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Resumo: O servico de transporte privado solicitado por aplicativos de mobilidade surgiu em um
contexto de ineficiéncia dos servicos de transporte publico e da falta de universalidade na
abrangéncia dos téxis, impulsionado também pela utilizacdo cada vez mais crescente da tecnologia
digital. Considerando que, no Brasil, pesquisas demonstram que 0s consumidores utilizam
transportes por aplicativos de maneira crescente, o presente estudo objetiva verificar qual é a
percepcdo dos passageiros em relacdo aos atributos envolvidos na satisfagdo com o servico de
transporte terrestre de passageiros oferecido por aplicativos. Os atributos foram definidos a partir de
uma revisao de literatura e foram aplicados questionarios on-line a 417 respondentes para averiguar
como esses aspectos sdo avaliados pelos consumidores. Os resultados obtidos foram tratados por
analise estatistica da escala SERVQUAL, que possibilitou identificar a existéncia de uma lacuna
negativa entre a expectativa dos consumidores e o desempenho real do servi¢o prestado para todos
os itens avaliados. A partir desses resultados, as empresas de aplicativos de transporte podem
trabalhar em melhorar a experiéncia que desejam proporcionar em sua prestacdo de servico, na
concepcao de seu preco e de suas promogdes, entre outros aspectos.

Palavras-chaves: Transporte por aplicativo. Qualidade em servicos. Percepg¢do do consumidor.
SERVQUAL. Brasil.

Abstract: The private transport service requested by mobility apps has emerged in a context of
inefficient public transportation services and a lack of universality in taxi services, also driven by the
increasing use of digital technology. Considering that there is a growth in the use of transportation by
applications in Brazil, the present study aims to verify the passenger’s perception regarding the
satisfaction’s atributes with the transportation service offered by apps. Attributes were defined from a
preliminary literature review and 417 online questionnaires were applied to ascertain how these
aspects are evaluated by consumers. The results were treated by statistical analysis of the
SERVQUAL scale, which made it possible to identify the existence of a negative gap between
consumers' expectations and the actual performance of the service provided. From these results, app
transportation companies can work on improving the experience they want to provide in their service,
pricing design and promotions, among other things.

Keywords: App transportation. Quality service. Customer perception. SERVQUAL. Brazil.
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1 INTRODUCAO

Com o desenvolvimento das tecnologias e a exigéncia de maior rapidez e
abrangéncia no atendimento das necessidades dos consumidores, uma nova légica
de mercado surgiu, trazendo a necessidade do desenvolvimento de novos
mecanismos e adequacgfes as organizagbes no que diz respeito a produtos e
servigos. Assim, o0 servi¢co de transporte solicitado por aplicativos de mobilidade foi
um dos tipos de servico que surgiu nesse contexto de mudancas e impulsionado
também pela utilizacdo cada vez mais crescente da tecnologia digital.

A partir de aplicativos para smartphones e outros dispositivos, é possivel
fornecer servicos para clientes que solicitam transporte. Essa alternativa surgiu a
partir da observacdo na ineficiéncia dos servigos de transporte publico e da falta de
universalidade na abrangéncia dos taxis, que seriam, em teoria, 0S principais
concorrentes desse servico (ZHANG et al., 2016).

Segundo pesquisa financiada pelo SPC Brasil em parceria com a
Confederacéo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL) em 2017, em um universo que
considera todos os meios de transporte, 49,7% dos entrevistados afirmaram que
preferem fazer compras utilizando servigcos de transporte privados, por serem mais
baratos, de mais facil acesso e mais cémodos para suas necessidades. Além disso,
se considerado nessa mesma amostra apenas os respondentes que utilizam taxis ou
os demais transportes por aplicativos, 64,6% afirmaram utilizar mais os transportes
por aplicativos do que os tradicionais taxis.

Este contexto demonstra a crescente movimentagcado de passageiros por essa
modalidade de transporte e consequentemente estimula a seguinte reflexdo: qual é
a percepcao dos passageiros do servico de transporte solicitado por aplicativos de
mobilidade no Brasil? Para captar essa percepg¢ao, € necessario compreender qual é
a visdo dos consumidores a respeito dos atributos existentes nesse tipo de servico.
Quando o prestador de servico compreende de que forma o servigo é avaliado pelo
consumidor, € possivel administrar os atributos e conduzi-los em direcdo a
satisfacéo do cliente (RODRIGUES, 2001).

Desta forma, o presente estudo objetiva verificar qual é a percepcao dos
passageiros em relacdo aos atributos envolvidos na satisfagdo com o servico de

transporte terrestre de passageiros oferecido por aplicativos no Brasil. Entende-se
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gue a qualidade do servico prestado ndo so6 influencia a satisfacdo do consumidor,
mas também é determinante para a escolha do consumidor entre um aplicativo em
prol de outro, j& que coexistem varias alternativas de aplicativos de transporte
atualmente no mercado. Além disso, devido a rapida expansdo desses servicos,
convém questionar-se sobre quais as caracteristicas apreciadas pelos usuarios e
qual a avaliacdo considerada por eles a respeito desses servicos de transporte
(COELHO et al., 2017).

Para identificar quais os atributos que serdo avaliados, foram selecionados e
discutidos alguns dos principais aspectos existentes relacionados ao servico de
transporte terrestre de passageiros por aplicativos. Foram aplicados questionarios
para averiguar como esses aspectos sdo avaliados pelos consumidores. Os
resultados obtidos foram tratados por analise estatistica da escala SERVQUAL
proposta por Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991). A partir disso, foi possivel fazer
uma andlise geral dos atributos na visdo dos consumidores, tracando um paralelo
entre a expectativa dos clientes e as percepc¢des captadas em suas experiéncias na
utilizagéo desses servigos.

2 TRANSPORTE INDIVIDUAL DE PASSAGEIROS POR APLICATIVOS

No ambito da mobilidade urbana, o transporte de passageiros por aplicativo
traz um novo formato de consumo, baseado em plataformas tecnoldgicas, que
possibilitam a interacdo entre motoristas e usuarios interessados em utilizar o
servico. S&o conhecidos como aplicativos de e-hailing (EHA) aqueles que gerenciam
0 processo de encomendar o servico de transporte de um carro, limusine, ou
qualquer outro transporte de passageiros através de dispositivo movel (JOIA;
ALTIERI, 2017).

Observou-se que o crescimento da utilizacdo desses EHA no Brasil foi
derivado de uma demanda crescente e uma oferta insuficiente de servi¢o privado de
transporte, associada ao aumento da utilizacdo de smartphones. Essa tecnologia
dos EHA pode ser considerada como disruptiva, visto que afetou diretamente o
modelo tradicional de taxis, oferecendo diferentes valores e facilidades
anteriormente ndo associados a este tipo de servico (MAROCCO et al., 2014).

Tratando-se especificamente sobre o servico de transporte privado feito por
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veiculos automotivos, 0s motoristas que estdo cadastrados como parceiros Sao
solicitados para atender a chamados dos passageiros. Antes mesmo dos clientes
solicitarem o servi¢o, conseguem saber qual o valor previsto a ser cobrado e qual o
tempo previsto para o veiculo chegar ao seu encontro. A fixacdo dos precos €
totalmente controlada pelas plataformas e os motoristas ndo exercem nenhuma
influéncia sobre tal questdo. Além disso, alguns aplicativos apresentam o preco
dindmico, que pode ser alterado momentaneamente de acordo com os algoritmos
que funcionam como uma ferramenta de controle de demanda (TEODORO; DA
SILVA; ANTONIETA, 2017).

Essas facilidades fazem parte de aspectos intangiveis oferecidos na
experiéncia de utilizagdo dos aplicativos, bem como outras informagdes relevantes,
tais como: quais sao os dados do veiculo e do motorista, quais sao as avaliacdes de
outros usuarios para o motorista, qual € o melhor percurso a ser feito durante o
trajeto e qual € a estimativa de tempo para chegar ao destino. Além disso, em
algumas plataformas € possivel conversar com o motorista por meio de um canal de
comunicacao virtual dentro do aplicativo, que visa melhorar a comunicabilidade entre
passageiro e motorista e facilita ndo apenas o0 encontro, mas também a
acessibilidade do passageiro, caso necessario.

Todas as funcionalidades existentes nos aplicativos sdo atrativas ndo apenas
para os consumidores, mas também para os motoristas parceiros. Em um estudo
realizado nos Estados Unidos voltado para o aplicativo de transporte mais utilizado
no pais, observou-se que a oferta flexivel de trabalho proporcionada pelos
aplicativos aos condutores pode atrair trabalhadores que fornecem mao-de-obra
para os setores em geral (HALL; KRUEGER, 2018). A facilidade em se cadastrar e
exercer a atividade sem uma obrigatoriedade de horéarios é interessante para um
perfil de pessoas desempregadas, bem como para aqueles que desejam
complementar suas rendas ou que nao gostariam de cumprir um horario rigido de
trabalho.

O outro aspecto atraente e que justifica o crescimento da oferta desse tipo de
servico é que os motoristas de aplicativos que se dedicaram integralmente ganham
tanto quanto, ou mais, que motoristas de taxi pesquisados (HALL; KRUEGER,
2018). Contudo, alguns trabalhos demonstram que a perspectiva de flexibilidade
deve ser avaliada com cautela, visto que, existem indefinicbes na regulamentacéo

Revista Producao Online. Florianépolis, SC, v. 20, n. 4, p. 1384-1404, 2020.

1387



desse tipo de servico em varios paises, que podem comprometer a qualidade de
vida do motorista, principalmente no que tange as longas horas de prestacédo de
servico (TEODORO; DA SILVA; ANTONIETA, 2017).

Da mesma forma, a flexibilidade na prestacdo desse servico também pode
comprometer aspectos relacionados a qualidade do servico. As pessoas
interessadas em prestar esse servico de transporte por aplicativo sdo cadastradas
como motoristas parceiros e ndo ha obrigatoriamente um processo de selecao.
Desta forma, é possivel que o servico prestado seja insatisfatorio pela visdo do
cliente, ja que o aplicativo ndo garante que atributos dependentes da habilidade do
motorista em lidar com pessoas ou em resolver possiveis problemas sejam
satisfatorios. Os passageiros esperam motoristas bem apresentados, educados e
simpéticos (CIRNE; BARROS, 2015), mas as empresas, ao contratarem sem um
processo de selecdo de pessoas, ndo conseguem ser necessariamente assertivas
no credenciamento dos prestadores de servicos.

Outros atributos também podem ser vistos como de responsabilidade direta
pela gestdo do aplicativo, por exemplo, 0s precos justos de acordo com a distancia e
o destino. Em relacdo a esses atributos, os motoristas, na maioria das vezes, nao
conseguem interferir ou ajudar. Caso os atributos que estéo sob responsabilidade da
gestdo da empresa ndo sejam bem avaliados pelos clientes, pode-se gerar
resisténcia na utilizacdo das plataformas. Além dos atributos j& mencionados, outros
podem depender de uma gestdo conjunta entre aplicativo e motorista, como, 0 caso
da resolucéo rapida de eventuais problemas dos clientes com o uso aplicativo.

Além disso, alguns atributos tangiveis podem ser esperados de um servico de
transporte privado de passageiros, como oferecer carros novos, limpos e dentro de
certos requisitos determinados pela empresa (CIRNE; BARROS, 2015). Alguns
aplicativos implantaram as avaliagbes dos motoristas para facilitar a gestdo da
reputacdo e assim credencia-los ou descredencia-los de acordo com a avaliacdo da
conduta. Contudo, um consumidor que possui uma experiéncia ruim, avalia sob a
perspectiva da sua propria tolerancia a utilizacdo novamente ou ndo do servigo. Isso
pode vir a ser um ponto critico na escolha entre um aplicativo em prol de outro e
também na sustentabilidade das operacfes, jA que a empresa ndo se sustenta
financeiramente pela mera disponibilizacdo do aplicativo, mas pelas corridas
efetivamente contratadas pelos passageiros (T. MAXIMO; D’AFONSECA;
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ANTONIETA, 2017).

Por tratar-se de um tema recente, a literatura carece de estudos sobre as
caracteristicas do servico de transporte de passageiros por aplicativos (COELHO et
al., 2017), no que se refere a atributos de acordo com a expectativa do consumidor.
Entretanto, diante desse novo paradigma do mercado, torna-se necessario estudar
como 0s usuarios percebem e avaliam a qualidade desse servi¢co, considerando
suas expectativas em contrapartida a percepcéo a respeito do servi¢co usufruido. Na
proxima sec¢do serdo indicados os atributos investigados na pesquisa de acordo com
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) e o método aplicado para verificar a

expectativa e a percepcao captadas.

3 QUALIDADE EM SERVICOS E SERVQUAL

A qualidade do servico é considerada um determinante critico da
competitividade. A atencdo a qualidade do servico pode ajudar uma organizacao a
se diferenciar de outras organizacbes e, através dela, obter uma vantagem
competitiva duradoura. Como um servico é considerado intangivel, o comprador ndo
pode julgar a sua qualidade ou valor antes da compra e do consumo. A qualidade
percebida esta ao longo de um continuum. Dessa forma, a qualidade inaceitavel esta
em uma ponta desse continuum, enquanto que a qualidade aceitavel estd no outro
extremo. Os pontos intermediarios representam diferentes gradacdes de qualidade
(GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994). A qualidade em servicos pode ser
considerada como uma medida que objetiva verificar se o servigo oferecido atende
as expectativas do consumidor (PARASURAMAN et al., 1985, 1988, 1991).

Diante desse contexto, a escala SERVQUAL foi introduzida e refinada por
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991). Usando a escala SERVQUAL, os dados sao
coletados por meio de um questionario que aborda aspectos de expectativa e
percepcédo (PRAKASH, 2019). Apesar de ser criticado em aspectos metodologicos e
psicométricos (CRONIN; TAYLOR, 1992), o SERVQUAL tem sido amplamente
utiizado (PRAKASH, 2019). O gquestionario € segmentado em 22 perguntas,
agrupadas em cinco dimensbes da qualidade em servicos, como podem ser
descritas a seguir (PARASURAMAN et al., 1985, 1988, 1991):

(1) Confiabilidade: capacidade de executar servicos com precisao;
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(2) Tangibilidade: instalacdes fisicas, pessoal, equipamento, construcao,

aparéncia, etc.;

(3) Responsividade: vontade de ajudar e responder as necessidades do

cliente;

(4) Empatia: atencao, carinho e servico individual sdo dados ao cliente;

(5) Seguranca: o grau de conhecimento e cortesia dos funcionarios de uma

empresa; sua capacidade de inspirar confianga entre os clientes.

Em uma andlise SERVQUAL, é calculada a diferenca entre a qualidade
percebida, ou percepcéo (P), e a qualidade esperada, ou expectativa do consumidor
(E). A diferenca entre a percepcao e a expectativa (P — E) possibilita compreender o
que é realmente observado e o que representaria um servico ideal. Em alguns
estudos que adotaram este método de andlise, podem ser encontradas diferencas
negativas (P < E), indicando que existiu uma inadequacdo em atender as
expectativas dos clientes.

Diversas aplicagbes da SERVQUAL foram realizadas em diferentes éareas,
como na educacdo (ABDULLAH, 2006; BROCHADO, 2009; YUSOFF; MCLEAY;
WOODRUFFE-BURTON, 2015; SILVA et al., 2019) saude (RAMEZ, 2012; AKDERE;
TOP; TEKINGUNDUZ, 2018), hospitalidade (SALAZAR; COSTA; RITA, 2010;
UNUVAR; KAYA, 2017), bancos (NEWMAN, 2001; RAVICHANDRAN et al., 2010)
etc. Este trabalho possui como objeto de estudo o setor de transporte. Alguns
estudos, como é o caso de Santana et al. (2018) e Sam, Hamidu e Daniels (2018), ja
realizaram pesquisas na area de transporte. Santana et al. (2018) utilizou-se do
instrumento  SERVQUAL para avaliar os servicos fornecidos pelas empresas
brasileiras de aviacdo civil, considerando os voos domésticos. Sam, Hamidu e
Daniels (2018) analisaram as expectativas e percepcdes de qualidade de servico
dos usuarios do transporte coletivo em Gana.

Diante do contexto apresentado, apesar dos estudos mencionados e outros
presentes na literatura englobando o servico de transporte, verifica-se que ainda ha
uma deficiéncia substancial de aplicagcbes na area de transporte individual de
passageiros por aplicativos, com nenhuma tentativa prévia encontrada de apresentar
uma estrutura para a medicdo da qualidade do servigo por meio de um procedimento
SERVQUAL. Desse modo, ao preencher esta essa lacuna, este estudo pode ser de

grande utilidade para as empresas prestadoras de servigo de transporte remunerado
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privado individual, especialmente para aquelas que desejam cumprir com O0S

requisitos listados pelo método aqui discutido.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta secdo apresenta os procedimentos metodolégicos do estudo. A secéo
encontra-se dividida em: (1) objeto de estudo definicdo da amostra, (2) coleta de

dados, e (3) analise dos dados.

4.1 0bjeto de estudo e definicdo da amostra

O objeto de estudo desta pesquisa sdo o0s usuarios do transporte de
passageiros por aplicativos no Brasil. Este estudo objetiva verificar qual é a
percepcdo dos consumidores acerca da qualidade dos servicos oferecidos pelo
transporte individual de passageiros. A amostra analisada para a realizacdo da
pesquisa foi calculada considerando uma populacédo infinita. Para este célculo, um
nivel de 95% de significancia foi considerado (Z«2) € um erro amostral (E) de 5%.
Desse modo, ao menos 385 individuos deveriam ser selecionados a participarem do

estudo.
4.2 Coleta de dados

Os dados foram coletados em junho de 2019, e contemplou somente 0s
consumidores brasileiros. Através de um questiondrio estruturado, foram coletadas
informacBes que buscasse obter uma caracterizacdo da amostra (secdo 1) e
informacdes que verificaram a percepc¢ao dos consumidores em relagdo a qualidade
do servico de transporte de passageiros por aplicativo (secdo 2). A secdo 2 do
questionario foi elaborada através de uma escala Likert de sete pontos, em que 7
indica uma visao forte e positiva do respondente, 4 indica visdo neutra e 1 indica
uma forte visdo negativa.

Respostas do tipo Likert sdo esquemas populares de pontuacédo de itens
psicométricos que objetivam quantificar as opinides das pessoas em diferentes
guestdes (BISHOP; HERRON, 2015). O questionario foi desenvolvido e

Revista Producao Online. Florianépolis, SC, v. 20, n. 4, p. 1384-1404, 2020.

1391



disponibilizado aos respondentes por meio da plataforma virtual Google Forms ®.
Dados referentes as informacdes pessoais dos respondentes nao foram coletados,
preservando a identidade dos mesmos. As varidveis presentes no questionario

foram baseadas/adaptadas nos estudos de Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991).

4.3 Analise dos dados

Os dados foram analisados através do software Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS®). Inicialmente, foi verificada a confiabilidade dos resultados
do questionario de acordo com o alfa de Cronbach (a). Quanto maior o valor do q,
que varia de 0 a 1, maior é a confiabilidade das dimensdes verificadas (HAIR et al.,
1998; TONGLET et al., 2004). Valores de a maiores que 0,7 ja podem ser
considerados confiaveis (HAIRS et al., 1998). Posteriormente, foi realizada uma
analise de estatistica descritiva para apresentar os valores de medidas de
tendéncias centrais, como: média, mediana, desvio padrao e valores de maximo e
minimo. Por meio da escala SERVQUAL, foram verificadas as lacunas existentes
entre as percepcdes e expectativas dos consumidores do transporte de passageiros
por aplicativos. Para corroborar com a analise, foi realizado o teste U de Mann-
Whitney para determinar se as lacunas encontradas eram significativas. Neste
estudo, foram consideradas lacunas significativamente estatisticas as que
apresentaram p < 0,05. Finalmente, foi efetuada a analise de quartis para identificar

quais séo as variaveis com prioridade critica, alta, moderada e baixa.
5 RESULTADOS E DISCUSSOES

O questionario foi ajustado para avaliar a concordancia dos entrevistados
acerca das dimensdes da qualidade de servigo: confiabilidade, tangibilidade,
responsividade, seguranca e empatia. Os 22 itens propostos por Parasuraman et al.
(1988) foram selecionados para capturar essas cinco dimensdes da qualidade no
servico de transporte individual de passageiros por aplicativo (Tabela 1). Para um
melhor entendimento dos atributos, a Tabela 1 foi segmentada em duas partes,
indicando a responsabilidade como sendo do motorista, do aplicativo ou de ambos.

Dessa maneira, foram medidas as expectativas (E) e as percepcdes (P) dos
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consumidores. O questionario também incluiu perguntas sobre os dados

demograficos dos respondentes (Tabela 2).

Tabela 1 — Itens para avaliacdo das expectativas e percepc¢des dos passageiros de transporte por

aplicativos
Responsabilidade
Confiabiliade Motorista Aplicativo
col Informagﬁes sobre 0 embarque e o desembarque oferecidas pelos v
motoristas
CO2 Conferéncia do uso de cinto de segurancas v
co3 Cumprimento dos horarios de partida e chegada indicados pelo v

aplicativo na auséncia de imprevistos

CO4 Comunicagéo clara e cortés do motorista v
CO5 Precos justos de acordo com a distancia do destino v
Tangibilidade
TAl1 Limpeza e conservacao dos veiculos v
TA2 Conforto dos veiculos v v
TA3 Modernidade dos veiculos v v
TA4 Temperatura interna do veiculo adequada durante o transporte v
Responsividade
RE1 Comunicacéo _do motorista ao passageiro sobre o cancelamento ou v
atraso do servico
RE2 Aptiddo do motorista para responder davidas v
RE3 Resolucgédo rapida de eventuais problemas com o aplicativo v v
RE4 Disposicao (_105 motoristas em ajudar os passageiros e atencdo as v
suas necessidades
Empatia
EM1 Disponibilidade dog motoristas em realizar possiveis trocas de trajeto v
em caso de necessidade
EM2 Clareza do aplicativo no esclarecimento sobre a politica de atrasos e v
cancelamentos
EM3 Atendim_ento cortés e igualitario dos motoristas para com o0s v
passageiros
EM4 Adequ_a_(;éo do servi¢go no atendimento aos passageiros em condi¢des v v
especiais
EM5 Comunicacdo adequada dos motoristas para com 0s passageiros v
Seguranca
SE1 Confianca inspirada através do comportamento dos motoristas v
SE2 Transporte seguro dos passageiros v
SE3 Lembrete dos motoristas sobre a avaliacdo do servi¢o pelo aplicativo v

SE4 Boaimagem e reputacdo transmitida pela empresa do aplicativo v

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1988).

Os dados demograficos dos respondentes sdo apresentados na Tabela 2.
417 consumidores participaram da pesquisa, sendo que 72,4% eram do sexo
feminino. Dos entrevistados, 60,7% possuiam entre 25 e 35 anos de idade. Além
disso, mais de 72% dos entrevistados possuiam curso superior completo. E
importante ressaltar que o questionario foi disponibilizado em uma plataforma online,

0 que é algo crescente e ja predomina no dominio das pesquisas de satisfacdo dos
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consumidores. Entretanto, é relevante reconhecer que existe uma tendéncia da
amostra ser formada por participantes mais jovens e com maior nivel educacional do
que a média brasileira. Desse modo, os resultados aqui apresentados devem ser
relativizados sob a perspectiva desta constatacéo.

Tabela 2 — Dados demograficos dos respondentes

Variavel Frequéncia (n) Porcentagem (%)
Sexo

Feminino 302 72,4
Masculino 115 27,6
Faixa etéria

18 anos 6 1,4
De 19 a 24 anos 67 16,1
De 25 a 35 anos 253 60,7
De 36 a 50 anos 64 15,3
A partir de 51 anos 27 6,5
Escolaridade

N&o frequentou a escola 0 0
Ensino fundamental incompleto 0 0
Ensino fundamental completo 4 1
Ensino médio incompleto 0 12,5
Ensino médio completo 19 4,6
Ensino superior incompleto 68 16,3
Ensino superior completo 326 72,2
Total 417 100

Fonte: elaborado pelos autores.

Neste estudo, os valores do alfa de Cronbach foram utilizados para
determinar a confiabilidade das secb6es do questionario que avaliaram as
expectativas e percepcdes sobre o transporte individual de passageiros por
aplicativos. Os valores do alfa de Cronbach dos constructos foram de 0,833 para as
variaveis relacionadas as expectativas, e de 0,957 para as variaveis relacionadas a
percepcdo, o que € considerado muito bom e excelente, conforme indicado pela
literatura (HAIR et al., 2005).

A Tabela 3 apresenta os valores das medidas centrais, como média (%),
mediana, desvio padrdo da amostra (s), dos resultados em relacdo as variaveis
individuais das cinco dimensdes para expectativa (E) e percepgcao (P).
Adicionalmente as medidas centrais, sdo apresentados a frequéncia de respostas e
os valores maximo e minimo da distribuicdo de frequéncia, apoiando a analise dos
dados. Os valores de maximo e minimo demonstram que para o se refere as
percepc¢des, houveram consumidores com percepgao extremamente positivas, como
também respostas com percepc¢ao consideradas extremamente negativas. No caso

das expectativas, houveram respostas que demonstraram que para todos os itens
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investigados, existiam avaliacbes do maior nivel possivel. Porém, verificou-se
através dos valores de minimo, que um dos itens avaliados, referente ao
esclarecimento sobre a politica de atrasos e cancelamentos (EM2), apresentou
expectativa minima de valor 4, em uma escala de 1 a 7, considerando os 417

respondentes.
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Tabela 3 — Medidas de tendéncias centrais do questionério

Expectativa (E) Percepcéo (P)

D - I;requsenmalclias R%spostgs - 3 Mediana s Max  Min - I;requ;nmafas Rt;spostaés - 3 Mediana s Max  Min
Confiabiliade

colr 7 9 13 50 69 62 207 5,83 6,00 1,471 7 1 20 28 49 76 97 41 86 4,65 5,00 1,820 7 1
CO2 11 6 9 23 37 43 288 6,24 7,00 1,426 7 1 130 46 50 48 31 24 88 3,55 3,00 2,319 7 1
Co3 9 1 6 20 27 43 311 6,42 7,00 1,238 7 1 20 21 30 57 70 85 134 5,22 6,00 1,758 7 1
co4 1 1 2 6 13 38 356 6,76 7,00 0,715 7 1 10 7 32 70 95 86 117 5,30 5,00 1,501 7 1
CO5 3 0O O 8 12 18 376 6,80 7,00 0,742 7 1 15 13 25 50 77 78 159 5,47 6,00 1,647 7 1
Tangibilidade

TA1 1 0 1 5 14 29 367 6,80 7,00 0,631 7 1 12 10 32 77 82 78 126 5,27 5,00 1,581 7 1
TA2 1 2 3 24 65 50 272 6,33 7,00 1,065 7 1 7 12 22 87 100 80 109 5,25 5,00 1,459 7 1
TA3 14 15 30 116 122 49 71 479 5,00 1,479 7 1 11 22 56 116 108 49 55 4,57 5,00 1,476 7 1
TA4 3 4 11 41 70 62 226 6,02 7,00 1,295 7 1 11 15 28 75 89 83 116 5,23 5,00 1,568 7 1
Responsividade

RE1 2 0 0 3 7 18 387 6,87 7,00 0,577 7 1 65 45 55 63 44 36 109 4,25 4,00 2,173 7 1
RE2 6 6 12 41 78 84 190 5,86 6,00 1,367 7 1 15 17 46 102 89 62 86 4,83 5,00 1,606 7 1
RE3 14 14 14 57 78 81 159 5,52 6,00 1,602 7 1 36 32 54 95 81 43 76 441 4,00 1,818 7 1
RE4 4 3 8 16 74 74 238 6,18 7,00 1,183 7 1 8 21 38 70 93 79 108 5,13 5,00 1,583 7 1
Empatia

EM1 6 2 8 34 57 81 229 6,10 7,00 1,271 7 1 16 15 28 48 80 101 120 5,35 6,00 1,639 7 1
EM2 0 0O o 3 10 22 382 6,88 7,00 0,446 7 4 46 39 42 62 63 54 111 4,59 5,00 2,048 7 1
EM3 1 0 1 4 6 20 385 6,87 7,00 0,538 7 1 13 17 36 64 82 89 116 5,20 5,00 1,630 7 1
EM4 2 0 3 8 15 31 358 6,74 7,00 0,782 7 1 45 48 52 91 51 34 96 4,30 4,00 1,999 7 1
EM5 1 0 1 4 17 37 357 6,78 7,00 0,643 7 1 3 18 39 75 8 87 109 5,21 5,00 1,508 7 1
Seguranca

SE1 1 0o 2 6 14 37 357 6,77 7,00 0,680 7 1 6 18 41 76 96 73 107 5,12 5,00 1,545 7 1
SE2 1 0 O 0 4 2 400 6,94 7,00 0,387 7 1 2 8 23 85 94 77 128 541 5,00 1,387 7 1
SE3 19 10 21 66 78 54 169 543 6,00 1,697 7 1 45 18 41 58 59 80 116 4,85 5,00 1,958 7 1
SE4 1 0 1 4 10 39 362 6,81 7,00 0,603 7 1 9 11 20 52 85 103 137 5,52 6,00 1,482 7 1

Legenda: D — Dimensé&o.
Fonte: elaborado pelos autores.
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As lacunas (A) e os respectivos rankings sdo apresentados na Tabela 4. A
maior lacuna (-2,69) encontrada € atribuida ao segundo item da dimenséao
confiabilidade (CO2): conferéncia dos cintos de seguranca por parte dos motoristas.
Todos os 22 itens experimentaram algum tipo de lacuna negativa. As pontuacdes
negativas indicam a existéncia de lacunas de qualidade de servico, onde os
entrevistados ndo estdo tendo suas expectativas atendidas pelo desempenho real
do servico. O item com a menor lacuna, e que, portanto, esteve proximo de atender
as expectativas dos consumidores, foi o terceiro da dimensé&o tangibilidade (TAS3):
modernidade dos veiculos. A Figura 1 ilustra através do gréfico de radar as lacunas
dos 22 itens.

Como os dados da amostra sdo ndo-paramétricos, o teste U de Mann-
Whitney foi considerado para determinar estatisticamente se havia diferencas
significativas entre as expectativas e as percepcdes da qualidade do servico de
transporte de passageiros por aplicativos. O teste U de Mann-Whitney confirmou que
para os 22 itens das cinco dimensfes, os consumidores tiveram percepgdes
significativamente mais baixas do que as suas expectativas (Z = 1,96 e p < 0,05 para
todas os itens das cinco dimensdes). A maior diferenca foi do item RE1 da dimenséo

de responsividade, seguida dos itens EM2, SE2, EM4 e EMS3, respectivamente.

Tabela 4 — Resultados das lacunas e teste U de Mann-Whitney

. ~ o A . Mann- . Asymp. Sig. (2 -
Dimensoes Variaveis (P —E) A Ranking Whitney U 4 Z Ranking y tgiled? (
Co1 -1,18 14 54078,000 -9,755 16 0,000
Cco2 -2,69 1 32930,500 -16,357 10 0,000
Confiabilidade Cos3 -1,20 13 47850,000 -12,248 13 0,000
CO4 -1,46 10 33744,000 -16,98 9 0,000
CO5 -1,33 11 40702,500  -15,528 12 0,000
TA1 -1,53 8 33748,500 -17,219 8 0,000
Tangibilidade TA2 -1,08 16 48171,500 -11,81 14 0,000
TA3 -0,22 22 78810,000 -2,398 22 0,016
TA4 -0,79 19 60239,000  -8,021 19 0,000
RE1 -2,62 2 25977,000 -19,748 1 0,000
Responsividade RE2 -1,03 18 53983,000 -9,748 17 0,000
RE3 -1,11 15 55692,000 -9,168 18 0,000
RE4 -1,05 17 51885,500 -10,548 15 0,000
EM1 -0,75 20 62273,000  -7,456 20 0,000
EM2 -2,29 4 26979,000 -19,381 2 0,000
Empatia EM3 -1,67 5 29071,500 -18,848 5 0,000
EM4 -2,44 3 26514,500 -19,007 4 0,000
EM5 -1,57 7 31232,000 -17,693 7 0,000
SE1 -1,65 6 30644,000 -17,851 6 0,000
Seguranca SE2 -1,53 9 29022,000 -19,327 3 0,000
SE3 -0,58 21 72688,000 -4,211 21 0,000
SE4 -1,29 12 37177,000 -16,209 11 0,000

Fonte: elaborado pelos autores.
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Figura 1 — Lacunas entre a percepcao e a expectativa dos consumidores

Co1

—4—Percepcdo (P) Expectativa (E)

Fonte: elaborado pelos autores.

Para corroborar com as analises apresentadas, foi realizada a anélise de
quartis (Tabela 5). Os quartis dividem um conjunto de dados em quatro partes
iguais, de modo a identificar as variaveis com prioridade critica, alta, moderada e
baixa. O primeiro quartil representa um conjunto dos 25% menores valores. O
segundo quartil pode é propriamente a mediana do conjunto, e separa 0s 50% dos
menores valores dos 50% maiores. O terceiro quartil € o valor que delimita os 25%
maiores valores do conjunto. Neste estudo, os quartis foram encontrados por meio
do software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS®).

Como pode ser visualizado, no que concerne a expectativa, os itens SE4,
RE1, EM3, EM2 e SE2 foram considerados 0s mais criticos, em consequéncia de
gue os consumidores atribuem maior expectativa. Dessa maneira, empresas
responsaveis pelo transporte de passageiros por aplicativos devem preocupar-se
com aspectos relacionados a imagem e reputacdo, avisos sobre cancelamentos e
atrasos do servico, atendimento cortés e igualitario aos passageiros, esclarecimento

claro sobre a politica de atrasos e cancelamentos, e seguranga operacional.
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Em relacdo aos resultados referentes as percepcdes, os itens CO2, REL,
EM4, RE3, TA3 e EM2 foram considerados criticos em virtude da avaliagcdo negativa
dada pelos consumidores. Assim, pode-se considerar que 0S passageiros
encontram-se mais insatisfeitos com aspectos relacionados a conferéncia dos cintos
de seguranca por parte dos motoristas, avisos sobre cancelamentos e atrasos do
servico, adequacdo ao atendimento de passageiros em condi¢cdes especiais,
resolucdo rapida de eventuais problemas com o aplicativo, modernizacdo dos
veiculos, e clareza sobre a politica de atrasos e cancelamentos.

Finalmente, ao observar os valores referentes as lacunas entre as
percepcdes e as expectativas dos consumidores, seis itens podem ser considerados
criticos por representarem as maiores lacunas encontradas. Os aspectos
relacionados a conferéncia dos cintos de seguranca por parte dos motoristas (CO2),
avisos sobre cancelamentos e atrasos do servico (RE1), adequacdo ao atendimento
de passageiros em condi¢cdes especiais (EM4), clareza sobre a politica de atrasos e
cancelamentos (EM2), atendimento cortés e igualitario aos passageiros (EM3), e a
inspiragéo de confianca proveniente do comportamento dos motoristas (SE1) sdo os
gue mais desapontam ao que os consumidores esperam. Portanto, o preenchimento
das lacunas apresentadas por este estudo, especialmente dos elementos criticos,
pode ser de grande utilidade para as empresas prestadoras de servico de transporte

de passageiros por aplicativos que almejam a melhoraria da qualidade em seus

Servigos.
Tabela 5 — Resultados da andlise dos quartis (continua)
Prioridade Baixa Prioridade Moderada
o Item TA3 SE3 RE3 CO1 RE2 TA4 EM1 RE4 CO2 TA2 CO3
E/ Média 4,79 5,43 5,52 5,83 5,86 6,02 6,1 6,18 6,24 6,33 6,42
% Primeiro Quartil: 6,04 Segundo Quartil: 6,58
i3] Prioridade Alta Prioridade Critica
8_ Item EM4 CO4 SE1 EM5 CO5 TAl SE4 RE1 EM3 EM2 SE2
Ll>j Média 6,74 6,76 6,77 6,78 6,8 6,8 6,81 6,87 6,87 6,88 6,94
Terceiro Quartil: 6,80
Prioridade Critica Prioridade Alta
N Item CO2 RE1 EM4 RE3 TA3 EM2 Cco1 RE2 SE3 SE1 RE4
B’ Média 3,55 4,25 4,30 4,41 4,57 4,59 4,65 4,83 4,85 5,12 5,13
b Primeiro Quatrtil: 4,61 Segundo Quartil: 5,17
3 Prioridade Moderada Prioridade Baixa
% Item EM3 EM5 COo3 TA4 TA2 TAl CO4 EM1 SE2 CO5 SE4
o Média 5,20 5,21 5,22 5,23 5,25 5,27 5,30 5,35 541 5,47 5,52
Terceiro Quartil: 5,27
Q Prioridade Critica Prioridade Alta
: '-'lJ Item CO2 RE1 EM4 EM2 EM3 SE1 EMS5 TAl SE2 CO4 CO5

Média -269 -262 -244 -229 -167 -165 -157 -153 -153 -146 -1,33
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Tabela 5 — Resultados da andlise dos quartis (concluséo)

Primeiro Quartil: -1,63 Segundo Quartil; -1,31
Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Iltem SE4 COo3 CO1 RE3 TA2 RE4 REZ2 TA4 EM1 SE3 TA3

Média -129 -120 -118 -111 -108 -105 -103 -079 -0,75 -058 -0,22

Terceiro Quartil: -1,06

Fonte: elaborado pelos autores.
6 CONCLUSAO

Este trabalho investigou 22 itens que avaliaram a percepcdo dos
consumidores do servi¢co de transporte de passageiros por aplicativo. Os resultaram
demonstraram que 0s 22 itens possuem lacunas negativas de qualidade de servico,
0 que indica que ainda existem de oportunidades de melhoria em todos os atributos
do servico avaliado. Os aspectos que se destacaram por apresentar a maior lacuna
entre as expectativas dos consumidores e o desempenho real do servico prestado
foram: conferéncia do uso de cintos de seguranca (CO2); comunicacdo do motorista
ao passageiro sobre o cancelamento ou atraso do servico (RE1); clareza do
aplicativo no esclarecimento sobre a politica de atrasos e cancelamentos (EM2);e
adequacdo do servico no atendimento aos passageiros em condi¢cdes especiais
(EM4).

Do ponto de vista da gestdo de servigcos, esta pesquisa contribuiu para a
compreensao de como os clientes avaliam a qualidade dos servicos de transporte
privado por aplicativo e pode ajudar as empresas na concepcao e definicdo de qual
experiéncia desejam proporcionar em sua prestacdo de servico, na concepg¢ao de
seu preco e de suas promocgdes, entre outros aspectos. Assim, torna-se mais facil
atender aos requisitos exigidos pelos clientes e diferenciar-se dos demais aplicativos
disponiveis no mercado, sobressaindo-se no quesito de qualidade do servico.

Entre todos os atributos mencionados, alguns podem ser associados
diretamente a gestdo dos aplicativos, enquanto outros dependem diretamente dos
motoristas ou de ambos. Os atributos que dependem diretamente da gestdo do
aplicativo podem ser reavaliados e estruturados para haja uma melhor gestéo, seja
com a criagcao de politicas ou condutas mais especificas para os motoristas, ou com
um processo mais criterioso de credenciamento de novos motoristas parceiros.

Em relacdo aos atributos que dependem diretamente do motorista, entende-
se que 0s mesmos deveriam proativamente preocupar-se com eles, ja que afetam a

reputacdo gerada nos aplicativos e, consequentemente, a continuidade das suas
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atividades. Os atributos dependentes dos motoristas juntamente com o aplicativo
podem, de alguma forma, ser controlados a partir de treinamentos ou certificacoes,
proporcionados pela propria empresa para manter um padrdo de servico. Além
disso, poderia haver uma fiscalizacdo periodicamente que possibilitasse verificar
qual o padrao do servico que esta sendo prestado.

Cabe destacar, no entanto, que os resultados obtidos ndo podem ser
generalizados devido ao método e suas limitacdes de amostragem. Assim, torna-se
relevante a realizacdo de pesquisas futuras que tornem a investigacdo mais
abrangente, com uma amostra mais significativa da populacéo, de tal forma a indicar
outros possiveis constructos e atributos que se fizerem relevantes para a avaliacéo

desses servigos.
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