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RESUMO

Os avancos tecnolégicos derrubaram as fronteiras entre os mercados locais,
nacionais e internacionais, inaugurando uma economia em escala global. A rapidez
com que a expansdo dos mercados aconteceu parece ter surpreendido setores mais
tradicionais, revelando um ambiente cadtico perante as inovacdes emergidas, com
consequéncias incertas no futuro das organizacées. Na realidade ludovicense, a
multinacional norte-americana Uber se prop6s a oferecer o servigco de transporte
particular de passageiros fazendo concorréncia as tradicionais cooperativas de taxi,
de modo a alterar a competitividade nesse setor. Logo, identificar oportunidades de
inovacao para alcangar a satisfagdo do consumidor é um exercicio fundamental para
se manter competitiva no mercado. Baseado nesse contexto, o presente estudo teve
como objetivo explorar oportunidades de mudanca ou adaptagéo, a partir do nivel de
satisfacdo dos usuarios do servico de transporte particular de passageiros em Sao
Luis/MA. A metodologia desenvolvida permite classificar a pesquisa como exploratéria
e descritiva quanto aos fins e, quanto aos meios é classificada como pesquisa de
campo e pesquisa bibliografica. Os resultados apontaram niveis de satisfacao entre
baixos e médios em todas as variaveis consideradas relevantes pelos usuarios de
transporte particular em S&o Luis, revelando a necessidade de melhorias ou
implementacdes a serem feitas, sobretudo a partir do uso da tecnologia.

Palavras-chave: Futuro das organizacées. Inovacao. Satisfacao.



ABSTRACT

Technological breakthroughs have broken the boundaries between local, national and
international markets, inaugurating an economy on a global scale. The rapidity with
which market expansion has occurred seems to have surprised more traditional
sectors, revealing a chaotic environment in the face of emerging innovations, with
uncertain consequences for the future of organizations. In ludovicense reality, the Uber
North American multinational has proposed to offer the private passenger transport
service in competition with the traditional taxi cooperatives, in order to change the
competitiveness in this sector. Therefore, identifying innovation opportunities to
achieve consumer satisfaction is a fundamental exercise to remain competitive in the
market. Based on this context, the present study aimed to explore opportunities for
change or adaptation, based on the level of user satisfaction of the private passenger
transport service in Sdo Luis / MA. The developed methodology allows to classify the
research as exploratory and descriptive regarding the purposes and, in terms of
means, it is classified as field research and bibliographic research. The results
indicated levels of satisfaction between low and medium in all variables considered
relevant by private transport users in Sao Luis, revealing the need for improvements

or implementations to be made, especially from the use of technology.

Keywords: Future of organizations. Innovation. Satisfaction.
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1 INTRODUGAO

Os avancos tecnolégicos vém modificando continua e progressivamente a
forma de trocar informagdes, se comunicar e se relacionar em sociedade. Atividades
antes restritas a certas regiées e que demandavam tempo, encontraram no ambiente
digital as condi¢cdes necessarias para otimizar a maneira com que acontecem:
compras, transferéncia de dinheiro ou arquivos, localizacdo de endereco, reserva de
hotel, aluguel de carros, entre outras, passaram a ser realizadas com alguns cliques
apdés a popularizagdo dos smartphones. Esse cenario proporcionou a
internacionalizacdo de mercados que antes se limitavam as fronteiras territoriais,
acirrando a competitividade em varios setores da economia. Diante da grande
variedade de fornecedores espalhados nas vitrines virtuais, o consumidor se tornou
mais exigente, atento as ofertas que mais se adequam as suas necessidades
presentes e futuras, encontrando nas pequenas empresas emergidas nesse contexto
globalizado, produtos/servigos feitos sob medida com todo o apelo inovador requerido
no momento.

No contexto local (Sao Luis), a recém-chegada multinacional norte-americana
Uber, se propbs a oferecer o servigo de transporte particular de passageiros fazendo
concorréncia as cooperativas de taxi, ja entdo estabelecidas no mercado como
alternativa ao transporte publico/coletivo na capital do estado do Maranh&o. Diante da
situacao estabelecida, muito tém se discutido (inclusive legalmente) sobre os impactos
gerados por esse novo entrante no mercado ludovicense, no qual empresarios,
sindicatos e vereadores se articulam em busca de uma solugéo legal para o impasse
trazido por essa inovagdo. As empresas tradicionais, foi langcado o desafio de se
adaptar ao novo comportamento do consumidor a fim de se manterem competitivas
no mercado, repensando suas estratégias, seu produto, processo produtivo ou
prestacao de servigo.

Distante dessa discussao e na ponta do processo estdo os consumidores em
busca da satisfacdo da necessidade constante de se transportar no espaco publico
de tal modo que atenda as suas expectativas de uso. Sendo assim, qualquer que seja
0 posicionamento do Estado, as empresas precisarao analisar oportunidades de
mudancas ou melhoria continua do servico para se manterem competitivas no
mercado de modo a reter ou atrair novos clientes em meio ao bombardeio de ofertas
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acessiveis ao minimo esforgo. Desta forma, torna-se imprescindivel a identificacao
das variaveis que sao consideradas relevantes pelos clientes e em que niveis estao
sendo satisfeitas suas necessidades, uma vez que “compreender as mudancas no
ambiente ajuda vocé a adaptar seu modelo com mais eficiéncia para lidar com as
constantes forgas externas”. (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010)

Sendo assim, a presente pesquisa propde-se a responder a seguinte
pergunta: Quais as oportunidades de inovacao no servico de transporte particular de
passageiros em S&o Luis/MA?

O objetivo geral é explorar oportunidades de mudanca ou adaptacgao, a partir
do nivel de satisfacao dos usuarios do servico de transporte particular de passageiros
em Sao Luis/MA. Como objetivos especificos, estao listados:

a) Investigar as variaveis geradoras de satisfacéao nos usuarios de transporte

particular de passageiros em S&o Luis/MA;

b) Apurar o perfil dos usuarios de transporte particular de passageiros em

Sao Luis/MA;

c) Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios de transporte particular de

passageiros em S&o Luis/MA;

d) Apontar caminhos possiveis para inovagao.

De posse do contexto exposto, nota-se que a rapidez com que a
internacionalizacdo dos mercados se deu através da expansdo dos meios de
comunicagcdo e dos avangos tecnoldgicos parece ter surpreendido setores mais
tradicionais, revelando um ambiente caotico perante as inovagdes emergidas,
sobretudo no setor de transporte particular de Sao Luis. Logo, o presente trabalho se
justifica pela tentativa de apontar caminhos possiveis para a adaptacdo das
estratégias utilizadas, explorados a partir da identificacdo dos niveis de satisfacao dos
clientes desse servico.

A metodologia utilizada foi a pesquisa de campo dividida em duas fases: a
primeira classificada em exploratéria/qualitativa, realizada mediante 8 entrevistas em
profundidade como forma de identificar as variaveis geradoras de satisfacdo nos
usuarios de transporte particular de passageiros em Sao Luis/MA; a segunda
classificada em descritiva/qualitativa, realizada através da aplicagdo de um
questionario fechado com o fim de identificar o nivel de satisfagdo dos usuarios de
transporte particular em Sao Luis/MA.
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Para levar as reflexdes pretendidas, o estudo estrutura-se em 5 capitulos,
iniciados pela introducéo, na qual os leitores s&o inseridos no contexto do campo de
pesquisa. No capitulo 2 sdo apresentados conceitos acerca do futuro das
organizagbes, inovagdo e satisfacdo do cliente. Em seguida, no capitulo 3, a
metodologia utilizada para a obtencao das informacdes é descrita de forma detalhada.
No quarto capitulo estdo apresentados os resultados da fase de pré-teste e da
pesquisa de satisfacdo com as respectivas sugestdes de melhoria. No capitulo 5

constam as consideragdes finais acerca da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O futuro das organizacoes

Ao analisar os progressos econdmicos ao longo da historia, Peter Drucker
(1970) relata que a economia enfrentou um periodo de estagnagcédo nas ultimas
décadas, quando as industrias se utilizaram de artefatos mais ultrapassados do que a
grande maioria das pessoas tem conhecimento. Essa situagcao tem passado por
mudancas significativas, na qual, “atualmente nos defrontamos com uma época de
descontinuidade da economia e da tecnologia” desencadeadas, sobretudo, por novas
tecnologias, mudancas estruturais na economia, sociedade e no conhecimento
cientifico.

Tais revolugdes convergiram para viabilizacdo de uma economia globalizada,
de modo a permitir a internacionalizacdo dos mercados, a criacdo de novos
concorrentes e a expansdo da inovagdo em todo o mundo. Por isso, a continuidade
das empresas a longo prazo sera proporcionada pela sua capacidade de mudanca,
aproveitando as oportunidades oriundas das novas tecnologias ndo sé para o ficar a
frente do seu concorrente, como também para direciona-las para a criacao de novos
produtos, negécios e novas fontes de lucro. (PRAHALAD, 1998)

Tratando o termo tecnologia em seu sentido mais amplo, Porter (1998)
reconhece que estar munido de aparatos tecnolégicos ndo assegura 0 sucesso
competitivo. Dominar e aplicar as tecnologias de forma integrada ao sistema da
empresa € o que vai gerar valor para os clientes e coloca-la em posi¢céo de vantagem
perante seus concorrentes. Prossegue:

“E constante o processo pelo qual a tecnologia esta anulando as vantagens
de localizagédo tradicionais. E com isso novas vantagens de localizagcdo estao
sendo criadas e exaltadas. Essas novas vantagens de localizagdo sdo mais
‘vantagens de inovagao’.” (PORTER,M. 1998, p. 39)

Segundo Drucker (2003, p. 171), o desafio para as grandes organizacoes
concerne em abandonar sistematicamente os produtos e tecnologias do passado, com
vistas a se tornar diferente e organizada ao passo que se volta completamente para a
inovacao. Por esse motivo, a capacidade de adaptacdo as mudancas tem ocupado
posicao central nas discussdes a respeito do futuro das organizacées, vista sob
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diversos aspectos, como ferramenta geradora de vantagem competitiva. Para
Gallagher (2003 p. 125):

A mudancga costuma ser influenciada pelo que acontece ao redor: pressdes
competitivas, novos modelos de negdcios e até mudancas mais abrangentes
na propria sociedade. Porém, ser 4gil e estar aberto as mudancgas séo valores
que comegam de dentro para fora. Implica a capacidade de lancar as
situagdes um novo olhar e questionar por que todos os outros fizeram coisas
das formas como sempre fizeram. Quando vocé domina o jogo interno da
mudanga, comeg¢am a surgir possibilidades que muitas vezes nao existiam
antes para seus concorrentes.

Indo mais além, a necessidade de estabelecer aliancas cresce ao passo que
as organizacdes buscam dominar tecnologias de outros setores, em processo de
colaboragéo, resultando muitas vezes em superposi¢do dos mercados. (DRUCKER,
2003, p.3). Nesse mesmo sentido, Hamel (1995, p.44) afirma que “a
desregulamentacéo, a globalizacdo, as revolugcdes fundamentais na ciéncia e a
importancia estratégica da tecnologia da informagdo estdo tornando indistintas as
fronteiras de uma grande variedade de setores”. Sendo assim, saber exatamente
guem sao seus concorrentes, fornecedores, clientes ou colaboradores ja nao constitui
um exercicio tao claro.

Na visdo de Naisbitt (1998, p.174) “sédo as pequenas empresas que estao
criando a economia global”, devido ao potencial de replicagdo de sua qualidade em
qualquer regido do mundo. A rapidez de comercializagdo e a inovagao se mostram
como diferencial competitivo capazes de derrotar as grandes organizacdes, ainda
burocraticas e com uma estrutura ultrapassada. Sugere ainda, que o perfil de
multinacionais gigantescas vem sendo substituido por pequenas multinacionais

conectadas em rede, gerando um novo tipo de grandeza.

2.2 Inovacao: conceitos e definicoes

As contribuicdes de Schumpeter (1984) vislumbram um conceito de inovacao
relacionado ao abandono das velhas e defasadas tecnologias, por um processo
chamado de “destruigdo criativa” na qual a economia capitalista ndo contempla
apenas oferta e demanda de produtos, como também a introdugéo de novos produtos,
novas configuragdes para os fatores de produgdo e criagdo de novos mercados,
gerando produtos com vantagens competitivas.
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Segundo Drucker (1987, p. 39), inovagao é “o instrumento especifico do
espirito empreendedor. E o ato que contempla os recursos com a nova capacidade
de criar riqueza”. Ele afirma que o homem é responsavel pela transformacédo de um
material em recurso a partir do momento em que encontra para ele uma utilidade
rentavel que gere impactos sociais e econémicos. Dessa forma, sua definicao estaria
atrelada a geragao de demanda, “capaz de mudar o valor e a satisfacdo obtidos dos
recursos pelo consumidor” (DRUCKER, 1987, p. 44), portanto estar sempre atento as
oportunidades de mudanga pode ser a chave para gerar diferencial competitivo as
empresas.

Mais tarde Christensen (2001) ressalta a importancia das inovagdes de
ruptura, definidas como aquelas que mudam as regras de competicao ao introduzir no
mercado um produto de baixo custo, com menor margem de lucro e mais acessivel
em substituicdo a um produto tradicionalmente caro, que apenas parte da populagéao
usufruia. Estar atento aos movimentos do mercado, conhecer novas tecnologias e
explorar novas possibilidades sdo tdo importantes quanto ouvir e atender as
necessidades atuais para estar em condicdes de competir pelo futuro sem ser
surpreendido por um novo entrante.

Seguindo uma vertente mais técnica, o Manual de Oslo (ODCE, 2005), onde
constam "diretrizes para coleta e interpretacdo de dados sobre inovacdo sob a
perspectiva econdémica”, especifica as definicoes de inovagdao em produtos e servicos
categorizadas em 4 areas possiveis:

a) Inovacgdes de Produto:

Voltadas para o desenvolvimento de novas fungdes ou utilidades para os
produtos e servigos ja ofertados pela empresa ou langamentos futuros.
Isso envolve o aprimoramento de sua performance, atributos particulares,
insumos ou custo com o objetivo de gerar maior demanda no mercado e
maiores lucros.

b) Inovacdes de Processo:

Sao aquelas que englobam o aperfeicoamento dos processos de
producéo e distribuicdo, bem como o desenvolvimento de novos métodos,
podendo envolver a utilizacdo de novos equipamentos, procedimentos ou
softwares com a finalidade de obter maior margem sobre custos através

de ganhos na produtividade.
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c) Inovagdes Organizacionais:

Concerne ao aumento da eficiéncia organizacional, na qual a empresa se
volta para o gerenciamento das atividades administrativas, operacionais,
das relagbes no ambiente de trabalho, cuja a principal funcdo € dar
suporte aos demais tipos de inovagao ao passo que ha o melhoramento
da estrutura interna.

d) Inovacgdes de Marketing:

Dizem respeito a utilizacdo de novos ou aperfeicoados conceitos ou
métodos de marketing, com o intuito de aumentar as vendas a medida a
aparéncia dos produtos/servicos se torna mais atrativa aos clientes. Sao
repensados o design do produto, seu posicionamento e/ou estratégias de
marketing utilizadas anteriormente. (ODCE, 2005)

As inovagbes mais bem-sucedidas surgem da busca sistematica por
mudancas, calculadas as chances de sucesso ou riscos. Nao estaria, portanto, a
nocao de inovacgao ligada as ambicdes ou ideias brilhantes, mas sim a geracao de
valor criada a partir da exploragcao de oportunidades de mudancas. (DRUCKER, 1987,
p. 44)

2.3 Um setor em transicao: contexto local

Na contramao do que o grande publico pensa, a Uber € uma empresa de
tecnologia (ndo de transporte) que, através de uma plataforma proépria, conecta
“pessoas que precisam de uma viagem confiavel com pessoas que querem ganhar
dinheiro dirigindo seu carro”. Presente em mais de 630 cidades ao redor do mundo, a
multinacional norte-americana deu inicio as suas operacdes na capital maranhense
em fevereiro de 2017, com a proposta de substituir os carros particulares que passam
a maior parte do tempo ociosos nas garagens das residéncias. (UBER, 2015)

Apesar da proposta distante da tradicionalmente praticada no servigo de
transporte particular, o baixo custo praticado aliado ao apelo inovador tdo em
evidéncia no momento, parece ter atraido o mesmo publico atendido pelos
prestadores de servigo de taxi, sendo alvo de constantes pressdes legais iniciadas
pelo sindicato dos taxistas. (IMIRANTE,2017)

Longe de qualquer discussdo que aconteca nos bastidores ou mesmo no
ambito legal, ainda se mantém constante a necessidade de se transportar no espaco
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publico e diante da possibilidade de comparar os servigos prestados pela
multinacional Uber e pelas tradicionais cooperativas de taxi, o consumidor ganhou
poder de barganha e se tornou mais exigente.

Mesmo com a tentativa (falha) de ndo assemelhar aos servigos prestados, o
vencedor dessa disputa certamente sera aquele que conseguir demonstrar uma
capacidade de melhor satisfazer as necessidades do consumidor, alcancando uma
posicao de vantagem na busca pela fatia de mercado.

2.4 Satisfacao dos clientes

Inserida nesse novo ambiente, entender e satisfazer as necessidades dos
clientes pode ser um fator de sucesso para a empresa. De acordo com Detzel e
Desatnick (1995, p. 8):

Satisfagcdo do cliente é o grau de felicidade experimentada por ele. Ela é
produzida por toda uma organizagao - por todos os departamentos, todas as
funcbes e todas as pessoas. Entre os clientes se incluem compradores
externos de bens e servigos de organizagao, fornecedores, a comunidade
local, funcionarios, gerentes e supervisores (e acionistas, se a organizagao
for de capital aberto).

Na perspectiva de Kotler (2000, p. 58), a satisfagdo pode ser definida como “a
sensacao de prazer ou desapontamento resultantes da comparac¢ao do desempenho
(ou resultado) percebido de um produto em relacéo as expectativas do comprador”.
Além disso, voltar as atividades da empresa para a satisfagéo dos clientes, pode gerar
vantagem competitiva a partir da melhoria continua na qualidade de seus processos,
do atendimento, ou mesmo no produto final.

E cada vez mais pertinente tornar-se atrativo nesse mercado em transigéo, no
qual o cliente precisa perceber as vantagens agregadas a prestacao de servico de
modo que se sinta seduzido a repetir constantemente a experiéncia de uso. Cobra
(1997) define o servigo ao cliente como “a execugéo de todos os meios possiveis de
dar satisfacdo ao consumidor por algo que ele adquiriu”. (COBRA, 1997, p. 221)

Sendo assim, conhecer suas expectativas € crucial para manter um
relacionamento mais proximo com o cliente, proporcionando uma maior possibilidade

de retorno. Para Las Casas (2000, p.77) "a fidelizagdo de clientes, em sentido lato,
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pode ser definida como a disposi¢do de um cliente para um relacionamento comercial
com um fornecedor, que se concretiza em agcdes sequenciais”.

Logo, a pesquisa de satisfacdo se mostra um instrumento fundamental para
obtencé&o da avaliacao do desempenho da empresa sob a perspectiva do cliente, cujas
informacgdes levantadas constituem “uma das maiores prioridades de gestdo nas
empresas comprometidas com a qualidade de seus produtos e servicos e, por
conseguinte, com os resultados alcangados junto a seus clientes” (ROSSI E
SLONGO, 1997).
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3 METODOLOGIA

O processo metodolégico utilizado nessa pesquisa é classificado quanto aos
fins e quanto aos meios, de acordo com os conceitos apontados por VERGARA
(2013). Caracteriza-se como exploratéria e descritiva quanto aos fins e, quanto aos
meios € classificada como pesquisa de campo e pesquisa bibliografica. Exploratoria
porque ndo se constatou a existéncia de estudos que abordem a prestacao de servigco
de transporte particular de passageiros em Sao Luis/MA pela perspectiva a qual essa
pesquisa propde-se a aborda-la. Descritiva porque visa determinar as percepg¢des dos
usuarios do servi¢o de transporte particular de passageiros da capital maranhense.

A investigacao se classifica como pesquisa de campo pois sera realizada junto
aos usuarios de transporte particular que possuem o0s elementos capazes de
identificar o nivel de satisfacdo com a prestacdo desse servico. E pesquisa
bibliografica porque foi realizada uma investigacdo sobre os temas o futuro das
organizagbes, inovagdo e satisfagcdo do cliente para a fundamentagédo teorico-
metodoldgica do trabalho. VERGARA (2013)

3.1 Fase exploratoria/qualitativa

A fase exploratéria com abordagem qualitativa foi iniciada através da
realizacdo de um pré-teste ou estudo piloto que, segundo Vitora et al (2000) tem “a
finalidade de produzir um instrumento de pesquisa quantitativa que seja mais
adequado, tanto em termos da linguagem a ser utilizada, quanto em termos da
relevancia das questdes produzidas”. Sua aplicacdo ocorreu por meio de uma
entrevista estruturada com 5 questbées abertas (a integra do documento consta no
Apéndice A), com o objetivo de identificar as variaveis geradoras de satisfagdo nos
usuérios de transporte particular de passageiros em Sao Luis/MA. Sua aplicagao
incidiu sobre amostra reduzida de 8 respondentes escolhidos por conveniéncia do
autor.

A andlise de dados dessa fase ocorreu através da andlise de conteudo, na
qual as respostas semelhantes foram agrupadas em itens, esses inseridos do

questionario quantitativo.
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3.2 Fase descritiva/quantitativa

A etapa descritiva com abordagem quantitativa se caracteriza pela aplicacéao
de um questionario estruturado com os dados obtidos na fase de pré-teste (a integra
do documento consta no Apéndice B). Sua estrutura é composta por 5 questdes
fechadas a fim de apurar o perfil dos usuarios do transporte particular de passageiros
em Sao Luis/MA e 10 questbes em escala Likert (1932), com o fim de identificar o
nivel de satisfacdo desses clientes, as quais foram atribuidos valores de 1 a 4,
conforme a escala:

1 — Muito Insatisfeito;

2 — Insatisfeito;

3 — Satisfeito;

4 — Muito Satisfeito.

A analise de dados dessa fase ocorreu através da identificacdo da frequéncia,
porcentagem e do Ranking Médio (OLIVEIRA, 2005) da satisfacao entao obtidos em
cada item. Ao final sera apresentado um panorama geral de satisfagdo dos usuarios
do servico de transporte particular em Sao Luis/MA, respeitado o céalculo proposto por
Oliveira (2005):

Tabela 1 — Exemplo de célculo do Ranking Médio

Em relagdo ao tempo de espera para solicitar o 1 2 3 4 RM
automovel, vocé esta:

0 18 69 38 3,16
Média Ponderada = (2x18) + (3x69) + (4x38) = 395 Logo, RM = 395/ (18+69+38) = 3,16

Fonte: adaptado de OLIVEIRA, 2005

Assim, quanto mais préximos de um o Ranking Médio tiver, mais baixo o nivel
de satisfacao; quanto mais préximo de 4, mais alto o nivel de satisfacéo nos referidos
itens. O ponto intermediario, onde ocorre a transicdo entre niveis de insatisfacéo e
satisfacao, é 2,5 (dois e meio). A partir desse ponto intermediério, podemos considerar
3 (trés) niveis de satisfacao:

a) De 2,50 a 2,99: Baixo nivel de satisfacao;

b) De 3,00 a 3,49: Bom nivel de satisfagéo;

c) De 3,50 a 4,00: Otimo nivel de satisfac&o.
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4.1 Pré-teste
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Através da analise de conteudo das 8 entrevistas aplicadas, foi possivel

identificar 3 varidveis geradoras de satisfacao relacionados a solicitagcdo do servigco

transporte particular de passageiros. Sendo assim, tais variaveis foram incorporadas

ao questionario da fase seguinte (a pesquisa de satisfacdo em si) através da

correlacao estabelecida no Quadro 1.

Quadro 1

— Variaveis de solicitacao

Variaveis identificadas quanto
a solicitacao do servico

Correlacao na pesquisa de satisfacao

Atendimento

Tempo de espera para solicitar o automével

Comunicacéao

Acesso prévio a informacdes sobre a corrida

Pontualidade

Tempo de chegada do automével até ao local
solicitado

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

Foram identificadas outras 7 variaveis geradoras de satisfacao relacionadas

a utilizagdo do servico transporte particular de passageiros. Sua incorporagdo a

pesquisa de satisfacao ocorreu como correlacionado no Quadro 2.

Quadro 2 — Variaveis de utilizacao

Variaveis identificadas quanto
a utilizacao do servico

Correlacao na pesquisa de satisfacao

Cordialidade, aparéncia,
comportamento

Postura profissional do condutor

Conduta ao volante, uso de cinto
de seguranca

Seguranca no interior do automével

Conforto

Conforto no interior do automovel

Modelo e estado de conservacao
do automével

Modelo e estado de conservacao do automoével

Preco

Valor cobrado

Forma de pagamento

Forma de pagamento

Incerteza quanto ao prec¢o da
corrida, percurso, tempo

Fidelidade do condutor as informacdes (de
preco, trajeto, tempo estimado) disponibilizadas
previamente

Fonte: elaborada pelo autor (2017)
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4.2 Pesquisa de satisfacao

A pesquisa se deu mediante a aplicacdo do questionario elaborado com os
dados obtidos na fase do pré-teste, buscando-se identificar o nivel de satisfacdo dos
usuéarios do servico de transporte particular de passageiros em Sao Luis/MA. O
questionario foi disponibilizado nas redes sociais durante 10 (dez) dias. Ao final desse
prazo, constatou-se a participacao de 125 individuos.

4.2.1 Perfil dos participantes

Antes de verificar o nivel de satisfacdo em cada um dos itens citados na etapa
do pré-teste, objetivou-se apurar o perfil dos participantes da pesquisa com base em
caracteristicas como: sexo, faixa etaria, escolaridade, renda mensal e utilizacdo

mensal do servigo de transporte particular em Sao Luis/MA.

421.1 Sexo

A primeira caracteristica levantada nos mostra uma sutil diferenca entre
respondentes do sexo masculino e feminino participando da pesquisa, no qual os 65
homens representaram 52% do total de respondentes e as 60 mulheres representam
0s 48% restantes (Tabela 2).

Tabela 2 - Sexo

Sexo Frequéncia %
Homens 65 52%
Mulheres 60 48%

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.1.2 Faixa Etaria

Foram incluidas 5 (cinco) possiveis faixas etarias com intervalos de 10 anos,
interessando para os fins dessa pesquisa apenas 0s maiores de 18 anos. A grande
maioria dos respondentes possui entre 18 e 28 anos, representando 70% do total. Em
seguida verifica-se 20% de respondentes com idade entre 29 e 39 anos. Acredita-se
que a disponibilizacdo do questionario nas redes sociais tenha facilitado o acesso aos
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respondentes até os 39 anos devido a familiaridade com o ambiente digital, o que por
outro lado pode ter gerado menor representatividade aqueles que estdo acima dessa
idade. Esses dados podem ser conferidos na Tabela 3.

Tabela 3 — Faixa etaria

Faixa etaria Frequéncia %
Entre 18 e 28 anos 87 70%
Entre 29 e 39 anos 25 20%
Entre 40 e 50 anos 9 7%
Entre 51 e 61 1 1%
Acima de 61 anos 3 2%

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.1.3 Escolaridade

Com o objetivo de identificar o nivel de instrucdo dos participantes da
pesquisa, desmembrou-se o item escolaridade em 5 intervalos diferentes. Conforme
o exibido na Tabela 4, ha uma participacdo maior daqueles que possuem Ensino
Superior Incompleto, com 67 individuos representantes de 54% do total, seguido por
30 participantes que possuem o Ensino Superior Completo, apontando para um perfil
de individuos em busca de qualificacao profissional.

Tabela 4 — Escolaridade

Escolaridade Frequéncia Y%
Ensino Fundamental 5 4%
Ensino Médio 9 7%
Ensino Superior Incompleto 67 54%
Ensino Superior Completo 30 24%
Pés-graduacéao 14 11%

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.1.4 Renda Mensal

Percebe-se, de acordo com a Tabela 5, uma maior concentracdo de
participantes que recebem mensalmente valores entre 2 e 3 salarios minimos,

totalizando 53%. Em seguida, 30% dos respondentes recebem até 1 salario minimo.
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Tabela 5 — Renda Mensal

Renda Mensal Frequéncia %
Até 1 saléario 37 30%
2 a 3 salarios 66 53%
4 a 5 saléarios 16 13%
6 a 7 salarios 4 3%
8 ou mais 2 1%

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.1.5 Utilizacdo Mensal

Este item tem por objetivo evidenciar a frequéncia com que os participantes
da pesquisa utilizam o servico de transporte particular de passageiros no periodo de
30 (trinta) dias. Os dados coletados estao sumarizados na Tabela 6.

Foram identificados em maior concentracédo 72 individuos (58%) que utilizam
o referido servico de 2 a 4 vezes por més. Dentre esses identificou-se 38 homens e
34 mulheres, todos eles, em sua maioria, apresentam idade entre 18 e 28 anos,
Ensino Superior Incompleto e recebem mensalmente de 2 a 3 salarios minimos.

Em seguida, aqueles que utilizam até 1 vez por més representam 21% do total
dos respondentes, dentre os quais se destacam 15 homens com o mesmo perfil
verificado anteriormente, distinguindo-se apenas a percepcédo mensal, sendo aqui de
até 1 salario minimo. As 11 mulheres apresentam caracteristicas bastante
heterogéneas quanto a idade e escolaridade, recebendo em maioria de 2 a 3 salarios
mensais.

O perfil representante dos 13% que utiliza o servico de 5 a 7 vezes € de
mulheres (10) com Ensino Superior Incompleto, com idade entre 18 e 28 anos, e
recebem de 2 a 3 salarios. Os 7 homens possuem, em maioria, entre 29 e 39 anos,
Ensino Superior Incompleto e ganham de 2 a 3 salarios mensais.

Representando os 6% que utilizam o servi¢co de 8 ou mais 10 vezes ao més
sao, em maioria, 4 homens com idade entre 29 e 39 anos que recebem de 4 a 5
salarios.

OS que utilizam em menor frequéncia tém caracteristicas heterogéneas.
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Tabela 6 — Utilizacao Mensal

Utilizacdo Mensal Frequéncia Yo
Até 1 vez 26 21%
2 a4 vezes 72 58%
5a 7 vezes 17 13%
8 a 10 vezes 8 6%
Mais de 10 vezes 2 2%

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2 Nivel de satisfacao

Buscou-se levantar o nivel de satisfagdo dos usuarios do servigo de transporte
particular de passageiros em S&o Luis a partir de perguntas relacionadas as variaveis
citadas como relevantes na fase do pré-teste.

4.2.2.1 Tempo de espera para solicitar o automovel

A solicitacdo do automével é realizada através do contato telefénico ou via
aplicativo, sendo considerado relevante o tempo de espera até que o atendimento seja
iniciado, de forma a justificar a inclusdo desse item na pesquisa.

Como resultado, mostrado na Tabela 7, 69 dos 125 respondentes mostraram-
se Satisfeitos, correspondendo a 55,2% do total. Ndo foi constatado nenhum
respondente Muito Insatisfeito, entretanto, o percentual de clientes Insatisfeitos revela
a necessidade de otimizar o tempo para a solicitagcdo do servigo. Tal resultado pode
ser obtido através da utilizacdo de um sistema integrado de informagéo e/ou da
diversificacao dos canais de atendimento como SMS, chats, WhatsApp, telefone.

Tabela 7 — Tempo de espera para solicitar o automovel

Tempo de espera para solicitar o automével Frequéncia %
Muito Insatisfeito 0 0
Insatisfeito 18 14,4
Satisfeito 69 55,2
Muito Satisfeito 38 30,4
Total 125 100
RM 3,16

Fonte: elaborada pelo autor (2017)
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4.2.2.2 Acesso prévio a informacdes sobre a corrida

O atendimento é responsavel pelo repasse de informacdes aos clientes antes
da realizagcado da corrida. Disponibilizar previamente o valor estimado, trajeto a ser
percorrido, bem como o tempo para a chegada do condutor do automoével ao local
solicitado pode interferir na decisdo do usuario.

Sendo assim, foi apurado o Ranking Médio de satisfagdo dos respondentes
quanto ao acesso a informacbes sobre a corrida, resultando em bom nivel de
satisfagdo geral, se considerado o valor pouco superior a 3 (Tabela 8). E importante
destacar também a frequéncia de usuarios Insatisfeitos e Muito Insatisfeitos,
demonstrando a necessidade de melhorias nesse sentido. Propde-se, entdo, a
insercdo de ferramentas que oferecam um maior acesso a informagdes, com
respostas rapidas e precisas, de modo obter ganhos em produtividade no atendimento
ao cliente. Assim como o citado no item anterior, investir em canais de atendimento

pode representar a agregacao de um importante valor ao servico.

Tabela 8 — Acesso prévio a informacdes sobre a corrida

Acesso prévio a informagdes sobre a corrida Frequéncia Y%
Muito Insatisfeito 4 3,2
Insatisfeito 13 10,4
Satisfeito 71 56,8
Muito Satisfeito 37 29,6
Total 125 100
RM 3,128

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.3 Tempo de chegada do automédvel ao local solicitado

Foi levantado também em que nivel esta a satisfacdo do usuario com o tempo
de chegada do automoével ao local solicitado. Apesar de constatar uma representacao
de 54,4% dos respondentes Satisfeitos, o valor obtido no Ranking Médio abaixo a 3
evidencia um baixo nivel de satisfacdo geral, sendo importante destacar a alta
porcentagem de respondentes entre Insatisfeitos e Muito Insatisfeitos, conforme
mostra a Tabela 9. Esse dado pode representar a necessidade de estreitar a
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comunicagado entre atendimento e condutores e/ou de expansdo dos pontos de

encontro dos condutores, ou seja, estar mais proximo ao cliente.

Tabela 9 — Tempo de chegada do automével ao local solicitado

Tempo de chegada do automaével ao local solicitado Frequéncia %
Muito Insatisfeito 5 4
Insatisfeito 34 27,2
Satisfeito 68 54,4
Muito Satisfeito 18 14,4
Total 125 100
RM 2,792

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.4 Postura profissional do condutor

Outro fator relevante a ser mencionado concerne a postura profissional do
condutor do veiculo enquanto prestador de servico de transporte particular de
passageiros.

Considerando-se cordialidade, aparéncia, comportamento e outros aspectos
subjetivos, 58,4% dos respondentes demonstraram-se Satisfeitos, seguidos por
22,4% de usuarios Insatisfeitos, como ilustra a Tabela 10. A visdo geral depreendida
a partir do Ranking Médio evidencia um baixo nivel de satisfacdo. Nesse sentido, a
melhoria desse aspecto pode ser alcangada através da realizagdo de palestras e
treinamentos ministrados aos condutores e/ou a partir da implementacéao de sistemas

de avaliacao atrelados a bonificagdo daqueles bem avaliados.

Tabela 10 — Postura profissional do condutor

Postura profissional (cordialidade, aparéncia, comportamento)

do condutor Frequéncia %
Muito Insatisfeito 4 3,2
Insatisfeito 28 22,4
Satisfeito 73 58,4
Muito Satisfeito 20 16
Total 125 100
RM 2,872

Fonte: elaborada pelo autor (2017)
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4.2.2.5 Seguranca no interior do automével

Para fins desta pesquisa, considera-se seguranca, além da conduta do
motorista ao volante, a utilizagdo do cinto de seguranca. Sendo assim, destacam-se
76 pessoas Satisfeitas configurando 60,8% do total de respondentes e 32,8% Muito
Satisfeitas. Ressalta-se a baixa frequéncia de individuos /nsatisfeitos, bem como a
auséncia de Muito Insatisfeitos. O Ranking Médio evidencia um bom nivel de
satisfacdo geral com a seguranca no interior do automoével. Informar e promover
debates sobre a importancia do uso dos itens de seguranca e de manter uma direcao
defensiva ao volante pode melhorar os resultados acerca desse item (Tabela 11).

Tabela 11 — Seguranga no interior do automével

Seguranca (conduta ao volante, uso de cinto de seguranca)

no interior do automével Frequéncia %
Muito Insatisfeito 0 0
Insatisfeito 8 6,4
Satisfeito 76 60,8
Muito Satisfeito 41 32,8
Total 125 100
RM 3,264

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.6 Conforto no interior do automovel

A maior concentracao de respondentes, como mostra a Tabela 12, manifesta-
se Satisfeita com o conforto no interior do automdével, representando 61,6% da
totalidade, seguida por 36,8% de Muito Satisfeita porcentagens essas que se
corroboram o valor obtido no Ranking Médio de 3,352 indicando um bom nivel de
satisfacdo geral. Destaca-se também a auséncia de participantes Muito Insatisfeitos
nesse item.
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Tabela 12 — Conforto no interior do automovel

Conforto no interior do automovel Frequéncia %
Muito Insatisfeito 0 0
Insatisfeito 2 1,6
Satisfeito 77 61,6
Muito Satisfeito 46 36,8
Total 125 100
RM 3,352

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.7 Modelo e estado de conservacao do automovel

A aparéncia do automdvel também se mostra um fator relevante aos usuarios
do servigo de transporte particular em S&o Luis, por isso a satisfacdo com o modelo e
estado de conservacao deve ser um ponto de observacao para o direcionamento de
estratégias organizacionais.

Segundo o demonstrado na Tabela 13, constatou-se a auséncia de usuarios
Muito Insatisfeitos, com destaque aos mais de 98% de respondentes distribuidos entre
Satisfeitos e Muito Satisfeitos, demonstrando, assim, uma avaliagao positiva desse
item. O Ranking Médio revela um bom nivel de satisfacdo geral. Esse item foi o que
alcancou o maior valor de RM atribuido. Estabelecer parcerias com oficinas

mecanicas e lava-jatos pode ajudar a manter esse resultado.

Tabela 13 — Modelo e estado de conservacao do automovel

Modelo e estado de conservacao do automovel Frequéncia %
Muito Insatisfeito 0 0
Insatisfeito 2 1,6
Satisfeito 67 53,6
Muito Satisfeito 56 44,8
Total 125 100
RM 3,432

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.8 Valor cobrado

Além da qualidade, percebida através de caracteristicas especificas apuradas
anteriormente, o valor cobrado pela prestacdo do servico merece destaque dentre 0s
itens mais citados na fase do pré-teste.
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Conforme consta na Tabela 14, a maior concentracao de usuérios distribui-se
entre respondentes Satisfeitos (44,8%) e Insatisfeitos (38,4%) com as taxas
praticadas atualmente no mercado. Se verificado o Ranking Médio, é possivel
constatar um baixo nivel de satisfacdo demonstrado através do indice inferior a 3.
Portanto, rever as estratégias utilizadas para a fixagao dos valores cobrados e estudar
a possibilidade de diminuicdo das margens de lucro, utilizar programas de descontos
e/ou praticar tarifas dindmicas (de acordo com a demanda ou horario) podem se

apresentar como alternativas validas para alterar o nivel de satisfacao atual.

Tabela 14 — Valor cobrado

Valor cobrado Frequéncia %
Muito Insatisfeito 5 4
Insatisfeito 48 38,4
Satisfeito 56 44.8
Muito Satisfeito 16 12,8
Total 125 100
RM 2,664

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.9 Forma de pagamento

A variedade na forma de pagamento € outro aspecto imprescindivel em
qualquer transacdo comercial realizada atualmente. Portanto, buscou-se apurar a
satisfacdo dos usuarios com as formas de pagamento disponibilizadas pelo servigco
de transporte particular de passageiros do mercado ludovicense.

Verificou-se, a partir do resultado do Ranking Médio (2,752), como mostra a
Tabela 15, um baixo nivel de satisfagéo relacionado ao item. Com destaque para a
grande concentracdo de respondentes distribuida entre Satisfeitos (48%) e
Insatisfeitos (31,2%). Sendo assim, verifica-se a necessidade de diversificar as formas
de pagamento, viabilizando o recebimento em espécie, por meio de aplicativos de
pagamento online e com obtencdo de maquina para cartao de crédito e débito.
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Tabela 15 — Forma de pagamento

Forma de pagamento Frequéncia %
Muito Insatisfeito 6 4,8
Insatisfeito 39 31,2
Satisfeito 60 48
Muito Satisfeito 20 16
Total 125 100
RM 2,752

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

4.2.2.10 Fidelidade do condutor as informagdes disponibilizadas previamente

Com a finalizagao do atendimento, o cliente espera que a experiéncia com o
servico ocorra conforme o informado. A frustracdo acontece quando, segundo o
levantado na fase do pré-teste, por vezes, informacdes repassadas quanto ao preco,
trajeto e/ou tempo estimado s&o praticadas diferentemente pelo condutor do
automével. Dessa forma, faz-se necessario conhecer a satisfacao dos participantes
quanto a fidelidade do condutor as informacdes disponibilizadas previamente. Os
dados da pesquisa quanto a esse item estdo presentes na Tabela 16.

Como resultado, foi identificado um baixo nivel de satisfagéo geral, uma vez
considerado o Ranking Médio, com alta concentracédo de individuos distribuidos entre
Satisfeitos (43,2%) e Insatisfeitos (41,6%). Essa porcentagem de insatisfeitos,
atrelada ao resultado obtido no RM, evidencia um ponto que exige mudancas
significativas. A disponibilizacdo de um aplicativo com as funcbes de pagamento

online, cronémetro e GPS integrados pode ser a solu¢cao mais adequada.

Tabela 16 — Fidelidade do condutor as informagdes disponibilizadas previamente

Fidelidade do condutor as informagdes (de preco, trajeto,

tempo estimado) disponibilizadas previamente Frequéncia %
Muito Insatisfeito 9 7,2
Insatisfeito 52 41,6
Satisfeito 54 43,2
Muito Satisfeito 10 8
Total 125 100
RM 2,52

Fonte: elaborada pelo autor (2017)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Através da analise do referencial tedrico proposto, foi possivel perceber que
a situacao enfrentada atualmente no mercado de transporte particular em Sao Luis é
reflexo da internacionalizagdo dos mercados viabilizada pelos avangos tecnolégicos e
dos meios de comunicac¢ao. Mais ainda, a dificuldade em definir os limites dos setores
tem se mostrado uma tendéncia dos novos tempos, na qual ndo € possivel definir com
muita clareza quem sao seus concorrentes, clientes, fornecedores ou parceiros, a
exemplo da multinacional Uber, empresa de tecnologia competindo no setor
mobilidade. Por outro lado, a medida que a globalizacdo da economia proporciona o
acesso das pequenas empresas a outros setores, ela também aumenta suas chances
de fracasso, dadas as propor¢cdes em que a competitividade acontece nessa escala.
O caminho, entdo, apontado para se manter em condicbes de competir € buscar
continuamente por oportunidades de inovagdo, como forma de agregar valor ao
cliente.

Analisando os dados apontados quanto a utilizacdo mensal do transporte
particular, nota-se a necessidade de reforcar as experiéncias positivas dos clientes
relacionadas as variaveis geradoras de satisfagcdo com o servigo, a fim de torna-lo fiel,
tendo em vista a porcentagem significativa da amostra pesquisada (79%) que utiliza
0 servigo até 4 vezes no periodo de 30 dias. Conforme Bogman (2000, p. 20) chama
atencao, "cliente fiel € aquele que sempre volta a organizagdo por ocasiao de uma
nova compra ou transagao, por estar satisfeito com o produto ou servigo”.

Com relagéo as informagdes apresentadas no Quadro 3 — Panorama Geral, €
possivel constatar que nenhuma das variaveis citadas como relevantes pelos clientes
atingiu um alto nivel de satisfacao (6timo), indicando a necessidade de melhorias ou
implementagbes a serem feitas, dentre as quais se observa, em sua maioria, uma

solucao possivel através do uso da tecnologia.
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Varlave!s identificadas quanto a solicitagdo RM leel dg Melhorias sugeridas
do servigo Satisfagao
Atendimento Tempode esperapara | 445 | pgo | Utiizagao de um sistema
SO|ICItaI’ 0 automovel integrado de informagéo;
" Diversificagdo dos canais de
Acesso prévio a o LIVE )
Comunicagao informagdes sobre a 3,128 Bom atendimento: SMS, chats,
corrida WhatsApp, telefone.
e Dispor de um canal direto de
Tempo de chegada do comunicagao entre
Pontualidade automovel até ao local | 2,792 Baixo |atendimento e condutores;
solicitado e Expanséo dos pontos de
encontro dos condutores.
Varlave!s identificadas quanto a utilizagao RM leel dg Melhorias sugeridas
do servigo Satisfacao
Cordialidade, Postura profissional do
aparéncia, P 2,872 Baixo .
comportamento condutor e Palestras, treinamentos,
Condut - sistema de avaliagéo e
onduta ao volante, interi bonificagdo dos condutores.
uso de cinto de Segure}nga no interior do 3,264 Bom ¢
automovel
seguranga
Conforto Confor’to no interior do 3352 Bom
automovel _ o
e Parceria com oficinas
Modelo e estado de | Modelo e estado de mecanicas e lava-jatos.
conservagao do conservagao do 3,432 Bom
automdvel automovel
e Diminuicao das margens de
lucro;
e Utilizacdo programas de
Preco Valor cobrado 2,664 Baixo |descontos;
e Cobranca de tarifas
dindmicas (de acordo com a
demanda).
e Diversificacdo das formas de
Forma de pagamento: em espécie,
Forma de pagamento 2,752 Baixo |aplicativos de pagamento
pagamento : ~ .
online, obtengéo de maquina
para cartao de crédito e débito
Fidelidade do condutor - x
Incerteza quantoao | . . . e Aplicativo com as fungdes de
: as informacoes (de . . H
preco da corrida, 2,52 Baixo | pagamento online, crondmetro

percurso, tempo

preco, trajeto, tempo
estimado)

e GPS integrados.

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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E valido destacar que algumas alternativas sugeridas como ferramenta de
adaptacao as mudancas podem apresentar melhorias em mais de uma variavel
relevante na experiéncia com o servico de transporte, tomando-se como exemplo a
utilizacdo de um sistema integrado de informagao, cuja implementagéo pode gerar
ganhos de produtividade, tanto em relacdo ao tempo de espera para solicitar o
automdvel quanto ao acesso prévio a informacgdes sobre a corrida. De forma geral, as
melhorias sugeridas ndo demandam o dominio de tecnologias muito avancadas, tendo
em vista que muitas sdo amplamente difundidas e praticadas em diversos setores,
cabendo entdo um estudo de viabilidade econémica para adaptar-se as demandas
locais.

Diante disso, verifica-se um paradoxo estabelecido nesse cenario: a
tecnologia que permitiu a insercado de um novo entrante no mercado em, entao,
“equilibrio” na capital maranhense, alterando as regras da competitividade local, é a
mesma que pode ser utilizada pelas empresas concorrentes como ferramenta viavel
para 0 aumento da satisfagdo dos usuarios do servico de transporte particular.
Gerenciar esse paradoxo através da busca por oportunidades de inovagdo é um
exercicio a ser praticado de forma sistematica nesse ambiente em constante mutacéo

para conseguir atender as novas demandas do mercado.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO NA FASE
EXPLORATORIA/QUALITATIVA

PESQUISA DE SATISFACAO - SERVICO DE TRANSPORTE PARTICULAR EM
SAO LUIS/MA.

Este questionario tem por objetivo coletar informagdes acerca da prestacao de servico
de transporte particular em Sao Luis/MA. Considera-se aqui transporte particular o
servico oferecido por Uber ou por taxi (através de cooperativas que utilizem ou néo o
auxilio de aplicativos).

Essas informacdes serdo utilizadas no desenvolvimento de uma pesquisa
apresentada como Trabalho de Conclusdo de Curso no curso da graduacdao em
Administracdo da Universidade Federal do Maranh&o. Portanto, sua contribuicao €
fundamental para o meio académico, para o mercado e sociedade, de modo geral.

Conto com a sua colaboragao!
Obrigada!
Questionario

1) Com que frequéncia mensal vocé utiliza o servico de transporte particular?
(Favor, mencionar quantidade)
2) Ao solicitar um servigo de transporte particular:
a) Qual a sua expectativa?
b) O que te deixa satisfeito?
c) O que te deixa insatisfeito?

3) Ao utilizar um servigo de transporte particular:
a) Qual a sua expectativa?
b) O que te deixa satisfeito?
c) O que te deixa insatisfeito?

4) O que vocé considera mais importante no atendimento, de modo geral?

5) Alguma sugestao ou consideracao a fazer? Algo que nao foi perguntado, mas
de imprescindivel relevancia?



41

APENDICE B - QUESTIONARIO APLICADO NA FASE
DESCRITIVA/QUANTITATIVA

PESQUISA DE SATISFACAO - SERVICO DE TRANSPORTE PARTICULAR EM
SAO LUIS/MA.

Este questionario tem por objetivo coletar dados acerca da prestacédo de servico de
transporte particular em Sao Luis/MA. Considera-se para fins dessa pesquisa,
transporte particular o servigco oferecido por Uber ou taxista.

As informagbes aqui solicitadas respeitardo o anonimato do respondente e serao
utilizadas no desenvolvimento de um Trabalho de Conclusdo de Curso na graduacgao
do curso de Administracdo da Universidade Federal do Maranho. Portanto, sua
contribuicao é fundamental para o0 meio académico e para o mercado, de modo geral.

Conto com a sua colaboragao!
Obrigada!

1) Sexo
() feminino( ) masculino

2) Faixa etaria
() entre 18 e 28 anos () entre 29 e 39 anos
() entre 40 e 50 anos () entre 51 e 61 anos () acima de 61 anos

3) Escolaridade

) ensino fundamental
ensino médio

ensino superior incompleto
ensino superior completo
pds-graduacao

(
()
()
()
()

4) Renda mensal
( ) até 1 salario
( )2 a3 salarios
( )4 ab salarios
( ) 6 a7 salarios
( ) 8 ou mais salarios
5) Com que frequéncia mensal vocé utiliza o servigo de transporte particular?
Considerando ida e vinda, caso haja)
) Até 1 vez
) 2 a4 vezes
)5 a7vezes
) 8 a 10 vezes
) Mais de 10 vezes

(
(
(
(
(
(



As questdes abaixo serdo mensuradas atraves de notas que variam de 1 (muito
insatisfeito) a 5 (muito satisfeito), de acordo com suas experiéncias:

1 — Muito insatisfeito
2 — Insatisfeito
3 — Satisfeito

4 — Muito satisfeito

1 — Muito
insatisfeito

2 —
Insatisfeito

3 —
Satisfeito

4 — Muito
satisfeito

Em relagdo ao tempo de espera para
solicitar o automovel, vocé esta:

Em relacdo ao acesso prévio a

informacdes sobre a corrida, vocé esta:

Em relagdo ao tempo de chegada do
automoével ao local solicitado, vocé
esta:

Em relagéo a postura profissional
(cordialidade, aparéncia,
comportamento) do condutor, vocé
esta:

Em relacédo a segurancga (conduta ao
volante, uso de cinto de segurancga) no
interior do automovel, vocé esta:

Em relacdo ao conforto no interior do
automével, vocé esté:

Em relagdo ao modelo e estado de
conservagao do automével, vocé esta:

Em relag¢do ao valor cobrado, vocé
esta:

Em relacédo a forma de pagamento,
vocé esta:

Em relacéo a fidelidade do condutor as
informacdes (de preco, trajeto, tempo
estimado) disponibilizadas
previamente, vocé esta:




