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RESUMO

Em busca de uma mobilidade urbana sustentavel, nos ultimos anos se destacou a proeminéncia
dos sistemas de compartilhamento, os quais se baseiam no conceito de Sistema Produto-Servico
(ou Product-Service System - PSS). A literatura apresenta uma lacuna no que tange a percep¢ao
de valor dos clientes em ofertas PSS. Através do entendimento do valor percebido, é possivel
redesenhar os processos de uma oferta PSS que atenderd melhor as necessidades do cliente, a
fim de atingir maior fidelizacdo e vantagem competitiva sobre os concorrentes. Neste artigo é
apresentado um instrumento para avaliar a percepcdo de valor dos clientes em relacdo a
experiéncia de pedalar na cidade, visando identificar os atributos de valor prioritarios de uma
empresa de bike sharing. A partir das andlises, foi possivel realizar sugestdes de melhorias para

a entrega, as quais contemplem os principais atributos de valor priorizados pelos usuérios.

Palavras chave: sistema produto-servico, PSS, percepcdo de valor, compartilhamento de

bicicletas, bike sharing
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1. INTRODUCAO

Cerca de 54% da populacdo mundial vive em areas urbanas e se projeta que essa parcela
aumentara para 70% em 2050 (ONU, 2013). A crescente concentracdo de pessoas aumenta a
demanda pelos diversos meios de locomocdo. Para manter a prosperidade econdmica e
desenvolver uma melhor qualidade de vida, é necessario tornar sustentavel a movimentagéo das
pessoas nas cidades. Lam e Head (2012) definem mobilidade urbana sustentavel como a
facilidade, a conveniéncia, a disposicéo financeira e a acessibilidade para se locomover com o
minimo impacto ao meio ambiente.

Para atingir a mobilidade urbana sustentavel, destaca-se o surgimento de modelos de
negocios baseados no conceito de Product-Service Systems (PSS) ou sistemas produto-servico
(SOUSA-ZOMER et al., 2016). O PSS é uma combinac&o de produtos e servicos que, de forma
sistémica, entregam uma funcdo ou uma utilidade desejada pelo cliente. A énfase da proposta
de valor esta na venda do uso e da performance de um produto ao invés da posse do mesmo
(BAINES et al., 2007). Os beneficios em termos de sustentabilidade provém da quebra do
conceito de lucro com volume de producdo, reduzindo o consumo de recursos, aumentando a
responsabilidade do fabricante, melhorando a eficiéncia no uso, a longevidade e a durabilidade
do produto, além de ampliar a quantidade de material reutilizado (BOCKEN et al., 2014).

A mobilidade compartilhada ja corresponde a 10% de todo transporte realizado na
América do Norte, Europa e Asia (ROLAND BERGER, 2014). Em cidades onde a cultura de
compartilhamento esta4 devidamente integrada com a infraestrutura de transporte, existe uma
reducdo na posse de veiculos privados e uma postergacdo na busca pela carteira de motorista
pelos jovens (INSEE, 2015).

A popularizagdo dos sistemas de compartilhamento (FISHMAN et al., 2014) somada ao
potencial sustentavel do PSS para a mobilidade urbana, € interessante para a literatura a
realizacdo de estudos empiricos que investiguem a operacdo do modelo de negdcio desses
sistemas. Uma lacuna da literatura esta relacionada a percepcao de valor do cliente em relacéo
as ofertas de PSS. Autores sugerem que estudos sobre PSS sustentavel explorem a
demonstracéo e a avaliacdo de valor percebido dos clientes das novas ofertas de PSS sustentavel
em relacdo as tradicionais (PATALA et al., 2013). Ao compreender a percepcao de valor dos
clientes, é possivel redesenhar o processo e conceito da oferta PSS que atendera melhor as
necessidades do cliente, a fim de atingir uma maior fidelizacdo e uma vantagem competitiva

sobre os concorrentes.
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Neste contexto, o presente artigo visa avaliar a percepcdo de valor dos clientes em
relacdo a oferta PSS sustentavel de uma startup de bike sharing em operacédo na cidade de Porto
Alegre, a partir dos atributos de maior valor percebido para os clientes, no intuito de propor
melhorias na oferta de PSS.

Na proxima secao desse artigo é apresentada uma breve revisdo teorica sobre PSS, bike
sharing e percepcdo de valor do cliente. Na secdo seguinte é apresentada a metodologia do

estudo, os resultados e discussdes, por fim as conclusdes.

2. REVISAO TEORICA

A definicdo de PSS ¢é trazida como um sistema vendavel de produtos e servicos capazes de
satisfazer as necessidades de um cliente (BOEHM e THOMAS, 2013), enfatizando a
desmaterializacdo de produtos (TUKKER, 2015). Vasantha et al. (2012) ressalta que ainda néo
hd consenso na literatura sobre a melhor abordagem, etapas e ferramentas para o
desenvolvimento de ofertas PSS. Geum e ParK (2011) citam, por sua vez, a Product Service
Blueprint para o0 mapeamento de processos, que possibilita a identificacdo das atividades-chave
de maior valor para o cliente numa oferta de PSS.

No contexto da mobilidade urbana, os PSS aparecem com frequéncia sob o nome de
mobilidade compartilhada (shared mobility), segmento de rapido crescimento da emergente
sharing economy ou economia compartilhada (JIN et al., 2018), nos diferentes tipos de
compartilhamento: carros (carsharing: ex. Car2Go); bicicletas (ridesharing: ex. Veélib);
motocicletas; passagens; e caronas (ex. BlablaCar). Junto a estes, surge um a venda de pacotes
de servicos de mobilidade (MaaS — Mobility as a Service: ex. ITS Finland) numa plataforma
Unica (SPREI, 2017).

Os programas de bike sharing destacam-se por sua popularizacdo (FISHMAN et al.,
2014) e apresentam como principais desafios a necessidade de oferecer equipamentos de
segurancga, topografia e clima, os fatores culturais que tornam as pessoas dependentes dos
carros, o roubo e o vandalismo (ONU, 2011). Por isso é importante identificar os principais
fatores que levam as pessoas a usar ou nao sistemas de bike sharing, uma vez que existem
potenciais beneficios e sacrificios envolvidos no seu uso. Como a percepcao de valor do cliente
pode ser definida como uma relagéo de troca entre os beneficios recebidos dos fornecedores e
0s custos sacrificados pelos consumidores (YANG e PETERSON, 2004; ZEITHAML, 1988),

a sua avaliacé@o pode ser de grande utilidade para os gestores de sistemas de bike sharing. Além
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disso, a aceitacdo e a satisfacdo do cliente dependem fortemente da sua percepcdo de valor
frente a oferta, e a falta de entendimento da mesma € uma barreira para a ado¢ao de um PSS
(VEZZOLI et al., 2015).

O método proposto por Sheth et al. (1991) é uma das principais referéncias na
modelagem de valor percebido por meio de cinco dimensdes: funcional, social, emocional,
epistémica e condicional. Séo versdes modificadas desse instrumento: PERVAL (SWEENEY
e SOUTAR, 2001), SERV-PERVAL (PETRICK, 2002) e GLOVAL (SANCHEZ et al., 2006).
O modelo TAM (technology acceptance model) adaptado foi utilizado para mensurar o valor
percebido em sistemas de bike sharing (HAZEN et al., 2015; CHEN, 2016).

Na Figura 1 € apresentada a comparacdo das dimens@es do valor percebido (modelo
TAM, qualidade do servico e da aceitagdo dos clientes) a escala PERVAL em sistemas de bike
sharing. Observa-se que ainda ndo ha definicdo da melhor abordagem e dos melhores métodos
para tal, indicando a necessidade de novas ferramentas que capturem a percepcao de valor a

fim de avaliar a performance de um PSS.

Autor Dimensiousada pelo autor pesquisado Dimensiona escala PERVAL
Prazer percebido
Emocional
Atitude do cliente
Utilidade percebida
Chen (2016)
Facilidade de uso percehida Funcional
Habilidade adquirida
Normas subjetivas Social
Hazen et al. Qualidade percebida Funcional
(2015) Conveniéncia percebida Funcional/Emocional
Emocional
Kaplan et al. Teoria do Comportamento Planejado (TPB - .
. . Funcional
(2015) Theory af Planned Behaviour)
Social
Qualidade do Servigo Funcional
Morton (2018)
Atitudes pré-ciclismo Emocional/Social
Nikitas (2018) Atitudes pro-ciclismo Emodional/Funcional/Social

FIGURA 1 — Analogia das dimensdes utilizadas pelos diferentes modelos para mensurar valor percebido em bike

sharing. Fonte: Autor.
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3. METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido na empresa ABC Bike Sharing, que gerencia um PSS de
compartilhamento de bicicletas na cidade de Porto Alegre e acredita numa transformagao
cultural gradual, provendo uma oferta de mobilidade de qualidade, fidelizando os usuérios ao
uso da bicicleta no dia-a-dia. A ABC € uma empresa jovem que COMegou a operar em margo
de 2018, ao receber uma rodada de investimentos.

De acordo com a classificacdo de Tukker (2004), a ABC caracteriza-se como um PSS
orientado ao uso. O sistema de compartilhamento de bicicletas da ABC é o chamado dockless
ou free-floating, o qual permite que as bicicletas sejam estacionadas em qualquer lugar ao invés
de estacOes fixas. A ABC busca inovar e apostar em um sistema hibrido para permitir que os
usuarios possam acessar e devolver as bicicletas em qualquer estabelecimento credenciado,
como lojas, campi de universidades, prédios de escritorios, entre outros. Dessa forma, reduz os
riscos de seguranca do modelo free-floating, e permite maior flexibilidade, escalabilidade e
menor burocracia para a criacdo de novas estacdes, uma vez que € mais simples concretizar
uma parceria com um estabelecimento.

Para tornar esse modelo viavel, a ABC conta com a tecnologia de cadeados smart (na
roda traseira), com comunicacdo bluetooth para liberacdo por meio do aplicativo de celular da
ABC; e com os ABCpoints, que sdo estabelecimentos credenciados, 0s quais proveem a
infraestrutura necessaria para estacionar as bicicletas, por exemplo, a instalagdo do paraciclo.
O estabelecimento usufrui de maior visibilidade, fluxo de pessoas (clientes da ABC) e
associacdo com uma marca sustentavel. Junto a isso, a ABC vende o espaco de divulgacdo
existente no paraciclo para que outras empresas facam propaganda de suas marcas, permitindo
que elas recebam os dados de fluxo no ponto.

Esta pesquisa é de natureza aplicada; a abordagem é essencialmente qualitativa, apesar
de envolver métodos quantitativos para mensurar atributos qualitativos; no que tange aos
objetivos, é exploratédria e descritiva pela elaboracdo do proprio procedimento de coleta de
dados, visando interpretar as relacdes entre as variaveis que compdem o valor percebido; por
fim, trata-se de uma pesquisa-acao devido a participacdo planejada e sistematica do pesquisador
de forma cooperativa com a empresa em estudo (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

A metodologia foi dividida em sete etapas, sendo elas: i) desenho da oferta atual a partir

da ferramenta Product Service Blueprint; ii) levantamento de atributos para mensurar o valor
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percebido; iii) construcdo do instrumento para avaliar o valor percebido; iv) aplicacdo do
instrumento; v) analise dos resultados; vi) priorizacdo dos atributos; vii) sugestdes de melhorias.

A primeira etapa consistiu na utilizacdo da ferramenta para design de PSS (GEUM e
PARK, 2011) para visualizar o PSS de forma integral: (i) o uso do produto ao longo do seu
ciclo de vida, (ii) o fluxo do servico desde a gestdo da empresa até o cliente, e (iii) o
relacionamento das atividades de suporte integrando os componentes tangiveis (produto) e

intangiveis (servico). Observe a Figura 2.

Area de Produto Area de Servico
. Area de Uso Area do Front Office
Linha Linha de
de uso ’ 5 visibilidade
Area de Gestdo Area do Back Office

Area de Producio

Linha de
design

Area de Design

Area de Suporte

FIGURA 2 — Estrutura do Product Service Blueprint adaptado de Geum e Park (2011)

Na segunda etapa, foi realizada uma busca nos principais repositdrios de publicagdes cientificas
de artigos que abordassem a avaliacdo de valor percebido em sistemas de bike sharing;
utilizando as seguintes strings de pesquisa e suas combinacdes: value, bike sharing, perceived
value, product service system, urban mobility, user perception. Foram selecionadas publicacdes
a partir dos estudos de Chen (2016), Hazen et al. (2015), Kaplan et al. (2015) e Nikitas (2018)
e consultados os socios da ABC.

Na terceira etapa, os atributos identificados foram agrupados em trés dimensoes,
conforme semelhanca: social, emocional, funcional (SWEENEY; SOUTAR; 2001). Devido ao
apelo ambiental da empresa e das ofertas baseadas no conceito PSS sustentavel, foi adicionada
a quarta dimensédo (ambiental). O instrumento para a avaliagdo de valor percebido foi construido
na forma de um questionario composto de frases relacionadas a cada atributo na sua devida
dimensdo. Os itens poderiam ser pertinentes tanto a um beneficio como a um sacrificio,
conforme definicéo de valor percebido de Zeithaml (1988). Para avaliar o grau de concordancia

com cada atributo, foi selecionada a escala Likert de 1 a 5. Para avaliar o sacrificio monetario
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foi perguntando ao cliente 0 quanto ele estava disposto a pagar pelo uso da bicicleta (minimo e
maximo).

A quarta etapa consistiu na aplicacdo do instrumento. O questionario foi disponibilizado
na internet e divulgado na base de usuérios e nas redes sociais da ABC, a qual sorteou um més
de utilizacdo gratis das bicicletas para quem o divulgasse aos contatos (clientes potenciais). Os
ciclistas e ndo-ciclistas deveriam responder brevemente o motivo por pedalarem ou deixarem
de pedalar. Para definir o nimero de questionarios necessarios, foi considerado um coeficiente
de variacdo moderado, erro relativo admissivel de 5% e nivel de significancia moderado (za2 =
1,960). Usando como variaveis de estratificacdo a idade (jovem e adulto), género (masculino e
feminino), tipo de uso (bike propria ou compartilhada) e frequéncia de uso semanal da bicicleta
(zero ou ndo ciclista, um a trés ou lazer, mais de trés ou mobilidade), foi determinado como o
minimo 93 questionarios com pelo menos 4 respostas para cada estrato (TRIOLA, 1998). Para
validar a confiabilidade do instrumento, utilizou-se o método do Alfa de Cronbach
(CRONBACH, 1951).

Na quinta etapa foi realizada a analise descritiva dos resultados dos questionarios,
calculo da média e do desvio padrdo de cada atributo. Na sexta etapa foram priorizados os
atributos de maior valor percebido junto a empresa e, na sétima, realizadas as sugestdes de

melhorias.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O mapeamento dos processos de producédo e entrega da oferta PSS da empresa foi realizado
junto dos socios da ABC durante uma visita técnica de um dos autores na empresa, contando

com uma simulacéo de uso in loco. Ver as Figuras 3 e 4.
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FIGURA 3 — PSS Blueprint inicial da empresa ABC. Fonte: Autor
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FIGURA 4 — Legenda do PSS Blueprint
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O cliente inicia seu contato com a empresa ao realizar o cadastro no aplicativo, escolhe o plano

e a forma de pagamento, reserva a bicicleta no ponto de retirada, desloca-se até 0 mesmo e

destrava o cadeado. Ap0s utilizar a bicicleta, o cliente recebe informacGes da pedalada e pode

enviar um feedback para a empresa. Por fim, a bicicleta é devolvida e novamente travada num

ponto. A empresa conta com um aplicativo interno para a gestdo da demanda, da qualidade e

da manutencéo das bicicletas; e o suporte e atendimento ao cliente.

A ferramenta PSS Blueprint permitiu também a identificacdo do ponto do valor

econdmico — realizacdo do pagamento e inicio da utilizacdo do servico; de troca de posse —

retirada e devolucdo da bicicleta; de integracdo — pedalada e compilagdo dos dados de uso para

a disponibilizacéo das bicicletas nos pontos; e de sustentabilidade — identificacdo do registro de

uso da bicicleta, gestdo da qualidade e manutencao.
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4.2 Instrumento de percepcéao de valor construido

O questionario construido foi composto por quatro dimensdes de percepc¢édo de valor (cinco
atributos cada) e teve como objetivo conhecer a opinido de ciclistas e ndo-ciclistas (aqueles que
sabem andar de bicicleta, porém deixam de usa-la no dia-a-dia). Dessa forma, ao responder as
perguntas iniciais de estratificacdo, o respondente era direcionado para o questionario mais
adequado ao seu perfil, pois algumas questdes foram modificadas para fazer sentido ao
respondente.

O questionario contou também com duas perguntas referentes ao willing to pay, com a
finalidade de entender o qudo disposto o cliente esta a pagar pelo servico de bikesharing hoje,
e 0 quanto ele pagaria caso todas necessidades dele fossem atendidas. 1sso permite estimar o
potencial de mercado que a ABC tem e 0 ganho monetéario que eles podem ter, caso aperfeicoem
a entrega de valor.

4.3 Resultados da aplicacdo do instrumento de percepcéo de valor

Foram recebidas 186 respostas, com pelo menos 4 respostas por estrato. Foi obtido um escore
de aproximadamente 0,85 no teste de confiabilidade de Alfa de Cronbach (software SPSS
Statistics da IBM), validando o instrumento (CRONBACH, 1951).

Para validar a escolha das quatro dimensbes de valor e demonstrar o potencial de
crescimento do mercado de bikesharing em Porto Alegre, foi realizada uma nuvem de palavras
a partir da frequéncia das respostas dos principais motivos para pedalar ou deixar de pedalar
(Figura 5).

Desfesfeito
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""""&let PRATICIDADEL; AZER
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FIGURA 5 — Nuvem de palavras com 0s motivos para deixar de pedalar (a esquerda) e para pedalar (a direita)
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A nuvem de palavras mostra que os empecilhos para pedalar estdo relacionados
principalmente a fatores emocionais que derivam de aspectos funcionais, por exemplo, a
sensacdo de medo e inseguranca devido a falta de ciclovias. Nos motivos para pedalar, destaca-
se novamente fatores emocionais e funcionais, como a preocupagdo com a salde. Em segundo
plano, aparece a palavra “sustentabilidade”, relacionada com a dimensao ambiental, porém nao
ha nada que exemplifique claramente os aspectos sociais.

A palavra “economia” destacada indica que a bicicleta possibilita reducéo de gastos na
mobilidade do dia-a-dia. As respostas das willing to pay demonstram que os clientes estdo
dispostos a pagar entre 30 reais (preco atual praticado pela ABC) e 50 reais mensais por um
servico de bike sharing. Os adultos e ndo-ciclistas claramente estdo dispostos a pagar mais pelo

servico; logo os clientes desse nicho representam um potencial de maior resultado monetario.
4.4 Priorizagao dos atributos e melhorias sugeridas

A priorizacdo das dimensdes de valor foi realizada a partir dos resultados das médias das notas
dos atributos de cada dimensdo, para os ndo-ciclistas e ciclistas, conforme demonstrado na
Tabela 1.

TABELA 1 — Média das notas dos atributos de cada dimenséao para 0s ndo-ciclistas e ciclistas

Perfil Emocional Social Funcional Ambiental
Nao-ciclistas 3,195 3,414 2,908 3,499
Ciclistas 4,376 3,642 3,873 4,145

Dentre os ciclistas, 0os aspectos emocionais sdo 0s principais beneficios que geram valor
percebido seguido do ambiental. Em comparagdo aos ndo-ciclistas, houve uma diferenca na
dimensdo funcional, demonstrando que os ciclistas sentem que a bicicleta € um meio pratico e
flexivel de mobilidade. E interessante notar que os ndo-ciclistas valorizam mais as dimensdes
ambiental e social.

A Tabela 2 demonstra os atributos priorizados no primeiro quartil para ciclistas e néo-

ciclistas.
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TABELA 2 — Primeiro quartil de priorizagéo dos atributos dos néo-ciclistas e ciclistas

. ) ~ Desvio
Atributo Perfil Média 3
Padrdo
N&o ter uma bicicleta propria € um obstaculo para eu pedalar. Ndo-Ciclistas 4,000 1,318
Eu me sentiria inseguro em andar no transito sem uma ciclovia. Ndo-Ciclistas 3,965 1,358

Eu percebo que as pessoas reconhecem positivamente quem anda de bike. N&o-Ciclistas 3,847 1,118

Pedalar em um grupo de pessoas seria um 6timo programa de lazer. N&o-Ciclistas 3,835 1,308
Eu me sentiria seguro pedalando com um amigo. N&o-Ciclistas 3,624 1,123

Eu me sinto mais saudavel andando de bike. Ciclista 4,812 0,542

Bike proporciona o sentimento de liberdade. Ciclista 4,693 0,628

Pedalar permite que eu viva mais a cidade e veja ela de outra forma. Ciclista 4,653 0,713
Andar de bike tira o estresse e me motiva no dia-a-dia. Ciclista 4,564 0,607

Para mim é essencial acessar uma bike de forma répida [...] Ciclista 4,465 0,944

Destaca-se para 0s nao-ciclistas, o sentimento de inseguranca frente a falta de habilidade e de
ciclovias para retomar o habito da bicicleta. J& para os ciclistas, foram priorizados os
sentimentos de liberdade, alivio de estresse e de prazer. Esses sentimentos estdo relacionados
ao fato de que a maior parte dos clientes da empresa utilizarem a bicicleta como lazer. Para
Chen (2016), o valor percebido tem efeitos positivos no prazer de usar bicicletas (satisfacéo),
externalidades de rede e na fidelizacdo de clientes.

Apesar da dimenséo funcional ter tido menor relevancia, o atributo de valor relacionado
com 0 acesso a bicicleta aparece no primeiro quartil de priorizacao, sendo imprescindivel para
a experiéncia tanto de quem utiliza a bicicleta prépria como a compartilhada. Achados
semelhantes aos resultados de Hazen et al. (2015), os quais confirmam que o valor percebido
em bikesharing é resultado da conveniéncia (facilidade de uso) e da qualidade (utilidade)
percebida.

Para elaborar as melhorias, foi tomado como base a divisdo dos atributos por quartil de

priorizacdo, as médias das dimensdes, o willing to pay e a nuvem de palavras. Ver Figura 6.
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Member-get-member
Funcionalidade de bonificagdo por indica¢do de novos usudrios que permanegam ativos. A bcmiﬁcagﬁo\

poderia ser estendida caso os dois usuarios pedalem juntos com frequéncia no més. A funcionalidade visa
incluir, na base de clientes, os ndo-ciclistas que se sentiriam mais seguros pedalando com um amigo em
\_momentos de lazer, especialmente os adultos que estdo dispostos a pagar mais pelos servigos. Y,

Sugestdo de trajeto
Funcionalidade de sugestdo de trajeto a ser percorrido, valorizando ruas com ciclovias, mais planas, com\
menos buracos e/ou mais amplas. A alimenta¢do de dados seria a partir do proprio feedback do cliente sobre
© trajeto percorrido.

J

Ponto sob demanda
Funcionalidade que permita ao clientes as sugestdes de pontos de bicicleta ou a indicagdo de perimetro que}

melhor lhe atende para acessar e devolver a bicicleta.

Clube de beneficios
Cria¢ao de um sistema de troca de pontos obtidos nas pedaladas em beneficios (produtos, descontos, etc.)
associados com marcas sustentaveis ou relacionadas com saude e bem-estar. O sistema visa a formagio de
um clube de beneficios e de relagdes de parcerias com os Loopoints (essenciais no modelo de negdcios da
empresa).

FIGURA 6 — Sugestdes de melhorias para os atributos priorizados.

5. CONCLUSAO

O estudo teve como objetivo avaliar a percepgédo de valor de clientes reais e potenciais de uma
empresa de bike sharing em relagdo a experiéncia de pedalar na cidade, visando identificar os
atributos de valor prioritarios e as sugestdes de melhorias. Um instrumento foi construido e
aplicado a clientes reais e potenciais da empresa em estudo.

As sugestbes de melhorias realizadas estdo direcionadas aos atributos de valor
priorizados. As funcionalidades visam amenizar estresses emocionais durante a pedalada,
facilitar o acesso aos pontos de bicicleta, reforcar a associacdo da marca da empresa a causa
sustentavel, e incluir a participacdo da base na captacdo de novos membros, tornando a
comunidade mais ativa.

Para fins académicos, o artigo contribui com a literatura ao construir um instrumento
préprio para avaliar a percepcdo de valor de clientes em sistemas bike sharing, que pode ser
replicado. Como estudos futuros, sugere-se investigar a influéncia dos diferentes perfis na
percepcdo de valor; e a percepgéo de valor dos clientes dos aplicativos de bike sharing, essencial
a entrega da oferta PSS.

12
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