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Resumo

Michahelles, Nikolas. Percepcdo dos consumidores sobre os transportes com
motoristas particulares por aplicativos e os taxis. Rio de Janeiro, 2018. Trabalho
de Concluséo de Curso — Departamento de Administragdo. Pontificia Universidade
Catodlica do Rio de Janeiro.

Por esse trabalho se analisard o ponto de vista do consumidor sobre o uso
dos aplicativos de transporte em veiculos particulares com motoristas e os taxis
comuns de rua. Terd a tentativa de entender o motivo da forte adesdo dos
consumidores e a aparente preferéncia pelo uso dos aplicativos ao invés dos taxis
de rua. Tratard dos principais pontos no servico de ambos 0s meios para uma
comparagéo ser feita e entendermos os motivos e motivagdes da escolha por um

ou pelo outro.

Palavras-chave

Percepgéo do consumidor, comportamento, motivagdo, aplicativo e taxi

Abstract

Michahelles, Nikolas. The perception of general users upon personal
transportation with drivers apps and the common street taxi. Rio de Janeiro. Rio
de Janeiro, 2018. 40p. Undergraduate thesis - Business Department. Pontificia
Catholic School of Rio de Janeiro.

In this therm we will examine the main motivations that users have in the so
called transport apps, and make a comparative with thecommon street taxis. It will
also address consumer habits of purchase, motivations and points of interests.

Key-words
Consumer perception, behaviour, motivataion, apps and taxi.
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1. O tema e o problema de estudo

1.1.Introducéo ao tema e ao problema do estudo

O mercado de servigo de transporte particular atualmente movimenta cerca de R$
10 milhdes por dia no conjunto dos estados de S&o Paulo e Rio de Janeiro, sendo esses
0s principais estados a utilizar esse tipo de servigo (FURQUIM, 2017). De acordo com
uma pesquisa feita pelo Instituto de pesquisa INSPER, no estado do Rio de Janeiro
existem 38 mil taxistas cadastrados pela prefeitura e 50 mil motoristas cadastrados que
prestam servigco por transporte fazendo o uso de aplicativos méveis.

Atualmente no Brasil o principal aplicativo de transporte utilizado é a Uber com
54% do mercado nacional, depois a 99 taxis com 12% e a Cabify com 4% (IBOPE, 2017)

e 43% dos entrevistados declararam néo fazer uso de aplicativos de transporte.

® UBER
W 99Taxi
m CABIFY

Gréfico 1: Aplicativos no Brasil (Fonte: IBOPE, 2017)

Com a evolucao das tecnologias méveis, o consumidor passa a ter mais poder de
decisdo em relacdo a quando e onde adquirir 0os seus produtos ou servigcos
(DICKINSON, 2015). Sendo assim, o0s aplicativos de transportes inovaram

apresentando uma maneira mais clara, segura e com maior facilidade de pagamento



para o cliente (SCHAUS, 2015), mostrando uma crescente demanda devido ao
engarrafamento e falta de estacionamentos nos perimetros urbanos das capitais
(FURQUIM, 2017).

O termo técnico correto para o modelo de transporte utilizando aplicativos moveis
é “e-hailing”, a partir desse conceito a busca por motoristas é feita baseada na
localizacdo do cliente. Permitindo a qualquer pessoa com carteira de motorista de se
registrar como motorista, ndo necessitando de um cadastro na prefeitura ou governo
local, apenas cumprindo os pré-requisitos da empresa de “e-hailing” contratante.

Devido a esse crescente consumo é necessario que por parte das empresas
presentes no setor de transportes privados de passageiros, entendam o comportamento
dos seus consumidores nos dias atuais e para garantir o futuro préspero no mercado
nacional. Este estudo tera como foco as cidades do Rio de Janeiro, Porto Alegre, Sao
Paulo e Belo Horizonte.

99 cabify

TAXIS

UBER

1.2.0bjetivo do estudo

O seguinte trabalho tem como objetivo identificar quais sdo os principais fatores
que influenciam o consumidor a optar pelo uso de transporte privado por aplicativos ou

taxis.



1.3.0bjetivos intermediérios do estudo

Para se alcancar o objetivo final desse estudo, seguem os objetivos intermediarios
definidos:
» ldentificar as maiores insegurancas dos consumidores ao fazerem o uso
dos aplicativos e taxis.
» Compreender o nivel de satisfacao dos usuarios em ambos os casos.

1.4.Delimitagéo e foco do estudo

Este trabalho possui como foco os consumidores de transporte por aplicativos e
taxis na cidade do Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Belo Horizonte e Porto Alegre. Atualmente
nao se encontram muitos estudos explorando os principais pontos que determinam a

escolha do cliente entre ambos os modelos de transportes.

1.5.Justificativa e relevancia do estudo

As informagfes apresentadas neste estudo procuram beneficiar empresarios ja
atuantes nos ramos de taxis urbanos, transportes de e-hailing e as startups?! recentes
ou ainda em fase de planejamento a compreender melhor o seu consumidor pelas
conclusbes aqui apresentadas. Também entender o que os atuais clientes percebem
como os maiores problemas de ambos 0s meios de transporte, e 0 que os consumidores
terdo como preferéncia no futuro. Ajudando assim as empresas a entenderem em quais

atributos devem focar para aumentarem sua participacéo e permanéncia no mercado.

10 termo “startup” & normalmente relacionado a empresas que estdo no comego de suas atividades,
muitas vezes ainda ndo gerando lucro, e relacionadas a inova¢des em um mercado.



2. Revisao de literatura

Neste capitulo sdo apresentados e discutidos aspectos conceituais e estudos
relacionados ao tema que servirdo de base para a analise realizada.

Esse capitulo do estudo esta sendo dividido em trés partes. A primeira aborda o
comportamento do consumidor em relacdo aos servicos de transporte e suas
percepc¢des do mesmo.

E na segunda sec¢éo é discutido como séo feitas as tomadas de decisdes dos
consumidores no contexto dos servicos.

Em seguida, na terceira secdo, seréd analisado a percep¢éo do consumidor sobre
o0 mercado de transporte por aplicativos, analisando os principais produtos deste

mercado e como foi a aceitagdo da populagéo.

2.1.0 comportamento do consumidor

O comportamento do consumidor “é o estudo dos processos envolvidos quando
individuos ou grupos selecionam, compram, usam ou descartam produtos, servigos,
ideias ou experiéncias para satisfazerem necessidades e desejos” (SOLOMON, 2016).

Segundo Schiffman e Kanuk (2000), a melhor maneira de garantir a melhor
lucratividade e ascensdo da empresa em um ambiente competitivo € garantir que as
necessidades dos seus consumidores sejam supridas. No caso, a habilidade que uma
empresa tem de identificar tais necessidades e conseguir se modificar para atendé-las,
€ 0 que diferencia as empresas presentes no mercado competidor e garante a sua
sobrevivéncia.

Solomon (2016) descreve as etapas de compras dos consumidores como um
processo continuo e ndo se limitando apenas ao momento em que € feito o pagamento
pelo servico. O consumidor procura a satisfacdo esperada do produto apds sua compra
e o produto deve corresponder a funcao pretendida.

Sempre que se pensa em consumidor tem que ter em mente quais Sdo suas
necessidades. Uma pesquisa desenvolvida pelo psicélogo Henry Murray, indica as trés
principais necessidades relevantes ao comportamento do consumidor, sédo elas:
Necessidade de afiliagdo, necessidade de poder e necessidade de singularidade

(SOLOMON, 2016). Abrangendo essa parte do estudo, a necessidade de poder &



essencial ser compreendida. O crescente uso da tecnologia influencia o comportamento
dos consumidores diretamente, dando lhes maior poder de decisao sobre as empresas.
Segundo dados da 282 Pesquisa Anual de Administracdo e Uso de Tecnologia da
Informacéo nas Empresas, realizada pela Fundacado Getulio Vargas de Sao Paulo (FGV-
SP), foram registrados 208 milhdes de smartphones no Brasil no ano de 2017. Com um
crescimento de 17% em relacdo ao mesmo periodo do ano 2016, e € previsto um
crescimento de 19% para os préximos dois anos.

A evolucéo das tecnologias permite ao consumidor decidir quando e como ira
consumir o servico ou produto, assim obtendo um empoderamento maior sobre as
empresas atuantes, neste caso, no mercado de transporte urbano particular por
aplicativos. Os clientes passam a ter controle sobre a empresa ofertante do produto,
podendo cancelar o seu pedido de transporte e direcionar exatamente o destino final
sem ter que comunicar ao motorista. (SOLOMON, 2016).

2.2.Tomada de decisdo do consumidor

A tomada de decisdo pode ser abordada de acordo com a perspectiva de
processamento de informagdes, e serd analisada por esse método a seguir no setor de
servigos.

Os consumidores procuram basear suas decisbes com cuidado e calma e
relacionando o maximo de informagbes que eles ja possuem sobre o produto,
analisando os pontos positivos e negativos de cada servigo disponivel, assim tomando
a decisdo mais satisfatoria a eles (SOLOMON, 2016).

Para Churchill e Peter (2007) o reconhecimento de uma nova oportunidade pelos
clientes pode ser de fatores internos ou externos, como respectivamente, o sentimento
de sede ou um anuncio na televisdo. Durante a primeira etapa do processo de compra
o consumidor pode reconhecer uma nova necessidade de produto ou reconhecer uma
nova oportunidade no mercado no qual deseja adquirir algo (SOLOMON, 2016). Nesse
caso podemos comparar o surgimento dos aplicativos de transportes como Uber, 99Taxi
e Cabify com os taxis. O mesmo servi¢o sendo prestado, porém, por um meio diferente
gue seria por um aplicativo no celular.

Ap6s o0 reconhecimento do problema o consumidor procura informacdes no
ambiente para tomar uma decisdo sensata, seja por uma pesquisa interna em sua
memdria, ou, na maioria dos casos, em meios externos como propagandas, internet e
amigos (Solomon, 2016). No caso dos aplicativos, o consumidor passa a ser altamente

atingido por propagandas através de meios diretos como redes sociais e mensagens.



A terceira etapa envolve em avaliar as alternativas disponiveis para as tomadas
de decisdes. O consumidor sempre procura recursos e atributos que lhe sdo importantes
para atender as suas necessidades (CHURCHILL e PETER, 2007). As pessoas
costumam ter um conjunto evocado de empresas em sua mente, N0S casos Mais
comuns nao passam de trés opcdes nas quais ele tem conhecimento prévio sem nem
mesmo conhecer do produto ofertado (SOLOMON, 2016). Atualmente o consumidor
brasileiro se depara com trés principais marcas que dominam o mercado, sdo elas em
ordem de grandeza no pais: Uber, 99taxi e Cabify (IBOPE, 2017).

No periodo de escolha do produto o consumidor ja analisou as informacotes
disponiveis entre as empresas pesquisadas e toma a decisdo de consumo (CHURCHILL
e PETER, 2007). Apesar de pensarmos que quanto mais recursos de um produto seria
melhor, ndo, pesquisas demonstram que a maioria das devolu¢gbes de produtos da
Philips Eletronics sé@o poér os clientes ndo saberem como usé-los. Em muitos casos a
simplicidade de um novo produto pode ser uma vantagem competitiva atualmente
(SOLOMON, 2016). Entre os aplicativos para transporte individual e taxis, o consumidor
ird fazer a escolha do meio que Ihe trara um maior beneficio em funcdo da necessidade
gue se faz presente naquele momento de consumo.

Na ultima etapa temos a avaliagdo p6s compra, 0os consumidores avaliam se 0s
servicos ou produtos atenderam as suas expectativas ou ndo. Segundo Kotler (2006) a
satisfacdo é mensurada pela proximidade entre o esperado pelo cliente e o recebido na
concluséo do uso. Essa etapa determina se o cliente retornara a utilizar o produto ou
servigo prestado ou ndo. Utilizando os aplicativos de transporte como Uber, Cabify e
99taxi, o cliente é direcionada a avaliacdo da sua corrida. Assim, o usuério tem poder
de avaliar o motorista, deixar um comentario e sua nota final do servico como um todo.
Esse € um método onde grande parte do controle de qualidade fica a critério dos

consumidores.

2.3. Percepcéao

Cada individuo esta sujeito a uma visao diferente ou distorcida sobre o0 mesmo
estimulo e podem ter diferentes interpretacdes (Schiffman e Kanuk, 2000). Cada pessoa
seleciona, organiza e interpreta informacdes de diferentes maneiras, mas
principalmente de acordo com experiéncias passadas e emocgfes recentes podem
modificar a percepc¢ao de um produto ou servigo. Segundo Solomon (2002) o significado
de um estimulo exercido por um servigo € interpretado pelo individuo que est4 sobre

influéncia de concepgdes, necessidade e experiéncias Unicas.



De acordo com Solomon (2002) os consumidores sdo mais suscetiveis a se
interessarem por produtos que Ihes chamem a atencdo, como por seus atributos fisicos,
novos desenhos e pela exposi¢cdo da marca. Os consumidores deixam de perceber
estimulos comuns, fazendo com que o marketing tenha que utilizar técnicas como cores
fortes, sons e até cheiros para captar novas sensacdes e gerar uma boa percepcéo
sobra a sua marca (Solomon, 2002).

Os aplicativos mdveis de transporte com motoristas privados entraram no
mercado em 2014, oferecendo um melhor atendimento, veiculos mais luxuosos, um
sistema de pagamento diretamente online, sem deixa o cliente frustrado por talvez o
motorista ndo ter troco ou o consumidor estar na rua sem notas fisicas. E pequenos
detalhes que fizeram o marco nos aplicativos, como a oferta de agua nos veiculos, balas
e wifi. Os usuérios de transporte por veiculos acabam percebendo esses novos atributos
como positivos e voltam a reutilizar esse mesmo, sempre gerando uma expectativa de
melhoria, como aconteceu pela primeira reacdo ao poder usar o0 servigco por aplicativos
(Solomon, 2002).

A padronizacdo dos servicos de melhor qualidade feitos pelos aplicativos de
transporte, fez com que o conjunto de associagbes ligadas a marca dos aplicativos
ficasse na memoria dos consumidores como superiores aos praticados pelos taxis
(Schiffman e Kanuk, 2000).



3. Metodologia de coleta e analise de dados do estudo

A partir de agora se faz necessario entender a metodologia utilizada para a
pesquisa do estudo e sua logica por tras de cada tépico do estudo. Apds estudar
diversos artigos a respeito dos servi¢os de transportes por aplicativo disponiveis e temas
relacionados aos seus respectivos usuarios, foi possivel elaborar a pesquisa para coleta
de opinido dos consumidores. O capitulo esta dividido em 4 etapas seguidas na
sequéncia: o método da pesquisa utilizado, as fontes de informacéo selecionados para
coleta de dados, os procedimentos para a coleta de dados e o seu meio de difusdo da
pesquisa e por fim a analise dos dados coletados. Assim sera distribuido o capitulo
seguinte. Complementando com as respectivas justificativas para os procedimentos da
pesquisa terem sido feitas desta forma e como foi imposto nos resultados apresentados
abaixo.

3.1.Método de pesquisa utilizado

Neste caso foi utilizado o método de pesquisa quantitativo, que, segundo
Fonseca (2007), o principal foco é na objetividade, facilidade de resposta pelo
consumidor, e a analise por base de dados € um meio matematico e facilita o
cruzamento de informagfes para a chegada de uma conclusdo provavel do
problema.

Pelo meio de um questionario online feito no “Google Forms™ foram
elaboradas perguntas para compreender a percepcdo do consumidor sobre os
aplicativos com motoristas particulares e os taxis comuns captados nas ruas. O foco
foi em entender as principais reclamacdes dos consumidores em ambos 0s meios
de transportes. Inicialmente foram feitas perguntas de caracteristicas como idade,

sexo e renda mensal para se obter dados basicos dos respondentes da pesquisa.

2 O termo “Google Forms” é um servigo da plataforma Google para a criagdo de questionarios
diversos online, mensurar os resultados e facilitar a distribuicdo do mesmo.



3.2.Fontes de informacao selecionadas para a coleta de dados do
estudo

O levantamento de dados a ser feito pelo questionério sera de carater primario
tendo como base os respondentes das cidades do Rio de Janeiro, Porto Alegre, Sao
Paulo e Belo Horizonte. Todos os entrevistados que ja tiverem andado de Taxi ou/e
usado transporte com motorista particular por aplicativo estédo aptos a responderem o
guestionario. As perguntas sao fechadas com opc¢éo de “outros”, caso o respondente
gueira cadastrar outra resposta. Foi escolhida essa fonte por trazer novos dados do
mercado, com qualidade, fontes confiaveis e boa precisao das informacdes colhidas.

A amostra para essa pesquisa foi de 102 pessoas. Conseguimos alcancar uma
andlise satisfatéria em relacdo a percepg¢do do consumidor e concluir de forma
conclusiva a respeito da populagéo utilizada na pesquisa. Para a analise ndo serdo
usados dados secundérios devido a pouco informagao confiavel disponivel.

Inicialmente as trés primeiras perguntas tém carater de filtragem e mapeamento
do respondente. Sendo elas para mapear a idade do respondente, género e nivel
socioecondmico. Assim na andlise dos dados tem-se uma base de quem foram os

respondentes, pois esta variagcdo pode influenciar os resultados obtidos.

3.3.Procedimentos e instrumentos de coleta de dados do estudo

A pesquisa foi elaborada pelo site Google Forms no qual os procedimentos para
criacdo sao de facil manuseio e pelo fato que o link criado no site pode ser facilmente
divulgado, pode se verificar no questionario em anexo.

Dentre os meios de disseminacdo do questionario foram definidas duas frentes
para divulgagdo: Whatsapp e Facebook. Esses meios de divulgacdo foram escolhidos
por obterem uma boa eficacia de resposta as pessoas enviadas. Em ambos os meios,
foram enviados 0 mesmo link para acesso e ficou disponivel pelo periodo de cinco dias,
do dia 21 de outubro até o dia 25 de outubro.

Pelo aplicativo Whatsapp o link foi enviado por uma corrente selecionando todos
0S contatos, com uma mensagem padrédo explicando o motivo da pesquisa, o objetivo e
agradecendo aos participantes pela atencéo. Na midia social Facebook foram feitos trés
tipos de divulgacdo: em grupos da Puc Rio, por mensagem para pessoas individuais e
um post no mural. Ambos os meios foram eficazes, mas o retorno pelo Facebook foi
maior devido ao maior alcance, e essa taxa pode ser verificada pois o link foi divulgado

em diferentes momentos entre ambos 0S meios.
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Os dois meios utilizados funcionam por uma rede de conhecidos e contatos de
primeiro ou segundo grau de separacdo ligados ao pesquisador. Isso influenciou
diretamente os resultados, o nUmero de participantes envolvidos, faixa de renda mensal
e faixa etaria. A analise sera feita no capitulo seguinte com mais detalhes, onde sdo

representados os resultados de cada uma das perguntas utilizadas no questionario.

3.4.Andlise

O site utilizado Google Forms permite uma analise dos dados aferidos pelo
questionario diretamente em seu sistema ou pode ser criada uma planilha em Excel pelo
mesmo software, vinculado aos mesmos resultados da plataforma. Apesar da
plataforma ja gerar graficos automaticamente, pelos dados trazidos para o Excel
consegue-se trabalhar e cruzar informagdes para chegar a um resultado mais claro e
conclusivo.

Os relatérios e graficos de cada questdo serdo apresentados e analisados no
capitulo a seguir individualmente. Para garantir a consisténcia e l6gica do estudo dos
resultados a seguir, tentou-se representar a revisdo de literatura apresentada no

segundo capitulo.
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4. Resultado e Analise

Neste capitulo serdo analisadas as respostas obtidas pelo questionario de
maneira gréfica e sintetizada. Os dados obtidos por cada pergunta do questiondrio serdo
utilizados para cruzar as informacdes e verificar os principais motivos que levam o
consumidor a optar pelo servico de transportes com motoristas particulares por
aplicativo ou taxis.

O capitulo se encontra dividido em duas se¢0fes, a primeira se reflete a questbes
mapeamento e filtragem dos respondentes descrevendo o perfil dos mesmos. Na
segunda secao tem-se as questdes relacionadas aos meios de transporte estudados na

pesquisa e suas respectivas analises.

4.1.Descricao da amostra do perfil dos entrevistados

Nesta amostra foram analisadas 103 pessoas, dentre elas 58,4% s&o do sexo
feminino e 41,6% do sexo masculino. A maior parte dos entrevistados foi do género
feminino, mas para esta pesquisa a diferenca ndo foi significativa. Em sua grande
maioria 52,4% dos participantes foram na faixa etaria entre 18 e 25 anos e a segunda
maior parte ficaram entre 26 e 33 anos. Isso se deve a rede de conexfes do
pesquisador. Sendo assim, as duas principais subamostras foram na faixa de renda
mensal dois e quatro salarios minimos, e a segunda maior parcela com a renda mensal
maior que dez salarios minimos. Ambas a renda e a idade podem influenciar nos
resultados devido a classe social que os participantes se encontram e seus costumes
de uso com cartbes de créditos e tecnologias de aplicativos. A relacdo dos gréaficos

relacionadas a esses quesitos estdo apresentados a seguir.
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Gréafico 2: Género dos entrevistados (FONTE: Google Forms)
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Grafico 2: Faixa etaria

Gréfico 3: Idade dos entrevistados (FONTE: Google Forms)
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Gréfico 4: Renda Mensal dos entrevistados (FONTE: Google Forms)
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4.2. Descricéo e andlise dos resultados

Nesta primeira questdo o intuito foi entender como o0s respondentes se
locomovem em suas rotinas e verificar se o transporte por aplicativo ou taxi estaria
sendo utilizado. Analizou-se que 75% da amostra tem como principal meio de
transporte 0s transportes com motoristas particulares por aplicativos como Uber,
Cabify e 99taxis. Em seguida séo utilizados os transportes por veiculo proprio com
55,3% e transportes publicos com 51,5%. Nos demais meios de locomog¢ao como:
a pé, carona, bicicleta e taxi, foram pouco significantes. Verificamos que a parcela
de entrevistados que utilizam Téxis como principal meio € de apenas 16,5%.

Veiculo Proprio —57 (55,3%)
Carona —26 (25,2%)
Transporte Publico —53 (51,5%)

Ape |35 (34%)

Bicicleta 18 (17,5%)
Taxi 17 (16,5%)
Uber, Cabify, 99... (outros) 75 (72,8%)

0 20 40 60 80
Gréfico 5: Principais meios de transportes utilizados (FONTE: Google Forms)

Dentre os aplicativos para transportes que mais sdo utilizados pela amostra, o0s
principais aferidos nas respostas foram: com 98% de resposta dos entrevistados 0s
aplicativos de motorista particular foram a maioria e em segundo lugar com 15,5%
ficaram os aplicativos para uso de bicicletas. Apenas 3,9% dos entrevistados néo fazem
uso de aplicativos para transportes. Isso indica a grande adeséo e uso dos transportes
por aplicativo e principalmente dos servicos de motoristas privados nessa amostra.
Seguem os resultados no gréfico abaixo. Nessa questdo, os entrevistados tinham a

opc¢éao de selecionar uma ou mais respostas.
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Motorista Particular (Uber,
Cabify, 99P...

Taxi por aplicativo (amarelinho)

98 (95,1%)

Bicicleta 16 (15,5%)

Compartilhamento de veiculosf§—1 (1%)

N&o faco uso de aplicativo para

0,
transpo... 4(3,9%)

Taxi na ruafl—1 (1%)
Motoff—1 (1%)

0 20 40 60 80 100
Gréfico 6: Principais aplicativos de transportes utilizados (FONTE: Google Forms)

Nesta proxima questéo verificou-se a frequéncia de uso da amostra em relagéo
aos transportes particulares por aplicativos com motoristas. Analisamos que a grande
maioria faz uso deste transporte de 1 a 2 vezes por semana ou ocasionalmente. Com
essas informacgdes conseguiu-se entender que muitos utilizam esse meio de transporte
de forma constante e em ocasifes que nao queiram usar 0 seu carro préprio ou
transporte publico.

Essa escolha entre os meios de transporte disponiveis é principalmente feita pela
motivacdo que é ativada para satisfazer as necessidades utilitarias de cada individuo,
que segundo Solomon (2002) é o desejo de obter alguma melhoria préatica ou funcional.
Neste caso foi o transporte de um local ao outro. O modo como as pessoas se
locomovem esté diretamente ligado & sua evolugéo cotidiana e os beneficios dos meios

disponiveis visto por cada individuo.
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Gréfico 7: Frequéncia de uso de aplicativos com motorista particular (FONTE: Google Forms)

Perante a mesma questdo feita acima, agora em relacdo aos taxis captados
aleatoriamente na rua. Em sua grande maioria, com 48% dos entrevistados, faz uso do
taxi somente em certas ocasifes ou ndo fazem uso, com 43%. Esse resultado
demonstra que as pessoas tendem a usar taxis apenas em momentos especificos como
podemos aferir no Gréafico 7 a seguir.

A amostra entende como preferéncia por taxis nos quesitos rapidez para o
embarque com 79% e experiéncia do motorista com 25%. Enquanto que para 0s
aplicativos, os respondentes viram que a rapidez para o embarque ndo é o maior
beneficio, pois obteve apenas 31% de respostas e a experiéncia do motorista apenas
9% de respostas nos aplicativos. Os respondentes optam pelo uso do taxi de rua em
situacdes que necessitam de mais agilidade para o embarque, e percebem que o
motorista desse modelo possui mais experiéncia na condugéo do veiculo. Podemos
verificar 0s quesitos acima nos graficos 8 e 9 a seguir.

Os pontos que mais atendem os entrevistados no uso de aplicativos de transporte
foram: o melhor preco da corrida com 80%, a facilidade de pagamento com 77% e a
seguranca do transporte com 56%. Entre eles, nos taxis foram respectivamente 3%, 3%,
17%. Com esses pontos de qualidade dos aplicativos de transportes por veiculos com
motoristas verifica-se, em conjunto com o grafico 4, que 0s pontos, principalmente de

melhor preco R$ da corrida e facilidade de pagamento fazem com que o consumidor
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utilize mais os transportes por aplicativo como Uber e Cabify do que taxis pegos na rua
sinalizando com um gesto com as maos.

De acordo com Solomon (2002) em relagdo aos filtros perceptivos, o0s
consumidores tendem a reutilizar produtos ou servigos que foram obtidas percepgdes
positivas. Dessa forma, pode-se identificar que os consumidores tém mais habitos no
uso de aplicativos em seu dia a dia, e procuram sempre 0 meio que apresenta a maior

facilidade ao acesso.

1- 2 vezes por 3 - 4 vezes por N3o faco uso Ocasionalmente
semana semana

Grafico 8: Frequéncia de uso de taxis (FONTE: Google Forms)
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Seguranca
Rapidez para o embarque 72 (79,1%)

Facilidade de pagamento

Qualidade do veiculo 6 (6,6%)

Qualidade do atendimento

0,
profissional 7A7,7%)

Experiéncia do motorista 23 (25,3%)
Melhor prego por corrida

0 20 40 60 80
Gréfico 9: Fatores positivos no uso de taxis (FONTE: Google Forms)

Segurancga 57 (55,9%)

Rapidez para o embarque 32 (31,4%)
Facilidade de pagamento 79 (77,5%)

Qualidade do veiculo 25 (24,5%)

Qualidade do atendimento

0,
profissional 26 (25,5%)

Experiéncia do motorista
Melhor prego por corrida 82 (80,4%)

Grafico 10: Fatores positivos no uso de transporte por meio de aplicativos (FONTE: Google Forms)

O grafico 8 demonstra que a grande maioria da amostra utiliza taxi somente em
ocasides especificas. Pelo Grafico 9, foram identificados os motivos que levam os
entrevistados a utilizarem o taxi de rua. No caso a falta de bateria no celular obteve a
maior taxa de resposta, 56,8% dizem deixar de utilizar aplicativos para transporte e
optam pelo taxi de rua, pois com o celular descarregado ndo é possivel chamar um

transporte pelo aplicativo no celular. Em momentos de pressa 0s 53,7% dos
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entrevistados dizem também ser um dos maiores motivos para utilizarem téxis, podendo
confirmar pelo gréfico 9 que demonstra os pontos que mais sdo tendidos pelo uso do
taxi aos respondentes. Foi necessaria esta pergunta para reforgar os pontos de forga de
uso do taxi, assim conseguindo entender melhor quando é feito 0 uso do taxi ao invés

de um aplicativo.

NAO USO

LONGA ESPERA PARA O EMBARQUE

PONTO DE DIFICIL ACESSO

QUANDO ESTOU COM PRESSA

CELULAR SEM BATERIA

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Grafico 11: Motivos que te levam a usar taxi (FONTE: Google Forms)
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Nesta proxima secéo foram feitas seis perguntas para o entrevistado fazer a escolha
entre taxi, aplicativo ou ndo uso nenhuma das op¢des acima. Em relacdo aos seguintes
pontos que indicam a preferéncia na qualidade do servico entre ambos: melhor preco
ao cliente, facilidade de pagamento, qualidade do veiculo, qualidade do atendimento
profissional, rapidez para o embarque e seguranca. O respondente somente poderia
fazer uma escolha por questéo. Vide o grafico 12 na pagina 22.

As primeiras duas perguntas, que se diziam a respeito do melhor preco ao cliente
e facilidade de pagamento, deixaram a escolha do taxi quase nula. A grande maioria,
com quase 97% de escolha em ambas as questbes, foram para os aplicativos de
transporte com veiculos. Isso pode ser dar por efeito da teoria da expectativa, dita por
Solomon (2002), levando em questdo a transferéncia de conhecimento sobre um
produto e seus melhores beneficios pelo efeito boca a boca e pelos meios de
comunicacgao presentes. Os consumidores sempre procuram o melhor custo beneficio
para nesse caso o transporte entre dois pontos. Vide o grafico 12 a seguir.

Em relacdo a qualidade do veiculo, a percep¢cdo pela amostra foi de maior
qualidade com 62%, taxis com 17% e nenhuma opc¢ao com 21%. Apesar dos dados
serem favoraveis aos aplicativos, uma parte significativa (21%) declarou que nédo esta
satisfeita com a qualidade de ambos os veiculos disponiveis. Demonstrando que ainda
existe uma melhora a ser feita. De acordo com os autores Schiffman e Kanuk (2000, p.
125): “os consumidores frequentemente julgam a qualidade de um produto com base
em uma variedade de sinais informacionais que associam ao produto”. Vide o grafico 12
a seguir.

As proximas questdes lidaram com a percepgéo sobre o servigo, no qual pode
variar muito devido a fatores intangiveis, onde a influéncia pode vir do humor de cada
partido, seja o cliente ou prestador de servigo. Para 0s servigos, existem quatro fatores
gue influenciam sobre a percepgédo do consumidor, sdo eles a seguir: intangibilidade,
variabilidade, perecibilidade e simultaneidade. Tendo esses fatores em vista, o
consumidor procura uma maneira de conseguir avaliar esse servigo. Assim 0S USUArios
contam com sinais extrinsecos para comparar e avaliar a qualidade de um servico. Com
a confiabilidade, tangibilidade, atendimento do profissional e segurancga. (Schiffman e
Kanuk, 2000).

O profissional tem um papel crucial no atendimento em ambos os casos (taxi ou
aplicativos), pois é o primeiro contato fisico entre pessoas e a seguranca do passageiro
esta nas maos da conducao do motorista. De acordo com a pesquisa feita, 70,6%
preferem a qualidade de atendimento do profissional vinculado ao um aplicativo de

celular e 12,7% optam por escolher o atendimento em téxis. Foi um bom resultado para
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os aplicativos, mas ainda 16,7% da amostra diz que ndo opta por nenhum dos dois (taxis
ou aplicativos), demonstrando que uma parte pode néo estar satisfeita com ambos os
servicos, dando espaco para melhorias ou novos entrantes nesse segmento de
mercado. A proxima questao seria em relacdo a rapidez para o embarque, e como Visto
e analisado no gréafico 8, foi para confirmar a teoria de que as pessoas utilizam taxi
guando estdo na rua com pressa, assim, vamos a préxima questdo. Um dos fatores que
faz os consumidores da amostra optarem pelo uso de transporte em veiculos por
aplicativos € a seguranca dos mesmos. 80,4% da mostra percebe como mais seguro
utilizar os aplicativos ao invés de taxis com apenas 10,8%. Visto que a populacéo estava
precisando de um transporte mais seguro, com maior qualidade, e melhor atendimento
foi o momento de avancgo da preferéncia por aplicativo que obtiveram essa excelente
percepgdo de mercado. O consumidor se sente mais seguro, com melhor meio de
pagamento e um custo por corrida percebido como inferior aos taxis. Os indices de
assaltos principalmente no estado do Rio de Janeiro séo graves, em 2017 os valores
subiram 10,3% em relacdo a 2016, totalizando 230.450 roubos em 2017 o que
corresponde 1.378 ocorréncias a cada 100 mil habitantes. Esse constante aumento nos
indices de violéncia deixa a populac¢ado cada vez mais procurando meios de transportes
seguros e que possam ter controle sobre o trajeto. Pode ser observado no gréafico 12 a
seguir, que a seguranca foi um dos principais pontos positivos em relacdo ao transporte
com motoristas por aplicativos.

As principais vantagens competitivas percebidas pelos respondentes do modelo
de transporte em veiculos particulares foram o melhor pregco ao consumidor, a facilidade
de pagamento, o atendimento profissional e a segurangca. Novamente para 0 uso dos
taxis o unico ponto de qualidade percebido como melhor foi no quesito rapidez para o
embarque (59,8%). Vide o gréafico 12 a seguir.

Como o consumidor obteve uma experiéncia de servico melhor utilizando os
aplicativos, de acordo com o processo decisério definido por Blackwell, Engel & Miniard
(2008) que tem como base sete etapas, sdo elas: reconhecimento da necessidade,
busca de informacbes, avaliacdo de alternativas pré-compra, compra, consumo,
avaliagao pés consumo e descarte.

O consumidor reconhece a necessidade de precisar se locomover para algum
local, por referéncias de amigos ou promoc¢fes em redes sociais ele busca e avalia as
alternativas que seriam os aplicativos disponiveis, chama o motorista pelo aplicativo
fazendo a compra, faz o consumo durante a corrida até o seu destino e apés o consumo

o ciente pode avaliar a sua experiéncia. A partir desse momento o consumidor pode
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fazer uso da teoria de heuristica, que torna a tomada de decisdes para a compra de um

produto/servico mais acelerada ou faceis. (Solomon, 2002).

MELHOR PRECO AO CLIENTE
FACILIDADE DE PAGAMENTO [i
QUALIDADE DO VEICULO :
QUALIDADE DO ATENDIMENTO PROFISSIONAL [REF37
RAPIDEZ PARA O EMBARQUE 59,8
SEGURANCA [ETF ‘ ‘
80,4
! ' ! !
0 20 40 60 80 100 120

Nenhuma opgéo Téxi m Aplicativo

Grafico 12: Comparac¢ao dos servigcos oferecidos por taxis e aplicativos (FONTE: Google Forms)

As duas ultimas questdes pediam ao consumidor para avaliar com uma nota de 1
a 5 em relagéo ao seu grau de satisfacdo com os aplicativos de transporte particular e
taxis, para determinar a percepcdo de satisfagdo geral entre os dois meios de
transportes concorrentes. Sendo a nota 1 o cliente estaria insatisfeito com o uso do meio
de transporte e 5 estaria satisfeito. Vide grafico 13 a seguir.

A experiéncia de consumo pode criar um reforgo positivo, negativo ou de puni¢cédo
no consumidor. Os reforgos positivos no consumo ocorrem quando o cliente recebe um
estimulo por utilizar o servigo ou produto, como a satisfacdo ou reconhecimento por
outros. Neste estudo, a satisfagdo ocorre quando o consumidor consegue utilizar um
meio mais barato de transporte, que seriam pelos aplicativos ao invés dos taxis, com
maior sensacao de seguranca, pois o consumidor recebe a placa do veiculo e quem é
0 motorista antes de embarcar, e um melhor atendimento com motoristas mais
educados.

Nos dados demonstrados pelo grafico 13, pode-se verificar que as notas de
satisfacao pelo servico de transportes ficaram significantemente mais altas para o uso
de aplicativos ao invés de taxis. Nessa questao, a nota 1 o usuario se diz pouco satisfeito

e crescendo na escala, a nota 5, seria muito satisfeito. Os maiores percentuais para 0s
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aplicativos ficaram concentrados entre as notas 4 e 5, e para a satisfacdo de uso dos
taxis ficaram entre as notas 3 e 4. De acordo com Solomon (2002) o consumidor tende
a escolher o produto ou servigo que obtiver a maior soma de atributos positivos em sua

percepcgao.

NOTA 5

NOTA 4

NOTA 3

NOTA 2

NOTA 1

0 10 20 30 40 50 60

m Taxi ® Aplicativo

Gréfico 13: Grau de satisfagdo do consumidor (FONTE: Google Forms)

Ficou claro que a percep¢ao do consumidor hoje é mais positiva pelo uso dos
aplicativos de veiculos como os principais atualmente no mercado Uber, Cabify e 99taxi.
No ano de 2017 a Uber liderou o mercado com 10 milhdes de corridas por més, depois
a 99 com 1,5 milhdes de corridas por més e em terceiro a Cabify com em torno de 900

mil corridas por més.

10.000.000

. 1.500.000
I 900.000

UBER 9STAXI CABIFY

Grafico 14: Namero de corridas por més (FONTE: Exame, 2017)
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5. Conclusao

Este trabalho pretendeu analisar a percepc¢ao dos consumidores comparando 0s
meios de transportes utilizando taxis e aplicativos méveis. O principal foco foi entender
porque a adesao atual é tdo grande sobre o uso dos aplicativos pelos consumidores, e
se 0s usuarios ainda preferem adquirir o servico pelo modelo de aplicativo. Tendo em
vista o que motivaria o consumidor a optar por ambos o0s casos estudados e a percepcao
de cada entrevistado sobre os dois meios, taxis e aplicativos.

Toda a andlise foi baseada e aprofundada nos estudos feitos pelos autores: nos
assuntos percepcao do consumidor, motivagdo de consumo, processo de tomada de
decisdo, comportamento do consumidor. Os autores utilizados foram: Leon G.
Schiffman (2000) e Leslie Lazar Kanuk (2000), Michael R. Solomon (2002) e Blackwell,
Engel & Miniard (2008).

Nesta pesquisa foram aferidos 102 questionarios de respostas, utilizando a
plataforma online do Googleforms onde foi criado e distribuindo pelo link criado nos
meios de comunicacdo Whatsapp e Facebook. Todos os dados foram criados atraves
da plataforma do préprio Googleforms e transferido para o Excel para a criagdo dos
graficos.

O problema proposto foi compreender o porqué da forte adesdo ao uso dos
aplicativos para transporte com motoristas pelos consumidores. Apés verificar e analisar
os dados resultantes da pesquisa, pode-se concluir que existem trés principais pontos
que diferenciam o meio de servigo executado pelos aplicativos comparados ao que 0s
taxistas veem utilizando. O melhor preco por corrida, a facilidade de pagamento e a
seguranga percebida pelo consumidor foram os principais fatores identificados que
fazem com que o servico prestado pelas empresas de aplicativos terem essa grande
adeséo. A falta de burocracia e baixos custos para se tornar um motorista de aplicativo
fez com que muitos desempregados e pessoas com a necessidade de mais uma renda
mensal aderissem para serem prestadores de servico dos aplicativos, seja Uber, 99,
Cabify ou outros. Por esses motivos os aplicativos conquistaram tanta adesdo de
consumo, fazendo o meio de transporte por taxi captado na rua parecer antiquado e
como um servico inferior prestado percebido pelos usuarios. Como todo produto no
mercado, € sempre necessario se inovar, se adequar ao ambiente externo,

aparentemente os taxis captados na rua ficaram para tras e séo na maior parte utilizados
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apenas quando o consumidor se encontra sem bateria ou quando esta com pressa na
rua.

Com o valor da corrida por um menor valor e 0 servico percebido de maior
qualidade os aplicativos sdo a preferéncia dos usudrios e o consumidor tende a fazer
uso dos mesmos diversas vezes por semana em sua rotina, ndo somente
ocasionalmente.

Como sugestao para melhorar a adeséo ao uso de taxis de rua seria reduzir 0s
valores das tarifas aplicadas para ficarem com precos mais competitivos em relacéo aos
aplicativos. Facilitar o pagamento garantido sempre uma maquina de cartdo para todas
as bandeiras no veiculo.

Para os aplicativos seria interessante reforcarem os padrdes de qualidade tanto
dos motoristas oferecendo algum treinamento e inspec¢ado dos seus veiculos com mais
frequéncia. Assim garantindo a continuidade da conquista de novos consumidores. Uma
maneira para aumentar seu marketshare?® seria tentar ter pontos de rua especificos em
locais de grande circulagdo para justamente captar os clientes com mais pressa.

Para uma continuagéo da pesquisa, pode ser comparado 0s principais pontos de
gualidade que atendem o consumidor entre as empresas de aplicativos para transporte

e novas tendéncias para o futuro.

3 O termo “marketshare” tem como significado a frac&o de participagdo de uma empresa no mercado,
podendo ser pelas vendas de um determinado produto ou sua relevancia de faturamento no segmento.
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7. Anexo

Escolha apenas uma opcéo
*

17 anos ou menos
18 - 25 anos

26 - 33 anos

34 - 41 anos

42 - 49 anos

50 - 57 anos

58 - 65 anos

66 anos ou mais

Escolha apenas uma opcao
*

Feminino
Masculino

Escolha apenas uma opcao
*

Menor que R$ 954,00

Entre R$ 955 e R$ 1.908,00
Entre R$ 1.909,00 e R$ 3.817,00
Entre R$ 3.818,00 e R$ 5.725,00
Entre R$ 5.726,00 e R$ 7.633,00
Entre R$ 7.634 e R$ 9.541,00
Mais de R$ 9.542,00

Escolha uma ou mais opcoes
*

Veiculo Proprio

Carona

Transporte Publico

A pé

Bicicleta

Taxi

Uber, Cabify, 99... (outros)
Outro:

|1

Escolha uma ou mais op¢des
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Motorista Particular (Uber, Cabify, 99Pop...)
Téaxi por aplicativo (amarelinho)

Bicicleta

Compartilhamento de veiculos

N&o faco uso de aplicativo para transporte
Outro:

|1

Escolha apenas uma opcéo
Ocasionalmente

1 - 2 vezes por semana

3 - 4 vezes por semana

5 - 6 vezes por semana

7 ou mais vezes por semana
N&o faco uso

Escolha apenas uma opgéo
Ocasionalmente

1 - 2 vezes por semana

3 - 4 vezes por semana

5 - 6 vezes por semana

7 ou mais vezes por semana
N&o fago uso

Escolha uma ou mais op¢oes
Seguranca

Rapidez para o embarque

Facilidade de pagamento

Qualidade do veiculo

Qualidade do atendimento profissional
Experiéncia do motorista

Melhor preco por corrida

Escolha uma ou mais opcbes
Seguranca

Rapidez para o embarque

Facilidade de pagamento

Qualidade do veiculo

Qualidade do atendimento profissional
Experiéncia do motorista

Melhor preco por corrida

Escolha uma ou mais opcbes

Quando meu celular esta sem bateria
Ponto de dificil acesso

Quando estou com pressa

Longo tempo de espera para 0 embarque
Outro:

‘1



Escolha apenas uma opcao

Seguranca

Aplicativo

Taxi de rua

Nenhuma dos opg¢bes acima

Rapidez para o Embarque
Aplicativo

Taxi de rua

Nenhuma dos opg¢bes acima

Qualidade do Profissional
Aplicativo

Taxi de rua

Nenhuma dos opg¢bes acima

Qualidade do Veiculo
Aplicativo

Taxi de rua

Nenhuma dos opg¢des acima

Facilidade de Pagamento
Aplicativo

Taxi de rua

Nenhuma dos opg¢fes acima

Melhor Preco ao Cliente
Aplicativo

Téaxi de rua

Nenhuma dos opg¢des acima

Escolha apenas um valor

abhwNBE

Insatisfeito

Satisfeito

Escolha apenas um valor

abhwnNBE

Insatisfeito

Satisfeito
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