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RESUMO

No cenario atual, onde o Marketing 4.0 evidéncia as mudangas no comportamento e habito dos
consumidores, consequentes das crescentes evolugdes tecnoldgicas, oriundas da Industria 4.0, tem
impulsionado as empresas a se tornarem capazes de combinar dimensdes digitais e fisicas. Inseridas
nesse contexto tem-se as pesquisas de satisfacdo que sdo estratégias para uma gestdo de dados,
tornando-se indispensaveis para a tomada de decisGes dos gestores. A utilizacdo de métodos e
ferramentas que propiciem resultados com base nos dados coletados através de pesquisas € indicada
para uma melhor anélise do cenario competitivo. Os métodos e ferramentas podem ser utilizados de
forma individual, o que propiciard resultados distintos através da utilizacdo da mesma base de
dados. Nesse sentido, o presente artigo tem como objetivo mensurar através do metodo Servqual, o
nivel de satisfacdo dos usuarios de Cuiabd e Varzea Grande - MT, em relacdo aos servicos
prestados a partir da utilizacdo de um aplicativo de transporte urbano. Os dados de acordo com o
método Servqual demostrou de maneira geral que as 5 dimensdes alcancaram um nivel onde 0s
usuarios se encontram em uma zona de indiferenca, demostrando que o servico estéa sendo oferecido
de maneira em que ainda ndo puderam fidelizar o cliente.

Palavras-chave: Pesquisa de satisfagdo; Método Servqual; Industria 4.0; Marketing 4.0
ABSTRACT

In the current scenario, where Marketing 4.0 highlights changes in consumer behavior and habits as
a result of the increasing technological developments from Industry 4.0, it has driven companies to
become able to combine digital and physical dimensions. Inserted in this context is the satisfaction
surveys that are strategies for data management, becoming indispensable for managers' decision
making. The use of methods and tools that provide results based on data collected through research
is indicated for a better analysis of the competitive scenario. The methods and tools can be used
individually, which will provide different results through the use of the same database. In this sense,
this article aims to measure through the Servqual method, the level of satisfaction of users of
Cuiaba and Véarzea Grande - MT, in relation to the services provided from the use of an urban
transport application. Data according to the Servqual method generally demonstrated that the 5
dimensions have reached a level where users are in a zone of indifference, demonstrating that the
service is being offered in a way that they have not yet been able to build customer loyalty.

Keywords: Satisfaction survey; Servqual Method; Industry 4.0; Marketing 4.0

1. INTRODUCAO

O autor Klaus Schwab, em seu livro “A Quarta Revolugdo Industrial, como o proprio titulo
diz, demonstra que a transformacdo que estd ocorrendo representa o que se denomina quarta
revolucdo, a chamada Industria 4.0”. Conforme Klaus, 2013,as tecnologias digitais, fundamentadas

no computador, software e redes, ndo sdo novos, mas estdo causando rupturas a terceira revolugdo
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industrial; estdo se tornando mais sofisticadas e integradas e, consequentemente, transformando a
sociedade e a economia global(Klaus Schwab 2013).

Dentro deste contexto, o autor Philip Kotler (2010) apresenta em seu livro Marketing 4.0, as
mudancas de comportamento dos consumidores que sdo consequentes da integracdo e rupturas
causadas pela Industria 4.0 na sociedade. O autor defende que para a obtencdo de sucesso das
organizacgoes, se faz necessaria a mudanca na forma de segmentacéo dos consumidores, bem como,
da evidenciacdo do novo caminho percorrido pelos mesmos na era da conectividade, o qual parte da
assimilacdo, passando pelas fases de atracdo, arguicéo, acao e, por fim, a apologia (5A’S).

Diante dessas mudancas, 0 uso de pesquisas de satisfacdo nas empresas, tornam-se
ferramentas chaves para se acompanhar o indice de satisfacdo dos consumidores em relacdo aos
produtos/servicos fornecidos pela organizagcdo, bem como, séo cruciais para a obtencdo de sucesso
na criacdo e aperfeicoamento dos produtos/servigos, partindo da Otica e necessidade dos
clientes.Tendo em vista a importancia das novas tendéncias evidenciadas por estes autores, 0
presente artigo tem por objetivo apresentar através da analise do método Servqual, uma pesquisa de
satisfacdo quanto a prestacdo de servigos fornecido por um aplicativo de transporte urbano aos

usuarios dos municipios limitrofes de Cuiaba e VVarzea Grande, no estado do Mato Grosso.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 IMPACTOS DA QUARTA REVOLUCAO INDUSTRIAL - INDUSTRIA 4.0

O significado de revolucédo se trata de grande transformacdo, mudanca sensivel de qualquer
natureza, seja de modo progressivo ou ndo. De acordo com Tadeu (2016), assim como nas
revolugdes anteriores, a indastria 4.0 implicara em transformac6es profundas no @mbito econémico,
politico e social. Dentre 0s impactos previstos destacam-se as mudancas nos processos de producéo
e distribuicdo de bens e servicos, 0 desenvolvimento de novos padr@es de consumo e necessidades
de clientes, a manifestacdo de novos modelos de negocio, o0 incremento da pesquisa e
desenvolvimento em tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC), bem como transformacgdes
no mercado de trabalho (TADEU, 2016; SIMON, 2016; AMORIM, 2017).

Inseridos nesse contexto, as novas tecnologias irdo influenciar principalmente a gestédo,
lideranca e organizacdo das empresas. Além disso, havera impactos, também, na expectativa dos
clientes que, nestas circunstancias, tenderdo a tornarem-se mais exigentes; na percepcao do valor de
novas formas de colaboracdo e parcerias; na transicdo dos modelos operacionais para modelos
digitais e no aperfeicoamento de produtos a partir dos dados, o que resulta em uma melhora da
produtividade dos ativos (SCHWAB, 2016; TADEU, 2016).
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2.2 MARKETINGDE SERVICOS E INDUSTRIA 4.0

Segundo Kotler (2017), o marketing tem como tarefas principais a criagdo, a promogéo e o
fornecimento de bens e servigos aos clientes, podendo ser pessoas fisicas ou juridicas. O marketing
e seus profissionais envolvem-se nas atividades de bens, de servigos, de eventos e de pessoas, de
propriedades, organizacdes, ideias e lugares. De acordo com Kotler (2017): “O conceito de
marketing assume que a chave para atingir as metas organizacionais consiste em ser mais eficaz do
gue 0s concorrentes para integrar as atividades de marketing, satisfazendo, assim, as necessidades e
desejos dos mercados-alvos” (KOTLER, 2017).

Tendo em vista que as mudancas relacionadas aos processos de producdo, meios de
distribuicdo e canais de vendas afetam o comportamento e a percepcao do cliente, conceitua-se que
segmentar e direcionar propagandas de marketing determinando o publico alvo, no intuito ndo
apenas de oferecer o servigo/produto, mas sim de evidenciar a qualidade e vantagens da aquisicéo,
ao tempo que se almeja tornar o cliente um advogado da marca, é fundamental para as organizacdes
que desejam crescer no mercado, ou apenas manter-se nele.A esséncia do Marketing 4.0 é
reconhecer os papéis mutaveis do marketing tradicional e do marketing digital na obtencdo do
engajamento e da defesa da marca pelos clientes. (KOTLER;KSRTAJAYA; SETIAWAN; 2017).

2.3 RELACAO ENTRE SERVICOS, TRANSPORTE E QUALIDADE

Para Kotler (2000), servico é toda atividade ou beneficio, essencialmente intangivel, que uma
parte pode oferecer a outra e que nao resulte na posse de algum bem. A prestacdo de servigos pode
ou ndo estar ligada ao produto fisico. Atividades como depositar dinheiro em banco, cortar o
cabelo, viajar de avido, consertar um carro, ou utilizar um cartdo de crédito envolvem a compra de
um servico.

Para Gronroos (1993), servicos sdo atividades mais ou menos intangiveis, produzidos e
consumidos simultaneamente, onde o0s clientes participam de alguma forma, no processo de
producdo, abrindo assim, a possibilidade de entender a natureza tangivel de alguns elementos dos
servicos, embora a primeira caracteristica seja a mais citada. “Um servico ¢ uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Os meios de transporte podem ser classificados de diversas formas, sendo as principais:
publico ou privado; coletivo ou individual.A Lei n® 12.587/2012, ja referida anteriormente, define
“transporte publico individual” dizendo ser um “servigo remunerado de transporte de passageiros

aberto ao publico, por intermedio de veiculos de aluguel, para a realizacdo de viagens
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individualizadas” (BRASIL, 2015). Essa ¢ a descrigdo que os taxistas utilizam em relagdo aos seus
Servigos.

A qualidade esta relacionada & percepc¢do do cliente acerca dos beneficios obtidos com a
aquisicdo do servico/produto, levando em consideracdo a satisfacdo de sua necessidade em relacdo
ao preco de aquisicdo. Para Ishikawa e Moretti (2003), qualidade é desenvolver, projetar, produzir e
comercializar um produto que seja sempre mais econdmico, mais Util, e que satisfaca o
consumidor (ISHIKAWA apud MORETTI, 2003, p. 15).

2.4 PESQUISA SERVQUAL E A SATISFA(;AO DO CLIENTE

Para que seja possivel adequar o nivel de qualidade, com relacdo ao que é esperado pelo
cliente, faz-se necessario que a organizacdao obtenha informacGes sobre os niveis de satisfacdo do
mesmo. E importante salientar que ao avaliar a satisfacdo e/ou insatisfacdo de um cliente, este tera
de ser estimulado a expressar seu estado em elementos que sejam importantes para ele. Caso
contrario, as informac@es obtidas ndo terdo validade alguma (ROSSI E SLONGO, 1998).

O Método Servqual tem por finalidade medir o indice de qualidade dos servigos prestados por
uma organizacdo, levando em consideracdo as expectativas e a percep¢do do cliente acerca do
servico/produto que adquiriu. O meétodo é composto por cinco dimensbes, sendo elas:
confiabilidade, garantia, tangibilidade, empatia e capacidade de resposta. A avaliacdo ¢ feita com
base nos resultados obtidos em cada uma das 5 dimensdes.

Para a obtencdo do resultado, é necessario pegar a nota que o cliente deu a sua empresa em
relacdo a percepcéo do servico prestado (22 entrevista) e, subtrair a mesma pela nota que ele atribuiu
ao que considerava ideal (1® entrevista). Fitzsimmons&Fitzsimmons (2011) agrupam essas
dimensdes em ordem decrescente de importancia: i) confiabilidade; ii) responsabilidade; iii)

seguranca; iv) empatia; v) tangibilidade.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa quanto a sua natureza, é considerada uma pesquisa aplicada, pois visa
gerar conhecimentos para a aplicacdo pratica, apontando a solucdo de problemas especificos,
envolvendo verdades e interesses locais (GIL, 2010).Em relacdo aos objetivos, esta pesquisa é
considerada exploratério-descritiva. De acordo com Gil (1999) considera que a pesquisa
exploratéria tem como objetivo principal desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias,
tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipoOteses pesquisdveis para estudos

posteriores. Este tipo de pesquisa envolve o levantamento bibliogréfico.
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Quanto a abordagem do problema, a pesquisa se caracteriza como qualitativa e quantitativa.
De acordo com Oliveira (2002), o método de Pesquisa Quantitativa, constitui em quantificar dados,
fatos ou opinides, nas formas de coleta de informag6es, como também com o emprego de técnicas e
recursos simples de estatisticas. Para Vieira (2007), a pesquisa qualitativa oferece descricbes
fundamentadas e explicacOes referentes a processos em contextos organizacionais.

Os dados foram obtidos utilizando-se de um questionario estruturado, onde este foi
disponibilizado para os usuérios pelo meio virtual, atraves da ferramenta Google Formulério, com o
intuito de otimizar e viabilizar o tempo de pesquisa e atingir o maximo de publico possivel. Os
dados obtidos na pesquisa de satisfacdo quanto a prestacdo dos servicos do respectivo aplicativo de
transporte urbano serdo avaliados a partir do método Servqual. Para esse Artigo o nome da empresa
pesquisada foi mantido em sigilo.

Para os questionamentos direcionados aos usuarios com o objetivo de avaliar a satisfacdo do
publico utilizou-se a escala Likert de 5 pontos permitindo os usuarios responderem a cada questao
em variados graus, marcando um valor na escala que vai de 5 (Excelente) até 1 (Péssimo)
permitindo a analise quantitativa das dimensdes pesquisadas. Para a realizacdo da pesquisa foram
entrevistados 397 usuarios das cidades limitrofes de Cuiaba e Varzea Grande no estado de Mato
Grosso entre 0s meses de fevereiro e maio de 2019, correspondendo a 318 pessoas de Cuiaba (80%

do total de entrevistados) e, 79 pessoas de Varzea Grande (20% dos entrevistados).

4. DISCUSSAO E RESULTADOS

4.1 PERFIS DOS USUARIOS DO APLICATIVO DE TRANSPORTE URBANO

Estruturou-se 11 perguntas para tracar o perfil dos usuarios do aplicativo de transporte
urbano, ondese constatou que em relacdo a idade dos entrevistados, 0s usuarios entre 26 a 33 anos
correspondem a 35%; 0s de 16 a 25 anos correspondem a 26%; de 34 a 41 a 25%); ja os acima de 42
anos representam apenas 14% do total de entrevistados. Em relacdo ao género, a pesquisa
demonstrou ser bem equilibrada, sendo 195 usuarios do sexo feminino e 199 do sexo masculino,
apenas 3 usuarios se declararam a opc¢éo sexual como outro.

O grau de escolaridade dos mesmos demonstrou que a maior parte tem nivel superior
completo (38%), seguidos pelos usuarios que possuem superior incompleto (31%), ficando o ensino
médio completo apos (25%), em seguida os de ensino médio incompleto (4%) e por Gltimo os de
ensino no fundamental (2%).Em relacdo a frequéncia média de uso do aplicativo de transporte
urbano, evidenciou-se que a maioria dos usuarios declararamutilizarem o servigo 1 ou 2 vezes ao
més representando o percentual de (64%), os que utilizam 1 ou 2 por semana concentram-se em

24%, os de 3 a 4 vezes na semana sdo 24% e os que utilizam todos os dias representam 3%.
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Quando questionados sobre 0 motivo pelos quais esse servico € utilizado, 45% dos usuérios
afirmaram que utilizam para lazer, 40% para trabalho e lazer e, 15% apenas para trabalho.
Somando-se entre os que pagam de R$ 7,00 a R$ 30,00 por semana, representam 79%. Aqueles que
gastam mais de R$ 30,00 por semana somada representam 21%, sendo destes, 11% da faixa de
gasto de R$ 31,00 a R$ 40,00 e, 10% gastam acima de R$ 40,00.

O aplicativo de transporte urbano utiliza o GPS do aparelho celular dos clientes, atrelado a
sua tecnologia. Em relacdo a percep¢do do usuério acerca da funcionalidade do mesmo, 55%
evidenciam que ndo tiveram problemas relacionados quanto a localizacdo apds solicitarem o
servico, ao tempo que, 43% disseram que ja tiveram problemas e 2% algumas vezes. Nesse sentido
verifica-se que a quantidade de usuérios que acusam ja haver tido problemas com a utilizacdo do
aplicativo de transporte vinculado ao GPS é considerada.

No tocante a op¢do de viagem compartilhada, que traz como beneficios a reducdo de custo,
uma vez que o valor sera dividido entre usuarios, a pesquisa aponta que 74% dos entrevistados néo
utilizam dessa modalidade, sendo que 32% utilizam e 18% utilizam apenas algumas vezes. Quando
0 usuario foi abordado sobre a funcionalidade do processo de troca de namero do aparelho celular
ou de perda do mesmo e aquisicdo de um novo equipamento, na reinstalacdo do aplicativo de
transporte urbano no novo aparelho de acordo com as respostas dos usuarios, a pesquisa revela que
23% dos usuarios apontaram que ja tiveram dificuldade ao executar tal atividade e, 77% disseram
que n&o.

Ao serem questionados sobre o que consideram mais relevante ao utilizar o servico do
aplicativo de transporte urbano, 44% dos usuarios entrevistados responderam que o fato de saber
com antecedéncia o valor da viagem, ja 34% dos usuariosdizem que a média de preco do servico é o
mais importante, 10% consideram o fato de poder pagar através do cartdo de crédito, 8% acreditam
ser relevante poder pagar em dinheiro e, 4% apontam o poder de escolha acerca género do (a)

motorista.

4.2 APLICACAO DO QUESTIONARIO SERVQUAL

Cada uma das 5 dimensfes é composta por 5 perguntas que abrangem a descricao da variavel
a ser avaliado pelos usuarios do servico de aplicativo de transporte urbano. As opcles de resposta
do questionario foi estruturado utilizando como opcao de resposta a escala de Likert de 5 pontos
que permite aos usuarios responderem a cada questdo em variados graus, marcando um valor na
escala que vai de 5 (Excelente) até 1 (Péssima) permitindo a analise quantitativa das dimensdes

pesquisadas, conforme modelo da Figura 1.

Figura 1 - Escala Likert
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5 4 3 2 1
Excelente Otimo Bom Ruim Péssimo

Fonte: adaptado pelos autores, 2019

Uma vez que 0s usuarios ja utilizaram os servicos, ndo foi possivel realizar a pesquisa que
contempla a Dimensdo Expectativa, sendo assim realizou-se apenas a pesquisa da Dimenséo
Percepgdo. Para cada uma das 5 dimensdes da Expectativa foi atribuido a nota minima padréo de
4,00 pontos (6timo) na escala Likert para todas as 25 perguntas, essa nota corresponde a 80% de
satisfacdo do usuario quanto ao servico avaliado, valor minimo para que o cliente possa ser
fidelizado pela empresa responsavel pelo aplicativo de transporte.ApOs a coleta dos dados, estes
foram copilados e tabulados em histogramas e analisados em dimensdes.

A equacdo que medird a qualidade do servico sera(Q=> OP->0E), sendo “Q” o0 padrdo de
qualidade estabelecida pelaa somatdria da média da Percepcdo*> [1P”menos asomatoria da média
da Expectativa“y.[1 E”. A diferenca (Q) tendo o valor negativo indica que 0s usuarios tém a
percepcao abaixo das expectativas estando o servigo abaixo do nivel aceitavel e suas expectativas
ndo foram atendidas. No oposto, 0 item (Q) positivo ultrapassa as expectativas esperadas pelo
usuario e em um cenario onde (P=E) o servico foi oferecido de forma satisfatoria ao usuario.

Conforme Suarez (2015), se o0 servigo estiver entre 40% e 80% encontra-se na zona de
indiferenca do cliente e acima de 80% chega a zona de fidelizacdo uma vez que o0 servico esta sendo
oferecido de maneira satisfatdria. Por outro lado, avaliacdo abaixo de 40% entra na zona de

defeccdo onde o cliente ndo tem suas necessidades satisfeitas (Figura 2).

Figura 2: Percentuais de satisfacdo dos usuérios

Fonte: Adaptado de Suarez, 2015

Portanto para chegar ao indice de satisfacdo divide-se a média geral de cada dimensdo pela
nota maxima da escala de Likert para se obter o percentual da taxa de satisfacdo, expressado pelo
equacao(}.01/5).

4. RESULTADOS
Acerca da qualidade do transporte, Ramos (2013) afirma que o primeiro passo a favor da

busca por melhores servi¢os consiste no estabelecimento de indicadores que reflitam os véarios
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aspectos da qualidade desejada pelo usuario. Ainda segundo esse autor, 0 emprego de indicadores é
0 ponto central e é fundamental para que a qualidade satisfaca o cliente. Partindo desse ponto foi
realizada a pesquisa Servqual com 25 questdes (Anexo 1) aos usuérios para medir seu grau de
satisfacdo quanto ao uso do respectivo aplicativo de transporte urbano.

A primeira dimensdo a ser analisada se refere & Tangibilidade, nesse critério foram feitas
perguntas aos usuarios para medir seu grau de satisfacdo quanto a: limpeza interna e externa dos
veiculos, o espaco interno, a aparéncia e quanto a forma do motorista estacionar de maneira que
seja segura para embarque e desembarque.Nessa dimensdo alcangou-se um percentual de 68%
(3,40/5=0,68) nota-se na Tabela 1 que o servigco esta sendo oferecido de forma satisfatoria nesse
contexto obtive-se uma média da percep¢do proxima da expectativa (Nota 4,00 — 6tima). Esse
percentual esta préximo da zona de fidelidade do cliente (acima de 80%) conforme cita Suarez
(2015).

Tabela 1 — Consolidacdo de dados da dimenséo Tangibilidade

Descricédo da Variavel Percepcdo | Expectativa | P-E

1) Quanto a limpeza dos carros que utilizam

oaplicativo de transporte urbano ela é? 3.46 4,0 -0,54

2)O espaco interno dos carros que trabalham com

aplicativo de transporte urbano é? 3,39 4,0 -0,61

3)VVocé considera que os motoristas de aplicativo
de transporte urbano estacionam o carro no local

adequado no embarque de forma? 3,34 4,0 -0,66

4)Os carros que utilizam o aplicativo de

transporte urbano possuem uma aparéncia externa

< gue vocé considera? 3,37 4,0 -0,67

§ 5)Quanto a limpeza interna dos carros que

% trabalham com aplicativo de transporte urbano

f_% vocé considera? 3,44 4,0 -0,56
Media percepcéao e expectativa 3,40 4,0 68%

Fonte: Autores, (2019)

O histogramal abaixo, que diz respeito a dimensdo Tangibilidade, apresenta o total de
respostas dadas para cada uma das 5 questdes apresentadas. No primeiro questionamento feito sobre
a limpeza externa nota-se que nesse requisito os veiculos foram avaliados em -0,54, por tanto,

abaixo da expectativa. Quanto ao espaco interno temos uma nota -0,61, também abaixo do ideal. A
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maneira em que 0s motoristas estacionam seus veiculos para embarque e desembarque esta -0,66
abaixo do que se considera o ideal podemos perceber 0 quanto o usuario esta preocupado com essa
questdo uma vez que um veiculo mal posicionado pode ocasionar um acidente. Quanto a aparéncia
externa e limpeza interna alcancaram um percentual -0,67 e -0,56 respectivamente. Apesar de que
essa dimensdo tenha alcancado um nivel de satisfacdo de 68% esta na zona de indiferenca do
usuario e que todos os requisitos ndo tenham atingidos a nota maxima eles foram préximos ao ideal,
dessa forma é possivel analisar que os usuarios tém se sentido de forma geral satisfeitos com a
prestacdo do servico. Cumulativamente 98,09% dos usuérios avaliaram os servicos relacionados a
essa dimensdo como bom, étimo ou excelente.

Histogramal: Consolidacdo de dados da dimensé&o Tangibilidade
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S 800
2 | 0
%,_ ﬂ 64.63% L 60.00%
L 600 1 498
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400 -
200 i166 - 20.00%
34 4
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Bom Otimo Excelente Ruim Péssimo
Avaliacdo dos servi¢os de transporte

Fonte: Autores, (2019)

A segunda dimensédo a ser analisada é a Confiabilidade. A mesma refere-se acapacidade de

proporcionar o que foi prometido com seguranca e precisdo. Ao analisar a Tabela 2 nota-se que a

percepcao dos servicos obtidos ficou bem préxima da expectativa estabelecida como média minima

em todos os itens avaliados. Os itens que avaliam o interesse demostrado pela empresa em resolver

0s seus problemas de seus clientes ficou com -0,75, e a empresa sempre resolvem os problemas dos

clientes na primeira vez com -0,86 esses dois itens sdo 0s que demostram menores diferencas
médias. A média geral de percep¢do dessa dimensdo é de 3,34, que representa um percentual geral
de 67% (3,34/5=0,67), isso mostra que o servico estd sendo prestado de forma satisfatoria aos seus
clientes, por estar mais proximo da zona de fidelizacéo.

Tabela 2 — Consolidagdo de dados da dimenséo Confiabilidade

Descrigdo da Variavel Percepcgdo | Expectativa | P-E
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Confiabilidade

6) Vocé considera que o tempo de espera para
que a empresa de aplicativo de transporte urbano

encontre um veiculo é?

3,37

4,0

-0,63

7) A empresa de aplicativo de transporte urbano
demonstra interesse em resolver 0s seus

problemas dos clientes de forma?

3,25

4,0

-0,75

8) A empresa de aplicativo de transporte urbano
sempre resolve os problemas dos clientes na

primeira vez de forma?

3,14

4,0

-0,86

9) Os motoristas doaplicativo de transporte
urbano transmite confianga ao executarem o

servico de forma?

3,41

4,0

-0,59

10) Existem carros que trabalham com respectivo
aplicativo de transporte urbano suficientes na sua

cidade para lhe atender de forma?

3,55

4,0

-0,45

Media percepcéao e expectativa

3,34

4,0

67%

bastante satisfatorio, essa questdo diz respeito diretamente ao servico doaplicativo, sendo que ele

seleciona 0 motorista mais préoximo dos clientes reduzindo o tempo de espera, sendo que a maioria

Fonte: Autores, (2019)

Na questdo 6 em relacdo ao tempo de espera para que a empresa encontre um veiculo é

das vezes os veiculos estdo dentro do préprio bairro. Quanto as questdes 9 e 10 deve-se analisar que

0s motoristas sdo bons condutores dos veiculos e que na cidade de Cuiaba e Varzea Grande existe

uma quantidade de carros disponivel de forma satisfatoria. O Histograma 2 mostra que 58,74% dos

usuarios avaliam os servicos obtidos como bom, e 33,1% avaliam como G6tima e excelente, e 8,16%

avaliam como ruim e péssima. Ao analisar esses resultados nota-se que a empresa de aplicativo de

transporte urbano tem uma boa prestacdo de servicos diante da percepcdo dos clientes nessa

dimenséo.

Histograma 2- Consolidacdo de dados da Dimenséo Confiabilidade
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Fonte: Autores, (2019)

A terceira dimensdo a ser analisada é a da Presteza. A mesma refere-se quanto ao

atendimento, tendo como objetivo avaliar a forma que o servigo esta sendo prestado. Para isso,
foram feitas perguntas aos usuarios, como por exemplo, a forma que os motoristas doaplicativo de

transporte estdo dispostos a resolver os problemas, nesse sentido, o resultado da percepgédo

subtraido ao da expectativa, foi negativa, sendo 0 mesmo representado por -0,73. Todas as demais

questdes, incluindo a que se refere a vestimenta dos motoristas, obtiveram-se resultados negativos

em relacdo a percepcéo e a expectativa, conforme demonstra a Tabela 3. No entanto, essa diferenca

negativo foi pequena deixando essa dimensédo com percentual de satisfacdo de 68,8%, bem préximo

ao valor desejado de fidelizacdo do cliente.

Tabela 3 — Consolidacdo de dados da dimenséo Presteza

Descricdo da Variavel

Percepcao

Expectativa

P-E

11 )0 atendimento da Empresado referido

aplicativo de transporte urbano de maneira geral

¢ considerado?

3,51

4,0

-0,49

12 ) Os motoristas doaplicativo de transporte

urbano demostram cortesia e educacdo com

vocé de forma?

3,56

4,0

-0,44

Presteza

13) Os motoristas doaplicativo de transporte
urbano de maneira geral séo prestativos e

educados com vocé de forma?

3,57

4,0

-0,43
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14 ) Os motoristas doaplicativo de transporte
urbano estéo vestidos de forma? 3,28 4,0 -0,72
15 ) Os motoristas doaplicativo de transporte
urbano estdo sempre dispostos a resolver
problemas de forma? 3,27 4,0 -0,73
Media percepcao e expectativa 3,44 4,0 68,8%

Fonte dados da pesquisa, (2019)

O Histograma3mostraque 96,17 % das respostascumulativas obtidas nessa dimensdo, 0S

usuarios do aplicativo de transporte urbano possuem percep¢do do atendimento dos motoristas

como sendo boa, 6tima e excelente, quanto, ja o resultado de ruim e péssimo alcangarem menos de

4%. Apesar de que nem todos 0s requisitos atingirem a nota maxima eles foram bem proximos ao

ideal. Dessa forma conclui-se que os usuarios tém se sentido de forma geral satisfeitos com a

prestacao do servigo.

Histograma 3 — Consolidacgdo de dados Dimensao Presteza

Avaliacdo dos servicos de transporte
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Fonte: Autores, (2019)

Em relacdo a dimensdo Seguranca, a média geral foi de 69,9% (3,49/ 5= 69,9), a Tabela 4

indica que nessa dimensdo temos um alto grau de clientes satisfeitos com servigos do aplicativo de

transporte urbano, porém uma parcela de 4 % de usuérios ndo se sente seguros ao utilizar o servico.

Sendo a avaliacdo dessa percepcao relacionada principalmente a seguranca dos clientes, como pode

ser analisada na tabelaabaixo, a expectativa apresenta valor positivo em todos os itens avaliados,
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portanto o servigo esta atendendo as expectativas dos clientes e préximo do valor considerado de

fidelizacéo.
Tabela 4 — Consolidacéo de dados da dimensdo Seguranca
Descricao da Variavel Percepcéo Expectativa P-E
16) Sua confianca em usar os servi¢os doaplicativo de transporte 3,47 4,0 -0,49
urbano da sua cidade é?
17) Sua confianga na maneira de dirigir dos motoristas 3,39 4,0 -0,44
doaplicativo de transporte urbano é?
18) Sua confianca ao usar o aplicativo de transporte urbano é? 3,52 4,0 -0,43
- 19) Os cintos de seguranca dos carros doaplicativo de transporte 3,62 4,0 -0,72
8 urbano estdo dispostos de maneira a facilitar seu uso de forma?
o
>
& | 20) Os motoristas de aplicativo de transporte urbano demonstram 3,43 4,0 -0,73
(9]
cortesia no transito de forma?
Media percepgéo e expectativa 3,49 4,0 69,9%

deaplicativo de transporte urbano considera o servico de forma boa, 25,29% 6tima e apenas 14,06%
como sendo excelente. O percentual de usuarios que consideraram 0 Servico Como ruim e pessimo €

de 4,33%, um namero ainda elevado a ser considerado, uma vez que o servico depende dessa

Fonte: Autores, (2019)

O resultado contido no grafico com relacdo a seguranca demostra que 56,32% dos clientes

confiaca para poder fidelizar os seus usuarios.

Histograma 4 — Consolidacéo de dados Dimenséo Seguranga
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Fonte: Autores, (2019)

A ultima dimenséao a ser abordada foi a da Empatia, aonde mede-se 0 quanto o atendimento

ao cliente pode adequar-se de a cordo com suas necessidades de forma individualizada. Os dados
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obtidos demontram que quando questionada a satisfacdo de maneira geral dos servigos prestados
pelos motoristas do aplicativo de transporte, a média de percepcao ndo ficou tdo proxima da média
da expectativa 4,00, sendo sua nota média geral de 3,40, bem como e uma taxa de satisfacdo
individual de 68%.Uma das menores médias e por tanto o menor percentual de satisfacdo individual
obtida nesta dimensdo foi com relacdo ao questionamentoaos usuarios da quantidade de veiculos
disponiveis que usam o aplicativo de transporte no periodo noturno, ficando com nota de 3,17 e
uma diferenca média entre a percepcdo e a expectativa de -0,83 na percep¢do dos usuérios. Ja a
segunda menor nota refere-se a satisfacdo dos usuarios com relacdo ao valor cobrado pelo servico
do aplicativo de transporte ficando com uma nota de 3,40 e uma diferenca média entre a percepcao
e a expectativa de -0,60. Da mesma forma quando questionados sobre a empatia dos motoristas pelo
passageiro a nota ficou em 3,42 e e uma diferenca média entre a percepcao e a expectativa de -0,58,
desmonstrando que existem gargalos a serem melhorados pela empresa do aplicativo de transporte

urbano junto com seus motoristas afiliados.

Tabela 5 — Consolidagéo de dados da dimensdo Empatia

Descricao da Variavel Percepcéo Expectativa P-E

21) De forma geral os motoristas doaplicativo de
transporte urbano demostram empatia pelo passageiro de
forma? 3,42 4,00 -0,58

22) Existem carros que trabalhem com oaplicativo de
transporte urbano suficientes para atende-lo no periodo
"noturno” de forma? 3,17 4,00 -0,83

23) Existem carros que trabalhem com aplicativo de
transporte urbano suficientes para atende-lo no periodo
"diurno” de forma? 3,46 4,00 -0,54

24) Sua satisfacdo de maneira geral com os servicos

prestados pelos motoristas doaplicativo de transporte

% urbano €2 3,57 4,00 0,43

g— 25) Vocé considera que o prego cobrado pelo servico do

L aplicativo de transporte urbano é? 3,40 4,00 -0,60
Media percepcao e expectativa 3,40 4,00 68%

Fonte: Autores, (2019)

Em relacdo ainda a dimensdo Empatia, o grafico 5 demostra que 94,71% dos usuarios que
respoderam ao questionario, consideram o servico de forma boa, Otima ou excelente, sendo o

percentual de respostas ruim e péssima, representada por apenas 5% das respostas. Nesse sentido, é
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certo afirmar que os usuérios percebem que de forma geral existe empatia da empresa do apliactivo
de transporte e dos motoristas pelos seus clientes/usuérios, porém existe espagco para melhorar os

servicos prestados e aumentar a percepcao dos clientes.

Histograma 5 — Consolidagéo de dados Dimensdo Empatia.
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Fonte: Autores, (2019)

O Gréafico 6 diz respeito aos resultados das 5 dimensdes, com base na andlise estrutural
realizado atraves do método das 5 Forcas de Porter. O modelo das 5 Forcas de Porter (1986) pode
ser compreendido, como umaferramenta que auxilia na definicdo de estratégia da empresa e, leva
em consideracdo tanto o ambiente externo como o interno. Porter (1986) demonstra em seu modelo,
que as cinco influéncias sdo: a rivalidade entre as empresas; o poder de negociacdo dos
fornecedores; as ameacas de servicos substitutos; as ameacgas de novos concorrentes, bem como; o
poder de negociacdo dos compradores. Nele, observa-se que os dados obtidos na pesquisa do objeto
de estudo (satisfacdo dos servigos do aplicativo de transporte urbano), evidenciam que o mercado
tem 88% de possibilidade da entrada de novos concorrentes, bem como, 7% de chance de haver a
criacdo de produtos substitutos, tendo ainda, um indice de 53,3% de rivalidade entre as empresas e,
0 poder de negociacdo dos fornecedores é de 54,3%, ao tempo, que o poder de negociacdo dos
compradores aponta 25%. A analise estrutural foi realizado por uma equipe de analistas de
transporte da FATEC SENAI MT.

Grafico 6: Andlise Estrutural — Modelo de Porter.
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Fonte: Autores (2019)

Apesar dos dados obtidos € valido ressaltar que a referida empresa do aplicativo de transporte
urbano € lider do segmento e, tem sua fatia de mercado considerada. As outras empresas
concorrentes seguem um padrdo de ndo se arriscarem a realizar altos investimentos, o que permite
que a empresa pesquisada doaplicativo de transporte urbano permanecer (até 0 momento) na
lideranca. Nesse sentido, cabera a empresa do aplicativo de transporte pesquisadoanalisar
constantemente o cenario mercadoldgico, para que seja possivel elaborar planejamentos estratégicos

que acarretem em tomadas de decisdes precisas.

5. CONCLUSOES

A pesquisa demostrou de maneira geral que as 5 dimensdes alcancaram um nivel onde 0s
usuarios se encontram em uma zona de indiferenca, porém proximo da area considerada de
fidelizacdo.Com referéncia a dimensao da tangibilidade, obteve-se a média geral da percepcdo com
nota de 3,40 ficando a mesma em terceiro lugar. A maior pontuacdo da média da dimensdo
percepcao foi referente a limpeza externa dos carros que utilizam o aplicativo de transporte urbano,
ao tempo que a menor média foi de 3,44 atribuida a forma como os motoristas estacionam o veiculo
na hora do embarque. A menor média foi atribuida a dimensao da confiabilidade que atingiu a taxa
de satisfacdo de 67% e, foi representada pela média geral da percepcdo com uma nota de 3,34.
Ainda que este dado comparado com os demais, ndo represente diferenca expressiva, a necessidade
de avaliar de perto os motivos que levaram a0 mesmo. Ambas Sd0 cruciais para 0 sucesso da
organizagdo junto a seus clientes e, na pesquisa realizada, manifestam resultados distintos. Todavia,

guando esta dimensdo aborda a quantidade de carros que trabalham com o aplicativo de transporte
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urbano nas cidades entrevistadas, obteve-se uma nota média de percepg¢do relativa, ficando em
3,55.A presteza foi a segunda dimenséo a obter a maior nota, sendo ela representada pela média
geral da percep¢do com nota de 3,44. De todo modo, é bom observar que nesta dimensdo a média
atribuida a forma como os motoristas estdo dispostos a resolver os problemas (Pergunta 15), é de
3,27, 0 que nesse sentido evidencia um possivel ponto de melhoria, ainda que a soma de média da
dimensdo, tenha sido satisfatoria.A dimensdo que chegou mais proxima da média atribuida foi a da
seguranga, que recebeu uma diferenca média da percepcdo de 3,49, ficando com uma taxa de
satisfacdo de 69,9%. Levando em consideracdo o cenario de violéncia o qual estamos expostos, €
certo afirmar que a seguranca é fator crucial nesse segmento de servico e, oaplicativo de transporte
urbano consegue passar confianca a seus usuarios, podendo ser este, 0 motivo que leva a
organizacdo a ser lider neste segmento de mercado. O menor indice desta dimenséo ficou com uma
média geral da percep¢do com nota 3,39, no que diz respeito a confianca dos usuarios na forma
como 0s motoristas doaplicativo de transporte urbano dirigem seus veiculos.No tocante a dimensao
empatia, contatou-se que a taxa de satisfacdo é de 68%. Deste, a maior média de percepg¢édo € de
3,57 e diz respeito a satisfacdo pelos servicos prestados pelos motoristas do referidoaplicativo de
transporte urbano. Quando abordada a media de percepgdo acerca da quantidade de motoristas

disponiveis a noite, obteve-se dos entrevistados a menor média da dimensao representada por 3,17.
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