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Resumo:

O objetivo deste artigo é compreender o comportamento do consumidor e qual organizacéo
de transporte de carros particulares presta o melhor servico na cidade de Sao Paulo. A
economia compartilhada estéa se solidando cada vez mais e ganhando espago no mercado.
Um dos servicos oferecidos é o de transporte por meio de carros particulares. Para analise
do assunto foi realizado um levantamento bibliografico, seguido por uma pesquisa

guantitativa, com 8 questdes usando escala de Likert, com 130 consumidores com o
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objetivo de identificar qual organizacao presta melhor servico na cidade de Sao Paulo.
E importante que a empresa entenda as necessidades e os desejos dos consumidores,
para conhecer o seu comportamento de compra e assim satisfazer as suas
necessidades. Pela a sua evidéncia no mercado e conhecimento através de muitas
pessoas, a Uber & a mais utilizada e conhecida pelo melhor servigo de carro particular

na cidade de Sao Paulo.

Palavras Chaves: Economia compartilhada, Carro Particular, Comportamento do

Consumidor.

Abstract:

O objetivo deste artigo € compreender o comportamento do consumidor e qual
organizacgdo de transporte de carros particulares presta o melhor servico na cidade de
Sédo Paulo. A economia compartilhada esta se solidando cada vez mais e ganhando
espaco no mercado. Um dos servigcos oferecidos é o de transporte por meio de carros
particulares. Para andlise do assunto foi realizado um levantamento bibliografico,
seguido por uma pesquisa quantitativa, com 8 questdes usando escala de Likert, com
130 consumidores com o objetivo de identificar qual organizacéo presta melhor servigco
na cidade de S&o Paulo. E importante que a empresa entenda as necessidades e o0s
desejos dos consumidores, para conhecer o seu comportamento de compra e assim
satisfazer as suas necessidades. Pela a sua evidéncia no mercado e conhecimento
através de muitas pessoas, a Uber é a mais utilizada e conhecida pelo melhor servico

de carro particular na cidade de Sao Paulo.

Keywords: Economia compartilhada, Carro Particular, Comportamento do

Consumidor.

Introducéo

As organizacfes no ambiente de negocios competitivo de hoje para prosperar devem
encontrar novas formas de servir os clientes, a fim de sobreviver no mercado global.

Diante da feroz concorréncia resultante da globalizacdo, dos avancos tecnoldgicos e
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do transporte e da melhoria do crescimento econdmico geral das na¢des ao redor do
mundo, as organizacfes nao so se tornam eficientes e eficazes, mas também adotam
uma nova filosofia centrada na relagdo com o cliente, através da prestacédo de servigos
de qualidade (CRABBE e ACQUAAH, 2016).

No entanto, devido a co-producdo de prestacdo de servicos aos clientes e a natureza
intangivel e variavel dos servicos que os clientes recebem dos funcionarios da linha de
frente, a entrega de niveis consistentes de atendimento aos clientes é geralmente
dificil de alcancar (WANG e CHANG, 2013).

O conceito de valor compartilhado sugere que as empresas podem se concentrar nas
conexdes entre 0s avancos sociais e econémicos para gerar e lucrar com a préxima
onda de crescimento em escala global. Especificamente, o valor compartilhado denota
politicas e praticas de uma empresa que aumentam a competitividade ao mesmo
tempo que fortalecem as condi¢gbes econdmicas e sociais nas comunidades nas quais
ela opera (PFITZER; BOCKSTETTE; STAMP, 2013).

O consumo colaborativo, que é facilitado através da tecnologia em rede e acessivel
através de dispositivos moveis e de computadores, satisfaz as diversas necessidades
dos consumidores sem a necessidade de compra/propriedade. O consumo
colaborativo surgiu como uma reinvencdo dos comportamentos tradicionais do
mercado, permitindo que as pessoas compartiihem bens, servi¢os, tempo e espaco
(Botsman e Rogers, 2011), um desenvolvimento que se tornou uma alternativa

atraente para os consumidores.

A economia compartilhada pode ser encontrada em varios negdécios, transporte (por
exemplo, Uber, Lyft, Blablacar, Didi Kuaidi), alojamento (Airbnb, Kozaza,
Couchsurfing), servicos domésticos (TaskRabbit, Care.com), entregas (Postmates,
Instacart) Comércio de varejo (eBay, Etsy, Taobao), empréstimos ao consumidor
(Lending Club, Prosper), cambio (TransferWise, Currency Fair), financiamento de

projetos (Kickstarter), programacao de computadores (oDesk, Freelancer).

O objetivo principal deste estudo consiste em identificar qual organizacdo presta o

melhor servigco de transporte por meio de carros particulares na cidade de Sao Paulo.
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A problemética deste artigo consiste: Qual organizacdo presta o melhor servico de
transporte por meio de carros particulares na cidade de S&o Paulo, na otica do

consumidor?
Referencial tedrico
Comportamento do consumidor

Os consumidores possuem um conjunto de expectativas e interesses atrelados aos
servigos. Essa busca pode se dar no preco, no atendimento, na qualidade, enfim séao

inUmeros os fatores que vao atrair os clientes.

Em uma era de mercados maduros e de pressao competitiva intensiva, as empresas
cada vez mais percebem que seu ativo mais precioso é a base de clientes existente
(VAN DEN POEL e LARIVIERE, 2004).

Para Kotler e Keller (2006) uma vez que o propdsito do marketing centra-se em
atender e satisfazer as necessidades, e aos desejos dos consumidores, torna-se

fundamental conhecer o seu comportamento de compra.

Segundo Mowen e Miror (2003, p. 143) o comportamento do consumidor “é constituido
por todas as acGes tomadas pelos consumidores que estejam relacionadas a

aquisicao, ao uso de produto e servigos e ao descarte”.

Solomon (2002, p.24) “define comportamento do consumidor como processos
envolvidos na selecdo, compra, uso ou disposi¢cdo nédo apenas de produtos e servicos,
mas também de ideias e experiéncias que possam satisfazer as necessidades e

desejos dos consumidores”.

Engel, Blackwell e Miniard (2005, p.22), ressaltam que o comportamento do
consumidor é uma ciéncia aplicada que utiliza conhecimentos da economia, psicologia,
sociologia, antropologia, estatistica e outras disciplinas, pois para se compreender &
necessario nao apenas saber o que se passa na mente do consumidor, mas ter
habilidades para aplicar esse conhecimento no desenvolvimento de produtos,

propaganda, varejo e todas as areas de um programa de marketing.
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Em um mercado cada vez mais competitivo, entender e prever o comportamento dos
consumidores torna-se uma obrigacdo para a sobrevivéncia de qualquer negdécio. Os
clientes estdo cada vez mais exigentes, perdoam menos e sdo assiduamente
abordados pelos concorrentes, com ofertas iguais ou melhores (KOTLER e
ARMOSTRONG, 2006).

A procura da lealdade do consumidor converte-se hum auténtico objetivo estratégico
para as empresas (Oliver, 1999). A lealdade € um aspecto critico, uma vez que a
retencdo de clientes € mais desejavel e menos dispendiosa que a procura de novos

clientes.

Servicos

Segundo Johnston e Clark (2002) a satisfacdo trata da tentativa de atender as
expectativas dos clientes. Se a tentativa atende ou supera as expectativas, o cliente

fica satisfeito.

Segundo Mowen e Minor (2003) a satisfagdo do consumidor pode ser definida como a
atitude que este apresenta com relacdo a um produto ou servico, apds adquiri-lo e uséa-

lo.

Segundo Oliver (1997) a satisfacdo do consumidor em relacdo a um produto ou servigo
€ gerada pela avaliacdo do cliente. As causas percebidas pelos clientes, como
responsaveis pelo sucesso ou pelo fracasso dos servicos, também influenciam as

percepcdes da satisfacao.

Westbrook e Reilly (1983) a satisfacdo € o estado de espirito agradavel que decorre da
constatacdo de que um produto, um servigo, conduziu a realizacdo dos valores
pessoais. A satisfacdo do cliente é definida como a avaliagdo total da performance
baseada em todas as experiéncias (positivas e negativas) anteriores com a empresa
(JONES; MOTHERSBAUGH; BEATTY, 2000).

O setor de servicos, que representa 73% do PIB (Produto Interno Bruto)
(VETTORAZZO e PERRIN, 2017).
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Segundo Sarquis (2009) entende-se por servigos aquilo que é ofertado para satisfazer
as necessidades dos clientes e um conjunto de outras vontades. Pode ser um esforco,

uma ac¢ao, uma atividade, entre outros.

Hoffman e Bateson (2003) servico pode ser definido como esforcos, acdes ou
desempenhos. Kotler e Keller (2006) definem servico como sendo um ato ou um

desempenho, com caracteristica intangivel, onde existe a relacdo entre duas partes.

No entanto, é dificil fornecer um servico de qualidade satisfatéria para o cliente porque
o valor é invisivel. Segundo Albrecht (1994) a qualidade nos servicos € um diferencial
competitivo muito forte, porém ndo depende somente de uma Unica pessoa da equipe,
mas de todas trabalhando em conjunto em busca da satisfacdo do cliente. Toda
organizacdo deve saber o desejo do cliente, a fim de atendé-los da melhor maneira

possivel.

Economia compartilhada

A economia de compartilhamento € uma construcdo de guarda-chuva, ou seja, um
conceito amplo ou uma ideia usada vagamente para abranger e representar um
conjunto de fendémenos diversos (HIRSCH e LEVIN, 1999).

Para Gansky (2010) esta operacao funciona como uma malha (the mesh) que ao
alcancar maturidade contemplaria compartilhamento, uso avancado de redes de
informacdo em ambiente Web e telefonia moével, foco em bens e mercadorias e

compromisso com clientes por meio de redes sociais.

Para Botsman e Rogers (2011) a esséncia da economia compartilhada estd na sua
capacidade de inovacéo disruptiva porque oferece aos consumidores (ou usuarios) o
que denominam de “menos com menos”. Uma economia compartilhada, como modelo
socioecondmico construido sob-habitos como dividir, emprestar, alugar, doar, trocar e
tomar emprestado bens e servigos, contemplando o consumo baseado em acesso,

tanto online quanto off-line.

Por exemplo, de economia compartilhada, o transporte compartilhado, através da

disponibilidade de carros para outros utilizarem quando necessario, poupando custos
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desnecessarios com manutencdo e estacionamento. Sao associa¢cdes assim que dao
credibilidade a economia compartilhada gerando bastante lealdade nas relacbes e
transacoes (YANG et al., 2017).

Sob a perspectiva econémica, o compartilhamento reforca os lacos de camaradagem e
companheirismo entre os envolvidos, que dividem interesses no consumo de bens e
servicos (BELK, 2010).

Segundo o autor Sundararajan (2016) resume bem o0s argumentos ao citar as
vantagens da economia compartilhada: 1) da facilidade e desburocratizacdo das trocas
e pagamento; 2) da mobilizacdo de recursos parados ou subutilizados; 3) da
acessibilidade online com o poder da internet; 4) da aproximacdo comunitaria pelos
sistemas de trocas e iniciativas locais; 5) da redugdo da compulsdo de “possuir’,

substituida pela praticidade do “acesso”.

Katz (2015) argumenta que dadas as inovacbes perpetradas pela economia
compartilhada, assim como as transformacdes que esta desencadeia nos mercados,

pode ser considerada uma inovacao disruptiva.

A economia compartilhada deve crescer de US$ 14 bilh6es em 2014 para US$ 335
bilhdes em 2025. Essa estimativa € baseada no rapido crescimento de Uber e Airbnb
como indicativo (YARAGHI e RAVI, 2017).

Ha setenta e quatro anos, Joseph Schumpeter previu que a concorréncia de "a nova
commodity, a nova tecnologia, a nova fonte de abastecimento, o novo tipo de
organizacao" seria mais relevante do que a concorréncia perfeita (SCHUMPETER,
2003, p.84). Os consumidores se envolvem cada vez mais em atividades de
compartilhamento como o aluguel, o empréstimo, o comércio, troca de bens, servigos
ou de transporte (MOHLMANN, 2015).

O compartilhamento de atividades econb6micas se enquadra em quatro grandes
categorias: recirculacdo de bens, maior utilizagdo de ativos duraveis, troca de servi¢cos
e compartilhamento de ativos produtivos (SCHOR, 2014). A Prefeitura de Sao Paulo
regulamentou os servigos de transporte por meio de carros particulares, Uber, WillGo,
Cabify, Televo, EasyGo e 99 Taxi.
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Metodologia

Marconi e Lakatos (2009, p.185) A pesquisa bibliogréafica, ou de fontes secundarias,
abrange toda bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde
publicacdes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses,

material cartograficos, sites, etc.

A pesquisa exploratoria tem como principal objetivo o fornecimento de critérios sobre a

situacao-problema e sua compreensédo (MALHOTRA, 2001).

Conforme Moreira (2002, p. 17) na pesquisa quantitativa “a coleta de dados enfatizara
nameros (ou informagbes conversiveis em numeros) que permitem verificar a
ocorréncia ou ndo das consequéncias, e dai entdo a aceitacdo (ainda que proviséria)

ou nao das hipobteses”.

Analise dos dados

A pesquisa foi realizada no periodo de 01/03/2018 a 30/04/2018, com 130 pessoas
tendo um questionario com 8 questdes com perguntas fechadas (escala de Likert),
analisando o servico de transporte por meio de carros particulares na cidade de Séo

Paulo.

Na amostra 54,6% tém entre 17 — 27 anos e 67,7% dos consumidores sdo do sexo
feminino. Dos gastos com o servigo sai em média de R$81 — R$105 por més segundo
35,4% dos consumidores. Pdde-se ser comparado aos gastos mensal de um carro
proprio como por exemplo, estacionamentos, gasolina, limpeza e manutencédo. O
consumidor acaba tendo mais gastos com o carro proprio do que contratando um

servico de carro particular.

Grafico 1- Servicos mais utilizados
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4,8%

= Uber = WillGo
= Cabify = Televo 4%

= EasyGo =99 Taxi

m Qutros

Fonte: (AUTORES, 2018)

Gréfico 2- Finalidade para o uso do servigo

0.8% 0,8%
\ 6.4% 10,8%
o ) 8.5%
m Atividades Académicas \

= Trabalho

= Lazer durante o dia

= Festas e eventos durante a noite
= Viagens

= Compras

= Saude

= Qutros

Fonte: (AUTORES, 2018)
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Com o servico de carro particular a disposicao, além da economia que pode proporcio-
nar tanto ao consumidor que ndo deseja ter um carro préprio, até aquele que tem o seu
carro, mas nao acha viavel tird-lo da garagem, devido a economia gerada contratando
tal servico, pois economizardo em estacionamento e combustivel.

Foi questionada qual finalidade era mais utilizado e com 67,7% o servico é mais utili-
zado para ir a festas e eventos durante a noite, seguindo de 30,8% para lazer durante
o dia, podemos notar que para eventos acaba sendo mais requisitado e pode ter in-

fluéncia com leis, como por exemplo, a lei seca.

Grafico 3- Principais motivos para utilizar o servi¢co

= Seguranga
= Praticidade

0,8%
= Preco

Status

= Comodidade

Fonte: (AUTORES, 2018)

Segundo a pesquisa realizada, os principais motivos para a utilizacdo do servico € o

preco com 68,5% e a praticidade com 64,6%.

O preco e a praticidade sao uns dos fatores que chamam a atencédo do consumidor e
esses servicos tém alcancado as expectativas referentes ao servigco. Além disso, com
essa disponibilidade do servico traz economia ao consumidor referente a manutencéo

do veiculo, estacionamento, combustivel, seguro, etc.
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Gréfico 4 - Melhor servigo na percepgéao do consumidor

0.8%

= Uber

= WillGo

= Cabify
Televo

= EasyGo

m 99 Taxi

Fonte: (AUTORES, 2018)

Pela percepcdo do consumidor a Uber com 83,8% é a empresa com o melhor servico
disponivel. A empresa mostra uma preocupacdo com servico prestado para que

atenda as necessidades e vontades dos seus clientes.

O consumidor se torna cada vez mais exigentes perdoando menos as falhas e com a
entrada de novos concorrentes a troca do servigo caso ndo tenha satisfacdo com a

qualidade do servicgo.

Tabela 1- De acordo com os servigos a empresa de preferéncia
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Uber | WillGo | Cabify | Televo | EasyGo | 99 Taxi
Tratamento 89,23% | 0,77% | 3,08% | 000% | 0,00% | 6,92%
Diversidade 86,15% | 154% | 462% | 0,77% | 0,77% | 6,15%
OpgBes de Servigo 89,23% | 2,31% | 2,31% | 000% | 0,77% | 538%
Comodidade 87,69% | 0,77% | 3,08% | 000% | 154% | 6,92%
Modo de Pagamento 86,15% | 154% | 231% | 0,00% | 154% | 846%
Prestatividade 83,07% | 154% | 462% | 0,77% | 0,77% | 9,23%
Limpeza e conservacao do veiculo 80,77% | 2,31% | 6,15% | 0,00% | 0,77% | 10,00%
Servigo de bordo adicionais 86,15% | 154% | 538% | 0,00% | 0,77% | 6,15%
Transparéncia na forma de calculo da corrida 86,15% | 2,31% | 385% | 0,00% | 0,77% | 6,92%
Facilidade em gerar o pedido do servigo 86,15% | 154% | 3,08% | 000% | 154% | 7,69%
Horario de funcionamento 8307% | 2,31% | 231% | 0,00% | 154% | 10,77%
Itens de seguranga do servico 7769% | 3,08% | 615% | 0,77% | 0,77% | 11,54%
Sensacdo de seguranca 7924% | 0,77% | 538% | 0,00% | 0,77% | 13,84%
Atendimento de pds-venda e reclamacdes 84,61% | 154% | 385% | 0,00% | 0,00% | 10,00%
Pontualidade na chegada do destino 8461% | 154% | 456% | 0,00% | 0,00% | 9,29%

Fonte: (AUTORES, 2018)

De acordo com a pesquisa, a empresa com mais preferéncia de acordo com o0s
servicos € a Uber como podemos notar na tabela acima e em seguida a empresa 99
Taxi. Para prestar um servigco com alta qualidade ndo depende de uma Unica pessoa e

sim do conjunto em busca da satisfacao do cliente.

Mas quando se trata de seguranca um dos itens de maior importancia, a empresa tem
menos de 80% de aceitacdo, algo a ser melhorado ndo s6 pela empresa Uber, mas

pelas outras também.

Conclusao

A economia compartilhada surge em varios setores e se destaca ndo sé pelo preco
baixo, mas também pela comodidade e praticidade ao usar os servicos oferecidos
através de plataformas digitais. O surgimento do servigo de carros particulares causou
debates e questionamentos, alguns até alegando que o servi¢o seria ilegal, porém a
Prefeitura de Sao Paulo regulamentou os servigos de transporte por meio de carros

particulares.
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Segundo a pesquisa, a organizagdo que presta o melhor servico de transporte
particular na cidade S&o Paulo segundo os consumidores e que traz mais beneficios
para o consumidor é a Uber. O consumidor confia no servigo oferecido pela Uber por

estar em evidéncia no mercado e muitas pessoas utilizarem o servico.

Com isso os consumidores confiam no que a empresa passa ha apresentacdo tanto
pelo site quanto pelo aplicativo, com o monitoramento das viagens, nome e placa do

carro e a foto do motorista, assim podendo verificar se 0 mesmo foi o contratado.

Porém, a empresa ainda mostra estar abaixo dos 80% no requisito itens de seguranca
e de se sentir seguro, podendo levar em consideracdo e a melhora deste ponto, além
de ser um dos itens mais importantes quando se trata de contratar um servi¢co de carro
particular, onde ndo conhece a rotina/manutencdo do carro e o motorista que a cada

viagem pode mudar.

Em todos os requisitos a empresa fica na frente com uma diferenca enorme entre as
outras empresas, seguindo dela a 99 Taxi um aplicativo que era restrito somente para
pedidos de servico de taxi, comecou logo depois 0 surgimento e o sucesso da Uber
com o servico de carro particular do mesmo modo e com 0 preco mais acessivel do
que com a concorrente, porém ainda mostra valores muito baixos sendo a segunda
mais usada e como consequéncia com valores inferiores na preferéncia dos servicos

oferecidos.

A vontade de adquirir um carro préprio para se ter o conforto pode vir ter uma queda ja
que as empresas estao oferecendo qualidade, preco baixo, comodidade e seguranca
em diversos horarios, satisfazendo suas necessidades sem precisar de um carro

proprio e atraves disso uma economia para o consumidor.
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