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RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo principal analisar a satisfacdo dos consumidores da
cidade de Macaé em relacdo aos servigos da empresa Uber. Desse modo, a pesquisa foi
exploratoria e descritiva com abordagem qualitativa. A coleta de dados se deu por meio de
entrevistas em profundidade guiadas por um roteiro semiestruturado com consumidores
residentes na cidade de Macaé, que utilizam o servigo da empresa Uber. Assim, participaram
dessa entrevista dez pessoas, sendo seis mulheres e quatro homens. Os entrevistados trouxeram
diversos relatos sobre a Uber, seus pontos positivos e negativos, quais outros transportes
utilizam e a satisfacdo em relacdo ao servico da empresa. A andlise dessas entrevistas mostrou
a percepcdo de que os consumidores entrevistados estdo satisfeitos, porém ha espaco para
melhorias no servico. Portanto, o estudo da satisfacdo do consumidor na cidade Macaé em
relacdo ao servico da empresa Uber é de suma importancia para demonstrar o que se é esperado
do servico, podendo contribuir em como lidar com clientes e seus desejos que estdo em
constante mudanga.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacdo do Consumidor. Qualidade do Servigo. Uber. Macaé.
CUSTOMER SATISFACTION IN MACAE REGARDING UBER SERVICE

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the satisfaction of consumers in the city of Macaé
in relation to the services of the company Uber. Therefore, the research was exploratory and
descriptive with a qualitative approach. Data was colletcted by in-depth interviews with
consumers living in the city of Macaé, who use the Uber service. Tem people participated in
this interview, six women and four men. The interviewees brought several reports about Uber,
its positive and negative points, which transports they use and their satisfaction with the
company’s service. The analysis of these interviews showed that the interviewed consumers are
satisfied, but there is space for improvement in the service. Therefore, the study of consumer
satisfaction in Macaé in relation to the Uber service is importante to demonstrate what is
expected from the service, and can contribute to how to deal with customers and employees,
and their desires, which are constantly changing.

KEYWORDS: Customer Satisfaction. Service Quality. Uber. Macaé.
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1 INTRODUCAO

A evolucdo da tecnologia trouxe a Era dos Computadores e da Informacdo, sendo
caracterizada pelo aumento da utilizacdo do computador e pela evolucdo dos sistemas de
telecomunicagdes. Isto gerou diversas conquistas e evolugdes como das redes de computadores,
do tramite de dados e da geracdo da Internet e solidificacdo do ciberespaco (Braganca, 2009).

De acordo com Dias (2013, p.33), “A Internet vem ndo s6 para ampliar as formas de
comunicacdo como também aumenta as fronteiras do conhecimento. Ela ja é considerada a
maior fonte de informacao existente e a de mais rapido acesso”. Com a Internet, os individuos
passaram a ter acesso amplo a informacGes de vérias partes do mundo e a comunicacgéo se
tornou global, estreitando relacionamentos (Arora et al., 2019). A tecnologia foi se
desenvolvendo e, em 2007, houve pela primeira vez um aparelho smartphone da Apple,
chamado de Iphone. Ele revolucionou o mundo da tecnologia e inovagao, trazendo para a
atualidade uma facilidade maior de acesso a informacdo, tecnologias e novas
funcionalidades/ferramentas. No Brasil, o primeiro smartphone chegou em 2009 como uma
verdadeira inovacgdo, trazendo grandes impactos nos habitos e comportamentos (Ximenes,
2022).

Desde entdo, o numero de pessoas gque possui smartphone aumentou, fazendo com que
as pessoas estejam conectadas a Internet a todo tempo (Melumad; Meyer, 2020). Em paralelo,
as empresas da area de tecnologia vém constantemente aperfeicoando esse aparelho com novas
ferramentas, visto que todos os anos h& novos langamentos de celulares e funcionalidades como
aplicativos de comunicacéo e socializacao, entre outros, trazendo grandes facilidades no mundo
atual (Queiroz, 2018).

Vale ressaltar o aumento de uso das midias sociais, principalmente redes sociais como
Instagram, TikTok e Facebook. Essas redes sociais, além de serem um espaco de
relacionamento entre pessoas, funcionam também como fontes para busca de informacGes,
compartilhamento de opinides e até como canal para efetuar compras de produtos ou servicos
(Zhang et al., 2017; Mirbagheri; Najmi, 2019). Segundo pesquisa divulgada no final de 2023
pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo, 84%
dos domicilios brasileiros possuem conexao de Internet, representando um crescimento na
guantidade de domicilios conectados (Camargo, 2023). Falando especificamente sobre redes
sociais, um estudo apontou que o Brasil ficou em terceiro lugar em relagdo ao uso das redes
sociais pelas pessoas. O primeiro lugar ficou com a india e 0 segundo com a Indonésia (Forbes,
2023).

Diversas empresas surgiram com o objetivo de inovar e fornecer facilidades para os
consumidores, como exemplo os aplicativos IFood, Uber Eats e Rappi (Casalino et al., 2021).
O IFood é um aplicativo gue reune restaurantes, padarias, comércios de comida em geral, para
entrega de alimentos. Com isso, o0 servico de delivery de comida se expandiu no pais (Fonseca;
Pessoa, 2022). O IFood € o lider de mercado de aplicativos de entrega de alimentos no Brasil
(Oliveira et al., 2023). Durante a pandemia de Covid-19, esses aplicativos de entrega de comida
foram bastante utilizados (Botelho; Cardoso; Canella, 2020).

Em 2009, foi criado o servico Uber, com o objetivo de trazer uma plataforma de
mobilidade para o smartphone e, assim, levar as pessoas para seus devidos locais solicitados de
maneira pratica, assim como realizar servigos de delivery (Uber, 2024). Inicialmente, a empresa
tinha o nome UberCab e iniciou a sua operagdo na cidade de Sdo Francisco na Califérnia. O
objetivo era ser um servico utilizado apenas por carros de luxo como Mercedes S550 e Cadillac
Escalade, porém a empresa enfrentou dificuldades para encontrar parcerias com esses
motoristas, pois eles ja faziam esse servico com empresas de hotelaria (Melo, 2015). Em dado
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momento, o Departamento de Transportes da cidade de S&o Francisco se incomodou com 0
nome da respectiva empresa, 0 que provocou uma grande abordagem da midia. Assim, essa
critica criou uma maior divulgacdo para a Uber, que logo se tornou popular. A partir de entdo,
a empresa decidiu expandir sua atuacao (Barot; Chhaniwal, 2018).

Com essa expansédo em 2012, foi criado o servigo do UberX, onde qualquer pessoa com
um carro poderia se tornar motorista na plataforma. Essa modalidade fez com que a empresa
crescesse em uma velocidade muito alta e, por isso, atualmente, esta atuando em 70 paises e
mais de 10 mil cidades no mundo (Uber, 2024). A Uber comecou sua opera¢do na cidade de
Macaé, no estado do Rio de Janeiro, somente no ano de 2017 (Muniz, 2017).

Nesse sentido, como empresa prestadora de servi¢os na cidade de Macaé, torna-se
importante analisar a satisfacdo dos consumidores em relacdo a esse servigo. Os consumidores
de Macae estdo satisfeitos com o servigo oferecido? Existem criticas ou sugestdes de melhorias?
A satisfacdo do consumidor tem sido bastante estudada na area de Marketing nas Gltimas
décadas (Brookes, 2014; Muniz; Silva; Maffezzolli, 2014; Almeida; Pelissari, 2019). Investigar
a satisfacdo do consumidor é fundamental para auxiliar a gestdo de empresas que buscam a
qualidade de seus produtos e/ou servicos (Lie et al., 2019). Assim, 0S servi¢os que serdo
prestados pelas empresas poderdo atender ou ultrapassar as expectativas dos consumidores e
corrigir as falhas no processo (Farias; Silva; Brandédo, 2017).

Portanto, o presente trabalho tem o objetivo de analisar a satisfacdo dos consumidores
em relacdo ao servicgo prestado pela empresa Uber na cidade de Macaé.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Marketing de Servicos

Os servigos possuem peculiaridades, pois ndo podem ser tocados ou armazenados, @
tornando-os mais dificeis de trabalhar do que se fosse a comercializacdo de um produto (Blut
et al., 2014; Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014; Mota et al., 2017). Os servigos, “podem ser
considerados como atos, agoes e desempenho”, e “[...] estdo presentes em quaisquer ofertas
comerciais” (Las Casas, 2008, p. 284). As caracteristicas inerentes aos servicos sao: a
inseparabilidade, a intangibilidade, a perecibilidade e a variabilidade (Parasuraman; Zeithaml;
Berry, 1988; Taylor et al., 2021).

A inseparabilidade se relaciona aos servi¢os serem normalmente comprados a0 mesmo
tempo em que sdo produzidos (Taylor et al., 2021). Em relacdo a intangibilidade, os servicos
ndo podem ser fisicamente tocados ou guardados antes de serem consumidos pelos individuos
(Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014). Este atributo representa um desafio quando se trata de
servicos de marketing, pois é mais dificil promover algo que ndo pode ser visualizado com
antecedéncia. Segundo Ferreira e Oliveira (2020), nos Gltimos anos, as marcas tém utilizado
seus significados simbolicos para explorar o atributo da intangibilidade.

A nocdo de que os servigcos sdo pereciveis é um desafio para empresas de servicos,
devido a dificuldade de prever a demanda. Os servigos sdo altamente pereciveis e, portanto, ndo
podem ser estocados para consumo futuro, ja que a producdo e o consumo séo realizados de
forma simultanea (Kahtalian, 2002). Por fim, outra caracteristica é a variabilidade, que se deve
ao fato de os servicos dependerem de quem os presta e do local onde s&o prestados, permitindo
a ocorréncia de servicos diferentes para determinadas situacdes. E dificil oferecer servicos
exatamente iguais aos diferentes consumidores e, por isso, pode ocorrer essa variagcao
(Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014; Mota et al., 2017).
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Kahtalian (2012) traz a visao de que o objetivo do marketing de servicos é satisfazer os
clientes do servico, esforcando-se assim para torna-lo o mais tangivel possivel e focando no
consumo do cliente.

A qualidade de servicos € compreendida como a capacidade de trazer para os clientes
experiéncias e beneficios, além de atender e satisfazer as necessidades deles (Corréa; Gianesi,
2006). Segundo Castelli (2000), os atributos tangiveis e intangiveis do servico em questao
influenciam a percep¢do de qualidade que o servico presta. Os componentes tangiveis séo
definidos pelos elementos que irdo caracterizar a qualidade de um produto, gerando o lado
objetivo da qualidade. E os intangiveis sdo relacionados a agbes que irdo caracterizar a
qualidade humana do servico, fazendo parte do lado subjetivo da qualidade (Farias; Silva;
Brandao, 2017).

A subjetividade na avaliacdo da qualidade de um servigo prestado ocorre também pelo
fato de o cliente ndo ser apenas um simples consumidor, mas sim parte integrante da producéo
do servico, ou seja, o consumidor também ajuda no servico a ser prestado (Corte, 2009). Assim,
pode suscitar uma heterogeneidade de opinides na prestacdo de um mesmo servico a clientes
distintos pelo mesmo prestador ou por prestadores diferentes, ja que cada cliente é diferente e
tem as suas proprias necessidades, preferéncias e expectativas (Zeithaml; Bitner; Gremler,
2014). Porém, determinados sentimentos ou comportamentos do cliente tendem a mudar
constantemente. Desse modo, as organizacfes devem acompanhar essas alteracdes e ir ao
encontro do esperado, ou supera-lo (Crato, 2010; Solomon, 2016).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), as principais dimensdes que
constituem a qualidade em servicos sdo: confiabilidade, seguranca, empatia, responsividade e
tangibilidade. A confiabilidade diz respeito a habilidade de entregar e demonstrar o servico de
forma prometida (Silva; Machado, 2021). Nesse ponto, uma boa reputacdo pode melhorar a
confianca do consumidor na empresa (Wolter; Donavan; Giebelhausen, 2021), podendo gerar @
lealdade (Suh et al., 2015). A seguranca se relaciona com o saber e a cortesia de quem esta
prestando o servico, além de conseguir transmitir uma sensa¢ao de confianca aos consumidores.
J4 a atencdo, zelo e cuidado individuais aos clientes constituem a dimensdo da empatia. A
responsividade é conceituada como a ajuda aos clientes com presteza e de forma rapida e
proativa, sabendo resolver problemas e prestando o servico com eficiéncia. Por fim, a
tangibilidade € sobre as caracteristicas fisicas, apresentacdo e equipamento de quem presta o
servigo (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014; Santana et al., 2018).

Segundo Corte (2009), uma 6tima capacidade de prestacdo de servicos diz respeito a
identificar falhas e saber corrigi-las e compensa-las com melhor prestacdo de servico, sendo
mais valorizada pelos consumidores. E importante focar em identificar as caracteristicas que 0s
consumidores mais valorizam, quais questdes procuram satisfazer e 0 que querem vivenciar.

As empresas que ndo valorizam a importancia da qualidade de servicos, que é essencial
na satisfacdo ou ndo do consumidor, acabam pagando por isso quando ocorre um aumento da
concorréncia no mercado (Boone; Kurtz, 2009).

No caso da avaliagdo do sistema de meio de transporte, que tem a ver com a presente
pesquisa, a qualidade é associada & prestacdo de servicos. Nesse sentido, Lima Junior e Gualda
(1995, p.54) atfirmam que “a qualidade de servigos de transportes € percebida pelos usuarios e
demais interessados, quando comparada com as demais alternativas de servicos existentes, logo
¢ uma consequéncia da diferenca entre o que € esperado e a percep¢ao do que ¢ apresentado”.
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2.2 Satisfacéo do Consumidor

Segundo Fraser (1983), a satisfagdo € muito subjetiva e muda de pessoa para pessoa.
Assim, as possibilidades que devem ser estudadas sdo muito extensas, pois 0s consumidores
recebem influéncia de diversas forcas internas e externas. A satisfacdo é considerada algo
complexo de se definir especificamente.

Satisfacdo pode ser compreendida como “os julgamentos comparativos de uma pessoa
sobre o desempenho percebido de um produto em relacédo a suas expectativas. Se o desempenho
ndo atinge as expectativas, o cliente fica decepcionado. Se o desempenho alcanga as
expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o desempenho supera as expectativas, o cliente fica
encantado.” (Kotler; Keller, 2018, p.11).

Desse modo, a satisfagdo do consumidor segue a linha de trés abordagens principais
(Giese; Cote, 2000). A primeira é a abordagem cognitiva (Sauerbronn; Ayrosa; Barros, 2009),
gue € uma resposta que envolve a razdo dada pelo consumidor entre uma andlise avaliativa
otimista entre o que se é esperado e o que é disponibilizado pelo servigco/produto (Giese; Cote,
2000; Suh et al., 2015). Outra abordagem é a que envolve uma reacdo emocional agradavel para
o consumidor por algo que tenha superado ou alcangado o que o consumidor esperava sobre o
seu consumo (Bagozzi; Gopinath; Nyer, 1999; Mimoun; Trujillo-Torres; Sobande, 2022). As
reacbes emocionais do consumidor tém sido estudadas na literatura nos altimos anos
(Sauerbronn; Ayrosa; Barros, 2009). Por fim, a terceira abordagem une as duas ideias anteriores
(Lai; Liu; Lin, 2011).

O conceito da abordagem cognitiva de satisfacdo assemelha-se a forma disponibilizada
pelo aplicativo da Uber a seus usuérios para que avaliem suas experiéncias com o0s meios de
transporte utilizados ao medir a satisfacdo do cliente em uma nota que varia de 1 estrela a 5
estrelas (Uber, 2024).

A influéncia da satisfacdo do consumidor, principalmente sobre as intencdes
comportamentais dos consumidores, tem despertado interesse dos pesquisadores, ja que, como
Solomon (2016) menciona, uma inten¢do comportamental demonstra 0s motivos de uma pessoa
para ter determinado comportamento.

Dentre essas intengdes, destacam-se: recomendar a empresa para outras pessoas de
forma positiva, pagar um preco premium pelo servico (exemplo do Uber Comfort) e a intencédo
de recompra (Lai; Liu; Lin, 2011; Casidy; Wymer, 2016). A recomendacao da empresa para
outras pessoas por meio da comunicagdo boca a boca é fundamental, ja que os consumidores
tendem a confiar mais no que pessoas conhecidas falam do que nas campanhas de marketing
(Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014; Solomon, 2016).

Sendo assim, beneficios como um maior conforto, qualidade no servico e no
atendimento podem gerar uma satisfacdo e, consequentemente, uma fidelidade maior do cliente
com a empresa (Kahtalian, 2012; Suh et al., 2015; Solomon, 2016). J& consumidores
insatisfeitos com 0s servigos costumam buscar outras empresas no mercado, trocando de
fornecedor quando possivel e necessario (Suh et al., 2015). Atualmente, um consumidor
insatisfeito pode fazer uma comunicacdo boca a boca negativa nas midias sociais, divulgando
sua reclamacdo em relacdo a empresa (Bastos et al., 2019; Azemi; Ozuem; Howell, 2020;
Fernandes; Isabella, 2020).

Contudo, ndo se pode dizer que sempre os consumidores insatisfeitos trocam ou
descartam a empresa, pois ha outros fatores relacionados a essa decisdao, como exemplo a inércia
do cliente (Manthiou; Ayadi, 2022) e os gastos ou obstaculos de mudangas percebidos
(Abolfathi; Fosfuri; Santamaria, 2022).
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O investimento na satisfacdo do consumidor tem demonstrado uma maior eficiéncia do
que esperar que algo mude, pois o cliente ndo satisfeito pode consequentemente reclamar da
empresa, sendo algo negativo (Azemi; Ozuem; Howell, 2020; Fernandes; Isabella, 2020). De
forma contraria, os consumidores satisfeitos normalmente recomendam os servicos utilizados
a amigos, familiares, conhecidos ou até mesmo a desconhecidos pelas redes sociais. Ademais,
aconversa com o cliente ndo pode ser ignorada, pois o que é falado pode influenciar diretamente
as escolhas dos consumidores (Solomon, 2016).

2.3 A Empresa Uber

No site da empresa, a Uber se apresenta como uma organizagdo que transformou o
transporte:

A Uber oferece uma plataforma tecnoldgica para que motoristas parceiros se
conectem de forma facil e descomplicada a usuarios que buscam viagens
acessiveis e confiaveis. Acreditamos que, para encarar o desafio da mobilidade
nas grandes cidades, é preciso oferecer uma gama cada vez mais ampla de
opcOes de mobilidade as pessoas. Possibilitamos que motoristas parceiros
possam ter mais oportunidades de ganhar dinheiro ao conecta-los com usuarios
gue desejam se deslocar pela cidade. Geramos um incrivel potencial para
diminuir a necessidade de se ter um carro, colaborando assim para a diminuicéo
dos congestionamentos nas grandes cidades. Com o Uber juntos geramos ainda
mais impacto ao colocar mais pessoas em menos carros, evitando emissdes de
poluentes e consumo de combustivel (UBER, 2024).

Dessa forma, a empresa se tornou um fendmeno ao fazer uma ponte entre motoristas e
passageiros. Os motoristas, que ndo sdo “motoristas profissionais” como os taxistas, podem
exercer um trabalho em troca de remuneracéo e, dessa forma, complementar sua renda. A Uber
consistiu em uma alternativa de transporte para os consumidores com um custo reduzido —
normalmente sendo mais barato que o servi¢o de transporte txi e mais caro que 0O Servigo
transporte de 6nibus (Stone, 2017).

Pode-se dizer que a Uber é uma das pioneiras no mercado de economia colaborativa
(Zhang et al., 2021). Botsman e Rogers (2010) mencionam que a economia colaborativa € o
comeércio, troca, partilha e aluguel de bens e servicos que foram reinventadas por meio de novas
plataformas de tecnologias, sendo assim, suficientemente capaz de criar um local de conexao
entre as pessoas em uma escala nunca vista. Os autores ressaltam que esta revolucéo social gera
a utilizacdo de recursos compartilhados e abertos através de diferentes plataformas para que se
crie ou agregue valor trazendo beneficios para a comunidade em geral, ou seja, essa economia
é baseada na confiabilidade.

Outros autores mencionam que a empresa Uber também esta dentro do modelo da
chamada economia de plataforma, que sdo organizag¢des que “criam valor ao fornecer produtos
que possibilitam que dois ou mais tipos de consumidores se encontrem e troquem valor” (Evans,
2011, p. 10).

Em relacdo ao perfil do usuario da Uber no Brasil, a sua utilizacdo é mais comum entre
0s jovens (com menos de 36 anos) e com boas condi¢des socioeconémicas, sendo essas pessoas
mais propensas a experimentar novas tecnologias (Coelho et al., 2017). Além disso, esses
autores trazem em sua pesquisa que a maioria das viagens feitas pela Uber ndo sdo cotidianas,
sendo o principal motivo o lazer.
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Por outro lado, a pesquisa de Silva e Machado (2021) demonstrou que as dimensdes da
qualidade de servicos sdo fundamentais para o transporte de passageiros em um servico de
economia colaborativa, e sdo justamente as mais mal avaliadas na percepg¢éo de qualidade dos
usuarios da Uber.

Guimaraes e Gomes (2020) mencionam um assunto importante em relacdo a empresa
Uber: a jornada de trabalho dos motoristas cadastrados no aplicativo da empresa. Segundo 0s
autores, os motoristas fazem longas jornadas de trabalho devido a ligagdo direta entre a
remuneracao e o nimero de passageiros. Além disso, 0s motoristas se sentem inseguros (tanto
em termos dos riscos ocupacionais, quanto em relagdo a empresa em si), 0 que torna algo
cansativo mentalmente e fisicamente, sendo um dos fatos que acabam afetando assim as
dimensdes da qualidade de servigos.

3 METODOLOGIA

O presente trabalho € caracterizado como uma pesquisa exploratoria, descritiva e com
abordagem qualitativa. Nesse sentido, a pesquisa se caracteriza como exploratdria, pois
investigou um tema com poucos estudos. Ao estudar sobre a satisfagdo do consumidor da cidade
de Macaé com o servi¢o da empresa Uber, a pesquisa foca num publico e local especificos,
contribuindo com informacdes a respeito desse servico.

A pesquisa também é caracterizada como descritiva, uma vez que Vergara (1998, p. 45)
conceitua tal pesquisa dizendo que ela “expde caracteristicas de determinado fendmeno. [...]
Pesquisa de opinido se insere nessa classificagdo”. Ademais, a pesquisa qualitativa, segundo
Minayo (2001, p.22), “trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragdes, crengas,
valores e atitudes, o que corresponde a um espa¢o mais profundo das relacdes, dos processos e
dos fendmenos que nao podem ser reduzidos a operacionalizagao de variaveis”. Q

A ferramenta utilizada para a fase de coleta de dados foi a entrevista em profundidade.
As entrevistas foram guiadas por um roteiro semiestruturado de entrevista. De acordo com
Fischer, Castilhos e Fonseca (2014), existem alguns passos para a realizacdo de uma entrevista
em profundidade:

e Definir o objetivo da pesquisa e se aprofundar no tema de pesquisa. Ao realizar
a pesquisa bibliogréfica, o pesquisador buscou entender a teoria por tras do tema
do estudo;

e Definir quem serdo os entrevistados, neste caso, foram selecionados por
conveniéncia;

e Elaboracao do roteiro para as entrevistas. O roteiro foi construido com base na
revisao da literatura e nos objetivos do trabalho;

e Realizacdo da entrevista propriamente dita, que foi conduzida de forma online;

e Andlise dos dados coletados.

Foram feitas entrevistas em profundidade com consumidores da empresa Uber que
residem na cidade de Macaé. Os entrevistados foram selecionados por conveniéncia. O roteiro
de entrevistas abordou a frequéncia que os entrevistados utilizam o transporte Uber, as
motivacdes para sua utilizacao, os pontos negativos e positivos da Uber para o entrevistado, sua
satisfacdo em relacdo ao servigo apresentado pela Uber e se utilizam outros servigos de
transporte. As entrevistas foram realizadas de modo online, ja que nos dias de hoje os
consumidores estdo constantemente conectados. Foi realizada via whatsApp e teve duragdo de
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aproximadamente uma hora. Alguns autores defendem o uso de entrevistas de modo online, ja
que reflete a nova realidade dos individuos (Nicolaci-da-Costa; Roméo-Dias; Di Luccio, 2009).

Os nomes dos entrevistados foram ocultados para garantir o anonimato, sua seguranga
e conforto para responderem da forma que quisessem nas entrevistas. O total de entrevistados
foi de 10 pessoas, devido a restricdo de tempo para terminar o presente trabalho. Por outro lado,
observou-se o fendbmeno da saturacao teorica, onde os entrevistados comecaram a dar respostas
semelhantes, ndo aparecendo novas informagdes. Em pesquisa qualitativa, quando isso ocorre,
pode ser encerrada a etapa das entrevistas. Os dados foram analisados por meio da analise de
discurso.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Perfil dos Entrevistados

Foram entrevistadas 10 pessoas, sendo seis mulheres e 4 homens. A idade dos
entrevistados ficou entre 19 a 35 anos. Em relacdo a escolaridade, a maioria esta cursando o
ensino superior. Apenas um entrevistado é pos-graduado. A renda mensal variou de 1 até 9
salarios-minimos. Todos os entrevistados s&o solteiros e moradores da cidade de Macaé, no
estado do Rio de Janeiro. A Tabela 1 apresenta o perfil dos entrevistados.

Tabela 1. Perfil dos Entrevistados

Dados Entrevistados

1l 2| 3| 4| 5| 6 7 8 9| 10
Fem. X | X X X X X
Masc. X |X X X
15 a 22 anos X | X |X X
Idade 23 a 27 anos X X X X [X
28 a 35 anos X
Ensino superior
Nivel de Escolaridade |cursando X | X | X [X X X [X [X [X
Pds-graduacgdo X
Menos que 1
salario-minimo X | X X X
1 até 2 saldarios-
minimos X X X
3 até 6 salarios-
minimos X X
7 até 10 salarios-
minimos X
Solteiro X [ X | X [X [X [X |[X [ X |[X |X
Casado
Fonte: Elaborado com base nos resultados

Género

Renda Mensal

Estado Civil

Portanto, esse perfil dos entrevistados mostra que sdo estudantes de graduacdo, o que
reflete a selecéo dos entrevistados por conveniéncia.
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4.2 Frequéncia da utilizacdo da Uber em Macaé

Foi questionado sobre com que frequéncia os entrevistados utilizam o servico da Uber.
A maioria relatou que utiliza bastante o servico (cinco entrevistados) por ser pratico, rapido e
pela necessidade. Trés entrevistados responderam que usam pouco o servico, pois utilizam mais
o0 transporte publico e, quando precisam de um tempo de locomocdo menor/mais rapido,
utilizam a Uber. Para a entrevistada 9, a utilizacdo, apesar de baixa, se da também pelo conforto
e para saidas noturnas.

Dois entrevistados relataram que utilizam raramente o servigo da Uber. O entrevistado
2 mencionou que ja utilizou o servigo, pois estava sem carro, pela comodidade do servico e
preco. Outro entrevistado mencionou que utiliza raramente o servico, pois possui carro. Além
disso, relatou que utiliza a Uber quando existe um custo-beneficio maior ao ir a um local de
Uber do que de carro (por exemplo, ndo ter local para estacionar, ou o estacionamento ser caro).

4.3 Motivag0Oes para utilizar o servi¢co da empresa Uber em Macaé

A presente pesquisa buscou investigar as motivacdes que faziam os entrevistados
utilizarem a Uber. Foi possivel observar algumas motivacdes principais, como o conforto, a
rapidez e a praticidade. Essas motivacfes mostram que a empresa busca investir na qualidade
do servico, em especial na responsividade (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988; Silva;
Machado, 2021).

Os entrevistados que mais utilizam o servigo da Uber citaram como motivacdes também
a seguranca. A entrevistada 7 relatou que utiliza a Uber devido ao transporte publico ndo ser
eficiente, ndo tendo horérios regulares nos 0nibus, que sdo superlotados. A entrevistada
acrescentou que o transito na cidade de Macaé é intenso, sendo para ela mais fécil a utilizacéo Q
da Uber, sem se preocupar com vaga, combustivel e demais questdes.

Com relacdo aos entrevistados que utilizam pouco o servico da empresa, além das
principais motivacdes, o tempo de deslocamento foi um dos principais fatores para a utilizagao
do servico. A entrevistada 9 disse que utiliza a Uber em momentos especificos, como saidas
noturnas, além de que, comparado ao transporte pablico, o deslocamento é muito menor. Ja a
resposta do entrevistado 8 da énfase a questdo de o servico ter uma maior flexibilidade quando
comparado a outro meio de locomocéo, como 6nibus e van, ou uma maior distancia do que uma
bicicleta, tendo assim, uma facilidade grande ao usar a Uber.

Os entrevistados que raramente utilizam o servigo citaram o custo-beneficio, ja que sdo
aqueles que usam carro para se locomover, fazendo com que ndo precisem pagar por
estacionamento, gasolina e ainda nao se cansam, ou por ndo quererem/poderem utilizar o carro.
Essa caracteristica do custo-beneficio do servico da Uber é percebida e valorizada pelas pessoas
(Stone, 2017).

Portanto, os pontos mencionados pelos entrevistados como motivagdes para a utilizacéo
do servico da Uber foram: rapidez, conforto, praticidade, seguranca, necessidade, tempo de
deslocamento e custo-beneficio.

4.4 Utilizagdo de outros transportes
Foi perguntado quais transportes os entrevistados utilizavam, quais transportes os

agradavam e quais usariam no lugar da Uber. A maioria dos entrevistados utiliza énibus, como
pode ser visto na Tabela 2.
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Tabela 2. Meios de Transporte

Meios de
transporte Entrevistados

1 2 3 4 5 6 7 8 9] 10
X X X X X X
X X

Onibus X
Bicicleta X
Uber X
99 (taxi)
Carro X X | X | X
Transporte da
empresa X

Fonte: Elaborado com base nos resultados

X [ X [ X [X

A maioria das pessoas entrevistadas utiliza o transporte pablico énibus. Porém, ao serem
perguntados qual dos transportes mais os agradavam, foram obtidas respostas diversas. O Unico
gue mencionou que o 6nibus é o transporte publico que mais agrada foi o entrevistado 8, que
respondeu:

Né&o sdo da melhor qualidade, mas os 6nibus me atendem bem, acabam por ser
a melhor opcéo quando colocados na balanga questdes como distancia, prego e
constancia. Tendo em vista que 0s uso principalmente para ir para faculdade e
trabalho (Entrevistado 8).

O entrevistado, ao ser perguntado os motivos dos 6nibus ndo serem da melhor qualidade,
descreveu que possuem horarios incertos, alguns dos 6nibus estdo em condicdes ruins e tém
superlotacdo. Torna-se, portanto, importante analisar os concorrentes, seus pontos fortes e
fracos, para saber como posicionar o seu servico e oferecer valor aos clientes (Zeithaml; Bitner;
Gremler, 2014).

Dois entrevistados relataram que nenhum dos transportes os agradam. A entrevistada 4
disse que todos possuem falhas, principalmente o dnibus, ja que alguns ndo tém conforto, ndo
apresentando ar-condicionado e, muitas vezes, serem superlotados. Um ar-condicionado, por
exemplo, pode influenciar positivamente na percepg¢éo da qualidade do servico, sendo um item
que melhora a temperatura do ambiente (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988; Zeithaml,;
Bitner; Gremler, 2014; Solomon, 2016).

Os entrevistados 2 e 5 ressaltaram que gostam do meio de transporte bicicleta, pois na
cidade de Macaé existem muitas ciclovias.

A bike porgue ndo gasto grana, gasto calorias, deixo em qualquer lugar, baixo custo de
manutencdo... Obviamente que, para distancias longas, ndo tem jeito, tem que ser carro,
mas como ndo gosto de dirigir, dou prioridade pra bike. Quando vou ao centro, por
exemplo, vou de Uber para ndo ter que estacionar e pagar por isso. Prefiro pagar Uber
(Entrevistado 5).

O meio de locomocdo por carro agradou também dois entrevistados, sendo a justificativa
relatada ser o conforto e ndo utilizacdo do transporte publico e/ou aplicativos, ja que o carro
tem a praticidade de utilizar no momento que quiser e ndo precisar esperar pelo outro meio de
transporte chegar ou estar disponivel.

Para quatro entrevistados, 0 meio de transporte que mais gostam é o servico da Uber. A
maioria mencionou conforto e rapidez do servico, principalmente, segundo a entrevistada 3,
comparado aos outros meios de locomogéo, sendo até mais seguro. Vale ressaltar que seguranca
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e confianca sdo dimensdes importantes na avaliacdo da qualidade de um servigo (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988; Silva; Machado, 2021).

Os entrevistados 7 e 9 preferem o servigo da Uber, pois o transporte publico é precario
na maior parte do tempo, tendo uma ma qualidade, ndo existindo programacao ou site/app para
conhecimento dos horérios em tempo real e sua capacidade maxima ndo é respeitada. Nesse
contexto, a empresa Uber consegue superar seus concorrentes (Corréa; Gianesi, 2006),
passando confianga, seguranca e oferecendo aspectos tangiveis de melhor qualidade (Santana
etal., 2018).

Foi abordado quais meios de transporte os entrevistados utilizariam no lugar da Uber.
Metade dos entrevistados mencionou que ndo trocaria o servico, por causa das falhas que os
outros meios apresentam, atrapalhando o cotidiano dos individuos. Para esses entrevistados, o
tempo de locomocédo € um atributo determinante na escolha do servi¢co (Solomon, 2016) e a
Uber oferece um servico mais rapido que os demais, e com maior seguranca percebida
(Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014).

Trés entrevistados disseram que trocariam o0 servico da Uber devido ao preco, sendo
substituido por um concorrente e pelo transporte pablico. Dois entrevistados ressaltaram que
trocariam o servico da Uber pelo carro proprio, por ser mais cbmodo, confortavel e ndo precisar
enfrentar os pontos negativos da Uber.

4.5 Pontos positivos e negativos da empresa

Segundo os entrevistados, 0s principais pontos positivos da Uber sdo: conforto,
praticidade, rapidez, seguranca e prego. Portanto, estes sdo atributos importantes para o
consumidor, que podem definir a escolha de qual transporte utilizar (Solomon, 2016). Esses
pontos positivos remetem a percepcdo de qualidade de servicos, sendo importante que a
empresa leve em conta essas dimensdes (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988; Silva; Machado,
2021).

A entrevistada 7 mencionou 0s seguintes pontos positivos: pre¢co competitivo, facilidade
de utilizacdo do aplicativo e reporte de algum problema, além da facilidade na rotina do
individuo. J& a entrevistada 6 disse que o aplicativo tem uma flexibilidade de horarios melhor.
Essas respostas demonstram que esses fatores sdo diferenciais que trazem uma visao positiva
da empresa pelos entrevistados em relagdo a concorréncia (Corréa; Gianesi, 2006).

Por outro lado, os entrevistados foram gquestionados em relacao aos pontos negativos da
empresa. O ponto negativo mais comentado foi o cancelamento em massa. Muitos disseram
que solicitam o transporte pelo aplicativo e 0 motorista cancela a corrida. Portanto, por mais
que os entrevistados percebam o servico como algo préatico, confortavel e rapido, o grande
namero de cancelamentos pode afetar a responsividade e empatia da empresa (Zeithaml; Bitner;
Gremler, 2014).

Outro ponto negativo citado foi a demora para chegar no local. Essa questdo também
pode afetar a dimensdo da responsividade podendo reduzir a qualidade percebida do servico
(Las Casas, 2008). Como os entrevistados utilizam a Uber pela rapidez e praticidade, a demora
na chegada do motorista pode afetar essa rapidez, podendo gerar uma insatisfacdo e uma futura
desmotivacdo no uso do servico (Solomon, 2016; Bastos et al., 2019).

Os entrevistados acrescentaram que a falta de opc¢ao de pagar na proxima viagem € um
ponto negativo da Uber, sendo uma sugestdo para inserir essa possibilidade em seus servicos.
O entrevistado 2 mencionou que um dos pontos negativos da Uber seria o estado e conservacao
do carro, pois, em suas viagens, observou carros sujos e sem conservagdo. Outros entrevistados
também relataram essa percepc¢do. Assim, representa uma critica em relacdo aos aspectos
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tangiveis do servico da Uber, que precisa melhorar o ambiente de servigos, para que seus
clientes figuem mais satisfeitos. A temperatura do ar-condicionado, a conservacao e limpeza
do carro sdo fatores importantes na percepc¢do da qualidade do servico, ja que € um aspecto
tangivel facil de ser identificado e avaliado pelos consumidores (Castelli, 2000; Kahtalian,
2012; Santana et al., 2018).

Outro ponto negativo mencionado foi o tratamento recebido pelos motoristas. Como
ocorre constante interagdo entre cliente e prestador de servico, é fundamental mostrar para 0s
prestadores de servico a importancia da interacdo com os clientes (Las Casas, 2008), ja que
essas interacdes sdo fundamentais na satisfacdo do consumidor (Brookes, 2014; Muniz; Silva;
Maffezzolli, 2014; Almeida; Pelissari, 2019) e na percepcdo da qualidade do servico, em
especial na dimenséo da empatia (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014; Silva; Machado, 2021).

Por fim, a entrevistada 3 falou sobre a alta dos precos em determinados horarios. Quando
é um periodo de bastante uso entre as pessoas da cidade, o preco oscila e fica mais caro.

Portanto, os principais pontos negativos citados foram: demora para motoristas
aceitarem a corrida e chegarem aos locais, tratamento ruim dos motoristas com 0s passageiros,
precos altos em determinados horarios, e a conservacao dos carros com riscos de seguranca,
como exemplo, a entrevistada 6 que falou sobre a inadequacdo dos carros, a sujeira e até da
falta de cinto de seguranca em alguns carros.

O Quadro 1 apresenta as respostas dos entrevistados sobre os pontos positivos e
negativos do servico da empresa.

Quadro 1. Pontos positivos e negativos da empresa
Entrevistados |Pontos Positivos Pontos Negativos

Cancelamento em massa, demora
para chegar ao local de viagem e a

falta de opcdo de pagar na préxima
viagem Q

Entrevistado 2  |Preco e rapidez Limpeza e conservagao ruins

Entrevistado 1  |Conforto, praticidade e baixo preco

Eficiéncia, seguranca e conforto|Demora para encontrar motoristas,
Entrevistada 3 |comparado aos outros meios de[precos altos em determinados
locomogéo horérios

Servigo demorado e motoristas mal
educados

Seguranga, as vezes conforto e
tratamento dos motoristas

Entrevistada 4  |Praticidade, seguranga e conforto

Entrevistado 5 |Economia e praticidade

Motoristas grosseiros ou

. Praticidade, conforto e flexibilidade|inconvenientes, carros que ndo
Entrevistada 6 - x :

de horarios estdo adequados para realizar

transportes (sujos, sem seguranca)

Preco competitivo, o aplicativo é
facil de utilizar e reportar um

L Dificuldade de encontrar motoristas
problema, seguro e facilidade na

Entrevistada 7

rotina
. Disponibilidade, flexibilidade, [Precos altos, motoristas ndo
Entrevistado 8
conforto preparados

A facilidade do transporte, poder
sair de casa e ir direto para umlocal|[N&do ter um regulamento para
Entrevistada 9 |especifico. Nao possui carrofcontrolar 0 “ndo aceitar a viagem
préprio, portanto, o valor as vezes|dos motoristas”

compensa muito

Motoristas mal-educados, carros
malconservados e sujos e valor alto
em horario dindmico

Fonte: Elaborado com base nos resultados.

Rapidez da viagem e rapida

Entrevistada 10 L .
aceitacdo dos motoristas
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Portanto, em relacdo as dimensdes da qualidade de servigos descritas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), é possivel observar, a partir dos resultados, que:

e Responsividade: existem pontos positivos como rapidez e praticidade, porém
existem pontos negativos como o cancelamento em massa e a demora de alguns
para chegar ao local;

e Tangibilidade: existem pontos positivos como um carro que oferece conforto
para o cliente, porém também houve pontos negativos como a existéncia de
carros sujos e sem conservacao, gerando um ambiente desagradavel;

e Seguranca: os entrevistados relataram se sentirem mais seguros ao utilizar a
Uber, porém também existem carros sem conservagdo, podendo gerar uma
percepcao de risco de seguranca;

e Confiabilidade: os pontos positivos citados podem levar o consumidor a ter
maior confianca na empresa, porém existem pontos negativos, como o
cancelamento em massa, a demora para chegar ao local e a falta de conservacao
de alguns carros. Esses fatores podem alterar a confiabilidade do consumidor em
relacdo ao servico da Uber;

e Empatia: houve reclamacdo em relacdo ao tratamento que receberam dos
motoristas, 0 que pode levar a insatisfacéo.

Nesse contexto, a empresa Uber precisa melhorar suas dimensdes de qualidade de
servicos. Poderia oferecer um treinamento para passar aos motoristas questdes importantes
sobre conservacdo de carros e tratamento dos clientes. Além disso, deveria haver uma maior @

fiscalizacdo por parte da empresa para evitar carros sem conservacdo e cancelamentos em
massa.

4.6 Satisfacdo do consumidor com o servigo da Uber em Macaé

Buscou-se entender como esté a satisfagdo do consumidor em relacéo a esse servico,
por isso foi perguntado como o entrevistado se sente em relacdo a Uber. A maioria respondeu
que se sente bem ao utilizar o servico. Por outro lado, a entrevistada 6 relatou que:

Me sinto tranquila no sentido de sempre conseguir ser levada aos lugares que desejo,
mas meio desconfortavel em certos momentos, pois consigo perceber muitos carros
inadequados para transporte, o que pode prejudicar na minha propria seguranga e alguns
motoristas ndo sdo muito agradaveis, sdo minorias em relagdo a todas as corridas que ja
fiz, mas ainda assim existiram/existem (Entrevistada 6).

A entrevistada 9 ressalta que ja se sentiu destratada por alguns motoristas e que, as
vezes, nem ligam o ar-condicionado, mesmo com o calor extremo. O ar-condicionado pode
influenciar positivamente na percepc¢édo da qualidade do servico, sendo um item que melhora a
temperatura do ambiente, ainda mais no estado do RJ que constantemente faz calor
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988; Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014). Apesar disso, de
maneira geral, os entrevistados relataram que se sentem bem em relagdo ao servico da Uber
(Quadro 2).
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Quadro 2. Como os entrevistados se sentem em relacéo ao servico
Entrevistados  |Respostas
Entrevistado 1 Bem
Entrevistado 2 Bem, tirando os problemas narrados
Entrevistada 3 Bem
Entrevistada 4 Bem
Entrevistado 5  |Sente que economiza tempo

Tranquila, pois sente que sempre vai ser levada aos lugares
que queria, porém meio desconfortavel por perceber, em
Entrevistada 6 certos momentos, carros inadequados para transporte, o que
pode prejudicar na prdpria seguranca. Além disso, alguns
poucos motoristas ndo sdo muito agradaveis

Entrevistada 7 Segura, confortavel e tranquila
Entrevistado 8 Satisfeito
Muitas vezes destratada por motoristas que prestam um
Entrevistada 9 servico de ma qualidade e, as vezes, nem ligam o ar-
condicionado, mesmo em dias de intenso calor
Entrevistada 10 |Bem atendida

Fonte: Elaborado com base nos resultados

Em seguida, foi questionado se os entrevistados estdo satisfeitos com o servico
apresentado pela Uber. Metade dos entrevistados afirmou que estdo satisfeitos. As justificativas
principais seriam 0s pontos positivos ja relatados por eles como menos gasto de tempo na
locomogao e boa qualidade. Outra justificativa relatada pela entrevistada 10 foi: “Sim, todas as
vezes que acionei a ouvidoria fui bem assistida até 0 momento, a maioria dos motoristas sdo
bem-educados e prestativos”. Dois entrevistados descrevem como “ok/bom”, mas possuem a
sensacdo de que poderia melhorar por apresentarem falhas no servico.

A entrevistada 4 respondeu que nédo esta 100% satisfeita, pois ha falhas no servigo, como
ndo conseguir um bom preco ou um atendimento rapido. O relato da entrevistada 9 corrobora
essa questao:

As vezes, é muito facil utilizar o servico para qualquer destino, outras vezes é
quase impossivel, mesmo para uma corrida curta, por ndo aceitarem, ja que para
mim o preco ndo importa muito, ja que sabe que dependendo do horario, vai ser
mais barato ou mais caro” (Entrevistada 9).

Os entrevistados avaliam o servigo entre regular e étimo, ndo tendo avaliagdes
negativas, porém ressaltam que ha uma margem para melhoria do servico. Segundo Corréa e
Gianesi (2006), as empresas concorrentes sdo superadas quando a organizagdo comega a
investir na melhoria da qualidade do servico. Portanto, a Uber possui pontos de melhoria em
sua atuacdo na cidade de Macaé.

Foram questionados sobre quais melhorias seriam necessarias no servigco. Os
entrevistados 3 e 4 disseram que ndo melhorariam o servigo, por ja estarem satisfeitos. J& 0s
outros apresentaram propostas para melhorias, de acordo com suas visdes. O entrevistado 1
sugeriu uma acao mais punitiva para motoristas com alto indice de rejeicdo de corrida apos ser
aceita e a volta de uma opcao que faz o pagamento ser na proxima viagem. O entrevistado 2
relatou a necessidade de limpeza e conservagdo dos carros, algo bastante comentado pelos
entrevistados ao longo da pesquisa. O entrevistado 5 mencionou que:
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Acredito que seria interessante uma nova opcao de escolher/filtrar o carro pelas
caracteristicas que mais se identifica, por exemplo um Uber bem avaliado pela
sua simpatia ou a escolha de um Uber dirigido por mulheres, assim outras
mulheres se sentiriam mais seguras viajando com mulheres (Entrevistado 5).

Outra opcdo citada pelo entrevistado 8 foi a do aplicativo deixar mais evidente as regras
para 0s passageiros e motoristas, evitando assim confusfes desnecessarias, como se pode ou
ndo ter quatro pessoas entrando no mesmo carro. A entrevistada 6 sugeriu um monitoramento
de corridas canceladas com frequéncia pelo motorista ou passageiros em razdo de um mesmo
motorista e monitoramento efetivo dos carros que estdo cadastrados na plataforma. Outro
entrevistado ainda acrescenta essa ideia ao falar que poderiam também avaliar constantemente
se 0s carros estdo em condicOes adequadas, sendo também uma possivel solucao para problemas
narrados anteriormente na pesquisa.

A entrevistada 10 fala sobre a forma de conquista do usuario e ao ser perguntada como
seria essa conquista, a entrevistada relata:

Seria com algum tipo de beneficio para quem tem fidelidade, promogdes nas
corridas e algumas vezes vé que no aplicativo de quem quase ndo usa corridas
para mesmos locais, sendo mais barato e para quem utiliza sempre acaba sendo
mais caro. E os precos em horério dindmico que geralmente s&o maiores,
comparado com outros aplicativos (Entrevistada 10).

Com essa sugestdo, a empresa poderia melhorar a sua estratégia de relacionamento com
os clientes (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014).

De forma geral, segundo o0s entrevistados, 0 servi¢co proporciona praticidade, conforto e
seguranca, importantes dimensdes de qualidade em servicos (Parasuraman; Zeithaml; Berry,
1988). Até mesmo os entrevistados 4 e 9, que criticaram com mais énfase o servigo da empresa,
disseram que recomendariam e usariam de novo o servico, por conta da ideia de ser melhor do
que depender somente do transporte publico. Eles mencionaram que a Uber é um meio de
transporte rapido, seguro e confortavel.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo da presente pesquisa foi analisar a satisfacdo do consumidor do servico da
empresa Uber no municipio de Macaé. Foram realizadas entrevistas em profundidade guiadas
por um roteiro semiestruturado. No total, foram dez entrevistados.

Os consumidores entrevistados estdo, de forma geral, satisfeitos com o servigo
apresentado pela empresa em Macaé, apesar de apresentar falhas na qualidade. Alguns
exemplos de falhas citadas foram: o alto valor, a conservacéo do carro, o tratamento com 0s
clientes, o cancelamento em massa das corridas e a demora para aceitar a corrida por parte dos
motoristas, causando certo desconforto.

Muitos entrevistados reclamam sobre o estado dos carros, o alto valor em determinados
momentos, principalmente em momentos de muito uso do aplicativo, que faz o preco aumentar,
e a relacdo com o motorista e seu aceite para uma corrida, 0 que consequentemente pode gerar
atraso e menor qualidade no servigo apresentado em Macaé. Assim, essa pesquisa mostra
pontos negativos e o que deveria ser melhorado. Entretanto, mesmo com falhas, os entrevistados
recomendariam e utilizariam esse transporte para proximas viagens, ressaltando que, de modo
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geral, estdo satisfeitos. Além disso, ndo h& muitos concorrentes na cidade, j& que o transporte
publico mais utilizado € o dnibus e este apresenta diversos problemas — como superlotacéo.

Portanto, é importante que se melhore o servico e fiscalizagdo dos carros e motoristas,
principalmente nos quesitos de preco, conservacao e comportamento do motorista para com o
cliente. E importante a empresa investir em treinamento, pois 0s motoristas representam a
marca e precisam entender os valores da empresa para saber como passa-los da melhor forma
para 0s consumidores.

Os resultados do presente estudo podem contribuir para os estudos sobre qualidade de
servicos de transporte de passageiros. E fundamental que empresas oferecam um servico de
qualidade, com meios de transportes conservados e bom atendimento ao consumidor, com
pessoas cordiais prestando o servigo. Atributos como conforto, tempo de locomocdo e
seguranca devem ser levados em conta para terem uma qualidade melhor e superarem seus
concorrentes.

Vale destacar que essa pesquisa abre margem para futuros estudos. Um exemplo é o
transporte publico na cidade de Macaé, pois 0s entrevistados mencionaram em seus
depoimentos sobre superlotacdo, horarios incertos, lentiddo e demora do servico de transportes
por Onibus na cidade. Como sugestdo para futuros estudos, vale investigar uma maior
guantidade de usuarios do servico da Uber e investigar outras localidades da Regido Norte
Fluminense. O estudo abre caminhos para investigar a satisfacdo dos consumidores em relacéo
a outros servicos de transporte na cidade de Macaé.
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