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RESUMO

A hospitalidade vem se tornando a cada dia um quesito para que a populagdo se
agrade do servigo prestado, podendo ser em hotéis, transportes, servicos publicos, dentre
outros, pois a hospitalidade ¢ o encontro entre pessoas mostrado pela atitude de recepg¢do em
relag@o a outra pessoa, indicando assim todas as situacdes da vida. Pode ela ser aplicada tanto
nos turistas quanto no proximo, no vizinho, amigo de trabalho ou estranho. A presente
pesquisa teve como objetivo identificar os usudrios que utilizam os aplicativos de meio de
transporte urbano avaliando a hospitalidade dos motoristas para com os usudrios. A pesquisa
foi realizada por meio de aplicacdo de questionarios online e a drea amostral foi representada
pela Regido Geografica da ilha de Sao Luis. Utilizou-se o Google Forms para a formulagao e
desenvolvimento do questionario com perguntas fechadas e abertas. Os entrevistados foram
escolhidos pela rede de contato familiar pelo método aleatorio simples, onde cada
entrevistado recebeu um questionario online com 18 perguntas e podendo replicar na sua rede
de contato. A andlise dos dados ocorreu em forma de histograma, na qual interpretou-se
isoladamente cada pergunta. Dentre os entrevistados a maioria correspondeu a discentes e
pessoas do género masculino, sendo 53% e 54%, respectivamente. Quanto a faixa etaria dos
respondentes os adultos e jovens se sobressairam, com 50% e 46%. Referente a escolaridade
dos individuos 53% foram de pessoas que ainda ndo obtiveram o superior completo. No que
se refere a renda dos entrevistados 47% sdo de pessoas que tem de 1 a 2 salarios minimos. A
importancia da hospitalidade dos motoristas ficou representada por 96%, sendo que 91% dos
entrevistados avaliaram o motorista UBER como mais hospitaleiro tendo em vista que a
hospitalidade dos mesmos foi estimada em Otima e boa, respectivamente em 37% e 61%,
quanto dos taxistas foram representados também respectivamente com 2% e 48%. Os
entrevistados consideraram em 38% a importancia do profissionalismo em uma viagem na
qual ¢ realizada. Esta pesquisa tem como objetivo analisar a hospitalidade dos motoristas de
aplicativos para com seus usudrios e averiguar por qual meio de transporte os mesmos
preferem usufruir. Com os dados obtidos, conclui-se que a hospitalidade ¢ um quesito que ¢
exigido pelos usudrios do aplicativo de meios de transporte, levando em conta a hospitalidade
que ¢ o bem receber, o profissionalismo, a boa conversa € o respeito com o usuario do meio

de transporte.

Palavras-chave: Hospitalidade, Google Forms, Aplicativo



ABSTRACT

Hospitality has become a daily requirement for the population to enjoy the service
provided, and can be in hotels, transportation, public services, among others, because
hospitality is the meeting between people shown by the attitude of reception in relation to
another person, thus indicating all life situations. It can be applied to both the tourists and the
next, in the neighbor, work buddy or stranger. The present research aimed to identify the users
that use the urban transport applications evaluating the hospitality of the drivers to the users.
The survey was carried out through the application of online questionnaires and the sample
area was represented by the Geographic Region of the island of Sao Luis. Google Forms was
used to formulate and develop the questionnaire with closed and open questions. The
interviewees were chosen by the family contact network using the simple random method,
where each interviewee received an online questionnaire with 18 questions and can replicate
in their network of contact. The data analysis took the form of a histogram, in which each
question was interpreted in isolation. Among the interviewees, the majority corresponded to
students and people of the masculine gender, being 53% and 54%, respectively. As for the age
group of the respondents, adults and young people excelled, with 50% and 46%. Regarding
the schooling of individuals, 53% were from people who have not yet obtained the full
superior. With regard to the income of the interviewees 47% are of people who have from 1 to
2 minimum salaries. The importance of driver hospitality was represented by 96%, and 91%
of the interviewees evaluated the UBER driver as more hospitable because their hospitality
was estimated to be excellent and good, respectively, at 37% and 61%, respectively. taxi
drivers were also represented respectively with 2% and 48%. The interviewees considered in
38% the importance of the professionalism in a trip in which it is realized. This work aims to
analyze the hospitality of the drivers of applications to their users and to find out which means
of transport they prefer to use. With the data obtained, it is concluded that hospitality is a
requirement that is demanded by the users of the means of transportation, taking into account
the hospitality that is the well-being, the professionalism, the good conversation and the

respect with the user of the means of transport.

Keywords: Hospitality, Google Forms, Application
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1 INTRODUCAO

Os critérios de receber, hospedar e alimentar bem as pessoas de fora ndo ¢
somente o que nomeia a hospitalidade, implica também em varios fatores relacionados aos
proprios moradores do local, chamada hospitalidade publica. Isso faz com que a populacao
usufrua de varios recursos (culturais e/ou naturais), ndo somente para sua propria
sobrevivéncia, mas também, para levar uma vida digna. Alguns dos critérios da hospitalidade
publica, abrangem os sistemas viario de transportes, hospedagem, comunicacdes (acesso e
disponibilidade de informagdes), equipamentos e areas de lazer (restaurantes, parques, dentre
outros). Existem outros critérios que sdo levados em consideragdo como seguranga, educacao,
higiene, educacdo, emprego e trabalho, como forma de sustentabilidade de um estilo de vida
mais equilibrado (GRINOVER, 2003).

A hospitalidade ¢ considerada por Baptista (2002), um modo privilegiado de
encontro interpessoal através da atitude de acolhimento em relagdo a outra pessoa. O autor
Grinover (2005), analisa a cidade para definir hospitalidade, levando em consideracdo que
quanto maior for a sua legibilidade mais hospitaleira ela serd, simplificando o ingresso de
todos ao turismo, até mesmo com as mais variadas deficiéncias. A hospitalidade ¢ também,
segundo Montandon (2003) "uma maneira de se viver em conjunto, regida por regras, ritos e
leis". Nesse sentido, a hospitalidade ¢ "concebida ndo apenas como uma forma essencial de
intera¢do social, mas também como uma forma propria de humanizag¢do, ou no minimo, uma
das formas essenciais de socializagao".

A origem do transporte parece ter surgido conforme Paolillo (2002), devido a
necessidade humana para facilitar seu trabalho fisico, no transporte de carga, avangando para
o deslocamento de seres humanos com o passar do tempo. A ligag@o entre as areas de origens
e de destino facilita a circulagdo de pessoas em viagens, férias, negocios, visitas a parentes,
amigos e aqueles que usufruem para o turismo educacional e de satide sdo fornecido pelo
transporte, sendo um elemento essencial para a experiéncia turistica que ¢ um elemento
importante para a industria do turismo. (PAGE, 2001).

Esta pesquisa se justifica pela relevancia do tema na atualidade, bem como a
necessidade de ampliagdo dos debates que envolvem a hospitalidade dos motoristas de
aplicativos do transporte urbano e¢ o porqué a hospitalidade ¢ importante nesse meio de

transporte. Diante desse contexto, o objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar a hospitalidade
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dos motoristas de aplicativo de transporte urbano para com os usudrios dentro da ilha de Sao
Luis no Estado do Maranhao.

Na primeira parte deste trabalho vai tratar-se da hospitalidade, decorrendo do
contexto historico continuando com o espaco social da hospitalidade e por fim, falara sobre a
hospitalidade comercial abordando sobre o turismo e transporte, tipos de transportes, a
importancia do transporte no fendmeno turistico e sobre a fidelizagdo. Na segunda parte,
mostrarad a metodologia utilizada para este trabalho. A terceira parte vai exibir os resultados e

discussdes através da pesquisa realizada e por fim a conclusdo deste trabalho.
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2. HOSPITALIDADE

A compreensdo da Hospitalidade, depende em antemao do seu historico social,
desta forma, serd esclarecido inicialmente o contexto e o espago social da mesma e, por
conseguinte os principios quando esta ¢ aplicada a area comercial, servindo como base para as

secdes seguintes.

2.1 Contexto historico da hospitalidade

A palavra hospitalidade ¢ tdo arcaica quanto a humanidade. Gerado do latin
“hospitalis” que significa Deus dos viajantes, e do francés hospice “dar abrigo”, a
hospitalidade associada aos aspectos sociais e religiosos ¢ desempenhada ha milhdes de anos.
(DENCKER & BUENO, 2003). Segundo Chon (2003) informa que a hospitalidade ¢ uma
obrigacdo de alimentar, proteger, disponibilizar bebidas e atender os desconhecidos com
dignidade.

Por volta de 1.700 a.C, na Grécia, iniciou-se a pratica de hospedar, devido ao
desenvolvimento do comercio grego e romano que nas suas arduas jornadas de trabalho,
pudesse fazer com que as pessoas se deslocasse precisando, assim, de comida e acomodagao.
Com o proposito de acomodar e alimentar os viajantes, as familias gregas abriram as portas,
porém, com a caida do império Romano eram os jogos olimpicos que agitavam os viajantes.
(WALKER, 2003).

Um dos ultimos marcos da histéria da hotelaria no século XIX foi a construgao,
em 1870, do primeiro estabelecimento hoteleiro em Paris, tendo como exemplo o inicio da
hospitalidade. (DENCKER & BUENO, 2003). A partir de entdo, com o crescimento da
economia norte-americana no mesmo século, propiciou o aumento no turismo de negocios e
no de lazer. Em 1829, na iniciativa do “Tremont House”, de Boston, se remontou o conceito
de apartamentos, tendo como “double” e “single”, oferecendo utensilios de higiene pessoal e
sabonete cortesia, considerado o maior e mais caro hotel da época.

César Ritz, o percursor da hospedagem de luxo, deu inicio ao estudo do bom
atendimento, uma das novidades foram a uniformizagao dos colaboradores e banheiro
privativo em cada quarto. (WALKER, 2003). Menciona também que “a maioria dos valores
da hospitalidade medieval adequam-se aos dias de hoje, por exemplo a atmosfera amena, a

abundancia de comida e o servico amigavel”. (WALKER, 2002).
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2.2 O espaco social da hospitalidade

Obrigatoriamente, a hospitalidade ¢ o ato de abrigar e fornecer servigo a
alguém por qualquer razdo que esteja fora de seu local de moradia. E uma relagdo entre dois
protagonistas, entre aquele que recebe e aquele que € recebido.

Portanto, todo o processo de receptividade do cliente (hospitalidade) e,
consequentemente, a rentabilidade da empresa, necessita muito do elemento
humano.(CASTELLI, 2003). A hospitalidade ¢ explicada por Baptista (2002), como um
encontro entre pessoas mostrado pela atitude de recepcdo em relagdo a outra pessoa. A
aplicacdo de hospitalidade deverd indicar todas as situagdes da vida, ou seja, a hospitalidade
ndo devera permanecer limitada a disponibilidade para acolher o turista, o visitante que vem
de fora e estd apenas de passagem pela cidade, necessitando que este comportamento de
acolhimento e cortesia, seja do préximo, seja o vizinho, o amigo de trabalho ou um estranho.

Para Praxedes (2004), a hospitalidade ¢ uma maneira de relagdo humana
fundada na agdo reciproca entre anfitrides e visitantes. Sempre que os seres humanos sdo
recebidos ou recebem alguém em um lugar, a pratica necessitara dos principios que conduzem
as condutas dos incluidos na relagao.

Montandon (2003), afirma que a hospitalidade ¢ também, "uma maneira de se
viver em grupo, controlada por ritos, regras e leis”, assim, ¢ "constituida como uma aparéncia
propria de civilizagdo, ou no minimo, um dos tragos essenciais de civilizagdo, e ndo apenas

como formato essencial de integragdo social”.
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3. HOSPITALIDADE COMERCIAL

Quando certificado, a hospitalidade comercial, pode ser compreendida como a
perspectiva de aproximar e preservar clientes dentro de uma organizacdo, fazendo com que
garanta a qualidade das rela¢des interpessoais, visto que a atividade fornecida ¢ generosa, nao
desprendido totalmente (LASHLEY, 2004)

A finalidade basica da hospitalidade ¢ determinar um relacionamento ou
proporcionar um relacionamento ja estabelecido. As acdes correlacionadas com a
hospitalidade atingem este efeito no processo de troca de produtos e servigos, tanto simbdlico
quanto materiais, entre as pessoas que recebem hospitalidade e aquelas que ofertam.

A fungdo da hospitalidade cobre tanto o espago geografico onde ela se cede — as
instalacdes fisicas, no caso dos restaurantes — como o planejamento e a organiza¢do de seus
recursos financeiros, materiais € humanos. “Ela implica, também, na preservacdo dos tragos

culturais, na manutencdo das tradigdes” (PAULA, 2002).

3.1 - Turismo e transporte

Percebeu que na idade média o transporte mantinha os meios de hospedagem,
descobriu-se que o transporte condicionava os meios de hospedagem, devido a presteza de
carruagens os viajantes obtiveram hospedagem nas tabernas. Outra aptiddo da hospitalidade
foi quando os meios de hospedagem se € organizaram atualizaram cocheiras para alojar os
cavalos que levavam essas carruagens. (DENCKER & BUENO, 2003).

A area do turismo ¢ formada por um grupo de prestadores de servigos que ampara
varias demandas em destinos distintos. Neste ambito, as empresas responsaveis pelos sistemas
de transporte se enquadram com a atribuicdo de possibilitar a estadia dos turistas nas suas
cidades destino (KOTLER, 2002). Por isso, para que o turismo se materialize como elemento
diferencial ¢ de grande importancia que a locomog¢do de pessoas seja executada através de
uma apropriada rede de transportes.

O surgimento do transporte tem inlimeras suposic¢des. Parece ter surgido devido a
caréncia do ser humano de facilitar sua atividade fisica, sobre tudo, no transporte de cargas,

evoluindo para a locomogao de seres humanos com o passar do tempo (PAOLILLO, 2002).
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Estritamente ligado a viagem, o individuo de estadia fora da propria residéncia
habitual ¢ parte integrante do conceito de turismo. A duracdo dessa permanéncia ¢ uma das
principais varidveis na classificagdo e caracterizagdo do fluxo de pessoas (BENI, 2001).

No Brasil, o turismo doméstico, devido as viagens serem realizadas internamente
em maior parte, portanto o transporte turistico rodoviario, ¢ bastante importante, tanto pelas
razdes econdmicas, quanto pela aproximacdo dos destinos e produtos turisticos. Os meios de
transportes intercalam-se numa estrutura composta por equipamentos € servigos de um ou
mais meios de transportes necessariamente para a locomocdo dos viajantes e turistas
(PAOLILLO, 2006).

Confirma-se conforme Palhares (2001), uma tendéncia nacional de que na
atualidade inimeros pontos de transporte rodovidrio estdo realizando o crescimento em suas
atividades no comércio de mesmo modo na oferta de servigos para os passageiros € outros
quanto ampliando suas atividades para o comércio e a oferta de servigos para passageiros e
outros usufruidores potenciais (centro de convengdes, cinemas, restaurantes, centro de
exposicdes, hotéis, etc). No entanto, nessa dinamica, o “transporte ¢ um componente essencial
da atividade turistica, que tem no deslocamento do consumidor a sua propria defini¢do”
(BRASIL. MINISTERIO DO TURISMO, 2007, p.65).

Ha casos onde os autores sdo especificos em relacdo ao tempo em que o turista
devera ficar fora de sua residéncia para ser caracterizado como turismo, 24 horas no minimo
(LAGE, 2000) e 1 ano no maximo (ANDRADE, 2001). Realizar turismo esta ligado com
estar em outro local, sair do seu lugar habitual e, em decorréncia disso, esta relacionado com a
ligagdo entre turismo e transporte. O transporte ¢ responsavel pelo transporte dos turistas
quando os mesmos chegam ao local de destino e ndo apenas para movimentar a demanda
turistica para os locais de oferta. (COOPER, 2001)

Os destinos turisticos sdo lugares em que os turistas visitam, passam ou
permanecem durante suas viagens. Geograficamente, os destinos podem ser um vilarejo,
centro autdbnomo, uma cidade, ilha, regido ou mesmo um pais inteiro. Além disso, pode estar
localizado em apenas um lugar, pode ser um conjunto de inimeros destinos como destino em
movimento (cruzeiros maritimos e nas viagens cénicas de trem) ou parte de um tour (Page,
2001). Diversos elementos podem induzir o turista na escolha de um ou mais destinos. Ha
cinco tipos principais de atratividade em um destino turistico considerado por Cho (2000), a

saber:
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Quadro 1 - Atrativos Turisticos e seus Beneficios

ATRATIVOS TURISTICOS BENEFICIOS

ATRACOES Naturais, construidas, culturais e sociais

CONVENIENCIA Infraestrutura basica, acomodagdes, transportes,
servicos de alimentacdo, entretenimento, lojas e

centros de informacdes turisticas.

ACESSIBILIDADE Refere-se a facilidade de acesso que os turistas tém
para chegar aos destinos e de se locomover dentro
deles.

IMAGEM Ideias e impressdes que os turistas possuem sobre

um destino turistico.

PRECO Varia em funcdo do tipo e da classe do servico
(acomodacao, transportes, atividades), sazonalidade

e distancia do destino.

Fonte: Cho (2000)

O turista escolhe seu destino através do que o local tem a oferecer ao mesmo,
levando em considerag¢do o que foi informado acima. O turista sempre busca em suas viagens

o conforto e variedades de atrativos.

3.2 - Tipos de transportes

Os meios de transportes na qual permitem a entrada em um ponto de destino
podem ser aéreos (presta servicos regulares, aluguel de pequenos avides, helicopteros,
fretados e avides particulares), terrestres (Onibus, bicicletas, motos, carros, trens e trailers) e
aquaticos (barcos, navios e cruzeiros).

No Brasil, as atividades de transporte turistico sdo regulamentadas pelo Decreto n°
87.348/82, de 29 de junho de 1982, pela Resolu¢cdo Normativa n® 32, de 21 de maio de 1998,
e também pela Deliberacdo Normativa n° 246, de 03 de outubro de 1988, ambas do Conselho
Nacional de Turismo, do Ministério da Industria e do Comércio. (EMBRATUR, 2007).
Segundo a primeira, em seu artigo 4°: Consideram-se servigos de transporte turistico de

superficie os prestados nas seguintes modalidades:



Quadro 2 -Tipos de Transportes

TIPOS DE TRANSPORTES | DEFINICAO

TRANSPORTE PARA | O realizado no ambito municipal, interestadual ou

EXCURSOES internacional, para o atendimento de excursdes
organizadas por Agéncias de Turismo

TRANSPORTE PARA | O realizado para visita aos locais de interesse turistico

PASSEIO LOCAL de um municipio ou de suas vizinhangas, organizado
por Agéncias de Turismo

TRANSPORTE PARA | O realizado entre as estagcdes terminais de embarque e

TRANSLADO desembarque de passageiros, os meios de hospedagem
e os locais onde se realizem eventos turisticos, como
parte de servicos respectivos organizados por Agéncias
de Turismo

TRASNPORTE ESPECIAL | O ajustado diretamente pelo usudrio com a
transportadora turistica

Fonte: EMBRATUR (2007)
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A explicacdo pelas quais as empresas de transportes de passageiros, se nomeiam

industria de viagens, ao contrario de industria do turismo, ¢ devido o fato de que nem todos os

que fazem a utilizagdo dos servigos concedidos por estas empresas sdo turistas, trata-se de um

servigo de uso publico, aos quais todos os tipos de viajantes recorrem (ACERENZA, 2002).

3.3 - A importiancia do transporte no fendémeno turismo

Existem seis fatores de medi¢do em relagdo ao transporte conforme Segundo La

Torre (2002, p. 08): agilidade (de movimento), comodidade, seguranca, rapidez, preco e

alcance. Qualquer viajante, seja turista ou ndo, usa um ou mais meios de transportes no

decorrer da sua viagem. Sendo um dos elementos essenciais das viagens e do turismo, o meio

de transporte se torna responsavel pela locomocao dos viajantes dos nucleos emissores para os

receptores ou vice-versa, bem como pela locomogado dentro destes ultimos. Retratam, assim, a

acessibilidade, ou seja, tornam os destinos turisticos e suas expectativas atragdes acessiveis ao

viajante, exercendo um papel facilitador.
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O meio de transporte oferece a correlagdo de grande importancia entre as areas de
destino e as de origens facilitando a circulacdo de pessoas em férias, visita a amigos e
parentes, que utilizam para o turismo educacional, viajantes de negdcios e saude, o transporte
também ¢ um componente chave da experiéncia turistica, parte integrante da industria do

turismo (PAGE, 2001).

3.4 - Fidelizacao

Nota-se que fidelizar os clientes ¢ um problema grande também para os
empreendedores em relacdo aos meios de transportes urbanos, em relagdo ao grande nimero
de oferta onde o usudrio pode obter através de aplicativos de mobilidade urbana ou nao.
Atualmente os clientes optam em escolher seu meio de transporte devido aos histdricos e as
experiéncias ja vivenciadas quando os mesmos ja os utilizaram, considerando a boa
hospitalidade, confianga e superando suas expectativas.

Quanto mais as organizagdes puderem agradar seus clientes com um atendimento
de exceléncia e atendé-los de forma unica, tratando-o de forma individual, mais satisfeito eles
ficardo causando, assim, sua fidelizagdo. A satisfacdo reflete os julgamentos comparativos dos
clientes, captado de um produto correlacionado as suas expectativas. Se o desempenho fica
inferior as expectativas, o cliente ficara desapontado e insatisfeito. Se o desempenho alcanga
as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o desempenho ultrapassa as expectativas, o cliente
fica excessivamente satisfeito. (KOTLER, 2006)

As organizagdes que fazem o possivel para conservar seus clientes sdo, na
atualidade, as de maior sucesso. “Cliente fiel ¢ aquele que sempre volta a organizagdo por
ocasido de uma nova compra ou transagdo, por estar satisfeito com o produto/servigo.”
(BOGMANN, 2000) A fidelizacdo em uma empresa deve se dar inicio lidando bem os
funciondrios. Os clientes internos sdo importantissimos, pois a satisfagdo dos mesmos esta de
forma direta ligada a satisfagdo em relacdo a organizagdo. Desta forma, quando o cliente
interno ¢ importante para a organizagdo, de modo consequente este se importa com o cliente
final que, dar valor a ponto de proteger a organizagdo em qualquer situagcdo. Conduzir com
eficacia e eficiéncia os funcionarios simboliza amplo caminho trilhado em dire¢do ao sucesso.
Sustentando seus funciondrios, a organizagdo pode captar e manter seus clientes

(BOGMANN, 2000).
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Sempre existe graus de fidelidade de acordo com Stone et al (1998), e alguns
clientes sdo mais fiéis, outros sdo menos, contudo, a fidelidade ¢ desenvolvidas pelas
tratamento que estimulam e corroboram um estado mental positivo € os comportamentos
correlacionados. O proposito ndo € tornar todos os clientes fiéis, mas sim fazer com que a
fidelidade cresca perante aqueles clientes mais favoraveis a reagir. Alguns sdo mais sujeitos a
reagir a estimulos, outros a diferenciagdo no atendimento proporcionado apenas para os

clientes fiéis, enquanto outros, ainda, podem reagir a conjun¢do dos dois.

3.5 - Google Forms

A empresa Google Inc. ¢ uma multinacional de servicos on-line e de software, fundada
em quatro de setembro de 1998, em Menlo Park, Califérnia, nos Estados Unidos (GOOGLE, 2015a).
O principal servigo prestado pela empresa ¢ o de pesquisas na internet, o qual mudou a maneira das
pessoas interagiram com a informagdo. No entanto, além do servico de busca do Google, diversas
ferramentas sdo desenvolvidas e disponibilizadas aos internautas atualmente.

Dentre os diversos softwares disponibilizados de maneira gratuita aos interessados,
encontra-se o Formuldrio Google, onde ¢ possivel, entre outras coisas, “criar pesquisas ou votagdes,
preparar testes para alunos, bem como coletar outras informacdes de forma simples e rdpida”
(GOOGLE, 2015b). Este aplicativo funciona de maneira on-line ou off-line, possibilitando o acesso a
partir de computadores, tablets e smartfones. Ainda, possibilita a criagdo, formatagdo, divulgagdo e
tabulacdo dos dados de uma pesquisa de maneira rapida, facil, e segura para o pesquisador. O fato
deste tipo de instrumento nado ter custo de desenvolvimento, torna muito atrativa sua escolha para

pesquisas onde ndo existem recursos disponiveis para investimento em estrutura e pessoal.
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4. METODOLOGIA

4.1 - Area Amostral

A area amostral foi representada pela Regido Geografica da ilha de Sao Luis, cuja
maior porcao se localiza no “litoral, no golfdo maranhense, entre as baias de Sdo Marcos e
Sdo José” (MARANHAO, 2008) abrangendo os municipios de Sdo Luis, Paco do Lumiar,
Raposa e Sdo José de Ribamar.

O municipio de Sao Luis apresentava no censo de 2017, 1.091.868 (Hum milhao
noventa e um mil oitocentos e oitocentos e sessenta e oito) habitantes. Isso coloca o municipio
na posicdo 1 dentre 217 do mesmo estado. Em compara¢do com outros municipios do Brasil,
fica na posi¢ao 15 dentre 5.570 (Cinco mil quinhentos e setenta). Sua densidade demografica
¢ de 1.215 (Hum mil duzentos e quinze) habitantes por quilometro quadrado, colocando-o na
posi¢do 1 de 217 municipios do mesmo estado. Quando comparado com outros municipios no

Brasil, fica na posi¢ao 84 de 5.570 (Cinco mil quinhentos e setenta) (IBGE, 2010).

4.2 - Respondentes da pesquisa

A populagdo alvo da pesquisa definido por Hair Jr. (2005), ¢ um “grupo completo
de objetos ou elementos relevantes para o projeto de pesquisa” que compartilham algum
conjunto comum de caracteristicas. Foram entrevistadas 263 pessoas, chegando préximo a
267, valor base definido pelo calculo amostral conforme Berni (2002), da Regido Geografica
da ilha de Sao Luis, no periodo de 16 de maio a 01 de junho de 2018.

Na busca de obter subsidio expressivo junto ao numero de pessoas para
desenvolvimento do trabalho e por sua vez face a necessidade da aplicagdo pratica e
econdmica de um questiondrio, buscou-se a utilizagdo do Google Forms para a formulacdo e
desenvolvimento de um questionério com perguntas fechadas e abertas sobre a Percepcao dos
consumidores a propoésito da racula. O levantamento de dados e opinides foi realizado pela
ferramenta, conforme mostrado na figura 1 e 2, ilustrando os tipos de questdes utilizadas na

pesquisa.
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Figura 1. Questionario aplicado aos entrevistados através da ferramenta Google

1o | hitps//docs.google.comyfor

Transportes Urbanos

Forms.

ageiros
M Intuito e contribuir

Qual seu perfil? *

QO Estudante

O Auténomo

Q Assalariado

QO Aposentado

(O Desempregado

Fonte: Google Forms, link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfzoUdwddWvN 990sC52Gd8683gJ3nCG4551g9C6K4m2BIkBA/

viewform

Para a grande maioria das questdes, houve a possibilidade de tornar as perguntas

obrigatdrias, de modo que o questionario s6 foi concluido e enviado se todas as questdes

obrigatdrias estivessem respondidas. Na figura 2, apresentou-se uma questdo tipo multipla

escolha, ideal para levantamento de opinides em que se solicita o nivel de concordancia do

respondente em um determinado item avaliado.

Figura 2. Questdo multipla escolha obrigatoria utilizada pela ferramenta Google
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O formulario foi construido e disponibilizado através de um enderego eletronico
>https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfzoUdwddWvN 990sC52Gd
8683gJ3nCG4551g9C6K4m2BIkBA/viewfor < compartilhado através das redes sociais e por
e-mail. O questionario quando preenchido pelos respondentes, as respostas apareceram
imediatamente na pagina do Google Forms no usudrio responséavel pela pesquisa (FIGURA
3).

Figura 3. Graficos construidos através da ferramenta Google Forms.

Bl formubinos Google % ) [ Fomnulan sem tivio - % e - 8 x

< c

nttpsy//docs google.com/forms/c/1-CBEpOM 9uGEQUICBOWqHiXTERY T hdnag itéresponses e

resposTas  [EEER

Qual seu perfil?

Qual sua idade?

n T i

Fonte: Google Forms.

Na figura 4 mostra em forma de planilha, os resultados obtidos através das respostas dos
entrevistados na ferramenta Google Forms.

Figura 4. Dados tabulados através da ferramenta Google Forms.

Formulario sem titulo (re X e - X
C | & Seguro | https://docs.google.com/s. T
Formulario sem titulo (respostas) ] a e
Arquivo  Editar  Visualizar Dados Femamentas Formulario Reconcctando...
100 - v - ~
Car datarhora
A s c o e G B [
+ [Carimbo de dataiora | Quat seu perfi? Qual sua idade? Vocs & do sexo? Qual sua escolaridade?T Qual a renda total de sua Vocs 67 Vocé j4 fez uso de aplicat Qual frequéncia
1610512018 18:232¢ Estudante 25a64anos Feminino Pés-graduagio Entre 3 e 4 salarios minin Morador de S&o Luis  Sim, uso frequentemente Mensal
B 16/05/2018 18:23:29 Assalariado 252 64 anos Feminino Pés-graduacie Acima de 5 saldrios Morador de Sao Luis  Sim, uso frequentemente Mensal
1610512018 18:2353 Estudante 25a64an0s Masculino Pés-graduagio Entre 1 & 2 saldrios minin Morador de SaoLuis  Sim, uso frequentemente Quinzenal
16/05/2018 18:24:06 Estudante 25a 64 anos Masculino Ensino superior completo Acima de 5 salarios Morador de Pago do Lum Quando estou em outro e S6 em viagens
16/0512015 18:24:11 Estudante 18a24anos Feminino Ensino superior incomple Ente 1 2 salarios minin Morador de Sdo Luis  Sim, uso fiequentemente Duas ou mais ve
v 1610512013 18:26:24 Desempregado 18a24anos Feminino Ensino superior completo Entre 1 2 saldrios minin Turista Sim Duas ou mais ve
B 1610512018 18:29:35 Estudante 18a24anos Feminino Ensino superior completo Entre 3 @ 4 salarios minin Morador de Sao Luis  Sim Semanaimente
° 1610512018 18:32-14 Desempragado 18a24anos Feminino Ensino superior completo Acima de 5 salérios  Morador ds Sao Luis  Sim Mensal
10 16/05/2018 18:33:37 Autdnomo 25a 64 anos Feminino Ensino superior incomple Entre 3 e 4 salarios minin Morador de Séo Luis Sim. Usei uma tnica \
" 16/05/2018 18:38:44 Estudante 25a64an0s Feminino Pés-graduagio Entre 3 e 4 saldrios minin Morador de SaoLuis  Sim Mensal
12 16/05/2018 18:49:58 Desempregado 25264 anos Feminino Ensino superior completo Entre 3 & 4 saldrios minin Morador de Sdo Luis  Sim, uso porqué ndo tent Semanalmente
B 1610512018 18:57:31 Assalariado 25a64anos Feminino Ensino superior incomple Entre 1 & 2 salarios minin Morador de Sao Luis  Sim Mensal
" 1610512018 18:58:17 Desempregado 252 64anos Masculino Ensino superior completo Acima de 5 salérios  Morador de SoLuis  Sim Bimestral
15 16/05/2018 20:42:39 Estudante 252 64 anos Masculino Ensino superior completo Acima de 5 salarios Morador de Paco do Lum Quando estou em outro e S6 em viagens
0 1610512018 20:5517 Desempregado 25a64an0s Feminino Pés-graduagio Entre 1 & 2 saldrios minin Morador de SéoLuis  Sim Mensal
7 16/05/2018 21:15:29 Assalariado 252 64 anos Feminino Pés-graduacio Acima de 5 saldrios Morador de SdoLuis  Sim Esporadicament¢
D 16/05/2018 21:2451 Assalariado 25a64an0s Masculino Ensino médio Entre 1 & 2 saldrios minin Morador de SaoLuis  Sim Duas ou mais ve
® 161052013 21:28:52 Assalariado 252 64an0s Masculino Ensino superior completo Acima de 5 salérios  Morador de So Luis  Sim De vez em quan:
2 1610512018 21:3331 Estudante 15a17anos Masculino Ensino superior incomple Entre 1 2 salarios minin Morador de Sao Luis  Sim Raramente
21 1610512018 21:45:23 Estudante 25a64anos Masculino Ensino superior incomple Acima de 5 salérios  Morador de So Luis  Sim Semanaimente
2 1610512018 21:48:42 Assalariado 252 64an0s Masculino Ensino superior completo Acima de 5 salérios  Morador de Sao Luis  Sim De vez em quan:

&l Respostas ao formulario 1 N

[ (R

Fonte: Google Forms.
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4.3 - Calculo amostral

Para que se tivesse uma amostra aceitavel, recorreu-se a formula de Berni (2002),
considerando um erro amostral de 6%.

Formula utilizada para o célculo da amostra:
N
1+ (N-1).¢e?
Fonte:BERNI (2002)

n

N= Tamanho da popula¢do da Regido Metropolitana da Grande Sao Luis

n= Tamanho da amostra

e= erro amostral

O atendimento quanto ao numero de entrevistado, proposto por Berni, 2002,
correspondeu a 267, constituindo o nimero de entrevistados no trabalho igual a 263. Apos a
coleta e tabulacdo dos dados feitos no proprio aplicativo utilizado para a pesquisa, foi
realizado 4 analise dos mesmos em forma de histograma, na qual interpretou-se isoladamente

cada pergunta e posteriormente correlacionadas.

4.4 - Caracteristicas levantadas

Os predicados levantados na pesquisa envolveram o perfil dos entrevistados.
Quanto ao perfil foram questionadas as situagdes como perfil, género, idade, escolaridade,
renda e localidade dos entrevistados. Enquanto a respeito da hospitalidade foram
questionados os quesitos sobre o uso de aplicativo de transporte urbano, frequéncia na
utilizagdo dos meios de transportes urbanos, qual meio de aplicativo de transporte urbano que
o entrevistado utiliza, a hospitalidade e o nivel de satisfagdo dos seus usudrios e as

informacdes solicitadas aos motoristas.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os entrevistados foram escolhidos aleatoriamente dentro de uma amostra
representativa da populagdo da Regido Geografica da Ilha de Sdo Luis, envolvendo as
categorias de estudante, assalariado, autonomo e desempregado, alcancando um grupo

bastante diversificado totalizando 263 pessoas.

5.1 - Perfil dos Entrevistados

Os dados apresentados no grafico 1 retratam o perfil dos entrevistados que foram
escolhidos aleatoriamente dentre a populagdo representativa da Regido geografica da ilha de
Sao Luis, mostrando um grupo bastante diversificado. Por ser uma entrevista com cunho
cientifico, dentre os 263 entrevistados que responderam o questionario, 53% foram
estudantes, totalizando assim mais da metade dos entrevistados, seguidos por Assalariados

que corresponderam a 30%, Autonomo 10% e desempregado 7%.

Grifico 1. Perfil dos entrevistados da Regido Geografica na Ilha de Sao Luis. 2018

60% 53%
50%
409
% 30%
30%

20%
10% 7%

I |

ESTUDANTE AUTONOMO ASSALARIADO  DESEMPREGADO

10%

0%

Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.
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Os estudantes estdo em grande nimero devido a grande utilizacdo dos aplicativos

de transportes urbanos para ir as escolas, faculdades e demais locais

5.2 - Género

Os dados apresentados no grafico 2 retratam a propor¢ao entre o sexo masculino e
feminino. O género masculino corresponde a maioria, totalizando 54%, enquanto as mulheres

correspondem a 46%.

Grafico 2. Género dos entrevistados da Regido Geografica na Ilha de Sao Luis. 2018

54%

54%
52%
50%
0,
48% 46%
46%

44%

42%

E Masculino BEFemenino

Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Com a maioria dos entrevistados serem do sexo masculino, percebe-se que o

receio do uso do aplicativo de transporte urbano pelas mulheres ainda ¢ um pouco receoso.
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5.3 - Idade

Seguindo a faixa etdria do IBGE, a pesquisa mostra no grafico 3, que a populacao
entre 18 e 24 anos, se sobressairam, sendo 46% seguindo com a faixa etaria entre 15 e 17 anos

em 4% e finalizando em 50% pessoas entre 25 a 64 anos.

Grafico 3. Faixa etaria dos entrevistados da Regido Geografica na Ilha de Sao Luis. 2018

50%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 4%

0%

46%

E15al17anos MW18a24anos M25a64anos

Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

A Secretaria de Comunicacao Social da Presidéncia da Republica (2014), realizou
uma pesquisa que mostra que os jovens e adultos sdo usudrios mais intensos das novas midias,
J& que 65% dos usudrios na faixa de 18 a 40 anos se conectam todos os dias, em média 5
horas e 51 minutos durante a semana, contra 4% e 2 horas e 53 minutos dos usuarios com 65
anos ou mais. Tal fato, pode ser um dos motivos que explica a grande atuagao da faixa etaria

adulta e jovem na resposta do questionario online.

5.4 - Escolaridade

A escolaridade dos entrevistados, também foi um dado abordado, sendo possivel
observar no grafico 4, o indice de pessoas com ensino superior incompleto representando 53%

da populag¢do, sendo a maioria. E com nivel médio apresentou 25%, o que obteve em
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porcentagem o segundo maior indice dos entrevistados, seguidos assim por pessoas que

possuem ensino superior completo com 13%, e pos-graduacao com 9%.

Grafico 4. Escolaridade dos entrevistados da Regido Geografica na Ilha de Sao Luis. 2018
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M Ensino Médio OPés Graduagdo

Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

A escolaridade ¢ um fator que impulsiona a frequéncia e a intensidade do uso da
internet no Brasil. E por ser um questionario online, onde obteve-se um grande numero de
estudantes, com o superior incompleto, o presente resultado corrobora com a pesquisa da
Secretaria de comunicagdo social da presidéncia da republica (2014), pois segundo a pesquisa
0s usudrios com ensino superior em andamento sdo responsaveis por 72% dos que acessam a
internet todos os dias, com uma intensidade média didria de 5 horas 41 minutos, de segunda a
sexta-feira. Entre as pessoas com até a 4" série, os numeros caem para 5% e 3 horas e 22

minutos.

5.5 Renda

A renda ¢ um fator observado no grafico 5, baseada no salario minimo segundo as
leis de trabalho brasileiras, na qual corresponde a R$ 954,00. Observa-se na pesquisa que 0s

entrevistados que recebem de 1 a 2 saldrios minimos obtiveram maior representatividade na
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pesquisa, sendo 47%, seguido por 25% pelos que recebem entre 3 a 4 salarios minimos, acima
de 5 saldrios representaram 20% e o menor indice constatado, ficando para os que recebem

menos de um salario minimo, apresentando 8%.

Griéfico 5. Renda dos entrevistados da Regido Geografica na Ilha de Sdo Luis. 2018

40%
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

A renda na regido Metropolitana de Sdo Luis vem crescendo, com esse aumento
consequentemente favorece o poder de compra, logo pessoas que tem um bom salario sempre
tem acesso as mais diversas tecnologias, assim foram maioria entre os que responderam o
questionario online. Vale ressaltar que segundo a pesquisa do Pnad (Pesquisa Nacional por
Amostra Domicilios), a renda per capita média do maranhense em 2015 chegou a R$509,00

(quinhentos e nove reais) o de menor peso dentre todas as capitais do Brasil. (IBGE, 2015)

5.6 - Localidade dos entrevistados

No grafico 6, constatou-se a localidade dos entrevistados, onde 96% sdo da cidade
de Sao Luis, 1% turistas e outros 6% sao entrevistados das cidades de Sao José de Ribamar,

Raposa, Pago do Lumiar e Rosario.
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Grifico 6. Localidade dos entrevistados na Regido Geografica na Ilha de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Nota-se que a maioria dos usudrios sao moradores da cidade de Sdao Luis e os

turistas que aqui visitam ndo usam com frequéncia os aplicativos de transportes urbanos.

5.7 - Uso de aplicativo de Transporte Urbano

Antes do deslocamento de um local a outro, ¢ necessario refletir de que forma vai
haver esse deslocamento, sendo assim, objetivou-se com o grafico 7 demonstrar os meios de
transporte mais utilizados, para tal, questionou-se ao entrevistado se 0 mesmo ja fez uso de
aplicativo de transporte urbano (TAXI/UBER) e constatou-se que a maioria ja realizarou o
uso de aplicativo, correspondendo a 89%, enquanto apenas 5% dos entrevistados informaram
que ainda ndo utilizaram o aplicativo e outros 6% relataram diversos outros fatores, tais como:
ndo sabem usar, tem medo de usar, ndo tiveram oportunidade de usar e que usam apenas
quando estdo em outro estado. Isso demonstra que o uso do aplicativo ¢ bem requisitado

atualmente para o deslocamento das pessoas.
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Grafico 7. Uso do aplicativo de Transporte Urbano na Regido Geografica na Ilha de Sao Luis.

2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Verifica-se que no grafico acima, temos alto indice de usudrios do aplicativo de
transporte urbano, pois usam o mesmo para deslocamento de um local a outro por ndo
possuirem veiculos proprios ou mesmo possuir, mas usam o transporte urbano quando

necessario.

5.8 - Frequéncia na utilizacio desses meios de transportes

O grafico 8 traz a frequéncia com que os entrevistados utilizam os meios de
transportes acima citados, demonstrando que 32% fazem o uso mensalmente, enquanto 16%
utilizam semanalmente, seguido por 13% para quem usam apenas quinzenalmente e outros

que somaram 39%.
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Grifico 8. Frequéncia na utilizagdo dos aplicativos de transporte urbano Regido Geografica

na Ilha de Sdo Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Conforme grafico acima o uso mensal ¢ maior do que nos outros periodos, porem
o quesito Outros estd com o percentual maior devido a utilizacdo do meio de transporte ser
usada somente quando realmente hd uma necessidade, ou seja, aqueles que informaram que
usam esses meios de transporte esporadicamente, apenas quando viajam, saem para ingerir
bebidas alcodlicas ou pela madrugada, quando precisam chegar em um lugar de forma mais
rapida, em ocasides que estdo sem carro e precisam sair para um local distante, e em
momentos que ndo possuem opg¢do. E se antes era necessario ter um motorista dirigindo um
carro, em breve também ndo sera mais. Ainda no relatério da Lyft, 83% dos pesquisados

responderam que pediriam uma corrida em um veiculo autonomo quando disponivel.

5.9 - O Meio de Transporte utilizado pelo Entrevistado

Nota-se no grafico 9 que o aplicativo UBER tem maior preferéncia entre os
entrevistados, representando 83% das pesquisas, seguido pelos 5% dos que preferem Taxi, e
finalizando com outros que somam 12%, na qual informaram que usam carro proprio,

transporte publico, 99pop e moto.
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Grafico 9. Meio de transporte mais utilizado pelos entrevistados na Regido Geografica da

Ilha de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Tendo o meio de transporte UBER mais utilizado conforme respostas dos
entrevistados, ¢ devido a diversos fatores que serdo mencionados posteriormente. No relatdrio
de impacto economico de 2017 divulgado pela Lyft, a empresa revelou nimeros instigantes:
25% dos usudrios pesquisados acreditam que ter um veiculo é menos importante agora do que
antes da revolug@o de mobilidade comecar. E 50% utiliza menos o proprio carro por causa das

corridas da empresa.

5.10 - Hospitalidade e o nivel de satisfacio dos seus usuarios

Constata-se no grafico 10, a importancia da hospitalidade dos motoristas de
mobilidade urbana com os entrevistados, onde se verifica que 96% dos entrevistados acharam
importante a hospitalidade dos motoristas, 1% ndo consideraram importante a hospitalidade
dos mesmos e 3% qualificaram que talvez seja importante a hospitalidade dos motoristas em
prol dos entrevistados. Seguido do grafico 11 demonstrando qual motorista de aplicativo ¢
mais hospitaleiro na visdo dos entrevistados. Apresentou-se que 91% consideraram o

motorista Uber mais hospitaleiros, 4% indicaram motoristas de taxis mais hospitaleiros e
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outros 5% consideraram hospitaleiros os dois motoristas, 99pop ou informaram que nunca

utilizaram os servigos de transporte urbano.

Griéfico 10. Importancia da hospitalidade com os entrevistados na Regido Geografica da Ilha

de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.
Muitos acham a hospitalidade um quesito importante para que o meio de

transporte seja solicitado novamente, e por isso 96% dos entrevistados responderam que

acham a hospitalidade importante.

Grafico 11. Motorista mais hospitaleiro com os entrevistados na Regido Geografica da Ilha

de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Conforme pesquisa anterior, na qual a hospitalidade ¢ considerada um quesito
importante, neste grafico mostra-se que os mais hospitaleiros sdo os motoristas UBER, onde
foi informado durante a pesquisa que sdo mais atenciosos, educados, gentis e buscam sempre
agradar o usudrio. Com isso ha desenvolvimento da atividade turistica, pois requer
deslocamentos sejam aqudticos, aéreos, rodoviarios ou ferroviarios. Proporcionando maior
desenvolvimento do turismo com a revolugdo tecnologica, onde os transportes se tornaram
confortaveis e mais rapidos, diminuido a distincia entre os locais oferecendo maior conforto
nas viagens. Nos meios de transportes, a hospitalidade ndo se limita apenas ao ato de prestar
servigo e sim a qualidade do servigo, a qualidade do transporte utilizado (bem tangivel) e toda

a infraestrutura bésica na qual esse transporte necessita para se locomover.

5.11 - Informacdes solicitadas aos motoristas

No gréfico 12, mostra-se o que frequentemente os entrevistados buscam na cidade
de Sao Luis, ficando Diversdo e lazer em maior porcentagem, 53%, seguido de Restaurante e
Lanches com 24%, Shoppings e Lojas apresentando 17% e outros, como Hotéis e pousadas,
Particoes Publicas e Faculdade. As informagdes acima citadas foram avaliadas e foi
constatado conforme grafico 13, que 68% dos motoristas passaram as informacdes de forma
correta, 16% ndo souberam passar as informagdes, motoristas que falaram mal dos locais e da

cidade atingiram 9%, seguido com3% aos que passaram as informag¢des de forma errada e os
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que expressaram que a cidade ¢ insegura e sugeriram que os entrevistados permanecessem em

sua residéncia atingiram os 4%.

Grafico 12. Informagdes solicitadas pelos entrevistados na Regido Geografica da Ilha de Sao

Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Grafico 13. Avaliagdo das informagdes prestadas aos entrevistados na Regido Geografica da

Ilha de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Os entrevistados informaram na pesquisa que quando sdo solicitadas informagdes
a maioria dos motoristas passam as mesmas de forma correta e isso faz com que os usudrios
criem fidelizacdo e solicite constantemente os servigos devido ao profissionalismo e a

competéncia na qual os motoristas demonstram durante o trajeto percorrido.

5.12 - A Hospitalidade dos Motoristas

Foi questionado aos entrevistados de como os mesmos consideravam a
hospitalidade dos motoristas. Conforme grafico 14, a hospitalidade com os taxistas indicada
como Otima, revelou 2%, considerada Boa obteve 48%, aos entrevistados que consideraram
ruim obteve 35%, finalizando com péssima com 15%. Enquanto a hospitalidade dos

motoristas UBER fora avaliada como Boas em 61%, Otima em 37% e. Ruim 2%.

Griéfico 14. Hospitalidade dos motoristas prestadas aos entrevistados na Regido Geografica

da Ilha de Sdo Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.
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Pode-se verificar que a hospitalidade foi avaliada com uma diferenca perceptivel
devido ao profissionalismo que os motoristas possuem, uma boa conversa com 0s usuarios, as

informacgdes fornecidas e a educacdo fazem com que a hospitalidade seja mais satisfatoria.

5.13 - A Indicacao do Meio de Transporte

Os entrevistados, conforme grafico 15, responderam quanto a indicagdo do meio de
transporte. Mostrou-se que 3% indicariam o taxi € 97% ndo os indicariam. J4 o meio de
transporte UBER teve um percentual de 95% a ser indicado as outras pessoas e 5% a ndo ser

indicado.

Grifico 15. Indicagdo do Meio de Transporte na Regido Geografica da Ilha de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

Essa grande diferenca entre os meios de transportes citados acima se tornou
possivel devido ao profissionalismo, a hospitalidade que os mesmos ofertam aos seus
usuarios, a confianga que os motoristas passam aos passageiros e as informagdes prestadas

quando questionadas pelos usurarios.
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5.14 - Quanto aos critérios importantes em uma viagem

Os critérios avaliados no grafico 16 foram o Profissionalismo com 38%, seguido
pelos 33% relacionado ao Preco, 19% referente as condi¢des do veiculo, 4$ relativo a uma

Boa Conversa e outros em 6%.

Grifico 16. Critérios importantes em uma viagem prestadas aos entrevistados na Regido

Geografica da Ilha de Sao Luis. 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor, através de dados obtidos a partir das entrevistas.

O profissionalismo foi o mais apresentado durante esta pesquisa. E isso mostra
que o motorista de aplicativo tem que estar apto as diversas situagcdes na qual o mesmo
enfrentard durante o trajeto com o passageiro em seu veiculo. Tendo em vista que o motorista
apresente aos usuarios uma boa educacao, se vestir de forma adequada ao trabalho, saber lhe
dar com situagdes adversas, conversar com O usuario sem que a conversa se torne

desagradavel.
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6. CONCLUSAO

O presente trabalho buscou verificar a hospitalidade dos motoristas de aplicativos
de transportes urbanos com seus usuarios. E de grande importancia pensar na hospitalidade
gerada aos usudrios desses transportes, pois € através da hospitalidade que se fideliza os
clientes e faz com que a organizagdo cresca perante as demais. Como vimos no grafico 10, os
usuarios acham de grande importancia a hospitalidade dos motoristas e com isso gera a
confianga e a credibilidade que os motoristas podem passar a seus usudrios, no entanto deve-
se capacitar cada vez mais os motoristas para que possam ser hospitaleiros.

Com os dados obtidos, conclui-se que a hospitalidade estd cada vez mais exigida
pelos usuarios dos aplicativos de transporte urbano. O profissionalismo dos mesmos conta
como uma boa avaliagdo relacionado a hospitalidade. Notou-se que os motoristas de
aplicativo UBER foram os mais bem avaliados perante a hospitalidade, levando assim com
que os motoristas dos taxis busquem uma forma de (re) conquistar os usudrios fazendo com
que essa hospitalidade seja igual entre os dois motoristas de aplicativos. Percebeu-se também
que muito dos motoristas sabem informar sobre o que é questionado aos mesmos, mas ha
muitos que falam mal da cidade ou informa que ndo ¢ bom sair de sua residéncia, fazendo
com que os usudrios fiquem receosos quanto essas informagdes negativas. E cabivel que os
motoristas obtenham um curso ou palestras informando dos pontos turisticos da cidade de Sao
Luis, locais para sair durante a noite e fins de semana, sozinho, acompanhado ou com a
familia.

Houve algumas limitagdes em relag@o as respostas do questionario deste trabalho,
devido a algumas pessoas ndo terem meios tecnologicos para responder as perguntas pela
ferramenta Google Forms, pois se trata de uma ferramenta que ¢ utilizada por meio de internet
e que o usudrio deve possuir um celular, tablete ou computador.

Espera-se que este trabalho sirva de alguma forma a ajudar as organizagdes a
ministrarem palestras a respeito da hospitalidade, pontos a serem conhecidos na cidade de Sao
Luis, saber passar informagdes corretamente quando questionado pelos usudrios € que os
mesmos possam aplicar a hospitalidade com seus usuarios para que o nimero de respostas dos
entrevistados, posteriormente, cres¢a quando questionado sobre a hospitalidade dos
motoristas de aplicativos de transportes urbanos, tornando esses meios de transportes como
referencia tanto para quem ¢ da cidade de Sao Luis, quanto para os turistas quando

necessitarem desse meio de transporte. Pode-se verificar que o profissionalismo dos
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motoristas foi bem avaliado tornando o servigo do meio de transporte mais confidvel a quem

pretende usa-lo e importante também a organiza¢do na qual esse motorista esta trabalhando.
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APENDICE 1

QUESTIONARIO: HOSPITALIDADE DOS MOTORISTAS DE TRANSPORTES
URBANOS (TAXI/UBER) PARA COM SEUS USUARIOS.
*Perguntas obrigatdrias
1 - Qual seu perfil? *

a- Estudante

b- Auténomo

c- Assalariado

d- Aposentado

e- Desempregado
2 -Voceé é do sexo? *

a- Masculino

b- Feminino
3 - Qual sua idade? *

a- 0-14 anos

b- 15-17 anos
c- 18-24 anos
d- 25 - 64 anos

e- Acima de 65 anos
4- Qual sua escolaridade? *
a- Ensino fundamental
b- Ensino médio
c- Ensino superior completo
d- Ensino superior incompleto
e- Pos-Graduagao
5- Qual a renda total de sua familia, incluindo seus rendimentos? *
a- Menor que um salario
b- 1 -2 salarios minimos
c- 3 -5 salarios minimos
d- Acima de 5 salarios
6- Voceé é? *

a- Morador de Sao Luis



b- Turista

c- Outros

7- Vocé ja fez o uso de aplicativo de transporte urbano (Taxi/UBER)? *
a- Sim
b- Sim, uso porque ndo tenho outra op¢ao
c- Nao, ndo sei usar ou nunca tive oportunidade

d

€

Gostaria, porém, tenho medo (ou ndo confio)

Outros

8- Qual frequéncia vocé costuma utilizar esses meios de transporte? *
a- Duas ou mais vezes por semana

b- Semanalmente

c- Quinzenalmente
d- Mensal
e- Outros

9- Qual vocé mais utiliza? *

a- Taxi
b- UBER
c- Outros

10- Vocé acha importante que os taxistas e os motoristas de aplicativos saibam ser

hospitaleiros com os clientes? *

a- Sim
b- Nao
c- Talvez

11- Quais motoristas de aplicativos vocé considera mais hospitaleiros? *

a- Taxi
b- UBER
c- Outros

12- Ao solicitar uma informacéo sobre a cidade de Sao Luis, 0 que vocé procura
a- Diversdo e Lazer
b- Restaurantes e Lanches

c- Shoppings e Lojas

48



d- Outros

13- Como vocé avalia as informacoes? *

a

b- Passam informagdes incorretas

Passam as informagdes corretas

c- Nao sabem passar informagdes

d- Falam mal da cidade e dos locais

(¢

Informa que a cidade ¢ insegura e sugere que ndo saia

14- Como vocé considera a hospitalidade dos motoristas? *
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OTIMA

BOA

RUIM PESSIMA

TAXI

UBER

15- Voceé indicaria algum meio de transporte urbano para algum amigo? *

TAXI

UBER

SIM

NAO

16- Quais critérios vocé considera importante em uma viagem? *

a- Condig¢des do veiculo

b- Uma boa conversa

c- O prego
d- Profissionalismo
e- Outro:

17- Qual sugestio vocé daria para mudar a hospitalidade com os clientes?

18- Nome?




