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RESUMO

A mobilidade urbana brasileira foi transformada pela chegada dos aplicativos de transporte, e
com ela surgiu uma disputa de mercado que vai muito além do preco: a batalha pela satisfacao
do usudrio. Este estudo comparou a percepcao de clientes das plataformas Uber e 99 Pop por
meio do Customer Satisfaction Score (CSAT), aplicado a uma amostra de 51 usuarios ativos,
majoritariamente jovens de até 30 anos (88% da amostra) e de renda baixa a média (89% com
renda de até 5 salarios minimos). Os resultados revelam que a Uber superou a 99 Pop em cinco
dos sete critérios avaliados: qualidade no servico (7,67 contra 6,53), personalizacdo no
atendimento (7,27 contra 6,43), clareza na comunicacgao (7,27 contra 6,45), tempo de resposta
(7,14 contra 6,49) e qualidade no atendimento (7,08 contra 6,42), além de liderar na satisfacao
geral (7,48 contra 6,73). A 99 Pop destacou-se em apenas um critério, porém decisivo: o custo-
beneficio, com média de 7,90 frente a 6,55 da concorrente, consolidando-se como principal
diferencial competitivo da plataforma junto ao publico de menor renda. A preferéncia declarada
confirmou os dados quantitativos: 59% dos respondentes indicam a Uber como escolha no dia
a dia, contra 31% da 99 Pop. A andlise por faixa de renda evidenciou que, entre usuarios com
renda de até 1 salario minimo, a 99 Pop é amplamente preferida, enquanto nas faixas superiores
a Uber predomina de forma crescente. Os achados dialogam com o modelo SERVQUAL e
reforcam que a satisfacdo nas plataformas de mobilidade urbana é multidimensional e sensivel
ao perfil socioecondomico do usuéario. Conclui-se que, embora a Uber apresente desempenho
globalmente superior, a 99 Pop ocupa um nicho estratégico relevante, em que o preco € o

critério central de decisdo.

Palavras-Chave: satisfacdo do cliente; mobilidade urbana; CSAT; Uber; 99 Pop; aplicativos
de transporte.



ABSTRACT

Urban mobility in Brazil was transformed by the rise of ride-hailing apps, bringing with it a
market competition that goes far beyond pricing: the battle for user satisfaction. This study
compared customer perceptions of the Uber and 99 Pop platforms using the Customer
Satisfaction Score (CSAT), applied to a sample of 51 active users, predominantly young adults
under 30 years old (88% of the sample) and low-to-middle income earners (89% with household
income of up to five minimum wages). The results reveal that Uber outperformed 99 Pop in
five of the seven evaluated criteria: service quality (7.67 vs. 6.53), personalization of service
(7.27 vs. 6.43), clarity of communication (7.27 vs. 6.45), response time (7.14 vs. 6.49), and
customer service quality (7.08 vs. 6.42), also leading in overall satisfaction (7.48 vs. 6.73). 99
Pop excelled in only one criterion, yet a decisive one: cost-effectiveness, with a mean score of
7.90 compared to Uber's 6.55, establishing this as the platform's main competitive advantage
among lower-income users. Declared preference confirmed the quantitative findings: 59% of
respondents indicated Uber as their platform of choice in daily use, compared to 31% for 99
Pop. The income-based cross-analysis showed that among users earning up to one minimum
wage, 99 Pop is widely preferred, whereas Uber increasingly dominates higher income
brackets. The findings align with the SERVQUAL model and reinforce that customer
satisfaction in urban mobility platforms is multidimensional and sensitive to users'
socioeconomic profiles. It is concluded that, while Uber demonstrates overall superior
performance, 99 Pop occupies a strategically relevant niche in which price is the central
decision-making criterion.

Keywords: customer satisfaction; urban mobility; CSAT; Uber; 99 Pop; ride-hailing apps.
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1 INTRODUCAO

O advento da internet e a subsequente popularizacao dos aplicativos de transporte
marcaram uma revolucao significativa na mobilidade urbana brasileira. Com o crescente acesso
a internet e a disseminacdo do uso dos smartphones, as plataformas como Uber e 99 Pop
ganharam espaco rapidamente, oferecendo uma modalidade de transporte que antes ndo estava
disponivel de forma tdo acessivel.

Dados recentes sugerem que, até 2023, mais de 80% dos usudrios de smartphones no
Brasil utilizaram algum tipo de aplicativo de transporte (IBGE, 2023). Essa expansao evidencia
ndo apenas a aceitacdo dos aplicativos de mobilidade, mas também a sua importancia crescente
na vida cotidiana dos brasileiros.

Nesse contexto, a competicdo entre as principais plataformas, como Uber e 99 Pop,
tornou-se intensa, com a satisfacao do cliente emergindo como um fator critico para o sucesso
e a reputacao dessas empresas. Estudos recentes mostram que a satisfacdo do cliente ndo apenas
influencia a lealdade do cliente, mas também afeta diretamente a reputacdo da marca no
mercado brasileiro (SILVA; SANTOS, 2022).

A compreensdo das nuances da satisfacdo do cliente nessas plataformas é essencial para
o desenvolvimento de estratégias eficazes que atendam as necessidades e expectativas dos
usudrios brasileiros. Além disso, a andlise comparativa entre as plataformas de transporte pode
fornecer insights valiosos sobre as diferencas na satisfacdo do cliente entre elas, contribuindo
para o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos.

De acordo com Kotler, Keller e Opresnik (2017), a satisfacdo do cliente desempenha
um papel fundamental na fidelizacdo do cliente e na reputacdo da marca, especialmente no
ramo de oferta de servicos. Clientes satisfeitos tendem a ser mais leais e a recomendar os
servicos para outros, enquanto clientes insatisfeitos podem rapidamente migrar para a
concorréncia, causando danos a reputacao da empresa.

Com a satisfacdo do cliente manifestando-se como um indicador estratégico de
desempenho e qualidade dos servicos prestados, além do crescimento exponencial dessas
plataformas nos tltimos anos, impulsionado pela conveniéncia e praticidade que oferecem aos
usuarios, a competitividade no mercado de transporte urbano tem se intensificado. Para tanto,
é relevante compreender melhor a satisfacdo do cliente no contexto das plataformas digitais de
servicos de mobilidade urbana.

A avaliacdo da satisfacao do cliente é facilitada pelo uso de métricas como o Customer

Satisfaction Score (CSAT), que oferece uma visdo quantitativa da experiéncia do cliente. O



CSAT fornece uma visdo rapida e quantitativa da satisfacdo do cliente, permitindo que as
empresas identifiquem areas de melhoria em seus servicos (ANDERSON; FORNELL;
LEHMANN, 2019).

Assim, por meio do CSAT, as empresas podem coletar feedback dos usuarios sobre
diversos aspectos dos aplicativos, como qualidade do servico, facilidade de uso, tempo de
espera, experiéncia com os motoristas, entre outros. Essas informacdes sdo essenciais para
entender as necessidades e expectativas dos clientes e, assim, desenvolver estratégias para
aprimorar a experiéncia do usuario.

Ademais, aspectos como qualidade do servigo, seguranca, conveniéncia, preco e
atendimento ao cliente desempenham um papel crucial na experiéncia do cliente e, portanto,
devem ser considerados na andlise comparativa entre as plataformas de transporte. De acordo
com Kotler, Keller e Opresnik (2017), a satisfacao do cliente ndo é apenas um indicador de
desempenho, mas também uma métrica-chave para a fidelizagcdo do cliente e a reputacao da
marca.

Diante disso, o problema dessa pesquisa é: qual a percepcao de satisfacdo sobre o
servico dos usuarios das plataformas UBER E 99pop? O questionamento central reside em
entender: qual é a pontuagdo da CSAT atribuida pelos usuarios dessas plataformas e como ela

reflete a experiéncia e opinido dos clientes em relacao aos servicos oferecidos.

1.1 JUSTIFICATIVA

Um estudo realizado por Silva e Santos (2020) analisou a percepc¢ao dos usudrios sobre
as plataformas de mobilidade urbana no Brasil, concluindo que tanto a Uber quanto a 99 Pop
foram consistentemente classificadas como as melhores opc¢des pelos entrevistados. Os
resultados indicaram que os usudrios valorizam a qualidade do servico, a seguranca e a
conveniéncia oferecidas por essas plataformas em comparagdo com outras alternativas
disponiveis.

Essa pesquisa fornece uma percepcdo relevante sobre a preferéncia dos usudrios
brasileiros em relacao as plataformas de transporte urbano, destacando a posicao dominante da
Uber e da 99 Pop no mercado. Ao entender melhor as necessidades e preferéncias dos clientes,
as empresas podem identificar areas de melhoria e desenvolver estratégias para proporcionar
uma experiéncia mais satisfatoria aos usuarios, sendo portanto uma justificativa pratica para

realizacdo dessa pesquisa. Isso ndo apenas fortalecera a posicao competitiva das empresas no
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mercado de mobilidade urbana, mas também contribuird para a fidelizacdo do cliente e o
crescimento sustentavel do negdcio.

Estudos sobre satisfacdo do cliente no contexto brasileiro ainda sdo limitados,
especialmente em setores emergentes como o de mobilidade urbana. Portanto, ha uma demanda
crescente por pesquisas que investiguem a satisfacdo do cliente em plataformas de transporte
urbano no Brasil (BARROS; PIEROBON, 2018). Além disso, este trabalho visa contribuir para
o desenvolvimento e aprimoramento das praticas de gestdo da satisfacdo do cliente nas
empresas de mobilidade urbana no Brasil. Compreender as percepcdes e preferéncias dos
clientes brasileiros pode ajudar as empresas a identificarem areas de melhoria em seus servicos
e desenvolverem estratégias personalizadas para aumentar a satisfacdo do cliente e a fidelizacao
a marca.

O estudo da satisfacdo do cliente é fundamental para o desenvolvimento de estratégias
que visem melhorar a qualidade dos servigos oferecidos pelas empresas, especialmente em
setores altamente competitivos como o de mobilidade urbana (RIBEIRO; BALBINOTTI,
2014). Ao comparar duas das principais plataformas de mobilidade urbana no Brasil, Uber e 99
Pop, a pesquisa busca fornecer reflexdes valiosas sobre as diferencas na satisfacao do cliente
entre essas empresas. Essa analise comparativa pode ajudar as empresas a entenderem melhor
suas vantagens competitivas e areas de oportunidade em relacdo a concorréncia, contribuindo
para o aprimoramento continuo de seus servicos.

Dada a crescente importancia das plataformas de mobilidade urbana na vida cotidiana
dos brasileiros, compreender a satisfacdo do cliente nessas plataformas é essencial para
promover uma experiéncia de transporte urbano mais satisfatoria e eficiente para os usudrios.
Portanto, esta pesquisa € de interesse nao apenas académico, mas também social e economico,
pois busca contribuir para o desenvolvimento de um setor de mobilidade urbana mais

sustentavel e orientado para o cliente.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Comparar a satisfacdo do cliente entre as plataformas de mobilidade urbana Uber e 99

Pop utilizando o CSAT.



1.2.2 Objetivos Especificos

@® Quantificar as pontuagdes CSAT dos usudrios (como qualidade do servico, seguranca,

conveniéncia e custo-beneficio);

@ Apontar o perfil do usuario de cada plataforma;

@® Proporcionar direcionamentos para melhorias na experiéncia do cliente e no

desempenho das empresas de mobilidade urbana.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 MARKETING DE SERVICO

O marketing visa compreender a experiéncia de consumo dos clientes por meio das
atividades ou ideias oferecidas a eles. Segundo Gomes (2019), o marketing de servico destaca
a importancia da qualidade do servigo percebida pelo cliente como um determinante chave da
satisfacdo e lealdade do cliente. Como consequéncia, as empresas devem nao apenas oferecer
um servico de qualidade, mas também garantir que os clientes percebam e valorizem essa
qualidade.

O marketing de servico reconhece a importancia da interacao entre cliente e empresa na
criacdo de valor (TAVARES, 2020a). Além disso, ele possui uma abordagem estratégica que
foca na promocdo e na melhoria de servigos oferecidos aos consumidores. Sendo assim, a
percepcao do cliente sobre o servigo prestado € diretamente influenciada pelo atendimento, pelo
ambiente e pelas interagdes com os funcionarios da empresa. Assim, empresas que investem na
formacdo e na capacitacdo de seus colaboradores, bem como, na criacdio de ambientes
acolhedores e eficientes, tendem a ter uma vantagem competitiva significativa.

A interacdo entre cliente e empresa é fundamental na criacdo de valor, uma vez que a
percepcado do servigo esta intimamente ligada a maneira como o atendimento é prestado e como
as expectativas dos clientes sdo gerenciadas. De acordo com Tavares (2020b), a interacao entre

cliente e empresa na criacao de valor é essencial para a percepgao positiva do servigo. Portanto,



estratégias eficazes de marketing de servicos devem envolver treinamento continuo dos
colaboradores, ambientes acolhedores e um foco constante na melhoria do atendimento ao
cliente. Adicionalmente, o marketing de servico é imprescindivel para o desenvolvimento do
negocio, levando em consideracao que a experiéncia e a qualidade do produto ou servico devem
ser primordiais para o éxito do negoécio.

Ademais, a importancia do marketing de servicos ndao pode ser subestimada, pois ele
ndo apenas atrai novos clientes, mas também mantém os atuais satisfeitos e leais. Ao focar na
qualidade percebida do servico e na interacdo positiva entre cliente e empresa, as organizagoes
podem criar relacionamentos duradouros e agregar valor continuo. Investir em estratégias de
marketing de servicos eficazes é essencial para diferenciar-se no mercado competitivo atual e

para garantir o sucesso a longo prazo da empresa.

2.1.1 Servico de mobilidade urbana

Uma das novas modalidades de servico que vem crescendo nos ultimos anos é o
transporte por aplicativo, que conecta passageiros e motoristas por meio de plataformas digitais,
como Uber e 99Pop. Este tipo de servico tem sido possivel em virtude do desenvolvimento dos
aplicativos, popularizacdo dos smartphones e o crescente acesso a internet. Conforme Lima
(2022), o setor em questdo tem crescido exponencialmente com o advento das tecnologias
digitais, o que tém revolucionado a maneira como as pessoas se deslocam nas areas urbanas. A
utilizacdo de dados em tempo real e a inteligéncia artificial permitem uma gestao mais eficiente
do trafego e uma maior previsibilidade no calculo do tempo de deslocamento.

Os servicos de mobilidade urbana tém evoluido rapidamente com a introducao de novas
tecnologias e mudancas nos padroes de consumo. Com a popularizacdo de aplicativos de
transporte e a implementacgao de sistemas inteligentes de transito, a mobilidade nas cidades tem
se tornado mais eficiente e acessivel. De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua - Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (IBGE, 2023),
aproximadamente 64,7% dos brasileiros utilizam aplicativos de transporte urbano, o que
demonstra a crescente dependéncia dessas plataformas para deslocamentos diarios. Esse dado
reforca a importancia de inovacdes tecnolégicas na melhoria da experiéncia do usuério e na
otimizacdo dos sistemas de mobilidade urbana.

A integracdo dessas tecnologias permite ndo apenas a otimizacdo dos trajetos, mas
também uma experiéncia personalizada para os usuarios, que podem escolher entre diferentes

opcoes de transporte de acordo com suas necessidades. Segundo Santos (2021), a transformacao
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digital no setor de mobilidade urbana tem proporcionado uma nova forma de interagcao entre os
usuarios e os servicos, promovendo um ambiente mais dindmico e adaptavel. Dessa forma, a
evolucdo continua desses servicos é fundamental para atender as demandas crescentes das
populacdes urbanas.

Inovagoes tecnoldgicas na area de mobilidade urbana ndo apenas melhoram a eficiéncia
dos servicos de mobilidade urbana, mas também contribuem para a reducdo da emissdo de
poluentes e a sustentabilidade ambiental. Segundo Lima (2022), a aplicacdo de tecnologias
avancadas na mobilidade urbana ndo s6 aprimora a eficiéncia dos servicos, mas também
promove uma maior sustentabilidade e qualidade de vida nas cidades. Assim, é evidente que a
integracdo tecnoldgica no setor de mobilidade urbana é crucial para o desenvolvimento de
solucOes mais eficazes e sustentaveis.

Conforme Anderson, Fornell e Lehmann (2019), o setor em analise tem crescido
significativamente devido a satisfacdo do cliente, que é um fator critico para o sucesso e a
lucratividade das empresas. Com o aumento da quantidade de plataformas de mobilidade
urbana, as empresas tém focado em entender e atender melhor as expectativas dos
consumidores, resultando em maior lealdade e participacdo no mercado. A satisfagdo do cliente
ndo apenas impulsiona a retencao de clientes, mas também é um determinante essencial para a
expansao do mercado e o aumento da lucratividade (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN,
2019). Ainda, a adaptagdo as novas tecnologias e a melhoria continua na qualidade do servico
tém sido fundamentais para manter a competitividade nesse setor em constante evolucao.

Existem algumas plataformas que disponibilizam esse tipo de servico de mobilidade
urbana, elas tém transformado a maneira como as pessoas se deslocam nas cidades,
proporcionando maior flexibilidade e praticidade aos usudrios. Segundo Santos (2020a), a Uber
e a 99 Pop tém sido reconhecidas por oferecerem uma de opcoes de transporte, desde
carros comuns até veiculos mais luxuosos, atendendo as necessidades e preferéncias de
diferentes segmentos de usudrios. Essa diversidade de servicos tem contribuido
significativamente para sua popularidade e adocao em larga escala em todo o pais.

Ambas as empresas que se destacam neste cenario, oferecem solucoes de transporte que
combinam conveniéncia, eficiéncia e acessibilidade. Esses servicos tém revolucionado a forma
como as pessoas se deslocam nas cidades, proporcionando alternativas aos sistemas tradicionais
de transporte publico e privado.

A Uber, fundada em 2009 nos Estados Unidos, expandiu-se rapidamente para o Brasil,
conectando passageiros a motoristas por meio de um aplicativo mdvel. Seu modelo de negdcios,

baseado em tecnologia e eficiéncia, tem revolucionado a mobilidade urbana, proporcionando



mais comodidade e flexibilidade (SILVA, 2021b). Além de transformar a dindmica do
transporte, a empresa influencia politicas ptblicas voltadas para a mobilidade e o planejamento
urbano. Com a introducao de tecnologias digitais, a Uber oferece uma alternativa acessivel aos
meios de transporte tradicionais, reduzindo o tempo de espera e melhorando a experiéncia do
usudrio (SILVA, 2021b).

A empresa 99Pop (originalmente 99T4xis) foi fundada em 2012 no Brasil e evoluiu de
um aplicativo de taxis para um servico de transporte por carros particulares, destacando-se pela
adaptagdo as necessidades do mercado brasileiro. Com tarifas acessiveis, programas de
fidelidade e investimentos ap0s sua aquisicao pela Didi Chuxing em 2018, a empresa aprimorou

seus servicos, reforcando seu compromisso com a satisfacdao do cliente (SANTOS, 2020a).

2.2 SATISFACAO DO CLIENTE

Investir na satisfacdo do cliente também implica em melhorias continuas e inovacao.
Empresas que priorizam o feedback dos clientes podem identificar areas de melhoria e
desenvolver solucdes que atendam melhor as necessidades dos usuarios. Conforme destacado
por Lima (2019b), este ciclo de aprimoramento constante ndo s6 eleva o padrao de qualidade
dos servicos, mas também gera um ambiente competitivo onde a exceléncia no atendimento se
torna um diferencial estratégico. Em ultima andlise, a satisfacdo do cliente é um indicador
crucial da saude organizacional e um fator determinante para o sucesso a longo prazo.

A satisfacdo do cliente corresponde a um conjunto de percepcdes que o consumidor
tem sobre a qualidade dos servicos oferecidos e como eles atendem ou superam suas
expectativas (BARROS; PIEROBON, 2018). A relevancia da analise de qualidade do servico
se reflete na capacidade das empresas de adaptarem suas estratégias para melhor atender as
demandas dos clientes e manter um nivel elevado de competitividade no mercado (GOMES,
2019). Além disso, compreender os fatores que influenciam a satisfacao do cliente permite as
organizacoes desenvolverem praticas e processos que nao apenas melhoram a experiéncia do
usuario, mas também contribuem para um crescimento sustentavel e lucrativo.

Um cliente satisfeito tende a ser leal e a fazer uso continuo dos servicos, além de
compartilhar sua experiéncia positiva com outros potenciais clientes, seja através do boca a
boca ou de avaliacOes online. Este comportamento contribui para a construcdo de uma
reputacdo solida e confiavel, que é um dos ativos mais valiosos para qualquer organizacgao.
Além disso, clientes satisfeitos geralmente demonstram maior tolerancia a eventuais falhas,

proporcionando a empresa a oportunidade de corrigir problemas sem perder a base de clientes.
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Existem algumas escalas que avaliam a satisfacao do cliente, cada uma com suas
proprias métricas e métodos de avaliacdo, sendo amplamente utilizadas para medir a
experiéncia do usuario em diversos setores (GOMES, 2019). Este trabalho ira utilizar o sistema
Customer Satisfaction Score (CSAT), pois ele oferece uma medida direta e imediata da
satisfacdo do cliente em relacdo a uma interagao ou transagao especifica, permitindo que as
empresas identifiquem rapidamente areas de melhoria e ajustem suas estratégias para atender
melhor as expectativas dos clientes (SANTOS, 2020b).

A satisfacdo do cliente é um conceito central em qualquer setor de servigos, refletindo
a qualidade da experiéncia proporcionada ao consumidor. Medida frequentemente pelo CSAT,
a satisfacdo do cliente avalia diversos aspectos da intera¢ao do usudrio com o servigo, incluindo
a eficiéncia do atendimento, a qualidade do produto ou servico oferecido, e a transparéncia nas
comunicagoes. A satisfacdo esta diretamente ligada a qualidade do atendimento, seguranca e
transparéncia nas tarifas. Segundo Lima (2019b), a satisfacdo do cliente ndo s6 fideliza
usuarios, mas também melhora a reputacao e crescimento das plataformas. Nesse contexto, as
empresas Uber e 99Pop tém investido em melhorias continuas para aumentar a pontuagao
CSAT, implementando sistemas de feedback em tempo real e suporte ao cliente eficiente, o que
acarreta num beneficio direto para os usuarios, gerando uma experiéncia de mobilidade mais

satisfatoria e confiavel.

2.2.1 CSAT (Customer Satisfaction Score)

Compreender a importancia do CSAT para as plataformas de mobilidade urbana é
essencial para aprimorar a experiéncia do cliente e promover sua fidelizacdo. Conforme
destacado por Souza (2019), o CSAT oferece uma métrica tangivel para avaliar a satisfacao dos
usudrios com os servicos prestados, permitindo as empresas identificarem areas de melhoria e
elaborarem medidas de correcao de modo proativo e assertivo. Ao acompanhar regularmente o
CSAT, as plataformas podem monitorar o desempenho de seus servicos e implementar ajustes
necessarios para garantir a satisfacao continua dos clientes.

O CSAT foi criado como uma métrica simples e eficaz para medir a satisfacao do cliente
em relacdo a uma interacdo especifica com um produto ou servi¢o. Surgiu a partir da
necessidade das empresas de obter feedback imediato e direto dos clientes sobre suas
experiéncias, permitindo uma analise rapida e precisa do desempenho em areas criticas de

atendimento ao cliente. Esse sistema possui uma pontuacao frequentemente expressa como uma
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porcentagem, onde os clientes avaliam sua satisfacdo em uma escala de verificacao do tipo
Likert: 1 a5 ou 1 a 10 e a pontuacdo média é entdo calculada.

De acordo com Santos (2020b), essa métrica se tornou popular devido a sua facilidade
de aplicacdo e interpretacdo, bem como por fornecer insights acionaveis que podem ser
rapidamente implementados para melhorar a experiéncia do cliente. A implementacdao do
CSAT permite que as empresas identifiquem pontos fortes e fracos em seus servigos,
promovendo um ciclo continuo de aprimoramento. Além disso, ao focar em interacdes
individuais, esse sistema complementa outras métricas de satisfacao do cliente, como o Net
Promoter Score (NPS) e o Customer Effort Score (CES), oferecendo uma visdao mais holistica
da satisfacao do cliente e ajudando a garantir um alto nivel de qualidade no atendimento
(SANTOS, 2020b).

O NPS mensura a probabilidade de os clientes recomendarem a empresa ou o servico a
outras pessoas, calculado pela diferenca entre a proporcao de promotores e de detratores,
refletindo o nivel de lealdade e engajamento do cliente. Ja o CES avalia o nivel de esforco que
o cliente precisa despender para resolver um problema ou concluir uma interacao com a
empresa, partindo do pressuposto de que reduzir esse esforco e fator determinante para a
satisfacao e a retencao do cliente (SANTOS, 2020b).

Integrar o CSAT como parte integrante da estratégia de gestdo de qualidade do servigo
é fundamental para as plataformas de mobilidade urbana. Conforme ressaltado por Santos
(2020b), o CSAT proporciona insights valiosos sobre a percep¢ao dos usuarios em relacao aos
diferentes aspectos do servico, como qualidade do transporte, atendimento ao cliente e
seguranca. Essas informacdes sdo cruciais para orientar decisdes estratégicas e direcionar
investimentos em areas prioritarias que impactam diretamente a experiéncia do cliente.

Dessa forma, o CSAT emerge como uma ferramenta essencial para as plataformas de
mobilidade urbana, proporcionando uma visao abrangente da satisfacdo do cliente e orientando
acOes para aprimorar continuamente os servi¢cos oferecidos. Ao adotar uma abordagem centrada
no cliente e priorizar a andlise e a melhoria do da pontuacao, as plataformas podem fortalecer

sua posicdo no mercado e conquistar a confiancga e fidelidade dos usuarios.

2.2.1.1 Fatores de analise da CSAT

A satisfacdo do cliente é um dos indicadores mais importantes para o sucesso de

qualquer empresa, sendo essencial monitorar e melhorar constantemente os fatores que



10

influenciam essa métrica. No contexto da (CSAT), identificar e focar nos aspectos que
impactam diretamente a percepc¢ao do cliente sobre os servicos prestados é crucial.

Os fatores abarcados na CSAT sdo: tempo de resposta, qualidade do atendimento,
clareza na comunicacao e personalizagdo. Todos os fatores sdao determinantes para elevar a nota
CSAT e, consequentemente, promover uma experiéncia positiva para o cliente. Compreender a
importancia desses elementos e como eles se inter-relacionam pode ajudar as empresas a
desenvolverem estratégias mais eficazes para aumentar a satisfacao e fidelidade dos clientes.

O tempo de resposta é fator crucial e influencia significativamente a nota CSAT.
Clientes esperam respostas rapidas e eficientes quando entram em contato com o suporte ao
cliente. Um tempo de resposta rapido pode diminuir a frustracdo dos clientes e aumentar a
percepcao de eficiéncia e competéncia da empresa. Estudos indicam que a agilidade no
atendimento é frequentemente associada a altos niveis de satisfacdo, pois demonstra respeito
pelo tempo do cliente e um compromisso em resolver seus problemas prontamente. Segundo
Hair Jr. et al. (2019), a rapidez no atendimento é um dos principais elementos que afetam a
satisfacdo do cliente, uma vez que clientes satisfeitos tendem a perceber a empresa como mais
confiavel e dedicada as suas necessidades.

A qualidade do atendimento é outro fator determinante para a nota CSAT. Um
atendimento de qualidade envolve nao apenas a resolucao dos problemas dos clientes, mas
também a maneira como os representantes da empresa interagem com eles. Empatia, cortesia e
conhecimento do produto ou servico sdo aspectos essenciais que contribuem para uma
experiéncia positiva. Lima (2019b) destaca que a formagdo continua e a capacitacao dos
funciondrios sdo fundamentais para garantir que eles possuam as habilidades necessarias para
prestar um atendimento excelente, o que, por sua vez, reflete diretamente na satisfacao dos
clientes.

A clareza e a transparéncia na comunicacao também desempenham um papel
importante na satisfacdo do cliente. Quando as empresas comunicam de forma clara e
transparente, evitando jargoes técnicos e sendo honestas sobre prazos e expectativas, os clientes
se sentem mais seguros e confiantes no servico prestado. Anderson, Fornell e Lehmann (2019)
enfatizam que a comunicacao eficaz é essencial para construir confianga e lealdade entre os
clientes, uma vez que diminui as chances de falha na comunicagdo e aumenta a transparéncia
nas relacoes comerciais.

A personalizacao do atendimento é um fator que pode elevar consideravelmente a
nota CSAT. Clientes valorizam quando sentem que sdo tratados como individuos tinicos, com

suas necessidades e preferéncias especificas reconhecidas e atendidas. Personalizar o
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atendimento pode envolver o uso de histéricos de compra, preferéncias de contato e outras
informag0es relevantes para fornecer um servico mais direcionado. Kotler, Keller e Opresnik
(2017) afirmam que a personalizacdo ajuda a criar uma conexdo emocional com os clientes,
aumentando sua satisfacdo e fidelidade a marca.

Considerando todos esses fatores, a importancia da nota CSAT se torna evidente. Tempo
de resposta, qualidade do atendimento, clareza na comunicacao e personalizagao sao elementos
essenciais que contribuem para a experiéncia geral do cliente. Juntos, eles formam a base para
uma estratégia eficaz de gestdo da satisfacao do cliente. Empresas que se concentram em
melhorar esses aspectos ndo apenas aumentam suas notas CSAT, mas também fortalecem seu
relacionamento com os clientes, promovendo lealdade e aumentando as chances de sucesso a

longo prazo.

2.3 FATORES PREPONDERANTES EM PLATAFORMAS DE MOBILIDADE

Compreender a importancia dos fatores preponderantes na experiéncia do cliente em
plataformas de mobilidade urbana é essencial para o desenvolvimento de estratégias eficazes
de gestdo da satisfacdo do cliente. Como ressaltado por Oliveira (2018), a qualidade do servico
é um elemento central nesse processo, indo além da simples entrega do servico para abranger a
consisténcia, confiabilidade e empatia na interacdo com o usudrio. Isso implica em fornecer
uma experiéncia fluida e satisfatdria, onde cada interacdo com a plataforma seja percebida como
positiva e confidvel, contribuindo para a fidelizacdo do cliente e a constru¢ao de uma reputacao
solida no mercado.

Além disso, conforme destacado por Pereira (2020), a conveniéncia desempenha um
papel determinante na satisfacdo do cliente. Os usudrios buscam solugdes que se integrem
perfeitamente as suas rotinas diarias, valorizando aspectos como a facilidade de solicitacdo do
servico, a rapidez na execucao e a disponibilidade constante. Portanto, investir em tecnologias
que simplifiquem o processo de uso e oferecam op¢oes flexiveis de pagamento pode contribuir
significativamente para aprimorar a experiéncia do cliente e garantir sua fidelizacao a
plataforma.

De acordo com Pereira (2020), os fatores que podem ser utilizados para mensurar a
qualidade dos servicos de mobilidade incluem a eficiéncia do servico, a confiabilidade, a
seguranca e a acessibilidade. A eficiéncia do servico refere-se a capacidade de atender as
necessidades dos usudrios de forma rapida e eficaz, enquanto a confiabilidade envolve a

consisténcia do servico em cumprir o que promete, como horarios e rotas. A seguranga é outra
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dimensdo crucial, especialmente em um ambiente urbano, onde os usudrios procuram garantias
de que estdo em boas maos durante o uso do servigo. A acessibilidade, por sua vez, diz respeito
a facilidade com que os usudrios conseguem acessar e utilizar a plataforma, incluindo a
disponibilidade de opgOes de pagamento e a simplicidade do processo de solicitacao.

Conforme Silva e Santos (2020), a qualidade do servico em plataformas de mobilidade
urbana é frequentemente avaliada por meio de fatores como a pontualidade, a disponibilidade
de veiculos e a condicao fisica deles, que sdo aspectos diretamente ligados a experiéncia do
usuario. A satisfacao dos clientes também pode ser avaliada pela percepcao de valor, onde o
preco cobrado é comparado a qualidade do servico prestado. A conveniéncia e a facilidade de
uso da plataforma sdo componentes adicionais de satisfacdo e influenciam diretamente a
decisdo do cliente de continuar utilizando o servico ou procurar alternativas.

Barros e Pierobon (2018) destacam a importancia de medir a satisfacdao dos clientes
através de métricas que avaliem tanto os aspectos tangiveis, como a qualidade do veiculo,
quanto os intangiveis, como a cortesia do motorista e a eficiéncia do atendimento ao cliente.
Essas dimensdes sdo essenciais para garantir uma experiéncia positiva e, consequentemente,
um alto nivel de satisfacdo entre os usuarios das plataformas de mobilidade urbana.

Essas variaveis, quando analisadas em conjunto, proporcionam uma visdo abrangente
da qualidade percebida pelos usuéarios e de como ela impacta sua satisfacao e lealdade. Ao se
concentrarem nesses aspectos, as plataformas de mobilidade urbana podem desenvolver
estratégias que ndo apenas melhoram a experiéncia do cliente, mas também reforcam sua
posicdo competitiva no mercado. A importancia de considerar uma combinacdo equilibrada
desses fatores estd em criar um servico que atenda as expectativas dos usudrios de maneira
consistente e confiavel.

Aspectos como qualidade do servico, segurancga, conveniéncia, preco e atendimento
ao cliente desempenham um papel crucial na experiéncia do cliente e, portanto, devem ser
considerados na analise comparativa entre as plataformas (SILVA; SANTOS, 2020). Essas
duas dimensoes, qualidade do servico e conveniéncia, sdo fundamentais para o sucesso das
plataformas de mobilidade urbana. A qualidade do servigo reflete o compromisso da empresa
em proporcionar uma experiéncia consistente e satisfatoria, enquanto a conveniéncia atende a
necessidade do cliente por solugdes praticas e acessiveis.

Ao integrar esses elementos em sua estratégia de gestdo, as empresas podem nao
apenas atrair novos usuarios, mas também cultivar relacionamentos duradouros com sua base
de clientes existente, promovendo assim um crescimento sustentavel e uma vantagem

competitiva no mercado.
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Estudos sobre qualidade posicionam a satisfacdo como um componente vital na
construcao de lealdade e na promocdo da publicidade espontanea entre clientes, que sdao
fundamentais para a sustentabilidade de qualquer negocio a longo prazo (ANDERSON;
FORNELL; LEHMANN, 2019). Ao considerar a importancia da satisfacao do cliente nas
plataformas de mobilidade urbana, é fundamental entender como os servigos sdao percebidos
pelos usudrios e como isso afeta sua satisfacao.

Como mencionado por Kotler et al. (2017), a qualidade do servico, a conveniéncia e o
atendimento ao cliente sdo aspectos-chave que influenciam a satisfagao do cliente. Os usuarios
esperam uma experiéncia segura, eficiente e confortavel ao utilizar essas plataformas. Portanto,
a avaliacdo da satisfacdo do cliente ndo se limita apenas a pontuacdo CSAT, mas também
considera uma variedade de fatores que contribuem para a experiéncia do usudrio (Anderson et

al., 2019).

2.4 UBERE 99POP

A Uber, fundada em 2009 por Garrett Camp e Travis Kalanick em Sado Francisco, surgiu
como uma alternativa para tornar o transporte mais eficiente e acessivel. Seu modelo inovador,
baseado na conexdo entre motoristas e passageiros por meio de um aplicativo, rapidamente se
popularizou e expandiu-se para diversas cidades ao redor do mundo. Em 2014, a empresa
chegou ao Brasil, onde encontrou um mercado receptivo a novas solugoes de mobilidade. Com
precos competitivos, menor tempo de espera e a conveniéncia de solicitar corridas pelo
smartphone, a Uber conquistou uma ampla base de usudarios. Além disso, a introducao de
funcionalidades como o Uber Pool, que permite o compartilhamento de viagens entre
passageiros com rotas semelhantes, reforcou sua posicdo como lider no setor de transporte
urbano. (Silva et al., 2021).

Por outro lado, a 99 Pop, anteriormente conhecida como 99Téxis, foi fundada em 2012
por Paulo Veras, Ariel Lambrecht e Renato Freitas em Sdo Paulo, Brasil. Inicialmente, a
empresa atuava como um aplicativo de taxis, mas rapidamente evoluiu para competir
diretamente com a Uber ao lancar o servigo de transporte por carros particulares em 2016, sob
a marca 99 Pop. A empresa teve um crescimento acelerado, sendo pioneira em muitos aspectos
no mercado local, como a introducao de tarifas mais acessiveis e programas de fidelidade para
motoristas e passageiros. Em 2018, a 99 foi adquirida pela Didi Chuxing, uma gigante chinesa
do setor de transporte, 0 que proporcionou a empresa recursos e expertise adicionais para

expandir sua operacao e melhorar seus servicos. A 99 Pop se destacou por sua capacidade de
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adaptar-se as necessidades do mercado brasileiro, oferecendo solu¢Ges personalizadas e um
forte compromisso com a satisfacdo do cliente, com tarifas competitivas e programas de
fidelidade para atrair e manter usudrios (Santos et al., 2020).

Ademais, Oliveira (2018) destaca que tanto a Uber quanto a 99 Pop tém investido em
tecnologia e inovacdo para aprimorar a experiéncia do cliente e aumentar sua eficiéncia
operacional. Essas empresas utilizam algoritmos sofisticados para otimizar o roteamento de
viagens, reduzir os tempos de espera e oferecer precos competitivos aos usudrios. Além disso,
a integracdo de recursos como pagamento eletronico e avalia¢cdes de motoristas contribui para

uma experiéncia mais segura e transparente para 0s usuarios.

3 METODOLOGIA

Este estudo empregara uma abordagem de pesquisa quantitativa basica descritiva para
investigar a satisfacao do cliente nas plataformas de mobilidade urbana Uber e 99 Pop. De
acordo com Gil (2010), a pesquisa descritiva tem como objetivo principal descrever
caracteristicas de uma populacdo ou fenomeno de interesse, fornecendo uma analise detalhada
e precisa dos dados coletados. Essa abordagem é especialmente adequada para o estudo em
questdo, pois permite uma avaliacdo detalhada acerca da percepcao dos clientes sobre os
servicos prestados pelas plataformas de transporte urbano.

A pesquisa quantitativa é amplamente utilizada para descrever, explicar e prever
fendmenos, sendo uma abordagem que permite a generalizacao dos resultados a partir da analise
estatistica de dados coletados (CRESWELL, 2010). A coleta de dados por meio de formularios
do Google forms oferece uma abordagem eficiente e conveniente para a pesquisa quantitativa
descritiva. Conforme destacado por Hair Jr. et al. (2019), os formulérios online permitem
alcancar uma ampla amostra de respondentes de forma rapida e econdmica, enquanto a
estruturacdo das perguntas em um formato padronizado facilita a analise dos dados coletados.
Essa metodologia oferece uma maneira acessivel e eficaz de obter informacdes sobre a
satisfacdo do cliente nas plataformas de mobilidade urbana.

A coleta de dados foi realizada por meio de um formulario estruturado, elaborado no
software Microsoft Excel. Seguindo as diretrizes de Gil (2010), o formulério foi projetado para
capturar informacdes relevantes sobre a satisfacao do cliente, incluindo aspectos como tempo
de resposta, qualidade no atendimento, clareza na comunicacdo, personalizacdo, dentre outros

fatores influenciadores, conforme indicado no Quadro 1. O uso do Excel como plataforma de
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pesquisa oferece vantagens significativas em termos de organizagao, analise e visualizacdao dos

dados coletados, garantindo maior precisao e confiabilidade nos resultados obtidos.

Quadro 1: Fator e item influenciador de qualidade

Fator Item influenciador de qualidade
Tempo de resposta Qualidade no atendimento
Clareza na comunicacao Personalizacao
Eficiéncia Custo-beneficio

Fonte: Elaboracado Propria

A amostra foi selecionada de forma aleatdria e por conveniéncia entre os usuarios
ativos das plataformas Uber e 99 Pop. Conforme mencionado por Silva (2021a), a amostra por
conveniéncia é ttil em situacdes na qual o acesso aos participantes é limitado ou quando se
busca um entendimento preliminar do fen6meno em estudo, embora seus resultados devam ser
interpretados com cautela devido a possivel falta de generalizagao.

Os participantes desta pesquisa foram convidados a responder ao formulério online,
que foi distribuido por meio de redes sociais, e-mails e outros canais digitais. Como salienta
Lima (2019a), a amostragem aleat6ria é fundamental para assegurar que os resultados da
pesquisa sejam generalizdveis para toda a populacdo estudada. Os participantes foram
convidados a responder ao formulario online, que foi distribuido por meio de redes sociais, e-
mails e outros canais digitais.

ApOs a coleta de dados, foi realizada uma andlise estatistica descritiva basica dos
resultados utilizando o software Excel através de média e grafico. De acordo com Bardin
(2011), a andlise estatistica é uma etapa fundamental em estudos quantitativos, permitindo
identificar padrdes, tendéncias e relacOes entre varidveis. Foram empregadas medidas de
tendéncia central, como média e desvio padrdo, além de graficos e tabelas para visualizagdo e
interpretacao dos dados.

Por conseguinte, foi feita uma andlise comparativa entre as duas plataformas, levando
em consideracdo os aspectos citados anteriormente. Foram comparados os fatores
preponderantes de uso das duas plataformas com objetivo de responder a pergunta norteadora
“Qual plataforma de mobilidade urbana, entre Uber e 99 Pop, proporciona maior satisfacao dos

usuarios?”.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo tem por finalidade apresentar e discutir os dados coletados por
meio do questionario aplicado a usudrios das plataformas de mobilidade urbana Uber e 99
Pop. Conforme definido na metodologia, a andlise foi conduzida por meio de estatistica
descritiva basica, com o uso de médias aritméticas e representacoes graficas, elaboradas
com o auxilio do software Microsoft Excel. Os dados sdo analisados de forma comparativa
entre as duas plataformas, com o objetivo de responder a pergunta norteadora desta
pesquisa: qual plataforma de mobilidade urbana, entre Uber e 99 Pop, proporciona maior

satisfacdo aos seus usuarios?

Perfil dos respondentes

A pesquisa contou com a participagdo de 51 respondentes. Em relacdo ao género, 59%
dos participantes se identificaram como do sexo masculino e 41% como do sexo feminino. No
que diz respeito a faixa etaria, verificou-se predominancia do publico jovem: 29% possuem
menos de 20 anos e 59% estdo na faixa de 21 a 30 anos, totalizando 88% dos respondentes com
até 30 anos. Esse perfil evidencia que as plataformas de mobilidade urbana tém maior adesao
entre usuarios jovens, resultado compativel com a crescente digitalizacdo dos servicos de
transporte e o amplo acesso dessa faixa etdria as tecnologias moveis.

Quanto a renda familiar, a amostra concentrou-se nas faixas de menor poder aquisitivo:
29% dos respondentes declararam renda de até 1 salario minimo, 29% entre 1 e 2 salarios
minimos, e 31% entre 2 e 5 salarios minimos. Essa distribuicdo é relevante para a interpretacao
dos resultados, especialmente no que se refere a percepcdo de custo-beneficio entre as
plataformas. Destaca-se que, entre os respondentes com renda de até 1 salario minimo, 100%
declararam utilizar a Uber, sendo 73% com frequéncia semanal ou superior, e 87% utilizam
também a 99 Pop, evidenciando que o acesso as plataformas de mobilidade urbana ndo se

restringe as faixas de maior poder aquisitivo.

Frequéncia de uso e finalidade das plataformas

No que se refere a frequéncia de utilizacdo, a Uber demonstrou maior regularidade de
uso entre os participantes: 29% declararam utiliza-la diariamente e 33% semanalmente,

totalizando 62% de usuarios com uso frequente. A 99 Pop apresentou distribuicdo mais
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dispersa: 24% utilizam a plataforma diariamente, 18% semanalmente, 16% mensalmente e 22%
menos de uma vez por més, além de 10% que declararam nunca ter utilizado o servico. Esses
respondentes, por ndo possuirem experiéncia direta com a plataforma, foram excluidos das
analises de satisfacdo referentes a 99 Pop, sendo considerados apenas nas questoes de perfil e
preferéncia geral. Esses dados indicam que a Uber possui uma base de usudrios mais ativa e
recorrente na amostra pesquisada.

Quanto as finalidades de uso, ambas as plataformas foram empregadas
predominantemente para deslocamentos ao trabalho ou atividades profissionais. A Uber
apresentou maior diversidade de finalidades, sendo utilizada também para visitas a familiares e
amigos, compras, lazer e entrega ou recebimento de encomendas. A 99 Pop concentrou seu uso
de forma mais expressiva nos deslocamentos relacionados ao trabalho, sugerindo um perfil de
usudrio mais utilitario nessa plataforma. Esse padrdo é consistente com o observado em
pesquisas sobre mobilidade por aplicativo no Brasil, que indicam o deslocamento para o
trabalho como principal motivador do uso de plataformas de transporte urbano, especialmente

entre usuarios de renda mais baixa (SANTOS, 2020a; SILVA; SANTOS, 2020).

4.3  Avaliacao comparativa dos critérios de satisfacao

A avaliacdo dos critérios de satisfacao foi realizada por meio de escala Likert de 1 a 10,
sendo 1 equivalente a “muito insatisfeito” e 10 a “muito satisfeito”. Foram avaliados os
seguintes critérios: Tempo de resposta, Qualidade no servico, Custo-beneficio,
Personalizacdao no atendimento, Clareza na comunicacao, Qualidade no atendimento e
Satisfacao Geral. Os resultados foram analisados por meio das médias aritméticas de cada
critério para as duas plataformas, conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Médias por critério de satisfagdo: Uber e 99 Pop

Comparativo de satisfacdao: Uber e 99 Pop (escala 1 a 10)

Desempenho

Tempo de resposta 7,14 6,49 +0.65 Uber
Qualidade no servico 7,67 6,53 +1.14 Uber
Custo-beneficio 6.55 7.90 -1.35 99 Pop
Personalizagdo no atendimento 7,27 6,43 +0.84 Uber
Clareza ha comunicacgéo 7,27 6,45 +0.82 Uber
Qualidade no atendimento 7,08 6,42 +0.66 Uber

Fonte: Elaboracdo propria com base nos dados da pesquisa (2026).
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Em relagdo a qualidade no servico, a Uber registrou média de 7,67, enquanto a 99 Pop
obteve 6,53, uma diferenca de 1,14 ponto — a maior vantagem individual da Uber em qualquer
critério. Oliveira (2018) posiciona a qualidade do servico como elemento central na experiéncia
do usuario, compreendendo consisténcia, confiabilidade e empatia na interacdo com a
plataforma. Os resultados sugerem que os usuarios percebem a Uber como mais consistente
nesse aspecto, o que contribui para a constru¢ao de uma reputagdo mais s6lida no mercado.

Quanto ao tempo de resposta, a Uber alcancou média de 7,14 contra 6,49 da 99 Pop.
Hair Jr. et al. (2019) apontam que a rapidez no atendimento é um dos principais elementos que
afetam a satisfacdo do cliente, uma vez que os usudrios tendem a associar agilidade a
confiabilidade da plataforma. O desempenho superior da Uber nesse critério reforca sua posicao
como a plataforma mais eficiente na percepcao dos respondentes.

No critério personalizagdo no atendimento, a Uber obteve média de 7,27, contra 6,43 da
99 Pop. Kotler, Keller e Opresnik (2017) ressaltam que a personalizacdo cria conexdo
emocional com o cliente, elevando sua satisfacdo e fidelidade a marca. A diferenga observada
entre as plataformas indica que a Uber tem avancado de forma mais expressiva nessa dimensao
relacional do servico.

Quanto a clareza na comunicacdo, as médias foram de 7,27 para a Uber e 6,45 para a 99
Pop. Anderson, Fornell e Lehmann (2019) enfatizam a comunicagdo eficaz como elemento
essencial para construir confianca e lealdade entre os clientes. Esse resultado indica que os
usuadrios percebem a Uber como mais transparente e objetiva em suas interagoes, o que favorece
a construcao de um relacionamento mais s6lido com o cliente.

No que diz respeito a qualidade no atendimento, a Uber registrou média de 7,08,
enquanto a 99 Pop obteve 6,42. Lima (2019b) destaca a capacitacao dos funcionarios como
fator determinante para a exceléncia no atendimento. Barros e Pierobon (2018) reforcam essa
perspectiva ao apontar que aspectos intangiveis, como a cortesia do motorista e a eficiéncia do
suporte ao cliente, sdo dimensoes essenciais para garantir uma experiéncia positiva ao usudrio.

O critério custo-beneficio foi o inico em que a 99 Pop superou a Uber, registrando
média de 7,90 contra 6,55 da concorrente, uma diferenca de 1,35 ponto, 0 que representa a
principal vantagem competitiva percebida pelos usuarios da 99 Pop. Pereira (2020) aponta a
conveniéncia e o preco acessivel como fatores determinantes na satisfacdo de usudrios com
menor poder aquisitivo. Esse achado é especialmente relevante ao se considerar o perfil
socioeconomico da amostra, composta majoritariamente por usudrios de renda baixa a média.

No que se refere a satisfacdo geral, a Uber alcancou média de 7,48, enquanto a 99 Pop

obteve média de 6,73, conforme demonstrado na Tabela 1. Essa diferenca de 0,75 ponto reforca
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a percepcdo de que os usudrios se encontram mais satisfeitos com a Uber de maneira global,
ainda que reconhecam a superioridade da 99 Pop no quesito preco. Esse resultado dialoga
diretamente com o que afirmam Kotler, Keller e Opresnik (2017), para quem a satisfacao do
cliente desempenha papel fundamental na fidelizacdo e na reputacao da marca.

Em conjunto, os dados desta pesquisa confirmam que os fatores teéricos apontados na
literatura se manifestam de forma mensuravel na percepcao dos usudrios das duas plataformas
investigadas. A Uber demonstrou vantagem em cinco dos sete critérios avaliados, com destaque
para qualidade no servico (7,67) e satisfacdo geral (7,48), ao passo que a 99 Pop destacou-se
exclusivamente no custo-beneficio (7,90), evidenciando que cada plataforma atende a perfis e
expectativas distintas de usudrio. Esses achados dialogam diretamente com o modelo
SERVQUAL (Service Quality), desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) como
ferramenta multidimensional para mensuracao da qualidade percebida em servicos com base
na diferenca entre as expectativas dos clientes e a percepcao do servico recebido, avaliada em
cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia e com o0s
construtos de satisfacdo abordados por Kotler, Keller e Opresnik (2017), reafirmando que a
percepcao de qualidade é multidimensional e influenciada tanto por atributos tangiveis quanto

relacionais do servico.

4.4 Preferéncia declarada e motivos de escolha

Quando questionados sobre qual plataforma preferem utilizar no dia a dia, 59% dos
respondentes indicaram a Uber, 31% optaram pela 99 Pop e 10% declararam nao ter preferéncia
definida. Esse resultado é coerente com as médias de satisfacdo obtidas e reforca a posicao da
Uber como plataforma de maior aceitagcdo geral entre os participantes da pesquisa.

Em relacdo aos motivos que influenciam a escolha entre as plataformas, os fatores mais
citados foram custo-beneficio (31 mencdes) e tempo de resposta (29 mencoes), seguidos por
qualidade no servigo (20 mencgdes) e qualidade no atendimento (16 mengoes). Esses resultados
reforcam que a percepc¢do de valor e a eficiéncia operacional sdo os principais determinantes da
escolha do usudrio por uma ou outra plataforma.

De modo geral, os resultados apresentados neste capitulo indicam que a Uber apresenta
desempenho superior a 99 Pop na maioria dos critérios de satisfacdo avaliados, com excecdo

do custo-beneficio. Esses achados serdo retomados no capitulo de conclusdo, onde serdo
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confrontados com os objetivos propostos e com o referencial teérico que fundamentou esta

pesquisa.

Aspectos mais importantes na visao do usuario

Além da avaliacdo dos critérios de satisfacdao, os respondentes foram convidados a
indicar os aspectos que consideram mais importantes em sua experiéncia com cada plataforma.
Essa dimensdao da pesquisa permite compreender ndao apenas como 0s usuarios avaliam os
servicos, mas também o que mais valorizam ao utilizd-los, oferecendo uma perspectiva

complementar a analise das médias, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 — Aspectos mais importantes na visao dos usudrios: Uber e 99 Pop

Aspecto Uber (mengoes) 99 Pop
(mencoes)

Qualidade no servico 35 10
Tempo de resposta 27 8
Custo-beneficio 23 25
Qualidade no atendimento 23 6
Personalizacdo no atendimento 12 5
Clareza na comunicagao 9 4

Fonte: elaborado pelo autor (2026).

No caso da Uber, qualidade no servico foi o aspecto mais citado (35 mengdes), seguido
de tempo de resposta (27 mencdes), custo-beneficio e qualidade no atendimento (23 mencées
cada). Esses dados revelam que os usuarios da Uber tém expectativas elevadas em relacdo a
experiéncia durante o servico, priorizando atributos ligados a eficiéncia e ao padrao de
qualidade percebido. Esse resultado é coerente com o que Hair Jr. et al. (2019) apontam ao
afirmar que a rapidez no atendimento é um dos principais elementos que afetam a satisfacao do
cliente, uma vez que os usudrios tendem a associar agilidade a confiabilidade da plataforma.

Para a 99 Pop, o custo-beneficio foi, de forma expressiva, o aspecto mais relevante na
visdo dos usuarios, com 25 men¢oes — mais do que o dobro do segundo critério mais citado,
qualidade no servico (10 mencdes). Esse dado reforca o posicionamento da 99 Pop como uma

plataforma percebida, sobretudo, pelo seu apelo economico. Conforme Silva e Santos (2020),
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a percepcao de valor, entendida como a relagdo entre o preco cobrado e a qualidade do servigo
prestado, é um dos fatores que mais influencia a decisdo do cliente de continuar utilizando uma
plataforma ou migrar para alternativas. No caso da 99 Pop, o preco acessivel parece ser o
principal ativo percebido pelos usuérios, o que, ao mesmo tempo, revela uma oportunidade de
diferenciacdo nos demais atributos de qualidade.

A comparagdo entre os aspectos valorizados nas duas plataformas evidencia perfis
distintos de expectativa: enquanto os usuarios da Uber priorizam a qualidade da experiéncia
como um todo, os usudrios da 99 Pop concentram suas expectativas no custo do servico. Essa
diferenca de percepgao € relevante para a defini¢ao de estratégias de melhoria e posicionamento
por parte das empresas, pois indica que atender as expectativas dos seus respectivos publicos

requer abordagens distintas.

4.6 Preferéncia por faixa de renda

A andlise cruzada entre a preferéncia declarada pelos respondentes e sua faixa de renda
familiar revelou uma relacdo relevante para a compreensao do perfil de usuario de cada
plataforma, conforme apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Preferéncia por plataforma segundo faixa de renda familiar.

Quanto maior a renda, maior a preferéncia pelo Uber

Sem Preferéncia Preferéncia 99 Pop  m Preferéncia Uber
0 Nas faixas acima de 5 salarios minimos,
Acima de 10 salérios minimos 0 100% dos respondentes preferem a
I - Uber. Ja entre quem ganha até 1 SM, 0 99
Pop lidera com 60%, sinalizando
L 0 sensibilidade a prego no segmento de
5 a 10 salarios minimos 0
I : menor renda.
2
2 a 5 salarios minimos 5
I o
2
1 a 2 salarios minimos 2
I m— 11
1
Até 1 saldrio minimo 9
K

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).



22

Os dados evidenciam que, entre os respondentes com renda de até 1 salario minimo, a
99 Pop é amplamente preferida: 9 usudrios dessa faixa optam pela plataforma, contra apenas 5
que preferem a Uber. Esse cendrio se inverte progressivamente nas faixas de renda superiores.
Entre os respondentes com renda de 1 a 2 salarios minimos, a Uber ja passa a liderar com 11
preferéncias contra 2 da 99 Pop. Na faixa de 2 a 5 salarios minimos, a Uber mantém vantagem
(9 contra 5), e nas faixas acima de 5 saldrios minimos, a preferéncia pela Uber é absoluta.

Esse padrao esta alinhado com o que Pereira (2020) aponta sobre a acessibilidade como
fator determinante na escolha de plataformas de servico, especialmente para populagdes com
menor poder aquisitivo. Para esse publico, o custo-beneficio supera outros critérios de
avaliacdo, tornando o preco o principal diferencial competitivo da 99 Pop. Por outro lado, a
medida que a renda aumenta, os usuarios tendem a valorizar mais os atributos de qualidade,
conveniéncia e experiéncia geral do servico, fatores nos quais a Uber demonstrou desempenho
superior ao longo desta analise.

Esses achados corroboram ainda o que Barros e Pierobon (2018) defendem ao afirmar
que a satisfacdo do cliente é multidimensional e pode variar significativamente conforme o
perfil socioeconomico do usuario. Compreender essa segmentacdo é fundamental para que as
plataformas desenvolvam estratégias de retencdo e captacao de clientes mais assertivas,

adaptadas as expectativas e possibilidades de cada perfil de consumidor.

4.7 Confirmacao da validade do instrumento de medicao

A presente secdo demonstra que a escala Likert de 1 a 10 utilizada nesta pesquisa
produziu resultados coerentes com os dados obtidos por meio de pergunta direta, configurando,
na literatura metodoldgica, uma evidéncia de validade convergente. Segundo Hair Jr. et al.
(2019), a validade convergente ocorre quando dois métodos distintos de mensuracdo de um
mesmo construto produzem resultados similares, reforcando a confiabilidade dos achados.

No caso da Uber, a qualidade no servico ocupou o primeiro lugar tanto na escala Likert
— com média de 7,67 — quanto na pergunta direta, com 35 mencgoes, o maior valor absoluto
registrado entre todos os critérios. Essa convergéncia confirma que os usuarios ndo apenas
avaliam bem a qualidade do servico da Uber, como também a reconhecem conscientemente
como o atributo mais relevante em sua experiéncia.

De forma complementar, o custo-beneficio ocupou a tltima posi¢dao na escala Likert
(média de 6,55), mas figurou em terceiro lugar nas mencgoes diretas (23 respondentes). Essa

divergéncia revela que os usuarios reconhecem o custo-beneficio como importante critério de
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decisdo, mas avaliam o desempenho da Uber nesse quesito como insatisfatorio, o que é coerente
com a superioridade da 99 Pop nesse critério.

Para a 99 Pop, a convergéncia é ainda mais expressiva: o custo-beneficio liderou tanto
na escala Likert (média de 7,90) quanto na pergunta direta (25 mengoes). O resultado entre o
critério de maior média e o de maior importancia declarada para a 99 Pop constitui forte
evidéncia de que os respondentes percebem e verbalizam de maneira consistente o atributo
central dessa plataforma. Em conjunto, a convergéncia observada entre os dois instrumentos
legitima as conclusdes desta analise, em consonancia com o que preconizam Hair Jr. et al.

(2019) acerca da validade convergente em pesquisas de satisfacdio do consumidor.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral comparar a satisfacdo do cliente entre as
plataformas de mobilidade urbana Uber e 99 Pop por meio do Customer Satisfaction Score
(CSAT). A partir da aplicacao de um questionario estruturado junto a 51 usuarios e da analise
estatistica descritiva dos dados coletados, foi possivel responder a pergunta norteadora da
pesquisa: a Uber proporciona maior satisfacdo geral aos seus usudrios, alcancando média de
7,48 na escala de 1 a 10, contra 6,73 da 99 Pop, resultando em uma diferenca de 0,75 ponto que
se mostrou consistente ao longo de cinco dos seis critérios avaliados.

Em atendimento ao primeiro objetivo especifico, que tinha por premissa quantificar as
pontuacdes CSAT dos usuarios nos critérios de qualidade do servigo, conveniéncia e custo-
beneficio, os resultados evidenciaram que a Uber obteve desempenho superior em qualidade no
servico (7,67), personalizacdao no atendimento (7,27), clareza na comunicagao (7,27), tempo de
resposta (7,14) e qualidade no atendimento (7,08). A 99 Pop, por sua vez, destacou-se
exclusivamente no critério custo-beneficio, com média de 7,90 contra 6,55 da Uber,
representando a maior diferenca entre as plataformas em qualquer critério avaliado (1,35 ponto)
e confirmando o preco acessivel como seu principal diferencial competitivo na percepcao dos
usuarios.

O segundo objetivo especifico, voltado a identificacdo do perfil do usudrio de cada
plataforma, foi igualmente alcancado. A amostra revelou um publico predominantemente
jovem de 88% dos respondentes possuem até 30 anos e de renda baixa a média, com 89%
concentrados em faixas de até 5 salarios minimos. A analise cruzada entre preferéncia declarada
e faixa de renda indicou que usudrios com renda de até 1 salario minimo tendem a preferir a 99
Pop (9 contra 5 da Uber), enquanto nas faixas superiores a Uber é amplamente preferida. Esse
dado aponta para perfis de consumo distintos: um usuério da 99 Pop orientado pelo preco, e um
usuario da Uber que valoriza a experiéncia global do servigo.

A preferéncia declarada pelos respondentes corrobora os achados quantitativos: 59%

indicaram a Uber como plataforma de escolha no dia a dia, contra 31% da 99 Pop e 10% sem
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preferéncia definida. Complementarmente, a frequéncia de uso da Uber mostrou-se mais
intensa, com 62% dos respondentes utilizando-a didria ou semanalmente, enquanto a 99 Pop
apresentou uso mais disperso e uma parcela de 10% que nunca chegou a utiliza-la. Esses dados
reforcam a posicdo da Uber como plataforma de maior engajamento e recorréncia entre os
usudrios pesquisados.

Um achado de especial relevancia estratégica diz respeito a disparidade entre a avaliacao
do custo-beneficio e os demais critérios da 99 Pop. Embora a plataforma lidere nesse quesito
com folga, suas médias nos critérios de experiéncia, atendimento (6,42), personalizacgao (6,43),
comunicacdo (6,45), tempo de resposta (6,49) e qualidade no servigo (6,53), situam-se todas
abaixo de 6,55, patamar que representa sua propria nota em custo-beneficio para a Uber. Isso
indica que a 99 Pop possui uma vantagem competitiva concentrada e fragil: quando o critério
decisivo deixa de ser o preco, a plataforma perde competitividade em todas as demais
dimensoes avaliadas.

No que concerne ao terceiro objetivo especifico, tratando-se em proporcionar
direcionamentos para melhorias na experiéncia do cliente e no desempenho das empresas, 0s
resultados apontam caminhos distintos para cada plataforma. Para a 99 Pop, o principal desafio
reside em elevar a qualidade percebida nos atributos relacionais e operacionais do servigo, sem
comprometer o posicionamento de preco que constitui sua base de usuarios de menor renda.
Para a Uber, os dados sugerem a necessidade de atencdo ao critério custo-beneficio, que
registrou a menor média entre todos os seus critérios avaliados (6,55), indicando uma percepcao
de preco elevado que pode comprometer a fidelizagdo de segmentos mais sensiveis ao valor
cobrado.

Os achados desta pesquisa dialogam com o modelo SERVQUAL, desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), amplamente reconhecido na literatura de marketing de
servicos como referéncia para a mensuracdao da qualidade percebida. Segundo os autores, a
satisfacdo do cliente resulta da comparagdo entre as expectativas formadas antes da experiéncia
e a percepcao do servico efetivamente recebido, sendo que lacunas nessa relacao denominadas
gaps determinam o nivel de satisfacdo ou insatisfacdo. Os resultados desta pesquisa sugerem
que a Uber tem sido mais eficaz em reduzir essas lacunas na maior parte das dimensdes
avaliadas, enquanto a 99 Pop apresenta gaps mais pronunciados nos atributos intangiveis do
servico, como atendimento, personalizacdo e comunicacdo, precisamente as dimensoes
relacionais que o modelo SERVQUAL identifica como mais determinantes para a percepgao

de qualidade em servicos.
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Por fim, cabe reconhecer as limitacGes inerentes a este estudo. A amostra de 51
respondentes, selecionada por conveniéncia e distribuida predominantemente entre jovens de
baixa a média renda, ndo permite a generalizacdao dos resultados para toda a populacdao usuaria
das plataformas no Brasil. Além disso, a concentragdo geografica dos respondentes pode ter
influenciado as percepcdes sobre disponibilidade e tempo de resposta, aspectos que variam
consideravelmente entre regides. Sugere-se, para pesquisas futuras, a ampliacdo da amostra
com critérios probabilisticos, a diversificacdo do perfil socioecondmico e etdrio dos
respondentes, e a inclusdo de outras plataformas de mobilidade urbana em operagao no pais, de
modo a ampliar o escopo comparativo e aprofundar a compreensao sobre os determinantes da

satisfacdo do cliente nesse setor em constante evolugao.
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APENDICE A - FORMULARIO DE PESQUISA

. . . INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
ARAIBA

Esta pesquisa tem como objetivo comparar a satisfacdo dos clientes entre as
plataformas de mobilidade urbana Uber e 99 Pop. A sua participacdo € an6nima e
sigilosa, e os dados coletados serao utilizados exclusivamente para fins académicos,
especificamente no Trabalho de Conclusdo de Curso do aluno Rafael Tumaz Santos do
Curso de Bacharelado em Administracdo do Instituto Federal da Paraiba (IFPB). O tempo
estimado para o preenchimento do formuldrio ¢ de 2 a 5 minutos. Sua colaboragio € muito
importante para a conclusdo deste estudo. Em caso de dividas, entre em contato pelo e-
mail:rafael.tumaz @academico.ifpb.edu.br

QUESTOES SOCIODEMOGRAFICAS

1. Qual a sua idade?
() Menos de 20 anos
()21 a30anos
()31 a40 anos
()41 a50 anos
()51 a60 anos
() Acima de 61 anos

2. Qual género vocé se identifica?
() Feminino
() Masculino
() prefiro ndo responder

3. Qual o seu grau de instrugéo?

() Ensino fundamental completo
() Ensino fundamental incompleto
() Ensino médio completo

() Ensino médio incompleto

() Ensino superior completo

( ) Ensino superior incompleto

() Pés graduacio

() Pés graduacio incompleta

4. Qual a sua ocupagdo?

() Sé trabalha

( ) Trabalha e estuda

() So estuda

() Nem trabalha nem estuda

5. Qual a sua renda familiar? (soma da renda de todos que moram na sua casa)
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() Até 1 saldrio minimo (até R$ 1.420)

() 1-2 saldrio minimo (acima de R$ 1.420 até 2.840)
()2-5 saldrios minimos (acima de $ 2.840 até 7.100)
()5-10 saldrios minimos (acima de R$ 7.100 até 14.200)
( )mais de 10 saldrios minimos (acima de R$ 14.200)

2.USO DAS PLATAFORMAS

6. Com que frequéncia vocé utiliza o aplicativo da Uber?
() Nunca usei
() Diariamente
() Semanalmente
() Quinzenalmente
( ) Mensalmente
() Menos de uma vez por més

7. Para qual(is) finalidade(s) vocé utiliza o servico da Uber? (Marque todos que se
aplicam).
() TIr ao trabalho/atividades de trabalho

() Visitar familiares ou amigos
() Fazer compras

() Ir para atividades de lazer

() Entregar/receber encomendas

() Outro:

Para responder as questdes abaixo, considere a explicacdo para cada varidvel
considerando o servico prestado por cada EVIPRESA.

Tempo de resposta: Refere-se a rapidez com que uma empresa responder aos clientes.

Qualidade do servico: E a exceléncia e eficicia com que um servico é prestado,
atendendo ou superando as expectativas dos clientes. Refere-se ao desempenho das
atividades do motorista e suporte oferecido pela empresa.

Qualidade do atendimento: Ela abrange a resolucio eficaz dos problemas ¢ a forma
como 0s representantes interagem com 08 clientes.
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Clareza na comunicacio: E transmitir informacdes de forma simples, direta e
compreensivel, garantindo que o cliente entenda perfeitamente as mensagens, reduzindo
0s mal-entendidos.
Personalizaciao do atendimento: Adaptar a experiéncia as necessidades individuais de
cada cliente.
Custo-beneficio: E a relaciio entre o valor pago pelo cliente e a qualidade do servico ou
produto recebido.

4. Aspectos Especificos da Satisfaciio

Para responder, as questdes abaixo considere uma escala de 1 a 10 pontos, no qual 1
representa muito insatisfeito e 10 muito satisfeito).

8.Qual € a sua avaliagc@o geral da qualidade do servi¢o da Uber?
(1) (2) 3) () (5) (6) (7) (8) (9) (10)

9.Como vocé avalia o tempo de resposta da Uber?

(1) (2) 3) (H) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

10.Como vocé avalia a qualidade do atendimento da Uber?

(D 2) B) &) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

11.Como vocé avalia a clareza na comunicagdo da Uber?

(D 2)3) @) (5)(6) (7)(8) (9) (10)

12.Como vocé avalia a personalizacdo do atendimento da Uber? (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7
) (8) (9) (10)

13.Como vocé avalia a relacdo custo-beneficio do servico da Uber? (1 = Muito
insatisfeito; 10 = Muito satisfeito).

(1) @) (3) “) (5) (6) ) ) ©) (10)

5. Percepcio e Sugestdes

14.Quais aspectos vocé considera mais importantes na sua satisfacio com a Uber?
(Marque todos que se aplicam)

() Tempo de resposta
() Qualidade no servigo

( ) Qualidade no atendimento
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( )Clareza na comunicacio
() Personalizagdo no atendimento
( ) Custo-beneficio
15.Que melhorias vocé sugeriria para a Uber?

16. De modo geral, atribua uma nota (entre 1 a 10 pontos) o quio satisfeito vocé estd com
a Uber? (1 = Muito insatisfeito; 10= Muito satisfeito).

2.USO DAS PLATAFORMAS

Agora considere o servico prestado pela empresa Pop para responder as questdes
abaixo:
17.Com que frequéncia vocé utiliza o aplicativo da 99 Pop?

() Nunca usei

() Diariamente

() Semanalmente

() Quinzenalmente

() Mensalmente

() Menos de uma vez por més

18.Para qual(is) finalidade(s) vocé utiliza o servico da 99 Pop? (Marque todos que se
aplicam).

() Ir ao trabalho/atividades de trabalho
() Visitar familiares ou amigos

() Fazer compras

() Ir para atividades de lazer

() Entregar/receber encomendas

() Outro:
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4. Aspectos Especificos da Satisfacio

Para responder, as questdes abaixo considere uma escala de 1 a 10 pontos, no qual 1
representa muito insatisfeito e 10 muito satisfeito).

20.Qual € a sua avaliagio geral da qualidade do servico da 99 Pop? (1 = Muito
insatisfeito; 10 = Muito satisfeito).

(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

21.Como vocé avalia o tempo de resposta da 99 Pop?

(1) (2) 3) () (5) (6)(7) (8) (9) (10)

22.Como vocé avalia a qualidade do atendimento da 99 Pop?

(1) 2) 3@ (5) (6) (7) (8) (9 (10)

23.Como vocé avalia a clareza na comunicagio da 99 Pop?
(2B S ) (7D (B)O) 10

24.Como vocé avalia a personalizacio do atendimento da 99 Pop?
(1) (2) 3) (4 (5) (6) (7) (8) (9) (10)

25.Como vocé avalia a relacdo custo-beneficio do servico da 99 Pop?
(1) (2) 3) (4 (5)(6) (7) (B) (9 (10)

5. Percepcio e Sugestdes

26.Quais aspectos voc€ considera mais importantes na sua satisfacdo com a 99 Pop?
(Marque todos que se aplicam)

() Tempo de resposta

() Qualidade no servico

( ) Qualidade no atendimento

( )Clareza na comunicacio

() Personalizagdo no atendimento

( ) Custo-beneficio
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27.Que melhorias vocé sugeriria para a 99 Pop?

28.De modo geral, atribua uma nota (entre 1 a 10 pontos) o quio satisfeito vocé estd com
a 99pop?
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