - Espaço para acomodar malas/ pertences
 9 - Temperatura interna 
10 - Manutenção dos ônibus 

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Ônibus

8

10

6
7

2

1

5

4

3

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

7

9 8

10

6

5

3
2

4

1
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1 - Idade dos ônibus 
2 - Aparência dos ônibus/ beleza 
3 - Nível de ruído
4 - Limpeza/ higiene dos banheiros 
5 - Conforto dos banheiros 

 6 - Limpeza/ higiene  dos ônibus 
 7 - Conforto dos ônibus  
 8 - Espaço para acomodar malas/ pertences
 9 - Temperatura interna 
10 - Manutenção dos ônibus 

Internacional 2000
Internacional 2003

Ônibus

8

10

67

2

1

5

4

3

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

7

9
8

10

6

5

3

2

4

1

 
 

 

 

Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Con f o r t o  dos 
b anheiros

• Lim p eza/h igiene d os 
b anheiros

• Con f o r t o  dos ôn ib us
• Nível d e ruíd o

• Con f o r t o  dos ôn ib us
• Manut enção  dos 

ôn ib us
• Lim p eza/h igiene d os 

b anheiros
• Lim p eza/h igiene d os 

ôn ib us

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:
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13. SERVIÇO NOS ÔNIBUS 

4,
70

4,
67

4,
554,

88

4,
85

4,
64

5,
03

5,
00

4 ,
89

1 2 3
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Educação e simpatia dos motoristas
2 - Educação e simpatia dos trocadores 
3 - Cuidado com a bagagem 

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

Grau de satisfação com o serviço prestado 
dentro do ônibus

(Médias - escala de 6 pontos)

Base: 100% dos entrevistados

 

ATRIBUTOS

Educação e simpatia dos motoristas

Educação e simpatia dos trocadores 

Cuidado com a bagagem 

Importância dos atributos relacionados ao 
serviço nos ônibus

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

37,7%

26,7%

35,7%

39,1%

24,3%

36,6%

39,2%

22,3%

38,5%

Base: 100% dos entrevistados
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4,93
4,73

4,48 4,43
4,64

4,99
4,80 4,67 4,69 4,78

4,97

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com o serviço nos ônibus
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional

 

1 - Educação e simpatia dos motoristas
2 - Educação e simpatia dos trocadores 
3 - Cuidado com a bagagem 

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Serviço nos ônibus

3

12

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

1

2

3
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1 - Educação e simpatia dos motoristas
2 - Educação e simpatia dos trocadores 
3 - Cuidado com a bagagem 

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Serviço nos ônibus

2

1

3

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

3

2
1

 

1 - Educação e simpatia dos motoristas
2 - Educação e simpatia dos trocadores 
3 - Cuidado com a bagagem 

Internacional 2000
Internacional 2003

Serviço nos ônibus

2 1

3

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

3

2
1
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Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Cuid ado  com  a 
b agagem

• Ed ucação  e sim pat ia 
d os m ot o r ist as

• Cuid ado  com  a 
b agagem

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:

14. SEGURANÇA DAS VIAGENS 

2,
96

4 ,
39

4,
77 4,
86

2,
69

4,
44 4,

79 4,
87

3 ,
73

4,
80 5,

10 5,
15

1 2 3 4
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Condição das rodovias/estradas
2 - Velocidade com que os ônibus andam nas estradas
3 - Aparência física dos motoristas 
4 - Habilidade dos motoristas para dirigir 

Grau de satisfação com a segurança das viagens
(Médias - escala de 6 pontos)

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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ATRIBUTOS

Condição das rodovias/estradas

Velocidade com que os ônibus andam nas 
estradas

Aparência física dos motoristas 

Habilidade dos motoristas para dirigir 

Importância dos atributos relacionados à 
segurança das viagens

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

30,4%

23,5%

17,9%

28,2%

30,9%

22,5%

18,2%

28,3%

29,4%

21,1%

19,5%

30,0%

Base: 100% dos entrevistados

 
 

 

 

4,46 4,33
4,05 4,07

4,24
4,40

4,25
4,03 4,10 4,20

4,70

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com a segurança das viagens
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional
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1 - Condição das rodovias/estradas
2 - Velocidade com que os ônibus andam nas estradas
3 - Aparência física dos motoristas 
4 - Habilidade dos motoristas para dirigir 

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Segurança das viagens

2

1

4

3

2,00
2,20
2,40
2,60
2,80
3,00
3,20
3,40
3,60
3,80
4,00
4,20
4,40
4,60
4,80
5,00

2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

3

2

4

1

 
 

 

 

1 - Condição das rodovias/estradas
2 - Velocidade com que os ônibus andam nas estradas
3 - Aparência física dos motoristas 
4 - Habilidade dos motoristas para dirigir 

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Segurança das viagens

2

1

43

2,00
2,20
2,40
2,60
2,80
3,00
3,20
3,40
3,60
3,80
4,00
4,20
4,40
4,60
4,80
5,00

2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

3

2

4

1
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1 - Condição das rodovias/estradas
2 - Velocidade com que os ônibus andam nas estradas
3 - Aparência física dos motoristas 
4 - Habilidade dos motoristas para dirigir 

Internacional 2000
Internacional 2003

Segurança das viagens

2

1

43

2,00
2,20
2,40
2,60
2,80
3,00
3,20
3,40
3,60
3,80
4,00
4,20
4,40
4,60
4,80
5,00

2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

3
2

4

1

 
 

 

 

Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Cond ição d as rodovias • Cond ição d as rodovias
• Hab ilidad e dos 

m o t o r ist as p ara d ir ig ir

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:
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15. PARADAS 

3 ,
79 3,

94 4,
12 4,

45

3,
91

3,
73

3 ,
45

4,
01

3,
9 7 4,

17

3 ,
85

2,
81 2,
91

3,
85

4,
2 3

3,
88 3,
9 7 4,

13 4,
35

3,
93

3,
72

3,
35

3,
98

3,
98 4,
09

3,
76

2,
6 0 2,

7 5

3,
81

4 ,
19

4,
18

4,
21 4,

35

4,
81

4,
49

4,
0 1 4,
06 4,

37

4,
36 4,
4 3

4,
11

3,
25 3,

43

4,
20 4,

47

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

1 - Quantidade de paradas durante a viagem
2 - Duração/tempo das paradas
3 - Pontualidade na chegada e saída das paradas 
4 - Educação e gentileza dos atendentes 
5 - Instalações dos banheiros 
6 - Limpeza dos banheiros 
7 - Preço para utilização dos banheiros 

  8 - Instalações das  paradas 
  9 - Limpeza das paradas 
10 - Variedade de produtos vendidos 
11 - Qualidade dos alimentos
12 - Preço dos alimentos
13 - Preço de produtos diversos 
14 - Segurança
15 - Telefones públicos 

Grau de satisfação com aspectos das paradas dos ônibus
(Médias - escala de 6 pontos)

Base: 100% dos entrevistados

 

ATRIBUTOS

Quantidade de paradas durante a viagem

Duração/tempo das paradas

Pontualidade na chegada e saída das paradas 

Educação e gentileza dos atendentes 

Instalações dos banheiros 

Limpeza dos banheiros 

Preço para utilização dos banheiros 

Instalações das  paradas 

Limpeza das paradas 

Variedade de produtos vendidos 

Qualidade dos alimentos

Preço dos alimentos

Preço de produtos diversos 

Segurança

Telefones públicos 

Importância dos atributos relacionados às paradas

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

6,5%

6,7%

8,2%

7,2%

6,8%

7,3%

6,3%

6,3%

6,7%

5,3%

7,2%

6,6%

5,3%

8,0%

5,7%

6,5%

6,4%

7,8%

7,0%

6,9%

7,4%

6,3%

6,5%

6,9%

5,4%

7,3%

6,9%

5,3%

7,9%

5,6%

6,7%

6,0%

7,5%

7,0%

6,3%

7,5%

5,9%

7,6%

7,3%

4,8%

7,5%

7,1%

5,5%

7,8%

5,5%

Base: 100% dos entrevistados
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4,22
3,99

3,56 3,54
3,82

4,15
3,84

3,57 3,53
3,76

4,18

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com as paradas
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional

 

1 - Quantidade de paradas durante a viagem
2 - Duração/tempo das paradas
3 - Pontualidade na chegada e saída das paradas 
4 - Educação e gentileza dos atendentes 
5 - Instalações dos banheiros 
6 - Limpeza dos banheiros 
7 - Preço para utilização dos banheiros 

  8 - Instalações das  paradas 
  9 - Limpeza das paradas 
10 - Variedade de produtos vendidos 
11 - Qualidade dos alimentos
12 - Preço dos alimentos
13 - Preço de produtos diversos 
14 - Segurança
15 - Telefones públicos 

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Paradas

14

13

3

4

5

1
2

7

6

12

109
8

11

15

1,80
2,00
2,20

2,40
2,60
2,80
3,00

3,20
3,40
3,60
3,80

4,00
4,20
4,40

2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

12
13

15

11

141

4

2
35

6

10
89

7
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1 - Quantidade de paradas durante a viagem
2 - Duração/tempo das paradas
3 - Pontualidade na chegada e saída das paradas 
4 - Educação e gentileza dos atendentes 
5 - Instalações dos banheiros 
6 - Limpeza dos banheiros 
7 - Preço para utilização dos banheiros 

  8 - Instalações das  paradas 
  9 - Limpeza das paradas 
10 - Variedade de produtos vendidos 
11 - Qualidade dos alimentos
12 - Preço dos alimentos
13 - Preço de produtos diversos 
14 - Segurança
15 - Telefones públicos 

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Paradas

15

11

8
9 10

12

6

7

2
1

5

4

3

13

14

1,80
2,00
2,20

2,40
2,60
2,80
3,00

3,20
3,40
3,60
3,80

4,00
4,20
4,40

2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

7

9 8
10

6

5 3
2

4

114

11

15

13
12

 

1 - Quantidade de paradas durante a viagem
2 - Duração/tempo das paradas
3 - Pontualidade na chegada e saída das paradas 
4 - Educação e gentileza dos atendentes 
5 - Instalações dos banheiros 
6 - Limpeza dos banheiros 
7 - Preço para utilização dos banheiros 

  8 - Instalações das  paradas 
  9 - Limpeza das paradas 
10 - Variedade de produtos vendidos 
11 - Qualidade dos alimentos
12 - Preço dos alimentos
13 - Preço de produtos diversos 
14 - Segurança
15 - Telefones públicos 

Internacional 2000
Internacional 2003

Paradas

15

11

8

9

10

12

6

7

2
1

5

4

3

13

14

1,80
2,00
2,20

2,40
2,60
2,80
3,00

3,20
3,40
3,60
3,80

4,00
4,20
4,40

2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

7

9

8 10

6

5
3

2

4

1

14

11

15

13

12
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Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Preço  d os alim en t os
• Preço  d os p rod ut os
• Preço  p ara ut ilização 

d os b anheiros
• Lim p eza dos b anheiros

• Segurança
• Pon t ualid ad e na 

chegad a e saíd a d as 
p aradas

• Qualidad e dos 
alim en t os

• Lim p eza d os b anheiros
• Ed ucação  e gen t ileza 

d os at end en t es

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:

Sugestões de serviços que as paradas de 
ônibus deveriam oferecer

(espontânea - múltipla resposta)

Base: 100% dos entrevistados

Intermunicipal Interestadual Internacional

Segurança/policiamento

Banheiros melhores/mais limpos

Mais opções de alimentação/melhor 
qualidade

Alimentação mais barata

Banheiros gratuitos

Telefones públicos

Informações

Qualidade e eficiência no atendimento

Oferecer água e café grátis

Outros

Nada

NS

7,0%

9,4%

8,2%

8,5%

3,8%

3,0%

2,3%

2,4%

1,3%

13,7%

28,0%

12,3%

1,6%

7,7%

6,7%

8,0%

1,6%

2,9%

1,3%

0,6%

12,5%

29,1%

28,1%

8,8%

7,5%

6,1%

4,9%

3,0%

2,8%

2,1%

1,8%

1,7%

15,3%

30,9%

15,1%
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Sugest ões de serviço x 
Região geográf ica

Sugest ões de serviço x Sugest ões de serviço x 
Região geográf icaRegião geográf ica

Na região  é m enor  o  p ercen t ual d as 
resp ost as “nada” e “não sabe” . Em  con t rap ar t id a, 
cresce o  p ercent ual d e p rat icam en t e t od as as 
sugest ões, t an t o  ent re os p assageiros d e serviços 
in t erm un icip ais q uan t o  in t erest ad uais.
Nas regiões e já ob servam os o  inverso : 
o  p ercent ual d e sugest ões é m ais d ilu íd o  ent re as 
resp ost as vist as, e o  percen t ual d e “nada” e “não 
sabe” som ad os chegam  a cerca d e 70% na região  
Sul e 60% n a região  Sud est e, jun t o  a p assageiros d e 
serviços in t erm un icipais. 

 

Nord est e

Sul Sud est e

16. AVALIAÇÃO DOS TERMINAIS RODOVIÁRIOS 

4,
49

5 ,
00

4,
75 4,
80 4,

97

4,
70

4,
55

3,
89 4,

21

4,
2 2

4,
67

4,
68

4,
55

3,
60 3,
65

4,
87 4,
90

4,
2 8 4,

44

5,
03

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Pontualidade na chegada e saída 
2 - Educação e gentileza dos funcionários 
3 - Serviço de informação na rodoviária 
4 - Serviço de informação pelo telefone  
5 - Sinalização das rodoviárias 
6 - Instalações do banheiro 
7 - Limpeza dos banheiros 
8 - Cobrança para utilização dos banheiros 
9 - Instalações na área de espera  
10 - Instalações na área de embarque/ 
desembarque 

11 - Limpeza da rodoviária
12 - Variedade de produtos/ serviços 
13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 
14 - Preço dos restaurantes/lanchonetes
15 - Preço de produtos diversos
16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviária
17 - Facilidade de acesso à rodoviária 
18 - Estacionamento
19 - Segurança
20 - Telefones Públicos   

Grau de satisfação com as rodoviárias
(Médias - escala de 6 pontos)

Intermunicipal
Interestadual
Internacional

Base: 100% dos entrevistados  
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ATRIBUTOS
Pontualidade na chegada e saída 
Educação e gentileza dos funcionários 
Serviço de informação na rodoviária 
Serviço de informação pelo telefone  
Sinalização das rodoviárias 
Instalações do banheiro 
Limpeza dos banheiros 
Cobrança para utilização dos banheiros 
Instalações na área de espera  
Instalações na área de embarque/ desembarque 
Limpeza da rodoviária
Variedade de produtos/ serviços 
Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 
Preço dos restaurantes/lanchonetes
Preço de produtos diversos
Facilidade de transporte para sair da rodoviária
Facilidade de acesso à rodoviária 
Estacionamento
Segurança
Telefones Públicos   

Importância dos atributos relacionados aos terminais
Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

7,1%
5,9%
5,7%

5,0%
5,0%
4,9%
5,4%

4,3%
5,3%

4,8%
5,4%

3,7%
4,9%
4,7%

3,8%
5,0%
4,9%

3,3%
6,5%

4,3%

6,9%
5,8%
5,8%

4,8%
4,9%
5,0%
5,6%

4,2%
5,3%
4,9%
5,6%

3,7%
5,1%
4,8%

3,9%
4,9%
4,9%

3,3%
6,4%

4,1%

6,7%
5,4%
5,3%

4,7%
4,1%
4,5%

5,7%
4,2%

6,4%
5,6%
5,4%

3,5%
5,3%
5,1%

4,1%
4,8%
4,9%

3,8%
6,5%

4,0%

Base: 100% dos entrevistados

 
 

 

 

4,66

4,17 4,09 4,09 4,21

4,60

4,18 4,07 4,08 4,20
4,52

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com os terminais rodoviários
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional
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1 - Pontualidade na chegada e saída 
2 - Educação e gentileza dos funcionários 
3 - Serviço de informação na rodoviária 
4 - Serviço de informação pelo telefone  
5 - Sinalização das rodoviárias 
6 - Instalações do banheiro 
7 - Limpeza dos banheiros 
8 - Cobrança para utilização dos banheiros 
9 - Instalações na área de espera  
10 - Instalações na área de embarque/ 
desembarque 

11 - Limpeza da rodoviária
12 - Variedade de produtos/ serviços 
13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 
14 - Preço dos restaurantes/lanchonetes
15 - Preço de produtos diversos
16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviária
17 - Facilidade de acesso à rodoviária 
18 - Estacionamento
19 - Segurança
20 - Telefones Públicos   

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Terminais rodoviários

15

18

11

16

8

9

10
12

6

7

2

1
5

3

13

14

19

20

2,00
2,20
2,40

2,60
2,80
3,00
3,20

3,40
3,60
3,80
4,00

4,20
4,40
4,60

2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

12

13

15

11

14

1

4

2

3

5

6

10

8

9 719

18

20

1716

 
 

 

 

1 - Pontualidade na chegada e saída 
2 - Educação e gentileza dos funcionários 
3 - Serviço de informação na rodoviária 
4 - Serviço de informação pelo telefone  
5 - Sinalização das rodoviárias 
6 - Instalações do banheiro 
7 - Limpeza dos banheiros 
8 - Cobrança para utilização dos banheiros 
9 - Instalações na área de espera  
10 - Instalações na área de embarque/ 
desembarque 

11 - Limpeza da rodoviária
12 - Variedade de produtos/ serviços 
13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 
14 - Preço dos restaurantes/lanchonetes
15 - Preço de produtos diversos
16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviária
17 - Facilidade de acesso à rodoviária 
18 - Estacionamento
19 - Segurança
20 - Telefones Públicos   

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Terminais rodoviários

15

18

11

16

8

9

10 12

6

7

2

1
5

3

13

14

19

20

2,00
2,20
2,40

2,60
2,80
3,00
3,20

3,40
3,60
3,80
4,00

4,20
4,40
4,60

2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

16
17

20

18

19
7

9

8

10

6

5

3

2

4

1

14

11

15

13

12
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1 - Pontualidade na chegada e saída 
2 - Educação e gentileza dos funcionários 
3 - Serviço de informação na rodoviária 
4 - Serviço de informação pelo telefone  
5 - Sinalização das rodoviárias 
6 - Instalações do banheiro 
7 - Limpeza dos banheiros 
8 - Cobrança para utilização dos banheiros 
9 - Instalações na área de espera  
10 - Instalações na área de embarque/ 
desembarque 

11 - Limpeza da rodoviária
12 - Variedade de produtos/ serviços 
13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 
14 - Preço dos restaurantes/lanchonetes
15 - Preço de produtos diversos
16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviária
17 - Facilidade de acesso à rodoviária 
18 - Estacionamento
19 - Segurança
20 - Telefones Públicos   

Internacional 2000
Internacional 2003

Terminais rodoviários

15

18

11

16

8

9 10

126

7

2

1
5

3

13

14

19

20

2,00

2,20
2,40

2,60
2,80
3,00
3,20

3,40
3,60

3,80
4,00

4,20
4,40

4,60

2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

16

17

20

18
19

7

9
8

10

6 5
3 2

41

14

11

15

13 12

 
 

 

 

Def inição de m elhor iasDef inição de m elhor iasDef inição de m elhor ias

• Preço  d os rest auran t es
• Preço  d os p rod ut os 

d iversos
• Cob rança para 

ut ilização d os 
b anheiros

• Inst alações na área d e 
esp era

• Inst alações na área d e 
em b arq ue

• Pon t ualid ad e na 
chegad a e saíd a

• Segurança
• Inst alações na área d e 

esp era

 

Ações p rior it árias: Ações est rat ég icas:
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Intermunicipal Interestadual Internacional
Ampliar opções de 
serviços/comércio

Aumentar a segurança

Cadeiras/poltronas mais 
confortáveis

Banheiro gratuito

Mais conforto em geral

Melhor qualidade/instalar 
serviço de informações

TV

Mais opções de alim./melhor 
qualidade

Alimentação mais barata

Auto-atendimento de carrinho 
p/malas

Banheiros melhores/mais 
limpos

Sala vip/espera

Outros

NS

Nada

Base: 100% dos entrevistados

Sugestões de serviços que as rodoviárias deveriam oferecer
(espontânea - múltipla resposta)

8,6%

8,3%

6,7%

6,6%

4,8%

3,6%

3,3%

3,3%

2,8%

2,0%

1,7%

1,7%

7,7%

13,0%

25,9%

9,5%

7,1%

7,0%

5,6%

5,8%

3,4%

5,4%

3,2%

2,7%

2,7%

2,5%

1,9%

6,6%

11,5%

25,0%

3,0%

6,6%

6,3%

2,0%

4,3%

3,3%

2,7%

2,7%

0,7%

2,7%

1,7%

3,7%

6,3%

23,6%

30,6%

 
 

 

17. RESULTADOS POR TERMINAIS RODOVIÁRIOS 

Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

4,19

4,36

4,23

4,17

4,09

3,89

3,87

3,53

3,91

4,03

4,00

3,86

3,94

3,58

3,52

3,80

3,99

4,22

4,20

4,41

Aracaju - 
SE

Balneário 
Camboriú - 

SC
Belém - 

PA
Belo Horizonte - 

MG
Brasília - 

DF

Base: 100% dos entrevistados 1ª parte

4,80

5,14

5,12

4,91

4,90

4,54

4,59

3,70

4,69

4,83

4,96

4,55

4,18

3,50

3,41

4,80

4,63

4,82

4,50

4,86

3,85

4,16

4,27

4,16

4,18

4,18

4,40

3,05

3,78

3,72

4,45

4,24

3,84

3,45

3,73

4,52

4,60

4,31

4,02

4,10

4,54

4,90

4,65

4,23

4,50

4,18

4,32

2,61

4,09

4,04

4,50

4,73

4,70

3,03

3,04

4,32

4,29

4,25

3,97

4,68

3,93

4,29

4,10

4,00

3,98

3,27

3,35

3,94

3,08

3,07

3,34

3,96

3,51

2,95

3,34

3,69

3,80

4,14

3,57

4,05
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Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

Campo 
Grande - 

MS
Campos - 

RJ
Cuiabá - 

MT

Base: 100% dos entrevistados 2ª parte

Campina 
Grande - 

PB
Campinas - 

SP

4,57

4,64

4,48

4,36

4,64

4,64

4,53

4,75

4,90

4,37

4,86

4,16

4,25

2,95

3,16

4,61

4,81

4,58

3,64

4,34

4,46

4,47

4,58

4,49

4,41

4,28

4,45

2,95

3,73

3,69

4,11

4,33

4,16

2,91

2,81

3,91

4,01

3,35

4,06

4,41

4,21

4,53

4,30

4,25

4,09

3,29

3,04

2,53

2,63

2,61

2,97

3,85

3,48

2,52

2,69

4,51

4,48

3,51

3,62

4,57

4,09

4,73

3,88

3,83

3,73

4,07

4,04

4,27

4,37

4,31

4,44

4,16

4,21

3,33

3,43

3,63

3,47

4,58

4,10

4,43

4,42

4,45

4,00

4,16

4,27

4,17

4,09

2,87

4,11

4,23

4,21

4,22

4,14

3,27

3,47

4,38

4,53

4,48

4,17

4,62

 
 

 

 

Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

Fortaleza - 
CE

Foz do Iguaçu - 
PR

Goiânia - 
GO

Base: 100% dos entrevistados 3ª parte

Florianópolis - 
SC 

Curitiba - 
PR

4,85

4,80

4,84

4,88

4,96

4,82

4,53

3,96

4,71

4,68

4,69

4,90

4,72

3,06

3,31

5,08

5,09

4,74

4,48

5,16

5,10

4,91

4,86

4,88

4,81

4,19

4,20

4,02

4,62

4,85

4,84

5,00

4,71

3,48

3,51

4,61

4,63

4,80

4,51

4,90

4,16

4,44

4,15

3,85

4,03

3,88

3,70

1,71

3,06

3,11

3,56

3,67

3,37

1,99

1,96

4,10

4,26

3,95

3,52

4,56

4,75

5,09

4,85

4,81

5,03

4,87

4,88

3,56

4,80

4,84

5,06

4,71

4,60

3,64

3,74

4,93

4,89

4,91

4,59

4,96

4,61

4,76

4,74

4,64

4,81

4,43

4,38

4,41

4,60

4,64

4,95

5,01

4,84

3,71

3,95

4,66

4,67

4,87

4,60

4,60
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Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS
Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

João Pessoa  - 
PB

Joinville - 
SC

Juiz de 
Fora
 - MG

Base: 100% dos entrevistados 4ª parte

Itajaí - 
SC

Governador 
Valadares - 

MG

4,57

4,59

4,61

4,43

4,28

4,28

4,48

2,71

3,74

3,01

4,21

4,09

3,53

2,82

2,80

4,65

4,78

4,12

2,96

4,22

4,57

5,07

4,94

4,97

4,99

5,00

5,03

4,23

5,04

5,10

5,24

4,62

4,36

3,42

3,44

4,77

4,71

4,78

4,84

4,84

4,46

4,50

4,00

3,71

3,97

3,97

3,84

4,48

3,76

3,79

3,96

3,99

3,48

3,07

3,10

4,70

4,66

4,31

3,90

4,36

4,84

4,91

5,01

5,03

5,17

5,02

5,03

4,12

4,94

4,96

5,23

4,36

4,43

3,50

3,58

5,09

5,19

5,28

4,99

5,27

4,43

4,68

4,60

4,46

4,80

4,64

4,45

3,03

4,59

4,46

4,52

4,62

4,46

3,52

3,45

4,81

4,84

4,55

4,66

4,89

 
 

 

 

Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

Maringá - 
PR

Natal - 
RN

Niterói - 
RJ

Base: 100% dos entrevistados 5ª parte

Maceió - 
AL

Londrina - 
PR

5,13

5,20

5,30

5,27

5,06

5,01

4,97

4,85

5,01

5,09

5,10

5,09

5,05

3,79

3,81

5,06

5,18

4,65

4,62

5,35

4,56

4,96

4,54

4,27

4,54

4,34

4,68

3,19

4,40

4,53

4,34

4,61

4,58

4,03

4,27

4,58

4,59

4,63

4,51

4,46

4,94

4,46

3,60

5,07

5,19

4,61

5,13

2,75

4,75

4,83

5,37

4,46

4,60

3,02

3,24

4,90

4,91

4,67

4,31

5,07

4,11

4,01

3,86

3,74

3,04

3,06

3,01

3,88

2,46

2,83

3,28

3,92

3,46

2,44

2,65

4,01

4,08

3,71

3,36

4,07

4,81

4,72

4,57

4,38

4,74

4,57

4,72

2,81

3,86

4,00

4,60

4,03

3,46

2,99

3,07

4,41

4,40

4,19

3,95

4,38
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Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

Recife - 
PE

Ribeirão Preto 
- SP

Rio de 
Janeiro - 

RJ

Base: 100% dos entrevistados 6ª parte

Porto Alegre - 
RS

Palmas - 
TO

4,39

4,35

3,85

4,27

4,09

4,38

4,31

2,94

4,66

4,67

4,89

4,10

4,27

2,54

2,91

3,65

3,48

4,28

4,03

4,69

4,57

5,01

4,82

4,80

4,90

4,52

4,31

4,01

3,94

4,17

4,59

4,72

4,56

3,39

3,34

4,89

4,86

3,92

4,29

4,98

4,43

4,65

4,37

4,17

4,66

4,38

4,09

4,68

4,46

4,33

4,39

4,72

4,50

2,92

2,91

4,59

4,58

4,39

4,24

4,80

4,47

4,59

4,54

4,69

4,80

4,50

4,63

2,45

4,26

3,87

4,10

4,38

3,93

3,45

3,56

4,80

4,90

4,25

3,88

4,59

4,46

4,56

4,21

3,98

4,49

4,04

4,07

2,31

3,79

3,99

4,34

4,20

3,92

2,51

2,73

4,48

4,33

4,09

4,12

4,41

 
 

 

 

Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

São Luís - 
MA

São Paulo - 
Tietê - 

SP
Teresina - 

PI

Base: 100% dos entrevistados 7ª parte

São José dos 
Campos - SP

Salvador - 
BA

4,93

5,08

4,92

4,87

4,73

4,78

4,78

4,69

4,62

4,67

4,96

4,73

4,55

3,56

3,66

4,83

4,88

4,65

4,78

4,97

4,14

4,64

4,56

4,27

4,64

4,39

4,30

2,54

4,06

4,23

4,59

4,47

4,18

2,83

3,03

4,25

4,27

4,26

4,33

4,41

4,21

4,30

4,17

3,89

4,38

3,91

3,83

2,30

4,13

4,21

4,48

4,30

3,78

3,09

3,14

4,57

4,64

4,56

4,15

4,07

4,95

4,99

4,89

4,79

5,05

4,86

4,74

3,35

4,86

4,70

4,95

4,94

4,72

2,79

2,93

5,01

5,03

4,77

4,91

5,05

4,39

4,36

4,14

4,16

4,09

3,69

3,52

3,40

3,64

3,79

4,13

4,23

3,77

3,32

3,15

4,32

4,46

4,55

3,84

4,38
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Médias de satisfação com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saída 

Educação e gentileza dos funcionários 

Serviço de informação na rodoviária 

Serviço de informação pelo telefone  

Sinalização das rodoviárias 

Instalações do banheiro 

Limpeza dos banheiros 

Cobrança para utilização dos banheiros 

Instalações na área de espera  

Instalações na área de embarque/ desembarque 

Limpeza da rodoviária

Variedade de produtos/ serviços 

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 

Preço dos restaurantes/lanchonetes

Preço de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviária

Facilidade de acesso à rodoviária 

Estacionamento

Segurança

Telefones Públicos   

Vitória - 
ES

Vitória da 
Conquista - 

BA

Base: 100% dos entrevistados 8ª parte

Uberlândia - 
MG

Uberaba - 
MG

4,55

4,76

4,62

4,46

4,65

4,24

4,39

3,16

4,34

4,39

4,48

4,11

4,20

3,27

3,25

4,27

4,30

4,13

4,27

4,73

4,46

4,62

4,66

4,78

5,09

4,72

4,63

3,53

4,85

4,71

5,01

4,71

4,27

2,72

2,66

4,91

4,96

4,89

4,92

5,23

4,28

4,71

4,43

4,20

4,59

4,26

4,46

2,51

3,84

3,91

4,69

4,04

3,70

2,54

2,59

4,03

4,15

3,96

3,61

4,32

3,94

4,54

4,24

4,08

4,81

4,70

4,70

3,92

4,04

4,04

4,70

4,21

4,16

2,38

2,45

4,66

4,70

5,03

4,26

4,69

 
 

 

 

Média geral de satisfação com os terminais

4,
95

4,
8 0

4,
72

4 ,
69

4,
68

4,
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4,
63

4,
61

4,
60

4,
57
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4 7
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45

4,
42

4,
38
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25

4,
23
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23

4,
17
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13

4,
13

4,
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07
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03

4,
01

3 ,
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95
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91
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67
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57
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45
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R
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G
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L
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R
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G
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P
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B
el
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- R
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Te
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 - 
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A
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 P
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C
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- S

P
Vi

tó
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 - 
ES

R
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 d
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J a
ne
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G
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B
ra

sí
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F
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E
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N

Base: 100% dos entrevistados
* Fortaleza - Terminal Antônio Bezerra (Rua Hipólito Pamplona, 45)
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18. AVALIAÇÃO DO PREÇO 

3,
10

4,
01

3,
3 9

4,
19

4,
00

4,
63

1 2
1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 - Preço das passagens 
2 - Formas disponíveis para pagamento 

Grau de satisfação com o preço das passagens
(Médias - escala de 6 pontos)

Intermunicipal
Interestadual
InternacionalBase: 100% dos entrevistados

 

ATRIBUTOS

Preço das passagens 

Formas disponíveis para pagamento 

Importância dos atributos relacionados ao 
preço das passagens

Intermunicipal Interestadual Internacional

20 20 20

20 20 20

20 20 20

20 20 20

59,7%

40,3%

57,7%

42,3%

60,3%

39,7%

Base: 100% dos entrevistados
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3,98

3,33
3,52 3,57 3,52

4,00
3,72 3,71 3,76 3,77

4,24

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

Índice de satisfação geral com o preço das passagens
(Médias)

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual Internacional

 

1 - Preço das passagens 
2 - Formas disponíveis para pagamento 

Intermunicipal 2000
Intermunicipal 2003

Preço das passagens

1

2,20

2,40

2,60

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

2

1
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1 - Preço das passagens 
2 - Formas disponíveis para pagamento 

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Preço das passagens

1

2,20

2,40

2,60

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a 2

1

 

1 - Preço das passagens 
2 - Formas disponíveis para pagamento 

Internacional 2000
Internacional 2003

Preço das passagens

1

2,20

2,40

2,60

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Satisfação

Ex
pe

ct
at

iv
a

2

1
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Foi o passageiro quem comprou a passagem?

93,8% 92,1% 90,8%

6,1% 7,8% 8,8%

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
Não
Sim

NR

 

Quanto custou a passagem?
(média aparada)

R$ 23,77

R$ 54,79

R$ 101,09

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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Avaliação do preço pago pela passagem

Base: % que sabem quanto custou a sua passagem de ônibus

1,9% 3,0% 4,5% 1,5% 2,7% 4,5%

41,5%
51,7%

59,1%

44,3%
52,4%

58,0%

45,0%
37,0%

34,2%

43,5%
35,5%

32,7%

10,7% 7,4% 1,9%
9,3% 8,3% 4,1%

Intermunicipal
(98,5%)

Interestadual
(99,0%)

Internacional
(98,9%)

Intermunicipal
(98,5%)

Interestadual
(99,0%)

Internacional
(98,9%)

Muito caro
Caro
Justo
Barato
Muito barato

NS/NR

Valor pago Valor em comparação com o 
serviço oferecido

 

Motivo para avaliar o preço como caro

Intermunicipal
(54,8%)

Interestadual
(43,9%)

Internacional
(35,7%)

Comparando c/ o tempo de 
viagem

Comparando c/ o salário mínimo

Comparando c/ a qualidade dos 
ônibus/serviço

Comparando c/ preço do 
combustível

Comparando c/ outras 
viagens/passagens

Outros

NS/NR

33,9%

25,4%

18,0%

5,1%

3,0%

8,0%

6,7%

15,4%

30,5%

27,1%

4,3%

5,9%

5,9%

10,9%

8,2%

37,1%

30,9%

1,0%

10,3%

3,1%

9,3%

Base: % que avaliaram o preço da passagem como caro
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19. QUALIDADE X PREÇO 

Im por t ância Qualidade x PreçoIm port ância Qualidade x PreçoIm port ância Qualidade x Preço

Para d et erm inação  d a im p or t ância d as áreas de 
e d o  f o i usad a a seguin t e est ru t ura:

p elo  
en t revist ad o em  f unção d a im p or t ância at r ib uíd a a 
cad a um : e 
Dist r ib u ição  d e en t re q ualid ade e 
p reço , segund o a im p or t ância d e cad a um a d as 
áreas.

1 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Qualidade Preço

 

Qualidade Preço
Hierarqu ização de do is g randes b locos

qualidade p reço
100 pont os

Importância da qualidade e do preço no momento 
de compra de uma passagem (Médias)

62
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es

tad
ual

Inter
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pal

Inter
es
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Inter
munici

pal

Inter
es

tad
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Inter
nac

ional

SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Preço
Qualidade
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Sat isf ação x Im por t ância de qualidade e preçoSat isf ação x Im por t ância de qualidade e preçoSat isf ação x Im por t ância de qualidade e preço
Com  o ob jet ivo  d e en t end er  q uais são  as 
q ue m ais pesam  na avaliação  d o  clien t e, com p aram os 
a seguir  a im p or t ância d as áreas d e e 
en t re clien t es com  d if eren t es n íveis d e sat isf ação.
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Preço
Qualidade

INTERMUNICIPAL INTERESTADUAL INTERNACIONAL

 

d im ensões 

qualidade preço

20. AVALIAÇÃO FINAL 

Sugestões de serviços que as empresas de transporte 
de ônibus deveriam oferecer

(espontânea - múltipla resposta)
Intermunicipal Interestadual Internacional

Serviço de bordo

Mais conforto nos ônibus

Preços mais baixos/facilidade de 
pagamento

Maior variedade de horários

Ter banheiros/banheiros mais 
limpos

Ar condicionado em todos os 
ônibus

Televisão/vídeo nos ônibus

Ônibus novos e em bom estado

Outros

Nada

NS

22,1%

8,5%

6,7%

5,3%

4,5%

3,4%

2,7%

2,7%

13,7%

18,7%

11,7%

24,9%

12,8%

4,2%

4,6%

2,5%

1,8%

3,6%

2,1%

15,5%

16,9%

11,1%

17,5%

20,3%

4,5%

1,1%

3,1%

2,0%

3,7%

3,1%

11,3%

17,2%

16,3%

Base: 100% dos entrevistados
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Grau de satisfação geral com o serviço de transporte 
rodoviário (escala de 6 pontos - agregada)

Base: 100% dos entrevistados Mais insatisfeito que satisfeito
Insatisfeito

Mais satisfeito que insatisfeito
Satisfeito

8,7% 7,3% 5,1%

15,6% 15,1%
8,5%

32,9%
30,6%

25,4%

42,4% 46,3%
61,0%

Intermunicipal Interestadual Internacional
0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

 
 

 

 

Grau de satisfação geral com o serviço de 
transporte rodoviário

(Médias - escala de 6 pontos)

4,67

4,06 3,95 3,96 4,11

4,63

4,20
3,99 4,01

4,18
4,47

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00 SUL SUDESTE
NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Intermunicipal Interestadual InternacionalBase: 100% dos entrevistados
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Sat isf ação Inicial x  FinalSat isf ação Inicial x  FinalSat isf ação Inicial x Final

A com p aração  en t re a e a é 
um a análise im p or t ant e, já q ue d uas p ergun t as são  
sep arad as p elas p ergun t as d e sat isf ação  e 
exp ect at iva com  cad a at r ib ut o . Por t an t o , as 
d if erenças encon t radas en t re as d uas resp ost as são  
in t erp ret ad as com o f unção  d a sat isf ação  com  os 
at r ib ut os.

 

Sat isf ação In icial Final 

TOTAL

 
 

 

4,
48
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27
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0 1
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NORTE/C.OESTE
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Intermunicipal
Interestadual

Internacional
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