@QN

UEPB

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
CAMPUS | - EDVALDO SOUZA DO O
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

GUSTAVO JOSE CAMPOS DE FARIAS

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS MOTORISTAS
DE UBER DA CIDADE DE CAMPINA GRANDE-PB

CAMPINA GRANDE - PB
2018



GUSTAVO JOSE CAMPOS DE FARIAS

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS MOTORISTAS
DE UBER DA CIDADE DE CAMPINA GRANDE-PB

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao
Departamento de Administracdo e Economia da
Universidade Estadual da Paraiba, como requisito
parcial a obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Area de concentracéo: Qualidade em Servicos.

Orientadora: Prof. Me. Débora Prazeres Balbino.

CAMPINA GRANDE - PB
2018



E expressamente proibido a comercializagio deste documento, tanto na forma impressa como eletronica.
Sua reprodugao fotal ou parcial € permitida exclusivamente para fins académicos e cientificos, desde que na
reproducgdo figure a identificacdo do autor, titulo, instituicdo e ano do trabalho.

F224a  Farias, Gustavo José Campos de.

Avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelos
motoristas de UBER da cidade de Campina Grande - PB
[manuscrito] : / Gustavo Jose Campos de Fanas. - 2018.

38 p.

Digitado.

Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagdo em
Administragdo) - Universidade Estadual da Paraiba, Centro de
Ciéncias Sociais Aplicadas , 2018.

"Orientacao : Profa. Ma. Deébora Prazeres Balbino
Coordenacao do Curso de Administragao - CCSA "

1

1. Servico de transporte. 2. Qualidade em serviga. 3.
Usuario de Uber.

21.ed. CDD 658.812

Elaborada por Hellys Patricia Morais de Sousa - CRB - BCIA1/UEPB
1RIAR1T




GUSTAVO JOSE CAMPOS DE FARIAS

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS MOTORISTAS DE

UBER DA CIDADE DE CAMPINA GRANDE-PE

Trabalho de Conclusio de Curso apresentado ao
Departamento de Administragio ¢ Economia da
Universidade Estadual da Paraiba, como requisito
parcial 4 obtengio do titulo de Bacharel em
Administragio.

Area de concentracio: Qualidade em Servigos.

Aprovado em: oD /0S / SDIE .

BANCA EXAMINADORA

-
2

Profa. Me. Débora Prazeres Balbino (Orientadora)
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)

6}141&«;& F&nmlh k&, Silva. Goson
Prof. Dr. Brunno Fernandes da Silva Gaifio
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)

Lot Phveors T Mot

Profa. Me. Liciene Alencar Firmo Yhrantes
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)




AGRADECIMENTOS

Primeiramente agradecer a Deus, por me fazer acreditar no meu potencial e sempre me
dar forcas para continuar os estudos e ndo desistir de meus sonhos, além iluminar meus caminhos
e proteger-me de todos os males da vida.

Agradeco aos meus melhores e mais intimos amigos pela forca e pelo apoio dado em
todos os momentos na producdo deste trabalho ao longo do tempo, em especial para Ellen
Martins e Marieli Guedes.

A professora Me. Débora Prazeres Balbino pelas leituras sugeridas ao longo dessa
orientacdo e pela dedicacao.

A minha familia pelo carinho e apoio em todos os momentos, em especial & minha méae
Cleide Campos, ao meu pai Carlos José de Farias, ao meu irmdo Emerson Murilo Campos, e
meus familiares mais proximos.

Agradeco a UEPB e aos professores do curso de Administracdo pelo engrandecimento

profissional e pessoal, mediante estes anos de aprendizados que compuseram minha graduacéo.



“Ouando tudo parecer dar errado em sua vidu,
lembre-se que o avido decola contra o vento, e
ndo a favor dele.”

Henry Ford



SUMARIO

LTINTRODUGAO. ...ttt ee et s et sn s s st s annens 6
2 REVISAO DA LITERATURA . ....cooe et ece et tes s tenee st ne s tsses s st snea s naansnsans 8
2.1 QUALLIDADE. ...ttt sttt ettt s bttt et st r e bt et n et et enen 8
2.1.1 QUAlIATE BIM SEIVIGOS. ....c..ieiitiitiitieite sttt sttt et b e bbbttt nn b 9
2.1.1.1 Qualidade N0 ALENTIMENTO.......ciieieie ettt e sreeae e sreeneeas 12
2.1.2 SatisfaCao A0S CHENTES.........coiiiiiieie ettt sb e 13
2.2 CARACTERIZACAO DO UBER......coiiieieiieesieeeeee st esses s ssses s 13
2.2.1 O Uber em Campina Grande-PBi...........cccooiiiiiiiiii st 15
2.2.2 Qualidade nos Servigos de Transportes INdiVIAUAIS............cceoerereniieniiineeee 16
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS.......coooieiieieeeeeeeseeeeseistesesesesesisses s sensaesenaes 18
4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS........coovvieeeeieeieeeesieeeseeesenisneneas 20
4.1 PERFIL DOS USUARIOS........ooveiiieiieseeeeeseetese s e seses st ssses st s sssss st ses s 20
4.2 DIMENSOES DA AVALIA(}AO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE TRANSPORTE
INDIVIDUAL EM CAMPINA GRANDE-PB.......ooiiiiiiee ettt 21
4.2.1 EXIQENCIA ProfiSSIONal...........cooiiiiiiiecicce ettt 21
4.2.2 Conhecimento dO TraJEL0.......cciiiii et sre e re e 23
4.2.3 CONTOIt0 O VEICUIO.....ccuiiiiiiiiiiet bbbt 24
4.2.4 CuSto-BenefiCio dO SEIVIGO.......couiiiieiiieieet et 26
4.2.5 Aspectos Intangiveis € Valor de MarCa..........ccooeveviiiiieieeiieieesese e 27
4.2.6 AcessiDIIdade 00 SEIVICO.......cciiiiiiiie ittt e e ree 28
A =T 11 oo PO RPUPRPUPRPTPIN 29
4.2.8 SEQUIANGA 0O SEIVICO....cueeiuieieiieiieeieeieesteesteseesteessesseesseessesseesteessesseesseesseeseesseesseaseessensses 30
4.2.9 Sistemas de APOIO 80S USUATTOS. ......cuurvirurririirieieiesiesiesesie et see e ssessese b b essesseseeseanes 32
5 CONSIDERACGOES FINAIS.......oooiiiieeeetceete et stesness st es st ssses s aanen s, 33

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........c.ooiiiiiieieeteeesese s 36



AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS MOTORISTAS DE
UBER DA CIDADE DE CAMPINA GRANDE-PB

Gustavo José Campos de Farias™

RESUMO

Diante da importancia de ser competitivo e manter superioridade frente aos concorrentes, avaliar
a qualidade dos servicos torna-se cada vez mais crucial. Este trabalho tem como foco de anélise
os servigos fornecidos por motoristas cadastrados na empresa Uber, que presta servigcos de
transportes individuais mediante solicitacdo online. Este estudo tem como objetivo principal
verificar como os usuérios do aplicativo Uber avaliam a qualidade dos servigos prestados pelos
motoristas cadastrados na cidade de Campina Grande-PB, mediante dimensfes de avaliacdo de
qualidade no servigo de transporte individual, propostas por Farias (2016). Quanto a metodologia,
caracteriza-se como quantitativa, descritiva e pesquisa de campo. Foi utilizado um questionario
online, composto de questdes com escala tipo Likert, aplicado a 154 usuarios, definidos de forma
ndo-probabilistica por acessibilidade. A analise foi feita mediante frequéncia e graficos. Quanto
aos resultados, obteve-se uma avaliagdo positiva em praticamente todas as variaveis e dimensoes,
com destaque para algumas que apresentaram elevado indice de indiferenca ou percepgédo
negativa, como por exemplo a capacidade de se comunicar em outro idioma, a adaptacdo a
pessoas com necessidades especiais, bem como a avalia¢do dos sistemas de apoio disponiveis aos
usuarios. Através deste estudo, foi possivel destacar os principais pontos fortes mensuraveis do
servico prestado pelos motoristas de Uber da cidade de Campina Grande, e identificar os pontos
gue os mesmos precisam melhorar para satisfazer, de modo geral, os seus clientes.

Palavras—chave: Servicos; Avaliacdo da Qualidade; Usuéarios de Uber.

1 INTRODUCAO

O contexto das empresas que competem no mercado atual é caracterizado por intensa
rivalidade, por elevada competitividade, por mudancas constantes e, por vezes, grande
necessidade de se reinventar. Ademais, diante desses aspectos, 0s clientes também se encontram
cada dia mais exigentes, com necessidades e desejos diferentes, e percepcdes variadas frente aos
produtos ou servicgos oferecidos pelas empresas.

Nesse sentido, a qualidade é de suma importancia para as pessoas, bem como um fator
fundamental para as organizacdes, pois através dela se obtém a satisfacdo desejada por meio do
éxito e da exceléncia nos procedimentos internos. Qualidade, portanto, é essencial para o

desenvolvimento de um produto/servico bem feito. Além disso, qualidade no atendimento inclui
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ouvir atentamente, servir, receber com atengéo os clientes, enquadrando-se como uma atividade
que agrega valor a organizacéo.

Embora ndo exista uma definicdo clara na literatura, o termo qualidade esta associado a
inexisténcia de falhas, a exceléncia, a satisfacdo, a agilidade, uma vez que € necessario fazer o
méaximo de esfor¢co para alcancar o minimo de satisfacdo almejado pelos clientes (BEZERRA,
2013). Assim, as empresas que querem permanecer competitivas no mercado devem criar uma
jornada de atendimento, ou seja, precisam entender que a percep¢do do cliente acontece antes,
durante e depois, e ndo somente em um dado momento. Dessa forma, a velocidade do
atendimento é avaliada pelo cliente, e ele quer atendimentos, além de qualificados, quase que
instantaneos.

Diante desse contexto, com 0s avancos tecnoldgicos continuos e o processo de inovacao
constante vivenciados diariamente, as pessoas demandam por mecanismos que facilitem e
agilizem suas atividades diarias, como alimentacdo, vestuario e transporte, por exemplo. Diante
disso, um dos setores que apresentou maior aceitacdo no cenario local foi o de transportes
individuais, oferecidos por aplicativos de dispositivos moveis que disponibilizam motoristas
autorizados para se deslocarem ao local do cliente e leva-lo ao seu destino, como é caso do
aplicativo Uber.

Praticidade, agilidade e confiabilidade sdo alguns dos principais atributos e caracteristicas
agregadas ao atendimento via aplicativo. Porém sdo necessarios outros requisitos aos motoristas
cadastrados para desempenhar sua atividade em busca da qualidade total do servico, para garantir
seguranca e satisfacdo ao usuario do mesmo.

Farias (2016) apresenta nove dimensdes que agrupam 0s principais aspectos que podem
ser observados pelo usuério para a qualificagdo do servico de transporte, quais sejam: exigéncia
profissional, conhecimento do trajeto, conforto do veiculo, relacdo custo versus beneficio do
servico, aspectos intangiveis da marca, acessibilidade, tempo, seguranca e confiabilidade, e
sistema de apoio. Ou seja, além das exigéncias do proprio aplicativo para que o motorista se
configure como um potencial fornecedor do servigo, hd também de ser considerado como o
cliente avalia a qualidade frente a aspectos diversos, uma vez que é ele quem esta usando o

servico. Para efeito desta pesquisa, serdo essas as dimensdes consideradas.



Mediante os aspectos abordados, levanta-se como problema de pesquisa: Como 0s
usuarios do aplicativo Uber avaliam a qualidade dos servigos prestados pelos motoristas
cadastrados?

Levando-se em consideracdo a necessidade de compreensdo da realidade local, para
responder esse problema de pesquisa, tém-se como objetivo geral: verificar como os usuarios do
aplicativo Uber avaliam a qualidade dos servigos prestados pelos motoristas cadastrados na
cidade de Campina Grande-PB, mediante dimensdes de avaliacdo de qualidade no servico de
transporte individual, propostas por Farias (2016).

Como justificativa desta pesquisa, do ponto de vista tedrico, ressalta-se a compreensao
dos conceitos e abordagens sobre qualidade, especificamente para o setor de transporte; e do
ponto de vista pratico, destaca-se a necessidade de considerar a percepcdo do cliente, uma vez
que ele é o destinatario do servico, € ele quem utiliza, e é ele quem tem condigdes de informar se
0 servico esta sendo prestado adequadamente de acordo com suas expectativas, e quais melhorias
S80 necessarias.

Este trabalho encontra-se organizado em cinco capitulos. Inicia-se com essa introducao
contextualizando o tema quanto aos servicos de transportes individuais via aplicativos moveis, e
determinando o problema e o objetivo geral que norteia a pesquisa. O capitulo seguinte trata da
revisdo da literatura, que apresenta aspectos relacionados a qualidade, qualidade nos servigos de
transportes, bem como a caracterizacdo do servi¢co fornecido pelo Uber. Em sequéncia é
apresentada a caracterizacdo da metodologia, seguida pela analise e interpretacdo dos dados. Por

fim, apresentam-se as consideragdes finais obtidas a partir da analise realizada.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 QUALIDADE

A qualidade dos produtos e servicos oferecidos pelas organizacdes deixou de ser uma
mera estratégia de diferenciacdo de mercado, passando a ser considerada uma condicdo de
preexisténcia. Portanto, a preocupacao com a qualidade ndo € algo recente.

Monaco e Melo (2007, p. 12) definem qualidade como “um conjunto de atividades por

meio das quais a organizacgao procura adequagao ao uso, ndo importando em que parte do sistema



essas tarefas sejam executadas”. Essa defini¢do remete a abordagem baseada no usuario, na qual
a qualidade esta associada ao atendimento das necessidades do consumidor (GARVIN, 1992).
Nesse sentido, Slack, Chambers e Johnston (2008) afirmam que a qualidade deve estar sempre
em conformidade com as expectativas dos consumidores e é gerada a partir da percepcao destes
em relacédo ao que foi adquirido.

Paladini (2008), por sua vez, enfatiza a subjetividade dos consumidores em relacdo a
satisfacdo das necessidades e expectativas. Entende que a qualidade deve ser perceptivel aos
olhos do cliente, cabendo a organizacdo entendé-la como um fator de sobrevivéncia empresarial e
ndo apenas um diferencial. “Se qualidade ¢ o objetivo da organizagdo, qualquer item de produgdo
gue ndo estiver comprometido com esse empenho ndo contribui para o objetivo em questéo e
torna-se, por isso, perfeitamente dispensavel” (PALADINI, 2008, p. 33).

Diante do exposto, portanto, as empresas precisam implantar a qualidade de forma
sisttémica, de maneira que ela seja buscada por todos os funcionarios, nos mais diversos setores, e
assim, consiga alcancar a percepgéo positiva por parte dos consumidores, satisfazendo-os. Sobre
isso, Paladini (2008) discorre ainda que a importancia da qualidade esta relacionada ao fato de
que se a empresa consegue satisfazer e, até mesmo, superar as necessidades do consumidor
atendendo as suas expectativas, ela desenvolve a figura do “consumidor cativo” que oferece
maiores chances de sobrevivéncia para a empresa.

Assim, a qualidade se torna fator relevante para as organizagOes, em especial as
prestadoras de servicos que lidam diretamente com a presenca dos clientes, e tém uma
responsabilidade maior no fornecimento de servi¢os, uma vez que a percepcao do cliente ocorre

\

‘uso” do servico, e sua avaliagdo quanto a qualidade também. Logo,

3

simultancamente ao
empresas de servigos precisam se preocupar com as especificidades dos clientes e buscar a

satisfacdo de suas necessidades.

2.1.1 Qualidade em Servicos

Segundo Kaotler (2008, p. 421) “uma das principais maneiras de uma empresa de servigos
se diferenciar de concorrentes é prestar servigos de alta qualidade”. Las Casas (2008) corrobora
acrescentando que os servicos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados

e, acima de tudo, orientados para a qualidade.
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Para entender a qualidade em servicos é necessario destacar alguns aspectos que 0s
diferem dos produtos. Gianesi e Corréa (1997) apontam trés caracteristicas principais sobre 0s
servicos: a intangibilidade, a necessidade da presenca do cliente e a simultaneidade da producéo e
consumo.

A intangibilidade diz respeito ao fato do servigo ndo poder ser visto e nem tocado durante
todo processo. Esse aspecto denota uma dificuldade em julgar o que o serad fornecido. Segundo
Las Casas (2008), é devido a essa intangibilidade que se torna necessario o reforco em garantir
maior qualidade.

Quanto a necessidade da presenca do cliente no processo, a participacdo ativa € um fator
essencial. Para o cliente, o servigo é avaliado desde a experiéncia com as instala¢fes projetadas e
aspectos visuais até a execucdo do servico em si (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Por fim, sendo produzidos e consumidos simultaneamente, 0s servigos ndo podem ser
estocados, tornando-se inseparaveis do ponto de vista de processos, nao existindo a possibilidade
de produzir os servigos anteriormente a solicitacao feita pelo consumidor (SPILLER et al, 2004).
Aliado a isso destaca-se ainda a heterogeneidade que existe na execucdo do servico, justificada
pela variabilidade tanto da méo-de-obra quanto do servico em si, fruto das diversas necessidades
e solicitagcdes do consumidor.

Percebe-se, portanto, que essas caracteristicas evidenciam uma complexidade quanto ao
fornecimento de servigos, ratificando a qualidade como uma preocupagdo-chave, jA que 0s
clientes avaliam o servico a partir de suas percepc¢oes, e, consequentemente, satisfacdo ou nédo
com o nivel de qualidade dos servigos prestados pelas empresas.

Nesse sentido, Kotler (2008) apresenta algumas préaticas para garantir a exceléncia dos
servicos, que dizem respeito ao conceito estratégico da organizagdo, o historico de
comprometimento da empresa com qualidade, a utilizacdo de sistemas de monitoramento de
desempenho de servicos, a implantacdo de sistemas de atendimento das reclamacgdes dos
consumidores, enfatizando sempre a satisfacao tanto dos funcionarios como dos consumidores.

Assim, o oferecimento de servicos de qualidade estd ligado a busca pela melhoria
constante, levando em consideracdo os objetivos desenvolvidos a partir do conhecimento das
necessidades dos consumidores, aumentando o grau de relacionamento entre as partes.

Cabe ressaltar que para a avaliacdo da qualidade, faz-se necessario entender as

expectativas e identificar as percepgdes que os clientes apresentam em relagdo ao servi¢o, com o
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objetivo de reduzir ao maximo as possiveis diferengas existentes entre o que o cliente espera e 0
que ele de fato percebe. Dessa forma, para que um servigo apresente todos os elementos da
qualidade e seja sentido como excepcional pelo usuério, é necessario que os 5 gaps da qualidade
sejam eliminados. Os gaps significam as discordancias que ocorrem dentro de uma organizagao e
entre a organizacdo e o cliente, o que resulta em ma qualidade na prestacdo do servico. Segundo
Severo (2010), os cinco gaps séo:
= Gap 1: divergéncia entre a expectativa do cliente e 0 que a empresa ou o prestador do
servigo entendeu como sendo a expectativa do cliente.
= Gap 2: divergéncia entre o entendimento da empresa e as especificagcdes que elabora para
atender o cliente.
= Gap 3: divergéncia entre as especifica¢fes elaboradas e o servico gerado.
= Gap 4: divergéncia entre o servico gerado e a comunicagao externa ao cliente.
= Gap 5: divergéncia entre o servigo esperado e o servico fornecido.

E nesse Gap 5, que engloba todos 0s outros, que se encontra a maior preocupacio das
empresas. Conforme Slack, Chambers e Johnston (2008, p.553) “tanto as expectativas como as
percepcdes dos consumidores sdo influenciadas por fatores, alguns dos quais, em alguma medida
pode ser gerenciados”. Esses fatores dizem respeito a critérios utilizados para avaliar a qualidade
dos servigos fornecidos, englobando tangibilidade, consisténcia, competéncia, velocidade de
atendimento, atendimento, flexibilidade, credibilidade, acesso e custo (GIANESI; CORREA,
1997).

Entretanto, cada um desses critérios pode ser observado de forma distinta dependendo da
empresa ou do setor observado, pois “em cada tipo de negocio é possivel estabelecer parametros
de qualidade, embora o conceito seja muitas vezes subjetivo ou mesmo intuitivo” (COBRA,
2007, p. 57). O conhecimento acerca dos procedimentos que se adequam ao negocio possibilitam
o0 alcance de um nivel de qualidade satisfatorio. Por isso devem ser estudados cuidadosamente e
avaliados conforme o publico-alvo a que se destinam seus servicos.

De todo modo, independente do tipo de negdcio ou setor, hd um aspecto que precisa ser
observado e planejado dentro das empresas em geral, pois apresentam impacto direto na

avaliacdo da qualidade pelos consumidores: o atendimento.
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2.1.1.1 Qualidade no Atendimento

O atendimento é a melhor oportunidade de interacdo entre a organizacdo e o cliente,
sendo 0 momento responsavel por gerar uma experiéncia positiva ou negativa. Nas empresas
prestadoras de servigos, a importancia é ainda maior, na medida que a avaliacdo do servigo esta
intimamente ligado a forma como ele é oferecido aos consumidores.

A qualidade no atendimento estd diretamente ligada ao grau de eficiéncia de uma
organizacdo bem como deve demonstrar sua cultura com relacdo as relagdes de trabalho,
capacidade gerencial, integracdo da equipe de trabalho, entre outros fatores. Nos dias atuais,
atender o cliente focando na importancia das relacGes interpessoais e visando, com tais acgoes, a
satisfacdo do mesmo, torna-se algo indispensavel e fundamental para a sobrevivéncia da empresa.

A satisfacdo das necessidades de cada cliente representa um fator primordial para a
geracdo de vantagens competitivas. Nesse sentido, Dantas (2004) afirma que os esforcos da
empresa podem ser em vao, caso ndo garanta aos consumidores um atendimento que seja
percebido como excelente e atenda as suas expectativas de qualidade. Segundo Bretzke (2000),
outro fator de eficacia é a rapidez no processo de atendimento que garante a organizacdo maior
confiabilidade por parte dos clientes.

Algumas atividades basicas podem ser determinantes para um atendimento de qualidade.
Dantas (2004) destaca a rapidez na execucéo das tarefas; o uso de informacdes claras e precisas
sobre o servigo prestado; a flexibilizagdo na negociacao; a reducéo de burocracia; o cumprimento
de prazos; o reconhecimento de erros ocorridos, seguido prontamente de uma solucéo que vise 0
ressarcimento do transtorno causado; o controle da demanda, pra ndo gerar longas de filas de
espera; a cortesia; o cumprimento do que foi prometido; a compreensdo das necessidades
especificas de cada cliente; e, principalmente, conhecer claramente o perfil dos clientes.

Dessa forma, as empresas prestadoras de servicos “tém a oportunidade de construir
relacbes de longo prazo porque os clientes conduzem as suas transacdes diretamente com o
fornecimento do servigo, a maioria das vezes pessoalmente” (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2004, p. 50).

Portanto, a funcdo da qualidade no atendimento é promover a interacdo entre clientes
internos (que compBem a estrutura da organizacdo) com os clientes externos (todas as pessoas
que mantém um relacionamento direto ou indireto com a empresa), visando eficiéncia no

processo e satisfacdo com os resultados.
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2.1.2 Satisfacéo dos Clientes

Os clientes sdo a principal razdo de existéncia de qualquer empresa e satisfazé-los deve
ser o principal foco das organizacfes. Afinal, sdo eles que possibilitam o desenvolvimento da
empresa em um mercado cada vez mais competitivo. Por isso, estar atento as necessidades dos
clientes é imprescindivel.

De acordo com Kotler (2003, p. 42), a “satisfagdo consiste na sensagdo de prazer ou
desapontamento de uma pessoa resultante da comparagdo entre o desempenho (ou resultado)
percebido de um produto e suas expectativas”. Por isso, a empresa deve estar sempre buscando
verificar a satisfacdo de seus clientes, no sentido de identificar seus pontos fortes e fracos, e
otimizar a percepgdo dos clientes frente as expectativas geradas.

Indagar quanto a satisfacdo dos clientes com relacdo aos servigos prestados pela empresa
é relacionar opinides favoraveis a respeito da credibilidade e da confiabilidade, assim como
identificar relatos de insatisfacdo, geralmente relacionados as falhas na comunicagdo e a
morosidade do fluxo de informagbes (SLONGO; LIBERALLI, 2004, p. 21), consistindo em um
excelente feedback para que a empresa possa melhorar seu desempenho.

No entanto, ndo é porque um cliente esta satisfeito com um produto e/ou servico que ele
ird ser leal com a empresa, afinal, um cliente nunca esta totalmente satisfeito. Satisfazer clientes
significa saber o que ele quer ou deseja, e a maioria das pessoas ndo sabe exatamente o que quer.
Por isso, € preciso investir em pesquisas e em tecnologias, além de melhorar continuamente o
desempenho dos produtos ou servicos que a organizacao oferece (COBRA, 2009, p. 24).

Nesse contexto, destaca-se uma inovacao tecnologica desenvolvida para garantir servigos
mais ageis, com maior eficiéncia e eficicia, trazendo mais conforto e praticidade para os

consumidores de servigos de transportes individuais: o Uber.

2.2 CARACTERIZACAO DO UBER

No universo dos aplicativos para smartphones, a inovacao associada a tecnologia faz com
que surjam a cada dia novos recursos que visam facilitar e agilizar o cotidiano da populagdo. Um
claro exemplo dessa inovacédo é o aplicativo Uber, que busca continuamente o oferecimento de

servicos de transporte com qualidade e em tempo habil.
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Segundo informagdes do site do Uber (2018), o aplicativo Uber surgiu no ano de 2008,
em Paris, como uma oportunidade disfarcada em problemas pessoais, ja que a ideia surgiu apos
seus criadores, Travis Kalanick e Garrett Camp, passarem por dificuldades para obter um servico
de taxi convencional em uma tarde de neve. Consiste em um aplicativo que permite as pessoas
solicitarem um servico de transporte através do smartphone. Apds a prestacdo do servico, é
cobrada uma taxa calculada em funcdo da quilometragem percorrida e do tempo permanecido
dentro do veiculo solicitado.

Para ter acesso ao servigo, faz-se necessario baixar o aplicativo na loja virtual do aparelho
celular e realizar um cadastro com informacdes pessoais e de cartdo de crédito. Apos isso, ja é
possivel ao usuario solicitar a primeira viagem com um motorista mais proximo de sua
localizacéo atual.

Para se cadastrar como motorista do aplicativo Uber €& preciso cumprir algumas
exigéncias. Dentre elas: a idade minima exigida é de 21 (vinte e um) anos de idade; a Carteira
Nacional de Habilitacdo (CNH) precisa ser categoria “B” ou superior; € é necessario que na CNH
tenha a observacdo EAR — “Exerce Atividade Remunerada”. Caso o motorista néo tenha essa
observacao, € preciso acionar o Detran do Estado e pedir a alteracdo, que exigira um exame
psicotécnico e a emissdo de uma nova CNH. Por fim, é preciso entregar um Atestado de
Antecedentes Criminais, que pode ser obtido juntamente & Secretaria de Seguranca Publica. A
entrega dos documentos é feita por upload digital diretamente no site da empresa.

Além disso, existem critérios obrigatérios que os motoristas cadastrados devem seguir
para se encaixarem nos padres de atendimento exigidos pela empresa. Os veiculos a serem
cadastrados devem ser de qualquer marca, desde que o modelo seja superior a 2008, tenha 4
portas e 5 lugares, ar condicionado, e esteja em bom funcionamento.

Em contrapartida, sdo proibidos carros com placa vermelha, pick-ups, vans ou
caminhonetes; veiculos adesivados; veiculos plotados (super lotados); veiculos sinistrados (dados
ou emprestados); veiculos recuperados de acidentes de grande magnitude; e veiculos com
alteracdo no sistemas de suspenséo e freios.

Com relagdo ao servico, existem trés modalidades de utilizagdo disponiveis no contexto
nacional: o UberX, que é a categoria mais popularizada entre 0s municipios, por possuir tarifas
mais acessiveis e maior disponibilidade de utilizacdo em termos de oferta de servico; o

UberSELECT, que oferece carros mais confortaveis, a partir do ano/fabricagcdo 2012, por um
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preco, em média, até 20% maior do que o UberX dependendo da cidade; e o0 UberBLACK, que ja
€ uma categoria de luxo oferecida nas grandes metrépoles, com veiculos de alto valor, na cor
preta e em modelos SUV ou Sedan, com conforto acima da média e requinte.

A partir do exposto, percebe-se que a uma preocupacao por parte da empresa em cadastrar
motoristas capacitados e preparados para operacionalizar o servico. Como uma maneira de
monitorar e acompanhar o desenrolar das acdes dos motoristas, o usuario podera avaliar o
desempenho deles apo6s cada viagem, através de um sistema de estrelas que variam numa escala
de 1 a 5. Caso a avaliacdo seja inferior a 4,3 estrelas, 0 motorista pode ser suspenso e ndo vai
poder fazer corridas por até uma semana.

Para obter uma boa avaliacdo, o motorista de Uber busca sempre agradar aos seus
passageiros, proporcionando conforto, seguranca e uma viagem tranquila. Brindes como
bombons, agua gelada, uma boa masica e boas conversas ajudam a manter o clima de satisfacao
presente em cada experiéncia. Simples, pratico e rapido, o Uber sustenta caracteristicas que
visam sempre a qualidade total em cada atendimento aos seus USU&rios.

No topico que segue, busca-se compreender o contexto de utilizacdo desse tipo de servigo

na cidade de Campina Grande-PB.

2.2.1 O Uber em Campina Grande-PB

Atualmente, os cidaddos das grandes cidades, em especial no contexto de Campina
Grande-PB, diante do ritmo frenético do dia-a-dia urbano, buscam por maior comodidade para
diversas atividades, neste caso em especial, para o transporte e locomocdo. Com isso, elas véem
na tecnologia uma solugéo para este tipo de necessidade.

O servigo comecou a ser disponibilizado em Campina Grande no dia 11 de abril de 2017,
e, desde entdo, tornou-se referéncia em transportes e deslocamentos personalizados aos usuarios.
A cidade € a 542 no Brasil onde o aplicativo que faz o transporte particular de pessoas foi
disponibilizado a populagéo (G1, 2018).

Atualmente est& disponibilizada ao municipio apenas a modalidade UberX, considerando
a realidade local e o contexto econémico-social da populacdo, tanto dos usudrios quanto dos
motoristas associados. Porém, sazonalmente, como no periodo de festividades juninas no qual
ocorrem uma maior presenca turistica na cidade, e, com ela, maior circulacdo de renda, é
oferecida a modalidade UberSELECT.
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Além de praticidade e agilidade aos seus usuarios, o Uber trouxe consigo diversos
beneficios sociais e econdmicos a populacdo. Diante do forte cenario de desemprego e falta de
renda a populacdo, o uso do aplicativo vem se tornando uma boa fonte de renda aos motoristas
cadastrados, seja de modo principal ou como renda secundaria, movimentando a economia local e
gerando oportunidades de emprego e ocupacao.

A partir desse contexto, observando a perspectiva do usudrio, ratifica-se a preocupacao
com a qualidade do servico, uma vez que dentre varios outros aspectos inerentes a atividade, o
atendimento consiste em um diferencial no setor de transportes individuais, como ja mencionado
no topico anterior, seja em Campina Grande ou em qualquer outra cidade.

Contudo, destacam-se também atributos como empatia, educagdo domestica e no transito,
conhecimento das vias, seguranga, que consistem em fatores que influenciam e devem ser

analisados para uma melhor percepcao da qualidade oferecida.

2.2.2 Qualidade nos Servicos de Transportes Individuais.

Toda empresa precisa entender o qué e como o cliente avalia a qualidade dos produtos e
servicos que lhe sdo oferecidos, para buscar melhorias. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2010), medir a qualidade de servigos € um desafio, porque engquanto no produto a mensuragéo se
d& pelas caracteristicas fisicas, nos servicos a qualidade € avaliada por muitos aspectos
psicoldgicos e subjetivos 0s consumidores, a partir de uma variedade de aspectos intangiveis.

Conforme Gronroos (2009), a qualidade dos servigos € avaliada a partir de 5 dimensdes,
tradicionalmente reconhecidas como as dimensdes-base da ferramenta SERVQUAL.:
Confiabilidade (habilidade da empresa em oferecer a seus clientes um servico prestado
corretamente e de acordo com o prometido); Tangibilidade (instalagdes fisicas do prestador do
servico e a aparéncia dos funcionarios); Responsividade (vontade dos funcionarios em auxiliar
0s seus clientes e atender seus requisitos prontamente); Seguranca (conhecimento do prestador e
a sua transmissdo de confianca e responsabilidade ao cliente) e Empatia (a compreensdo, a
atencdo e cuidado da empresa com o cliente e seus respectivos problemas).

Contudo, para efeito deste trabalho, serdo consideradas as dimensdes propostas por Farias
(2016), uma vez que correspondem a uma aplicacdo diretamente relacionada ao mesmo objeto de
pesquisa. Segundo Farias (2016), existem nove dimensdes que sdo comumente observadas pelos

usuarios para a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados por transportes individuais, como é



17

0 caso do Uber. Essas dimensdes envolvem a exigéncia profissional, o conforto do veiculo, a
relacdo custo-beneficio do servi¢o, o conhecimento do trajeto, os aspectos intangiveis da marca, a
acessibilidade, o tempo dispendido para a realizacdo do servico, a seguranca e confiabilidade, e o

sistema de apoio, as quais estdo descritas no quadro 01:

Quadro 01: DimensGes, Definicdo e Variaveis observadas para avaliacdo dos servigos de transporte por Uber

dos motoristas.

Dimensao Definicao Variaveis Observadas
- Dirigibilidade do veiculo;
Caracteristicas - Gentileza e empatia do trato verbal do motorista;
Exigéncia relacionadas as préticas | - Prestatividade das a¢fes do motorista (ex: abrir portas para 0s
Profissional | pessoais e profissionais | usudrios, ajudar idosos e pessoas necessitadas, carregar malas);

- Aparéncia e higiene pessoal;
- Conhecimento de um segundo idioma para clientes estrangeiros.

Conforto do
Veiculo

Critérios fisicos e visuais
sobre o veiculo ao qual
recebera 0 Servico
contratado.

- Espaco interno do veiculo;

- Ambiente agradavel (organizacdo e bom trato do veiculo);

- Limpeza e conservagdo do veiculo;

- Servicos de bordo adicionais (brindes, guloseimas, agua, revistas
ou jornais, musica ao gosto do usuario);

- Espaco do porta-malas.

Relag&o custo-
beneficio do
Servico

Comparagdo do servico
prestado pelos motoristas
do aplicativo Uber frente
aos seus principais
concorrentes diretos.

- Valores cobrados condizentes a
percorridos;

- Formas de pagamento facilitadas ao usuario;

- Controle da evolugdo dos valores mediante alteracGes de trajeto;
- Transparéncia do calculo das tarifas;

- Tempo gasto durante o deslocamento;

- Conforto adquirido, seguranca e profissionalismo do motorista.

realidade dos trajetos

Capacidade de | - Conhecimento e sugestéo de vias alternativas;
Conhecimento | deslocamento e | - Velocidade na entrega do servico diante do conhecimento do
do trajeto locomocdo diante  da | transito;
rotina de transito. - Capacidade de desdobramento de situag6es de atrasos.
Aspectos Valor associado  marca | Valor atribuido aos servigos prestados;
intangiveis da . - Percepcdo de qualidade trazida em cada experiéncia vivenciada;
Uber por seus USuarios. : S
marca - Cumprimento das exigéncias.

Acessibilidade

Facilidades na geracdo de
uma solicitacdo  pelo
aplicativo.

- Area de abrangéncia do servico (municipal ou intermunicipal);

- AdaptacOes destinadas as pessoas portadoras de necessidades
especiais de locomocao;

- Numero suficiente de veiculos adaptados para atender as
demandas.

Tempo

Monitoramento do veiculo

- Monitoramento do deslocamento do veiculo durante o tempo
estimado e sua localizag&o atual;

- Disponibilidade de horéarios de atendimento/prestacdo do servico
aos usuarios.

Seguranga e
Confiabilidade

apés o pedido até a
chegada ao local
solicitado.

Sensacdo de seguranca ao
adentrar a0  veiculo
(condigbes fisicas e/ou

psicoldgicas favoraveis).

- ltens essenciais de seguranga do veiculo, como airbags, cintos de
seguranga expostos e em bom estado, seguro do veiculo;

- Privacidade em relagdo ao prestador do servico (respeito ao
género, dialogos ndo invasivos, informacdes pessoais).

Sistema de
Apoio

Canais de comunicacdo
direta entre o usuario e 0
Uber, para resolucdo de
davidas e esclarecimentos.

- Eficiéncia dos canais de comunicacao;

- Existéncia e facilidade de uso dos servigos de atendimento “pds-
venda” e reclamagdes quanto aos servigos ja adquiridos;

- Capacidade dos servicos de atendimento atender as demandas.

Fonte: Adaptado de Farias (2016)
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Uma vez compreendida todas essas dimensdes, propostas por Farias (2016), que norteiam
a avaliacdo do servico dos usudarios de transportes individuais, cabe verificar a aplicacdo das
mesmas para compreender como os usuarios do aplicativo Uber avaliam o0s servi¢cos prestados

pelos motoristas cadastrados na cidade de Campina Grande-PB.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Essa pesquisa tem como objetivo verificar como os usuarios do aplicativo Uber avaliam a
qualidade dos servicos prestados pelos motoristas cadastrados na cidade de Campina Grande-PB,
mediante dimensfes de avaliacdo de qualidade no servico de transporte individual, propostas por
Farias (2016). Para tanto, caracteriza-se como quantitativa, descritiva e utiliza o0 survey como
método de coleta de dados.

Quanto a abordagem é quantitativa porque segundo Fonseca (2002), tal classificacdo
remete a pesquisas cujos resultados podem ser quantificados, baseada na objetividade e
impulsionada pelo positivismo. Conforme essa abordagem, a realidade s6 pode ser compreendida
com base na analise de dados brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos de pesquisa
neutros e padronizados, recorrendo a recursos matematicos para descrever as causas de
fendmenos, as relacbes entre variaveis, etc. Para o alcance do objetivo proposto serdo utilizados
métodos quantitativos para analisar os dados.

Quanto aos objetivos caracteriza-se como descritiva, que requer do pesquisador uma série
de informacgbes sobre o que se deseja investigar, descrevendo os fatos e os fendmenos de
determinada realidade (TRIVINOS, 1987). Nesta pesquisa, o objetivo diz respeito a identificaco
da percepcdo de usuarios quanto a atributos de qualidade dos servicos oferecidos por motoristas
do aplicativo Uber, envolvendo nove dimensdes. Os resultados serdo descritos e relacionados
com a teoria.

Quanto ao método de investigacdo, caracteriza-se como uma pesquisa de campo, porque
tem como intuito realizar o levantamento quantitativo de dados de uma amostra para entender o
comportamento de um dado publico-alvo diante de um universo.

Quanto a definicdo dos participantes da pesquisa, tem-se que populagdo, segundo Lakatos
e Marconi (2010), é o conjunto de pessoas que apresentam pelo menos uma caracteristica em

comum. Para este trabalho, a populacéo envolve os usurios do aplicativo Uber que residem ou ja
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utilizaram o servigo na cidade de Campina Grande-PB. A caracteristica comum abordada na
descricdo dos autores diz respeito a utilizacdo do servico em pelo menos uma vez.

Como ndo é viavel desenvolver um método com toda a populacdo da pesquisa, em virtude
do tempo e da inexatiddo numérica da populacao, foi definida uma amostra. Segundo Lakatos e
Marconi (2010, p. 27), amostra ¢ definida como “uma porgdo ou parcela, convenientemente
selecionada do universo (populagdo); ¢ um subconjunto do universo”. Foram selecionados 154
usuarios, aleatoriamente, que se dispuseram a participar da pesquisa. Essa amostra foi definida de
forma ndo-probabilistica, a partir do envio e da publicacdo do instrumento de coleta em formato
digital.

Quanto ao instrumento de coleta, foi desenvolvido um questionario online utilizando-se a
ferramenta gratuita Google Forms, na qual o endereco eletrénico do mesmo foi disponibilizado
aos respondentes via email, mensagens de texto e redes sociais em geral. Com esta ferramenta,
que é gratuita e pode ser acessada em diversas plataformas, seja via computadores pessoais,
smartphones ou tablets, foi possivel ter acesso a varias pessoas, que respondiam e repassavam
para outras em suas redes sociais.

O questionario foi desenvolvido baseado nas dimensdes e variaveis propostas por Farias
(2016), que foram apresentadas anteriormente; possui 35 questdes divididas em duas se¢des: uma
acerca do perfil dos respondentes, envolvendo sexo, idade, grau de instru¢cdo e numero de
utilizacBes do servigo; e outra sec¢éo relacionada as nove dimensdes de avaliacdo da qualidade
percebidas pelos usuérios de transportes individuais em Campina Grande-PB. O mesmo foi
aplicado por um periodo de 33 dias, tendo a coleta de dados iniciado no dia 14 de abril e
finalizado no dia 16 de maio de 2018.

Para as questdes da segunda se¢do foram utilizadas as varidveis compostas no quadro 01,
e aplicada a escala do tipo Likert, que permite medir as atitudes e conhecer o grau de
conformidade do entrevistado com qualquer afirmacéo proposta. As respostas variavam entre as
positivas “Excelente” e “Bom”, uma resposta “Indiferente”, e as respostas negativas “Ruim” e
“Muito Ruim ou Inexistente”.

Salienta-se que todas as questdes eram obrigatdrias, impedindo os usuarios de concluirem
sua participacdo caso ndo respondessem alguma questdo, eliminando, dessa forma, a perda de

possivel respondente por missing.
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Quanto a andlise de dados, estabeleceu-se o calculo das frequéncias absolutas e relativas

das respostas, bem como elaboracéo de graficos para melhor apresentacdo das mesmas.

4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Conforme foi exposto no topico anterior, o questionario dividiu-se em duas se¢fes: a
primeira secdo foi voltada a identificacdo do perfil dos respondentes e a segunda secdo foi
destinada a percepc¢do dos mesmos acerca das 9 (nove) dimensdes abordadas por Farias (2016)
para a avaliacdo dos servicos de transportes individuais oferecidos pelo Uber em Campina

Grande-PB. Segue a seguir as analises separadas por secao.

4.1 PERFIL DOS USUARIOS

Abaixo segue a tabela 01 que apresenta as variaveis relativas a identificagdo das

caracteristicas dos usuarios do aplicativo Uber que residem ou ja utilizaram o servico em

Campina Grande-PB.

Tabela 01 — Perfil dos Usuarios

PERFIL DOS USUARIOS

MASCULINO | FEMININO
Sexo dos Usuarios 31,8% 68,2%
Menos de 18 18a 25 26 a 35 36 a 45 46 a 55 Mais de 55
Faixa Etaria 0,0% 61,7% 28,6% 6,5% 1,3% 1,9%
Fundirr]’rsméntal S78, Wtseh SuI[EJZ?ior Gral?:i?Jsz;géo NIESTEED | |DEUBIEeD
Grau de Instrucao 0,6% 33,1% 57,1% 4,5% 3,9% 0,6%
Nunca Utilizei Ut;li\z/ei 1ou | Utilizei 3 ou 5 vezes ou
ezes 4 vezes mais
Frequéncia de Uso 0,0% 9,1% 13,6% 77,3%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Quanto ao Sexo dos usuarios, a amostra de 154 respondentes apresentou uma maior

representatividade feminina, totalizando-se 68,2% (105 respostas) do sexo feminino, e 31,8% (49

respostas) do sexo masculino.
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Quanto a Faixa Etéria, notou-se que 90,3% dos respondentes possuem entre 18 e 35
anos, mostrando que o publico que utiliza o servico de Uber é predominantemente composto por
adultos jovens, os quais geralmente apresentam um maior consumo de bebidas, o que pode
justificar a necessidade por esse tipo de servi¢co. Apenas 7,8% dos respondentes possuem idades
entre 35 e 55 anos, e ndo houve respondentes com idade inferior a 18 anos.

Quanto ao Grau de Instrugdo, destacam-se usuarios que possuem nivel superior, com
57,1%, correspondendo a 88 respostas; e 0s que possuem nivel médio, com 33,1% (51 respostas).
Em menor propor¢do encontram-se usuérios com os demais graus de instrucdo, totalizando
apenas 9,6% (15 respostas).

Quanto a Frequéncia de uso dos respondentes, destaca-se que 77,3% ja utilizaram o
servico 5 vezes ou mais na cidade de Campina Grande-PB, mostrando que o servico ja € tido
como referéncia pela maior parcela de usuarios abordados; ao mesmo tempo também nota-se que
ndo houve respondentes que nunca haviam utilizado o servigo, o que consistia como um fator
limitador para a participagdo na pesquisa.

Com base no exposto, é possivel caracterizar o perfil dos usuarios dos servigos de Uber na
cidade de Campina Grande-PB participantes da pesquisa como sendo, em sua maioria, do sexo
feminino (68,2%), entre 18 e 35 anos de idade (90,3%), com ensino médio a superior em termos
de escolaridade (90,2%) e que ja utilizou o servigo 5 vezes ou mais (77,3%).

O topico seguinte apresenta a analise das dimensdes que evidenciam a avaliagdo da

qualidade dos servicos prestados por motoristas do Uber em Campina Grande-PB.

4.2 DIMENSOES DA AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE TRANSPORTE
INDIVIDUAL EM CAMPINA GRANDE-PB.

Nesse topico serdo expostas as noves dimensdes analisadas, quais sejam: exigéncia
profissional, o conforto do veiculo, a relacdo custo-beneficio do servico, o conhecimento do
trajeto, os aspectos intangiveis da marca, a acessibilidade, o tempo dispendido para a realizacao

do servico, a seguranca e confiabilidade, e o sistema de apoio, e suas respectivas variaveis.

4.2.1 Exigéncia Profissional
A primeira dimensdo a ser apresentada é a Exigéncia Profissional do motorista do Uber,

que diz respeito as caracteristicas enquanto pessoa e profissional e envolve aspectos como a
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dirigibilidade, gentileza e empatia, prestatividade, higiene pessoal e capacidade de se comunicar
em outro idioma. Segue a tabela 02 que expde os resultados obtidos para cada aspecto abordado e

sua respectiva analise em sequéncia ordenada.

Tabela 02 — Variaveis da Dimensdo Exigéncia Profissional

EXIGENCIA PROFISSIONAL

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM
Dirigibilidade/Conducao do veiculo 55,8% 42,2% 1,3% 0,6% 0,0%
Gentileza/Empatia 59,1% 37, 7% 3,2% 0,0% 0,0%
Prestatividade para acdes fisicas 9,1% 43,5% 31,8% 7,8% 7,8%
Higiene Pessoal 35,1% 51,9% 13,0% 0,0% 0,0%
Comunicacdo em um Idioma Estrangeiro 3,2% 13,0% 58,4% 5,8% 19,5%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Quanto a Dirigibilidade/Conducdo do veiculo, caracterizada pela forma segura de
conducdo do veiculo, velocidade dentro do limite, respeito a sinalizacdo, destaca-se que 98% dos
respondentes consideram esta atribuicdo como “Bom” ou “Excelente”, enquanto 0S 1,9%
restantes responderam “Indiferente” ou “Ruim”. Isso indica que os usuarios de Campina Grande
percebem preparo e profissionalismo nos motoristas que Ihes prestaram servico.

Quanto a Gentileza/Empatia, 149 respondentes, totalizando 96,8% da amostra
consideram este aspecto como “Bom” ou “Excelente”. Essa variavel envolve questdes como
respeito e educacdo no trato verbal, como por exemplo dar bom dia e cumprimentar os
passageiros. Esta € uma das dimensdes de avaliacdo de qualidade mensuradas por Gronroos
(2009), e, pelo exposto, reflete que os motoristas se importam com um bom tratamento
interpessoal junto aos Usuarios.

A terceira variavel apresentada é a Prestatividade para agdes fisicas, como abrir a porta,
carregar malas, ajudar idosos a entrarem no veiculo. Considerando as respostas “Bom” ou
“Excelente”, obteve-se um total de 52,6% de incidéncia, representando 81 respostas, refletindo a
dimensdo de avaliagdo “Responsividade” trazida por Gronroos (2009). Contudo, foi a primeira
variavel a apresentar um elevado percentual de indiferenca, com 31,8% das respostas, 0 que pode
evidenciar que para alguns usuarios esta variavel ndo é de grande importancia. Os demais
usuérios consideraram este aspecto profissional como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”.

Quanto a Higiene Pessoal, destaca-se que 87% dos usuarios avaliam como “Bom” ou

“Excelente” a apresentacdo dos motoristas em relacdo a aparéncia e vestimentas adequadas ao
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servigo. Isso remete a importancia dada aos aspectos tangiveis citados por Gronroos (2009),
evidenciando que ndo apresentar mau cheiro, nem mau halito e ter a barba feita, por exemplo, sdo
aspectos observados pelos usuarios. No entanto, 13% dos usuarios restantes tratam a higiene
pessoal como algo “Indiferente” ao servigo.

A Ultima varidvel dessa dimensdo, diz respeito a Comunicacdo em um Ildioma
Estrangeiro. Mais da metade dos usuarios abordados, 58,4% (90 respostas) tratam este aspecto
como “Indiferente”, mostrando que no contexto local, tal capacidade ¢ algo que ndo representa
maior relevancia, ou que seja algo complementar ao motorista. Por outro lado, 19,5% dos
usuarios abordados (30 respostas) tratam como “Muito Ruim” ou “Inexistente”, refletindo que ha
certa insatisfacdo por parte dos mesmos no tangente ao aspecto, ou que para eles é muito
provavel que os motoristas de Uber se comuniquem em outro idioma. Deve-se levar em conta a
realidade local, visto que o conhecimento e a disponibilidade de saber outro idioma de modo
fluente é algo que ndo atinge a todos os cidaddos de modo satisfatério, devido a fatores
historicos/culturais, e a limitagdo econdmica para investimento em tais conhecimentos.

De modo geral, conclui-se que os usuarios participantes da pesquisa avaliam a dimenséo
EXIGENCIA PROFISSIONAL como boa ou excelente, destacando-se a dirigibilidade (98%),
gentileza e empatia (96,8%), prestatividade (52,6%) e higiene pessoal (87%). Esses aspectos
evidenciam o preparo dos motoristas que prestam servico de Uber em Campina Grande. Apenas a

variavel de comunicagdo em outro idioma apresentou um elevado nivel de indiferenca (58,4%).

4.2.2 Conhecimento do Trajeto

A segunda dimensdo a ser apresentada é o Conhecimento do Trajeto por parte dos
motoristas de Uber, que envolve sugestdo de trajetos alternativos, capacidade de solucionar
problemas e pontualidade. Na tabela 03 estdo expostos os resultados obtidos para cada aspecto

abordado e sua respectiva analise em sequéncia ordenada.

Tabela 03 — Variaveis da Dimensdo Conhecimento do Trajeto

CONHECIMENTO DO TRAJETO

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM

Sugestdo de possiveis trajetos 22,7% 64,3% 6,5% 3,9% 2,6%
Capacidade de Sglucmnar 23.4% 59.1% 13.0% 3.9% 0,6%
Problemas de Trafego

Pontualidade 41,6% 48,1% 6,5% 3,2% 0,6%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)
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Quanto a Sugestdo de Possiveis Trajetos pelo motorista, 87% dos usuarios abordados
(134 respostas) tratam este aspecto como “Bom” ou “Excelente”, mostrando que ¢ notada a
proatividade e interesse dos motoristas quanto a chegada ao destino dos seus passageiros por um
trajeto mais rapido. Apenas 6,5% dos usuarios consideram como ‘“Ruim” ou “Muito Ruim ou
Inexistente”, e ndo notam esta caracteristica nos motoristas.

Quanto a Capacidade de Solucionar Problemas de Trafego, 82,5% dos usuarios
avaliam como “Bom” ou “Excelente”, evidenciando que os motoristas possuem conhecimento
sobre as vias em que trafegam, e, por isso, podem realizar desvios ou fazerem uso de rotas
alternativas a fim de solucionar eventualidades do transito, refletindo flexibilidade a capacidade
de tomar decisdes rapidas e precisas. Os demais usuarios tratam isto como algo “Indiferente”
(13%) ou que nao percebem no motorista (4,5% dos usuérios avaliaram como “Ruim” ou “Muito
Ruim ou Inexistente™).

Por fim, quanto a Pontualidade para chegar ao destino, pecebeu-se que 89,7% dos
usuérios abordados consideram este aspecto como “Bom” ou “Excelente”, mostrando que ha
compromisso por parte dos motoristas na chegada ao local solicitado pelos usuarios no tempo
previsto. Para uma pequena parcela dos usuarios, apenas 3,8%, avaliaram esse aspecto de forma
negativa.

De forma resumida, constata-se que, quanto ao CONHECIMENTO DO TRAJETO, os
usuarios participantes avaliam de forma positiva, € enxergam nos motoristas a capacidade de
sugerir trajetos (87%), a capacidade de propor solucbes para problemas (82,5%), bem como
pontualidade no servico (89,7%), o que promove maior satisfacdo pela agilidade consequente do

Servigo.

4.2.3 Conforto do Veiculo

A terceira dimensdo a ser apresentada diz respeito ao Conforto do Veiculo sob a 6tica
dos usuarios, sendo observados a adequacdo do espaco interno, o ambiente, a limpeza e
conservacdo, os servicos de bordo e o espaco do porta-malas. Segue a tabela 04 com os

resultados obtidos, e posteriormente as analises de cada variavel de forma ordenada.
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Tabela 04 — Variaveis da Dimensdo Conforto do Veiculo

CONFORTO DO VEICULO

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM
Espaco Interno 3% 60,4% 1,3%’ 1,3% 0,0%
Ambiente Agradavel 32,5% 64,3% 3,2% 0,0% 0,0%
Limpeza e Conservacdo do Veiculo 37% 57,1% 4,5% 1,3% 0,0%
Servicos de Bordo Adicionais 9,1% 49,4% 27,3% 11% 3,2%
Espaco do Porta-Malas 14,9% 46,8% 34,4% 11% 3,2%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Quanto ao Espaco Interno dos veiculos, 97,4% dos usuérios abordados (150 respostas)
tratam este aspecto como “Bom” ou “Excelente”, obtendo-se uma ampla aprovagdo pelos
usuarios na questdo de acomodacéo e conforto no veiculo.

Quanto ao aspecto Ambiente Agradavel, destaca-se que 96,8% dos usuarios abordados
avaliam como algo “Bom” ou “Excelente”, mostrando que os mesmos se sentem a vontade ao
usar o Uber na cidade de Campina Grande, percebendo o servigo como organizado.

Quanto & Limpeza e Conservacdo do Veiculo, 94,1% dos usuarios consideram “Bom”
ou “Excelente”, evidenciando que ha uma preocupacao dos motoristas em manter o veiculo limpo
e em boas condi¢Ges de uso aos passageiros, o que reflete em uma avaliagdo positiva dos
mesmos. Apenas 2 respondentes (1,3%) avaliaram negativamente esse aspecto.

Outra variavel analisada na dimensdo conforto do veiculo diz respeito aos Servicos de
Bordo Adicionais, que apresentaram uma avaliacdo positiva, embora em menor grau em relacdo
as demais varidveis. Dos usuarios participantes, 58,5% consideram este aspecto como “Bom” ou
“Excelente”, enquanto 27,3% tratam como “Indiferente”, e 14,2% consideram como “Ruim” ou
“Muito Ruim ou Inexistente”.

Essa variavel se caracteriza como um dos maiores diferenciais do servico de Uber, pois
envolvem a distribuicdo de brindes, guloseimas, agua, além da disponibilidade de revistas,
jornais, e selecdo de musicas pelos clientes. Esse resultado evidencia que nem todos os motoristas
utilizam desses ‘“agrados” junto aos clientes, o que pode ser visto como um potencial de
atratividade, ja que nos servicos de taxi tradicionais esse tipo de diferencial ndo é observado.

A Ultima varidvel analisada é Espaco do Porta-Malas, sobre o qual 61,7% dos usuarios
abordados consideram como “Bom” ou “Excelente”, evidenciando satisfacdo quanto a
disponibilidade de espago para carregar malas e objetos junto ao translado. Essa variavel

apresentou ainda um total de 34,4% dos usuérios tratando-a como “Indiferente”, 0 que pode ser
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justificado pelo fato de que nem sempre ha a necessidade de utilizar o porta-malas, ou que o
interesse maior pelo servigo € apenas o deslocamento na cidade.

De forma resumida, quanto ao CONFORTO DO VEICULO, percebeu-se um grande nivel
de satisfacdo em relacdo as variaveis espaco interno adequado (97,4%), ambiente agradavel
(96,8%), limpeza e conservacdo (94,1%), servico de bordo (58,5%) e espaco do porta-malas
(61,7%), que refletem tantos os aspectos tangiveis do servico, quanto o préprio atendimento em

Si.

4.2.4 Custo-Beneficio do Servicgo

A quarta dimensdo a ser apresentada diz respeito ao Custo-Beneficio do Servico, que
envolve o preco do servico, a facilidade de pagamento, o controle do valor a ser pago pela corrida
e a transparéncia da forma de célculo da tarifa. Segue a tabela 05 com os resultados obtidos, e

posteriormente as analises de cada variavel de forma ordenada.

Tabela 05 — Varidveis da Dimensdo Custo-Beneficio do Servico

CUSTO-BENEFICIO DO SERVICO

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM

Preco do Servigo 46,1% 46,8% 3,2% 3,2% 0,6%
Facilidade no Pagamento 55,2% 37,7% 4,5% 2,6% 0,0%
Controle do Valor a ser pago 40,9% 46,1% 7,8% 2,6% 2,6%

Transparéncia da Forma do Calculo

. 35,1% 43,5% 11,7% 7.8% 1,9%
da Tarifa

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Quanto ao Preco do Servico, nota-se grande aprovacao dos usuarios participantes, cerca
de 92,9% consideram o servico como “Bom” ou “Excelente”, comprovando grande aceitagdo do
Uber frente aos demais servicos tradicionais oferecidos na cidade, ja que o preco praticado €
considerado um dos grandes atrativos do servico para os usuarios. Apenas 3,8% dos respondentes
consideram o prego como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”.

Quanto a Facilidade no Pagamento, 92,9% dos respondentes consideram como “Bom”
ou “Excelente”, uma vez que o pagamento do servico pode ser feito a vista ou no cartéo,
demonstrando flexibilidade e praticidade para atender a expectativa do usuario-cliente. Apenas
2,6% dos respondentes (4 respostas) consideraram essa varidvel como “Ruim”, ndo se sentindo

satisfeito neste aspecto.
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Quanto ao Controle do Valor a ser pago, 87% dos usuarios concordam que esse aspecto
¢ “Bom” ou “Excelente”, evidenciando um maior nivel de seguranca e confiabilidade para o
usuario, que tem a possibilidade de verificar e confirmar o valor a ser pago por meio do préprio
aplicativo. O aplicativo Uber permite que o usuério monitore o preco inicial da corrida e sua
evolucdo ao longo do deslocamento, ja& disponibilizando um valor médio para o pagamento do
servigo. Contudo, 5,2% dos usuarios respondentes consideram o controle do valor como “Ruim”
ou “Muito Ruim ou Inexistente”.

Quanto a Transparéncia da Forma do Calculo da Tarifa, 121 respondentes, totalizando
cerca de 78,6% da amostra, avaliam este aspecto como “Bom” ou “Excelente”, demonstrando
credibilidade e que notam clareza nos célculos das taxas dos servicos a serem fornecidos
mediante o trajeto solicitado. De lado oposto, cerca de 9,7% dos usuarios (15 repostas)
consideram como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”, ndo dando muita credibilidade na
forma de calcular tarifas.

De forma geral, quanto & dimensio CUSTO-BENEFICIO DO SERVICO, que esta
associado a relacdo do valor pago e a percep¢do quanto ao servi¢o ofertado, os usuarios da
amostra também apresentaram um elevado indice de satisfacdo, evidenciados pela elevada
propor¢ao observada de respostas entre “Bom” e “Excelente”: preco de servigo (92,9%),
facilidade de pagamento (92,9%), controle do valor a ser pago (87%) e transparéncia na forma de
calculo da tarifa (78,6%). Percebe-se portanto, que os usuarios acreditam que o valor pago condiz

com o nivel de servico prestados pelos motoristas de Uber da cidade de Campina Grande.

4.2.5 Aspectos Intangiveis e Valor de Marca
A quinta dimensdo a ser apresentada diz respeito aos Aspectos Intangiveis da marca,
que aborda a imagem da marca Uber e a percepcao do valor do servi¢o pelos usuarios. A tabela

06 expbe os dados obtidos junto as variaveis abordadas e suas respectivas analises

ordenadamente.
Tabela 06 — Variaveis da Dimensé}o Aspectos Intangiveis e Valor de Marca
ASPECTOS INTANGIVEIS E VALOR DE MARCA
EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM
Imagem da Marca 45,5% 50% 4,5% 0,0% 0,0%
Percepcéo de Valor do Servigo 43,5% 52,6% 3,2% 0,6% 0,0%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)
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Quanto a Imagem da Marca, 95,5% dos respondentes avaliaram bem. Nota-se grande
aprovacao da imagem transmitida pela empresa junto aos seus usuarios, resultando em uma maior
credibilidade e confiabilidade a mesma, aspectos importantissimos conforme proposto por
Gianesi e Correia (1997) e Gronroos, (2009), respectivamente. Do total da amostra, 4,5%
consideraram essa variavel como “Indiferente”, ndo havendo avaliacBes negativas quanto ao
aspecto.

A variavel Percepcdo de Valor do Servico diz respeito a cocriacdo de valor pelo
consumidor, ou seja, a marca Uber apresenta uma imagem de marca e de servigo no mercado, 0s
quais sdo bem avaliados e percebidos pelos usuarios. Nesse sentido, ha uma confirmagdo em
relagdo ao valor do servigo em si. A maioria dos usuarios considera como um aspecto “Bom” ou
“Excelente”, totalizando 96,1% de avaliagGes positivas, contra apenas um respondente que
considerou o valor do servico como “Ruim”.

Quanto & dimensdo ASPECTOS INTANGIVEIS E VALOR DE MARCA, ressalta-se que
as avaliacdes positivas foram destaque, tanto em relacdo a imagem da marca (95,5%), quanto a
percep¢do do valor do servigo (96,1%), evidenciando que o aplicativo Uber ja ganhou a

confiabilidade e se posicionou corretamente na mente dos usuarios.

4.2.6 Acessibilidade do Servigo

A sexta dimens&o a ser apresentada envolve a Acessibilidade do Servico que diz respeito
a facilidade de gerar o pedido, a abrangéncia de atendimento, e a adaptacdo a pessoas com
necessidades especiais. Segue a tabela 07 que expde os resultados obtidos para cada aspecto

abordado e sua respectiva analise em sequéncia ordenada.

Tabela 07 — Variaveis da Dimensdo Acessibilidade do Servico

ACESSIBILIDADE DO SERVICO

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM

Facilidade de Gerar o Pedido 44,.2% 45,5% 5,2% 4,5% 0,6%

Abrangéncia de Atendimento 33,8% 55,2% 6,5% 3,9% 0,6%

Adaptggao para Po_rtr_:tdores de 3.9% 20.8% 34.4% 14.9% 26%
Necessidades Especiais

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

A variavel Facilidade de Gerar o Pedido envolve o acesso simples e rapido ao

aplicativo, bem como a disponibilidade de motoristas quando solicitado. Quanto a essa variavel,
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0s usuarios avaliaram de forma positiva, com 89,7% de satisfagdo entre “Bom” a “Excelente”,
enquanto 5,1% dos usuarios trataram este aspecto como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”.

Quanto a Abrangéncia de Atendimento do servico na cidade de Campina Grande,
observou-se que 89% dos usuarios consideram como “Bom” ou “Excelente”, demonstrando que o
servico alcanca grande parcela da populacdo nas diversas areas e localidades do municipio. Uma
pequena parcela de 4,5% dos usuérios entende que o servigco ndo os abrange de modo satisfatorio,
avaliando-o negativamente.

Em relacdo a Adaptacao para Portadores de Necessidades Especiais, boa parcela dos
usuérios, cerca de 40,9% percebem como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”, e enxergam
que nesse sentido, o servigo ainda é falho e necessita de maior atencdo por parte dos motoristas.
Cerca de 34,4% dos usudrios posicionaram-se como “Indiferente” ao tema, 0 que pode ser
justificado pelo fato de ndo precisarem desse tipo de servico e, portanto, ndo sabem julga-lo. A
minoria dos usuarios, com 24,7%, entende que 0 servico atende a essa necessidade de modo
“Bom” ou “Excelente”.

Para essa variavel especifica ha que se considerar que ter flexibilidade e compreensédo das
necessidades especificas de cada cliente sdo fatores de qualidade no atendimento (DANTAS,
2004), e, portanto, faz-se necessario que os motoristas estejam atentos e busquem fornecer
servicos que atendam a este publico que demanda maior atencao.

De modo geral, a dimensdo ACESSIBILIDADE DO SERVICO apresenta-se bem
avaliada quanto as variaveis facilidade de gerar o pedido (89,7%) e abrangéncia de atendimento
(89%). Contudo, a ultima variavel quanto a adaptacdo a pessoas com necessidades especiais,
apresentou-se com uma percepcdo negativa ou indiferente, evidenciando um alerta para 0s

motoristas no sentido de buscarem flexibilizar mais os servigos.

4.2.7 Tempo

A sétima dimensdo a ser apresentada é o Tempo, relacionando-se de modo geral com a
possivel agilidade ou ndo do servico. Caracteriza-se quanto ao tempo de chegada ap6s o pedido,
ao monitoramento da chegada apds o pedido e ao horério de funcionamento do servigo.

Segue a tabela 08 com os resultados obtidos, e posteriormente as analises de cada variavel

de forma ordenada.
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Tabela 08 — Variaveis da Dimensdo Tempo

TEMPO
EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM
Tempo de Chegada ap6s o pedido 28,6% 58,4% 6,5% 5,8% 0,6%
Mor_utoramento da Chegada apdés o 32.5% 57.1% 3.9% 5,8% 0.6%
Pedido
IS—|ora}r|o de Funcionamento do 40,9% 49,4% 5,2% 4.5% 0,0%
ervico

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Em relacdo a variavel Tempo de Chegada apds o pedido, 87% dos usuarios abordados
consideram este aspecto como “Bom” ou “Excelente”, refletindo o pensamento de Bretzke (2000)
que Vvé na rapidez no atendimento um fator de eficicia e que garante a organizagdo maior
confiabilidade por parte dos clientes. Apenas 6,4% dos usuarios abordados tratam como “Ruim”
ou “Muito Ruim ou Inexistente”, indicando demora no servico.

Quanto ao Monitoramento da Chegada ap6s o Pedido, 89,6% dos usuarios da amostra
avaliam este fator como “Bom” ou “Excelente”, assim como Dantas (2004) expde o cumprimento
de prazos e o cumprimento do que foi prometido como atividades basicas para um atendimento
de qualidade.

Sobre o Horario de Funcionamento do Servico, 90,3% dos respondentes tratam este
aspecto como “Bom” ou “Excelente”, indicando que ha flexibilidade de horarios coniventes com
a necessidade dos usuérios, o que reflete como fator diferencial do servi¢o, conforme Gianesi e
Corréa (1997).

Observando-se a dimensdo TEMPO, o resultado da avaliacdo dos usuéarios foi satisfatoria,
evidenciando que o servigco proporciona agilidade (tempo de chegada com 87% de percepgéo
positiva) e facilidades com relacdo ao monitoramento de chegada (89,6%), bem como ao horario

de funcionamento (90,3%), ja que, na teoria, 0 servico € disponivel 24 horas.

4.2.8 Seguranca do Servico

A oitava dimensdo avaliada é a Seguranca do Servico, que diz respeito a sensacdo de
seguranca ao entrar no veiculo, aos itens de seguranca que o veiculo tem, a privacidade em
relacdo aos prestadores de servico e a confiabilidade que o servigco proporciona.

Segue a tabela 09 que expde os resultados obtidos para cada aspecto abordado e sua

respectiva analise em sequéncia ordenada.
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Tabela 09 — Variaveis da Dimensdo Seguranga do Servico
SEGURANCA DO SERVICO

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM
\S/:ir::za:gao de Seguranca ao adentrar no 26% 63% 7.8% 2.6% 0.6%
Itens de Seguranca do Veiculo 27,9% 56,5% 10,4% 5,2% 0,0%
Privacidade em Relacéo ao Prestador 34,4% 50,6% 9.7% 4.5% 0,6%
do Servigo
Confiabilidade 33,1% 61% 5,2% 0,6% 0,0%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Quanto a Sensacdo de Seguranca ao adentrar no veiculo, 89% dos usuarios abordados
avaliam como “Bom” ou “Excelente”, mostrando que os consumidores se sentem bem com
relacdo ao contexto do veiculo. Essa variavel € altamente subjetiva, e estd relacionada,
principalmente, a possibilidade de identificar, com antecedéncia, o veiculo e 0 motorista.

Quanto aos Itens de Seguranca do Veiculo, 84,4% dos respondentes consideraram como
“Bom” ou “Excelente”, mostrando que os veiculos cadastrados oferecem, em seus interiores, uma
experiéncia de uso do servi¢o de forma segura e adequada aos usudrios, apresentando air bags e
cinto de seguranca em bom estado, por exemplo. Uma pequena minoria, de 5,2% dos usuarios,
avaliou essa questdo como “Ruim”.

No que diz respeito & Privacidade em Relagdo ao Prestador do Servico, 85% dos
usuérios respondentes consideram este fator como “Bom” ou “Excelente”, notando que ha
determinado nivel de respeito do motorista junto ao seu cliente, tanto com relacdo ao género,
quanto, por exemplo, no que tange ao desenvolvimento de conversacdes no veiculo ao longo do
trajeto. Apenas 8 respondentes demonstraram insatisfacdo quanto ao aspecto abordado, e
consideraram como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”.

Por fim, quanto & Confiabilidade, 94,1% da amostra demonstrou que confia no servico,
consolidando o pensamento de Gronroos (2009), que destaca a confianga como um dos fatores
mais importantes na avaliacdo da qualidade, tanto em rela¢do a conformidade do servico, quanto
em relacdo ao servigo em si. Apenas um usuario evidenciou desconfianca em relacdo ao servigo
de Uber em analise, avaliando a confiabilidade como “Muito Ruim ou Inexistente”.

Diante dos pontos abordados na dimensdo SEGURANCA DO SERVICO, assim como
nas demais dimensdes, a avaliagdo foi positiva, destacando-se a confiabilidade, com 94,1%;

seguida da sensacdo de seguranca (89%); privacidade (85%); e por fim, existéncia de itens de
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seguranga no veiculo (84,4%). Dessa forma, os usuarios se sentem seguros em relagdo ao servico

e ao contexto do mesmo.

4.2.9 Sistemas de Apoio aos USUarios
A nona e Ultima dimensdo analisada diz respeito aos Sistemas de Apoio aos usuarios que
envolvem o servigo de atendimento, e o atendimento de pds-venda e reclamacdes, cujos dados

encontram-se apresentados na tabela 10.

Tabela 10 — Variaveis da Dimensdo Sistemas de Apoio aos Usuarios

SISTEMAS DE APOIO AOS USUARIOS

EXCELENTE | BOM | INDIFERENTE | RUIM | MUITO RUIM

Servicos de Atendimento 19,5% 46,1% 18,2% 12,3% 3,9%

. “PLa )
é;i‘l‘:r;‘ggg;g dg‘;sexi";da 2 182% | 48,7% 18,2% 13.6% 1,3%

Fonte: Pesquisa de Campo (2018)

Sob a questdo de Servigos de Atendimento aos usuarios, nota-se que um pouco mais da
metade, cerca de 65,6%, avaliam de modo “Bom” ou “Excelente”, refletindo que ha
disponibilidade de um sistema facil e eficiente na resolucdo de davidas quanto a operagdo do
servigo. Entretanto, obteve-se 18,2% como “Indiferente”, e 16,2% como “Ruim” ou “Muito Ruim
ou Inexistente”. A questdo da indiferenca pode estar presente porque o usuario nunca precisou do
servico de atendimento, e, portanto, ndo sabe opinar a respeito.

Quanto ao Atendimento “P0s-Venda” e Reclamagdes do servico, 66,9% dos
respondentes consideram como “Bom” ou “Excelente”, demonstrando que 0s usuarios
encontram-se satisfeitos com a interacdo com empresa apds a experiéncia do servi¢o, seja ela
positivo ou negativa. Assim como anteriormente avaliado, alguns usuéarios, cerca de 18,2%,
tratam este servico de atendimento como “Indiferente”, porque provavelmente também nunca
utilizaram. Os demais usuarios, totalizando 14,9% dos usuarios consideram esta extensédo do
servigo como “Ruim” ou “Muito Ruim ou Inexistente”.

Quanto a ultima dimensdo SISTEMAS DE APOIO, observou-se uma avaliagdo boa,
embora tenha apresentado um nivel considerado de indiferenca ou avaliacdo negativa quanto as
varidveis servico de atendimento e atendimento poOs-venda, que totalizaram percentuais de

satisfacdo variando entre 65,6% e 66,9%, respectivamente.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste trabalho foi apresentado que a qualidade é um importante fator diferencial
e de sobrevivéncia das organizacfes no mercado atual, e que sem ela, as mesmas ndo estaréo
satisfazendo as necessidades de seus usuarios, que sdo os clientes finais. Devido ao alto nivel de
competitividade, as organizagdes devem buscar maneiras de diferenciar-se das demais e manter-
se em alto nivel perante as demais concorrentes.

A prestacdo de servicos de qualidade em todos os niveis de atendimento é de extrema
importancia, para obtengédo da satisfagdo, reconhecimento e, por fim, a fidelizagio dos clientes
diante da organizagéo.

As informacdes apresentadas neste trabalho foram obtidas através de uma pesquisa virtual
que verificou a avaliacdo da prestacao dos servicos da empresa multinacional Uber, especializada
em transporte individual de passageiros via aplicativos, segundo os usuarios, no municipio de
Campina Grande-PB.

Ao final do trabalho e apds as analises dos resultados obtidos, conclui-se que o0s usuarios
do Uber na cidade estdo, de modo geral, satisfeitos com os servicos prestados pelos motoristas
cadastrados, auferindo-se amplas variaveis positivas em todas as dimensdes avaliadas quanto as
suas atuacoes.

Porém, dentro da pesquisa, também foram obtidos alguns resultados negativos ou que
merecem maior atencdo por parte dos motoristas, como por exemplo, quanto a prestatividade para
acOes fisicas; a capacidade de comunicacdo em idioma estrangeiro; aos servi¢cos de bordo
adicionais; a necessidade de adaptacdo do servico para portadores de necessidades especiais de
locomocéo; e quanto & melhora de sistemas de apoio junto aos usuarios. Com isso, é importante
que os motoristas atenham-se as opinides obtidas junto aos usuarios para, assim, estarem de
acordo com as expectativas dos mesmos e obter maior reconhecimento e fidelizagéo ao servico.

Para melhorar nestes pontos fracos identificados, é necessaria um comportamento mais
prestativo, no sentido de ajudar o usuario; a busca por capacitagdo em um segundo idioma, seja
este 0 inglés ou espanhol, para uma melhor comunicagdo com 0s usuarios caso surja a
necessidade; utilizagdo e distribui¢do de “agrados” junto aos clientes; também é necessario o
incentivo ao cadastramento de veiculos que possuam a capacidade de transportar usuarios

portadores de necessidades especiais de locomocao; e por fim, a melhora ou implantagdo de novo
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sistema de apoio aos usuarios, para que 0os mesmo solucionem problemas ou duvidas acerca do
Servico.

Conhecendo o grau de satisfacdo dos usuarios e adotando medidas para melhorias nos
pontos fracos identificados pelos mesmos, os motoristas do Uber poderdo aumentar o nivel de
satisfacdo dos seus usuarios em todas as dimensdes do servico, diminuindo o nimero de opinies
neutras e de insatisfa¢cdes, marcando-os positivamente.

Pode-se considerar que, por fim, pela boa qualidade do atendimento e do servico prestado,
0s motoristas avaliados estdo, cada vez mais, conquistando novos clientes, e fidelizando os atuais,
0 que contribui para a consolidagdo do servico como referéncia no municipio, levando todos os
envolvidos a terem um alto nivel de relacionamento. Contudo, os motoristas devem buscar
sempre a melhoria de seu servigo para alcancar o sucesso, uma vez que ha um alto grau de
exigéncia de seu publico-alvo.

Como fatores que limitaram a pesquisa, destaca-se a dificuldade na coleta de dados,
mediante fatores como tempo para realizacdo e analise de dados, indisponibilidade dos usuérios
para resposta do questionario e abrangéncia do publico em sua totalidade para uma melhor e mais
completa andlise de dados.

Como sugestdes para proximos trabalhos na area de estudos, sugere-se a realizacao desta
avaliacdo mediante uma nova amostra; em outra localidade ou até mesmo um comparativo entre
estes novos dados e os dados analisados neste trabalho; e ainda uma analise comparativa entre 0s
servicos de transportes individuais via aplicativos, e os servi¢os de transporte tradicionais na

cidade sob as dimens6es de avaliacdo propostas por Farias (2016).
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EVALUATION OF QUALITY OF THE SERVICES PROVIDED BY THE UBER DRIVERS
OF THE CITY OF CAMPINA GRANDE-PB

ABSTRACT

Given the importance of being competitive and maintaining superiority over competitors,
evaluating the quality of services becomes increasingly crucial. This work focuses on the services
provided by drivers registered at the company Uber, which provides individual transportation
services upon request online. This study has as main objective to verify how the users of the Uber
application evaluate the quality of the services provided by the registered drivers in the city of
Campina Grande-PB, through dimensions of quality evaluation in the individual transport
service, proposed by Farias (2016). As for the methodology, it is characterized as quantitative,
descriptive and field research. An online questionnaire was used, composed of Likert-type
questions, applied to 154 users, defined in a non-probabilistic manner by accessibility. The
analysis was done through frequency and graphs. Regarding the results, a positive evaluation
was obtained in practically all the variables and dimensions, with emphasis on some that
presented a high index of indifference or negative perception, such as the ability to communicate
in another language, the adaptation to people with needs as well as assessing the support systems
available to users. Through this study, it was possible to highlight the main measurable strengths
of the service provided by the Uber drivers of the city of Campina Grande, and to identify the
points that they need to improve in order to satisfy their clients in general.

Keywords: Services; Evaluation of Quality; Users of Uber.



36

REFERENCIAS

BEZERRA, Igor Salume. Qualidade do ponto de vista do cliente. Sdo Paulo: Biblioteca
24horas, 2013

COBRA, Marcos. Marketing basico: uma abordagem brasileira. 4% Ed. Sdo Paulo: Atlas,
2007.

. Administracdo de marketing no Brasil. 32 Ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 20009.

DANTAS, Edmundo Branddo. Atendimento ao publico nas organizacdes: quando o marketing
de servigos mostra a cara. Brasilia: Senac, 2004.

FARIAS, F. M. V. Avaliacdo da Percepcéo de Qualidade da Prestacédo de Servigo de
Transporte Individual de Passageiros do Distrito Federal: Taxi e Uber. Dissertacdo de
Mestrado Transportes, Publicacdo T.DM-014/2016, julho, 2016, Departamento de Engenharia
Civil e Ambiental, Universidade de Brasilia, Brasilia, DF, 129p

FITZSSIMMONS, James A.; FITZSSIMMONS, Mona J. Administracdo de servicos:
operac0es, estratégias e tecnologia da informac&o. 4% Ed. Porto Alegre: Bookman, 2004.

. Administracao de servicos: Operacdes, estratégia e tecnologia da informacéo. 62 ed.
Porto Alegre: Bookman, 2010. 584 p.

FONSECA, J. J. S. Metodologia da pesquisa cientifica. Fortaleza: UEC, 2002. Apostila

GARVIN, David A. Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e competitiva. Rio de Janeiro:
QualityMark, 1992.

GIANESI, I.; CORREA, H. Servicos. In: CONTADOR, J. C. (coord.) Gest&o de operacdes. S&0
Paulo: Edgard Blucher, 1997.

G1. Uber comeca a operar em Campina Grande nesta quinta-feira (11). Disponivel em:
<https://gl.globo.com/pb/paraiba/noticia/uber-comeca-a-operar-em-campina-grande-nesta-
quinta-feira-11.ghtml>. Acesso em 17 de abril de 2018.




37

KOTLER, Philip. Administracdo de Marketing: analise, planejamento, implementacao e
controle. Traducdo Ailton Bonfim Brandao. 5% Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

. Marketing essencial: conceitos, estratégias e casos. 22 Ed. Sdo Paulo: Pearson
Education S.A., 2003.

LAKATOS, E. M.; MARCONI, M. A.; Técnicas de Pesquisa: planejamento e execu¢do de
pesquisas, amostras e técnicas de pesquisas, analise e interpretagdo de dados; 72 Ed. S&o Paulo;
Atlas, 2010.

LAS CASAS, A. L. Administracdo de Marketing: conceito, planejamento e aplicagdes a
realidade brasileira. 12 Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008

MARTINS, Petronio; G. LAUGENI, Fernando Piero. Administracdo da Producgédo. Sdo Paulo:
Saraiva, 2006.

MONACO, F. F.; MELLO, A. F. M. A gestdo da qualidade total e a reestruturacéo industrial
e produtiva: um breve resgate historico. Race, Unoesc, v.6, n. 1, p.7-26, jan/jun. 2007.
Disponivel em: <http: //editora.unoesc.edu.br/inde.php/race/article/viewFile/395/137> Acesso
em: 2. Maio 2013

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: teoria e préatica. 22 Ed. Sdo Paulo: Atlas,
2008.

SEVERO, A. S. Emprego do modelo Servqual na avaliacdo da qualidade de servigos da
imobiliaria Santoro. Trabalho de Concluséo de Curso. Universidade Federal da Paraiba. Jodo
Pessoa, 2010.

SLACK, Nigel; CHAMBERS, Stuart; JOHNSTON, Robert. Administracao da producéo. 22 Ed.
Sdo Paulo: Atlas, 2008.
SLONGO, Luiz Anténio; LIBERALI, Guilherme. Marketing de relacionamento: Estudos,

cases e proposicdes de pesquisa. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

SPILLER, E. S; et al. Gestéo de servigos: marketing interno. 12 Ed. Rio de
Janeiro: FGV, 2004. 140 p.



UBER. Encontrando o caminho: criando possibilidades para usuarios, motoristas e cidades.
Disponivel em; <https://www.uber.com/pt-BR/our-story/>. Acesso em 10 de abril de 2018.

38


https://www.uber.com/pt-BR/our-story/
https://www.uber.com/pt-BR/our-story/

