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1 INTRODUÇÃO
O presente estudo faz parte de um processo de validação de um instrumento que pretende medir a satisfação dos usuários de transporte público usando controladores fuzzy (MATTOS et al, 2012). Ele foi desenvolvido com o objetivo de avaliar o uso destes controladores na reconstrução de um construto, comparando os resultados encontrados com os obtidos em uma reconstrução feita com a utilização da média aritmética.
2 MATERIAIS E MÉTODOS (ou PROCEDIMENTO METODOLÓGICO)
A população alvo foi definida pelos usuários do transporte que possibilita acesso ao campus da Universidade Federal do Rio Grande. Foram selecionadas três paradas de ônibus, duas internas e uma externa ao campus Carreiros e três horários de maior movimentação, sendo sorteados alguns dias da semana para a realização da coleta de dados, o que foi feito em um período de 30 dias. Após uma breve explanação do trabalho desenvolvido, o respondente assinou um termo de consentimento livre e assistido, e respondeu ao instrumento, num tempo médio de 10 minutos.

A estruturação do instrumento baseou-se nos criados por Antunes (2009) e Rosa (2012), onde construto a ser avaliado dividiu-se em componentes (empresa e comunidade), classes (recursos, serviços e pontos de parada), fatores (Conforto,  Estado de Conservação,  Atendimento ao Passageiro,  Segurança,  Horários, Limpeza e  Embarque/ desembarque) e elementos de avaliação. Além destas informações o instrumento também coletou alguns dados de identificação, tais como: idade, sexo, renda, vinculo com unidade acadêmica e empresa de ônibus utilizada, entre outros.
A cada elemento de avaliação é solicitado que seja atribuída uma pontuação entre 0 (zero) e  100 (cem), que reflita seu grau de satisfação com o serviço percebido. A cada fator avaliado também é solicitado a atribuição de uma pontuação entre 0 (zero) e  100 (cem), que informa sua importância para a satisfação do cliente. A pontuação final de cada classe foi atribuída a cada indivíduo da amostra pelo método da média aritmética e pelo método dos controladores fuzzy, que são formados basicamente em três estágios: fuzzyficação das entradas discretas, processamento através de inferência fuzzy, e cálculo de saídas discretas por defuzzificação.
3 RESULTADOS e DISCUSSÃO 
Participaram do estudo 57 indivíduos, dos quais 98,25% eram usuários do transporte urbano sob a responsabilidade de uma única empresa.

Pelo método dos controladores fuzzy, foi encontrado um escore médio de 69,52, com desvio padrão de 16,58, enquanto pelo método da média um escore médio de 58,45 com desvio padrão de 16,93. Um teste Levene para avaliar a homogeneidade entre as variâncias não encontra evidências de heterogeneidade entre as mesmas 
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. Já o teste de student pareado encontra evidências de que os escores obtidos pelo método dos controladores fuzzy são superiores aos escores obtidos pelo método da média 
[image: image2.wmf](

)

001

,

0

;

56

;

43

,

13

.

<

=

=

valorp

gl

t

calc

.

4 CONSIDERAÇÕES FINAIS
Na comparação dos métodos avaliados, em termos de tendência central, a utilização de controladores fuzzy levou a resultados superiores aos resultados encontrados com a utilização da média aritmética, o mesmo não acontecendo em termos de variabilidade, que apresentou resultados similares. O fato do coeficiente de correlação não ser igual a um, indica que os escores não variaram exatamente da mesma forma. Teoricamente o método dos controladores fuzzy seria mais eficaz por conseguir incorporar a subjetividade em uma mensuração realizada com valores discretos. Entretanto, mais estudos são necessários para identificar o método mais eficaz.
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