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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar os principais servicos oferecidos pelos postos de
combustiveis na cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte, além de analisar
os fatores que influenciam a tomada de decisdes estratégicas relacionadas a essa oferta. Para
alcancar esse proposito, foi realizada uma coleta de dados detalhada sobre os postos de
combustiveis localizados em Natal, com foco na Zona Sul e seus total de 38 postos, o que
permitiu a selecdo de uma area especifica como foco do estudo. Nesse contexto, foram
realizadas observagdes diretas aos postos com filmagens dos estabelecimentos, além de
checagens via Google Maps, com o intuito de mapear os servicos ja disponiveis e identificar
padrdes e possiveis lacunas na oferta. Com base nas informacdes levantadas, procedeu-se a
analise dos dados, a partir da qual foi possivel elaborar um diagndstico abrangente sobre os
servigos oferecidos pelos postos da regido estudada. A pesquisa identificou tendéncias na
prestacdo de servicos, destacando aqueles que sdo mais frequentes e relevantes para o publico
local, como lojas de conveniéncia e troca de 6leo. Também foram identificados aspectos
estratégicos para a escolha dos servicos e localizacdo dos postos de combustiveis, como a
concorréncia, tipo de consumidor, viabilidade econdmica, acessibilidade, fluxo de trafego e
visibilidade. Além disso, foi analisado como esses estabelecimentos podem ajustar suas
estratégias de acordo com as necessidades dos consumidores e da regido em que estdo inseridos,

visando melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a competitividade no mercado.

Palavras-chave: Postos de combustiveis. Servigos. Estratégia.



ABSTRACT

The aim of this study is to identify the main services offered by gas stations in the city of Natal,
the capital of the state of Rio Grande do Norte, and to analyze the factors that influence strategic
decision-making in relation to this offer. To achieve this, detailed data was collected on the gas
stations located in Natal, focusing on the South Zone and its total of 38 stations, which allowed
a specific area to be selected as the focus of the study. In this context, direct observations were
made at the stations, with filming of the establishments, as well as checks via Google Maps,
with the aim of mapping the services already available and identifying patterns and possible
gaps in supply. Based on the information gathered, data analysis was carried out, from which it
was possible to draw up a comprehensive diagnosis of the services offered by service stations
in the region studied. The research identified trends in the provision of services, highlighting
those that are most frequent and relevant to the local public, such as convenience stores and oil
changes. Strategic aspects were also identified for the choice of services and location of gas
stations, such as competition, type of consumer, economic viability, accessibility, traffic flow
and visibility. In addition, it was analyzed how these establishments can adjust their strategies

according to the needs of consumers.

Keywords: Gas stations. Services. Strategy.
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1 INTRODUCAO
Neste capitulo foi desenvolvida a introducéo de acordo com o tema, desde a origem dos

postos de combustiveis e quando estes passaram a ser postos de servigos. As informacgdes do
Capitulo estdo organizadas da seguinte forma: 1.1 Contextualiza¢do, com a discussao do tema,
seguido pelos 1.2 Objetivos, dividido entre 0 1.2.1 Objetivo geral e 1.2.2 Objetivos especificos,

apos isso tem-se 0 1.3 Problema, 1.4 a Justificativa, e, por fim, 1.5 a Estrutura do trabalho.

1.1 Contextualizacédo do Tema

Foi ao fim da década de 20, no ano de 1928, que surgiram 0s primeiros postos de
combustiveis no pais, dispostos pelas grandes cidades e em algumas estradas. A estrutura desses
espagos era composta especialmente pelos pontos de abastecimento, conhecido como bombas,
com o foco no abastecimento dos veiculos daquela época, que estavam comecando a ser
inseridos no mercado. Mas esses locais contavam ainda com a presenca da prestacédo de servicos
gue eram necessarios para a manutencdo dos automdveis, como a lubrificacdo do motor,
discretos reparos de oficina, e cuidados com os pneus (SINDICOM, 2010).

Além do abastecimento dos veiculos, a presenga de outros servicos foi o pontapé inicial
para um novo modelo de negdcio tendenciando a oferecer mais do que simplesmente
abastecimento de automdveis com combustiveis. Essa também foi uma alternativa para a
variacdo das vendas de combustiveis. A venda do combustivel sofre de uma alternancia ao
decorrer dos anos, o que pode acabar sendo prejudicial para os postos. Com isso, a oferta de
outros servicos no mesmo ambiente gera novos meios para aumentar a renda (ANP, 2023).

Além de espacos voltados para a manutencao desses automaveis, no Brasil, o inicio do
segmento das lojas de conveniéncia veio como resposta a desregulamentacdo do mercado e a
entrada de novos competidores estrangeiros, que resultou na localizagdo das lojas vinculadas
aos postos de combustiveis, com a insercdo de servicos que iam além de atender aos veiculos,
mas atender também as pessoas em geral. As lojas de conveniéncia passam a ser grande
destaque nos postos de combustiveis, sendo consideradas uma solu¢do em dias corriqueiros
para os clientes que buscam um servico pratico e rapido durante a sua rotina, ao juntar a
praticidade de abastecer o seu veiculo e poder desfrutar de outros servicos ao mesmo tempo
(Guimarées; Botelho, 2010).

A loja de conveniéncia nos postos de combustiveis traz um ambiente confortavel,
agradavel e seguro, com uma qualidade em produtos e servigos, proporcionando aos
consumidores uma experiéncia diferenciada. A presenga de produtos e servigos de alta

gualidade é fundamental para atrair e fidelizar clientes, que buscam mais do que apenas
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abastecer seus veiculos, mas também aproveitar o tempo com conforto e praticidade. De acordo
com Lopes (2020) os servigos mais desejados em postos de combustiveis sdo, além do proprio
abastecimento, lavagem geral, borracharia, padaria, oficina mecanica, hamburgueria, farmacia,
papelaria e outros.

E possivel perceber o destaque das lojas de conveniéncia nos postos de combustiveis a
partir de dados do Sindicato Nacional das Empresas Distribuidoras de Combustiveis e de
Lubrificantes - SINDICOM (2019) que relata o faturamento em 2018 de R$ 7,54 bilhdes, o que
representa um aumento de 1,5% com relacdo ao ano de 2017, e em nUmero de lojas de
conveniéncia, um incremento de 1,6%, alcangando uma marca de 8.030 lojas no Brasil. Ao final
desse ano também foi obtido um nimero de mais de 8 mil novos estabelecimentos comerciais
de lojas de conveniéncia. Porém, mesmo com essa expansao, houve uma queda na venda média
por loja, atingindo um ticket médio de R$ 12,83.

Diante do exposto, nota-se uma crescente demanda e preferéncia por postos de
combustiveis que diversificam seus servigos, oferecendo aos clientes um amplo portfélio de
opcdes além do simples abastecimento. Essa tendéncia reflete a necessidade dos consumidores
por praticidade, conveniéncia e a possibilidade de resolver multiplas necessidades em um s
lugar. Muitos postos de combustiveis tém se transformado em verdadeiros centros comerciais,
incluindo em seu portfélio desde lava-jatos e borracharias até farméacias, padarias, oficinas
mecanicas e espacos de alimentacdo, como hamburguerias.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objetivo identificar os principais servigos
ofertados nos postos de combustiveis da cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do
Norte, bem como analisar os fatores que influenciam as decisdes estratégicas desses
estabelecimentos ao diversificar seus servigos. Entre os aspectos a serem considerados, estao
as necessidades especificas dos consumidores locais, 0 impacto da concorréncia, a localizacao
dos postos, o perfil dos clientes, e como esses fatores determinam a oferta de servicos
adicionais. Ao compreender esses elementos, sera possivel delinear um panorama mais claro
sobre o papel dos postos de combustiveis como centros de conveniéncia na cidade de Natal e,

consequentemente, identificar as tendéncias que moldam o mercado regional.

1.2 Objetivos

O presente trabalho sera desenvolvido no intuito de alcangar os seguintes objetivos:

1.2.1 Objetivo Geral
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Identificar os principais servi¢os que sao ofertados nos postos de combustiveis da cidade
de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte, como também quais sdo os fatores que

interferem nesta decisdo estratégica.

1.2.2  Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral, tem-se 0s seguintes objetivos especificos:

e Fazer um levantamento de postos de combustiveis na cidade de Natal;

e Caracterizar a regido dos postos considerando populagéo, renda, localizagéo entre
outros aspectos;

e Identificar quais s@o os principais servicos ofertados em postos de combustiveis na
cidade de Natal, capital do Rio Grande do Norte;

e Entender como os servicos estdo localizados estrategicamente considerando
caracteristicas da populagéo;

e Analisar quais sdo os fatores que interferem na localizacdo dos servicos.

1.3. Problema

Os postos de combustiveis que oferecem um portfélio limitado de servicos enfrentam
desafios significativos diante da competitividade do mercado. Os compradores ndo se
satisfazem mais apenas com a compra de combustivel, muitos esperam servigos adicionais,
como lojas de conveniéncia, troca de éleo, lavagens, alimentacdo rapida, entre outros. Sendo
assim, a limitacao do servigo de abastecimento de combustiveis pode resultar em uma perda de
receitas, além de reduzir a atratividade do negécio (Meneses, 2021).

O crescimento do setor nos Ultimos cinco anos é evidente ao analisar-se 0s nimeros dos
postos de combustiveis em operacdo no pais. Em 2018, havia um total de 40.021 postos
registrados. J& em 2019, esse nimero subiu para 40.970, demonstrando uma expanséao gradual.
O ritmo de crescimento continuou em 2020, quando o total alcangou 41.808 postos. Em 2021,
esse numero aumentou ainda mais, chegando a 42.401. Finalmente, em 2022, o setor registrou
43.226 postos em funcionamento. Assim, é possivel ver que a diferenciacéo através dos servi¢os
pode ser uma alternativa para se destacar no mercado (ANP, 2023).

Empresas que ndo conseguem estabelecer uma presenca significativa e abrangente no
mercado, enfrentam desafios para sobreviver. Em um mercado onde a diferenciacdo e lealdade
do cliente sdo cruciais, organizagdes lutam para atrair e reter clientes, correndo o risco de

ficarem obsoletas rapidamente, a medida que os consumidores procuram por marcas que
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oferecam uma maior proposta de valor, e melhores experiencias. Portanto, é essencial que 0s
postos de combustiveis entendam as necessidades e expectativas dos clientes, e adaptem seus
Servigcos para permanecerem competitivos, visto que o investimento alto demora para ser
recuperado apenas com a venda de combustiveis (Cobra, 2014).

O diferencial de servicos em postos de combustiveis, ndo é apenas aumentar a demanda
e, consequentemente, a receita, mas também um aumento no valor financeiro do proprio
negocio. Devido a complexidade e ao maior valor agregado necessario para o funcionamento
dos postos revendedores e lojas de conveniéncia, € esperado que esses estabelecimentos
também possuam um valor financeiro mais elevado. Além do investimento inicial significativo
em estruturas, equipamentos e tecnologia para garantir a seguranca e eficiéncia operacional, 0s
postos e lojas também demandam um continuo investimento em estoque, manutencdo e
treinamento do pessoal. Esses elementos contribuem para o aumento de valor financeiro dos
negaocios, refletindo o custo dos ativos, a confiabilidade e qualidade de servico ofertado (Vance,
2000).

1.4. Justificativa

As lojas de conveniéncia sdo um sindnimo de praticidade em dias corridos para o seu
publico, que buscam a oportunidade de realizar mais de uma atividade ao mesmo tempo.
Enqguanto abastece seu veiculo, os clientes se interessam em disfrutar de outros servicos, para,
assim, aproveitar melhor seu tempo. Além de cuidar do carro, poder fazer uma compra de itens
necessarios para se alimentar, ou ainda, o servi¢o de lavanderia, como também cabelereiro,
entre 0s muitos outros que podem ser ofertados. Por isso, essa diversidade através da
flexibilidade e facilidade para os consumidores, torna-se um diferencial mercadoldgico.

Lopes (2020) apresenta em sua pesquisa 0s bens e servi¢cos mais procurados pela
populacdo em geral dentro dos postos de combustiveis. Apesar do combustivel ser o produto
de maior necessidade para os consumidores nesse tipo de negdécio, o resultado da pesquisa
demonstra a importancia e influéncia dos servigos secundarios, impactando diretamente na
experiéncia dos clientes, e reforcando a imagem de que os postos fornecem além do seu produto
principal. Os servigos descritos sdo a loja de conveniéncia, lavagem, calibragem de pneus,
banco 24 horas, troca de 6leo, tabacaria, delivery e aspirador.

Para os postos de combustiveis, oferecer servicos mais competitivos, que possuam
atributos para atrair os compradores, veem ganhando um espago nesse setor, possibilitando
parcerias vantajosas, com uma maior visibilidade no mercado. E, por que ndo comparar esses

postos a um centro comercial? Pode-se dizer que essa nova dindmica na industria de bens e



17

servigos, estdo servindo de exemplo para o varejo. Diante disso, vem a necessidade de estudar
e compreender melhor essa area que ainda é pouco discutida na literatura, como também podera
servir como base para outros trabalhos no mesmo contexto (Guimaraes; Botelho, 2010).
Portanto, a escolha dos servigos oferecidos em um posto de combustivel € uma decisédo
multifatorial, que exige uma andlise detalhada tanto do mercado quanto das necessidades e
preferéncias do consumidor. Diante desse cenario, como ocorre 0 processo de escolha dos
servicos a serem oferecidos em um posto de combustivel? Quais sdo os fatores que influenciam
essa decisdo estratégica? A selecdo dos servicos complementares que um posto de combustivel

ird disponibilizar depende de uma serie de elementos interligados.

1.5 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta estruturado da seguinte forma, neste Capitulo 1 inicia-se com
a Introducdo da pesquisa, contendo a contextualizacdo do tema, o objetivo, geral e especificos,
0 problema e a justificativa. No Capitulo 2 tem-se a Fundamentag&o tedrica, com a revisao
bibliogréfica e discussdo de outros autores acerca do tema. No Capitulo 3 estd o Método de
pesquisa, ou seja, quais procedimentos e métodos foram realizados. No Capitulo 4 esta disposto
o relato do caso com a descricdo dos postos de combustiveis em Natal, seus aspectos de
localizacdo, servicos ofertados e fatores estratégicos. Por fim, no Capitulo 5 tem-se as
conclus@es acerca do trabalho. Na Figura 1 é possivel observar o esquema da estrutura.

Figura 1 - Estrutura do trabalho

01 Introducio 02 Fundamentagio 03 Metodologia 04 Postos de 05 Conclusdes
tedrica Combustiveis em Natal
1.1 Contextualizagio 2.1 Mercado de 3.1 Classificagdo da 4.1 Caracterizagio dos
1.2 Objetivos ™ combustiveis —  pesquisa = postos —
1.3 Problema 2.2 Servigos 3.2 Procedimentos da 4.2 Aspectos de localizagio
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo foi desenvolvida a fundamentacdo tedrica, a qual esta dividida nos
seguintes topicos, 2.1 Mercado de combustiveis, com os subtdpicos 2.1.1 No Brasil € 2.1.2 No
Rio Grande do Norte, 2.2 Servicos, e 2.3 Fatores estratégicos na localizacdo de Postos de

Combustiveis.

2.1 Mercado de combustiveis

O mercado de combustiveis brasileiro é considerado o quarto maior mercado do mundo,
com caracteristicas como sua grande dispersdo geografica, logistica complexa, e locais com
maior dificuldade de acesso. Sdo mais de 40.000 mil postos de combustiveis espalhados pelo
territorio nacional brasileiro, e mais de 180 distribuidoras, onde, grande parte sao distribuidoras
regionais. Esse mercado emprega aproximadamente meio milhdo de pessoas e movimenta
anualmente mais de R$ 400 bilhdes. Desde 1998 a Agéncia Nacional do Petroleo é responsavel
pela coordenacdo de solucdes para abastecer o mercado e se ajustar as mudancas (Andrade
Neto, 2017).

Na estrutura atual do mercado, as distribuidoras de combustiveis possuem diversas
fontes de aquisicdo, podendo obter seus produtos de refinarias, centrais petroquimicas,
importadores, formuladores, além de usinas e destilarias. Além de atender aos postos
revendedores, que sao responsaveis por vender combustivel diretamente ao consumidor final,
as distribuidoras também tém permissdo para comercializar seus produtos para outros
segmentos do mercado. E os consumidores comuns s6 podem comprar combustivel dos postos
revendedores. Esse sistema de distribuicdo cria uma cadeia clara e organizada, onde cada agente
tem um papel especifico na comercializa¢do do combustivel, desde sua producdo até o momento

em que chega ao tanque dos veiculos (Pinto; Silva, 2022).

2.1.1 No Brasil

A década de 1920 trouxe uma transformacao significativa para o setor de combustiveis
no Brasil, marcada pela chegada das primeiras bombas de gasolina nas ruas. Até entdo, o
processo de comercializagdo de combustivel era bastante rudimentar: a gasolina era vendida
em caixas de madeira, latas, tambores e por meio de funis, 0 que tornava o abastecimento mais
demorado, dificil e sujeito a desperdicios. Esse método rudimentar ndo atendia as crescentes
demandas de eficiéncia e seguranca, especialmente com o aumento do nimero de automoveis
no pais. Em 1921 foi instalado o primeiro sistema mecanico de abastecimento de automoveis.

As bombas mecanicas introduziram uma nova era no setor, impulsionando o desenvolvimento
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de infraestruturas mais sofisticadas e pavimentando o caminho para a construgao dos primeiros
postos de gasolina (SINDICOM, 2010). Atualmente, os abastecimentos sdo realizados por meio
de bombas automaticas e interligadas a sistemas computacionais, auxiliando na questdo da
confiabilidade no abastecimento.

De acordo com o Anuario Estatistico Brasileiro do Petroleo, Gas Natural e
Biocombustiveis de 2023, publicado pela Agéncia Nacional do Petroleo (ANP), o Brasil
contava, em 2022, com um total de 43.226 postos revendedores de combustiveis em operacao
em todo o territorio nacional. Desses, a Regido Sudeste concentra a maioria dos postos de
combustiveis (37,3%), seguida pela Regido Nordeste, com 26,8% dos postos de combustiveis.

A Figura 2 mostra o detalhamento por regiéo.

Figura 2 - Grafico postos por regido
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Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da ANP (2024)

A primeira distribuidora de gasolina e lubrificantes a chegar e se instalar no pais foi a
norte-americana Standard Oil Company of Brazil, mais tarde denominada como ESsso,
autorizada por decreto do presidente Hermes da Fonseca e do ministro da Agricultura, Inddstria
e Comércio Pedro Toledo, em 17 de janeiro de 1912. Posteriormente, em 1913, o presidente
autorizou o funcionamento de mais uma distribuidora, The Anglo-Mexican Petroleum Products
Company, que inaugurou as operacdes latino-americanas da anglo-holandesa Royal Dutch
Shell. A Petrobras, foi criada em 1953, junto ao monopolio estatal da exploracdo, produgdo e
refino do petroleo. Em 12 de setembro de 1972 foi constituido a Petrobras Distribuidora (BR),
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e No ano seguinte a empresa ja era a primeira do mercado, com 2.254 postos, o0 que continua
até atualmente, como a principal do mercado (SINDICOM, 2010).

Com relacdo as bandeiras atuantes no pais, 42,6% dos postos dividem-se em Vibra
(16,1%), Ipiranga (13,2%), Raizen (10,7%) e Alesat (2,7%). E 0s postos que operam com
bandeira branca conta com a participacao de 47,5%. O volume de vendas de gasolina alcangou
0 numero de 43.039 milhGes de metros cubico, com a participacdo das distribuidoras, onde a
Vibra teve 25,2% das vendas, Ipiranga 17,8%, Raizen 17,3%, Alesat 2,7%, Sabba 1,8%, Aster
1,6%, Fera 1,6%, Larco 1,4%, Raizen Mime 1,3% e demais distribuidoras 29,3% (ANP, 2023).

E importante lembrar que nio necessariamente 0s nomes (pessoa juridica) das
distribuidoras sdo os que aparecem comercialmente nos postos, completando a gestao visual.
Por exemplo, a distribuidora Vibra € mais conhecida comercialmente pela BR ou Petrobras, a
distribuidora Raizen também € mais popularmente encontrada como Shell. Além disso, 0s
postos que possuem bandeira branca, sdo postos que ndo estdo associados juridicamente ou
comercialmente a nenhuma distribuidora, e com isso, podem comprar seus combustiveis para
revenda na qual seja a melhor opcdo no momento, seja referente a preco ou logistica (Pinto;
Silva, 2022).

2.1.2 No Rio Grande do Norte

No final de 2022, o estado do Rio Grande do Norte contava com 676 postos
revendedores de combustiveis. Dos 676 postos em operacdo, 172 eram vinculados a Vibra
Energia (antiga BR Distribuidora). Em seguida, a Ipiranga operava 35 postos, enquanto a
Raizen, licenciada da marca Shell, era responsavel por 25 postos. A Alesat (Ale Combustiveis),
uma distribuidora de grande relevancia no mercado nacional, contava com 89 postos (ANP,
2023). Essa distribuicdo reflete a diversidade do mercado de combustiveis na regido, com uma
significativa presenca de postos de bandeira branca, que representam gquase metade do total.

E forte a presenca de postos classificados como bandeira branca, ou seja, postos
independentes que ndo possuem contrato exclusivo com grandes distribuidoras. Esses postos
somavam 295, representando quase metade do total de postos no estado. A predominancia de
postos de bandeira branca no Rio Grande do Norte reflete a competitividade desse segmento,
que muitas vezes oferece pregos mais atrativos aos consumidores, jA que pode adquirir
combustiveis de diversas distribuidoras, sem estar vinculado a uma unica fornecedora. Os 60
postos restantes operavam sob outras bandeiras, indicando a presenca de marcas menores ou
regionais no estado, que também contribuem para a diversidade do mercado de combustiveis

(ANP, 2023). A Figura 3 mostra a porcentagem de postos por bandeira.
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Figura 3 - Grafico postos por bandeira
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Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da ANP (2024)

Ja na cidade de Natal, capital do estado, foram identificados 108 postos de combustiveis
divididos entre as quatro zonas da cidade: norte, sul, leste e oeste. Assim como no contexto
estadual, observa-se uma concentracdo desigual de postos nas regides mais economicamente
prosperas da capital. A zona sul e a zona leste, por exemplo, possuem a maior quantidade de
estabelecimentos, localizados em bairros como Lagoa Nova, Candelaria, Capim Macio e Ponta
Negra, que se destacam pelo maior poder aquisitivo e nivel de desenvolvimento urbano (CDP,
2024).

A zona sul se destaca como a &rea com o maior numero de estabelecimentos. Com uma
populacdo de 166.491 habitantes, correspondente a 20,71% da populacao total da cidade, a zona
sul possui 0 maior rendimento médio mensal entre as regides de Natal, com uma média de 3,45
salarios-minimos, acima da média do municipio. Bairros como Lagoa Nova, Candelaria, Capim
Macio e Ponta Negra sdo os principais destaques da regido, sendo conhecidos por suas
infraestruturas mais desenvolvidas e pela concentragdo de servigcos, comércios e Aareas
residenciais de alto padrédo (SEMURB, 2017). A Figura 4 ilustra a divisdo das zonas e bairros
de Natal.
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Figura 4 - Bairros de Natal
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2.2 Servigos

O setor de servigos tem se consolidado como um dos pilares mais importantes da
economia, refletindo uma mudanca estrutural significativa nas atividades econdmicas ao longo
das ultimas décadas. No primeiro trimestre de 2024, o Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil
apresentou um crescimento de 0,8% em relacdo ao Gltimo trimestre de 2023. O principal
impulsionador dessa alta foi o setor de Servicos, que registrou um aumento de 1,4%, com
destaque para o comércio, que cresceu 3,0%, seguido pelos setores de informacdo e
comunicagdo com alta de 2,1% e outras atividades de servicos, que subiram 1,6% (Bello, 2024).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), o servigo € uma experiéncia de
natureza perecivel e intangivel, projetada especificamente para atender as necessidades de um
consumidor, que desempenha um papel ativo como coprodutor. Diferentemente de produtos
fisicos, que podem ser estocados ou consumidos posteriormente, os servigos s&o consumidos no
momento em que sdo oferecidos e ndo podem ser armazenados para uso futuro. Sua
intangibilidade significa que eles ndo podem ser tocados ou vistos da mesma forma que um bem
material, sendo avaliados principalmente pela qualidade da interagdo, do atendimento e do
resultado final.

Além disso, outros fatores amplamente discutidos na literatura, conhecidos como
vantagens competitivas, desempenham um papel crucial na oferta do servigo. Entre esses fatores

estdo o prego, a qualidade, a rapidez, a confiabilidade, e a flexibilidade. Quanto a flexibilidade,
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pode-se citar a flexibilidade do servigo, a flexibilidade de “mix” ou variedade de servigos
adicionais, a flexibilidade de volume que se refere a capacidade de atender diferentes demandas,
e a flexibilidade de entrega, adaptando a prestacdo dos servigcos as necessidades dos clientes
(Costa; Jardim, 2017).

A localizagdo geografica desempenha um papel crucial nesse contexto, pois as regides
mais urbanizadas e economicamente desenvolvidas tendem a concentrar uma maior oferta e
demanda por servigos. Essa concentracdo ndo sé contribui para o0 aumento da competitividade
entre as empresas, mas também para a geracdo de empregos e o fortalecimento da economia
local, destacando a importancia estratégica da localizagdo no desenvolvimento do setor de
Servigos.

Para Corréa e Gianesi (2018), a localizacdo em prestacdo de servicos é de suma
importancia, visto que os servicos acontecem de forma simultdnea com a participacdo do
cliente, sendo mais vantajoso que esteja proximo ao publico. Alguns aspectos devem ser
relacionados com as operacOes para a decisdo da localizagdo, os fatores principais sdo a
facilidade de fluxo de pessoas e bens, densidade do fluxo de pessoas, acessibilidade e
seguranca, estacionamento, caracteristicas do ambiente, localizacdo dos concorrentes,
infraestrutura local, potencial de expanséo, impostos, incentivos locais, e fatores referentes a
qualidade de vida.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) apresentam atributos fisicos para serem
considerados na selecdo de um local para o servi¢o. Dentre 0s aspectos tem-se 0 acesso,
entradas e saidas da cidade, a visibilidade, distancia da rua e sinalizacéo, o trafego e seu volume,
estacionamentos adequados na rua, 0 espaco para possivel expansdo ou crescimento, ambiente
em que estd inserido, localizacdo de concorrentes, 0 governo com restricdes de zonas e
impostos, a mao de obra especializada que esta disponivel na localidade, e servicos

complementares nas proximidades.

2.3 Fatores estrategicos na localizacédo de Postos de Combustiveis

A localizagdo de instalagdes estratégica dos servigos tem como objetivo atrair os clientes
ao seu estabelecimento seja pela conveniéncia, ou por atributos fisicos. Existem algumas
estrategias que podem ser utilizadas para atrair clientes ao local do servico, como, 0
gerenciamento da demanda, o foco, aglomeracdo competitiva, e marketing de saturacdo. No
gerenciamento da demanda, tem-se o controle da quantidade, qualidade e momento da
demanda. O gerenciamento da demanda envolve uma visdo ampla e detalhada do

comportamento do consumidor, permitindo que a empresa ajuste sua oferta com preciséo, seja
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no volume (quantidade), no perfil do publico-alvo (qualidade) ou no tempo das compras
(momento). Esse controle integrado proporciona maior competitividade no mercado,
garantindo que a organizacdo atenda as necessidades dos clientes de forma eficaz, ao mesmo
tempo que otimiza seus processos internos e recursos. (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014).

Ainda de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), o foco do negdcio também é
um fator de atratividade. Esta estratégia, trata-se de oferecer o mesmo servico em diversas
localizages, com uma estrutura padrdo. Essa abordagem padronizada, muitas vezes associada
a franquias ou redes de lojas, busca replicar uma experiéncia de consumo uniforme,
independentemente da localizacdo. Ou seja, o cliente pode esperar o mesmo nivel de qualidade
de servico, produto e atendimento. Essa estratégia de expansdo e padronizacdo ndo apenas
aumenta a visibilidade da marca, mas também melhora a capacidade da empresa de atender
diferentes mercados geograficos, incentivando a lealdade do cliente (Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2014).

Outro fator de atratividade é a aglomeracdo competitiva, que pode ser definida como
uma observacdo dos consumidores quando escolhem entre os concorrentes. Durante a compra
de itens para uso pessoal ou para a sua residéncia, os consumidores tendem a fazer comparacdes
entre as lojas de um mesmo setor em busca de conseguir o melhor custo-beneficio. Essa
comparacao so é possivel pela proximidade entre as empresas de mesmo segmento, permitindo
ao consumidor a escolha.

Ja o marketing de saturacdo é uma estratégia ndo convencional onde uma mesma
empresa ocupa varios pontos de venda, em areas urbanas proximas, como também em areas de
grande circulacdo (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014). E uma estratégia que promove também
a divulgacdo da marca. Ao saturar esses espagcos com varias unidades ou lojas, a empresa
aumenta significativamente a visibilidade da marca, impactando constantemente 0s
consumidores que passam por esses locais. Além de aumentar as oportunidades de venda direta,
o marketing de saturacdo funciona como uma ferramenta de divulgacdo poderosa. Ao estar
presente em diversos pontos de uma mesma regido, a marca se torna uma referéncia visual e
cotidiana, criando uma familiaridade com o publico e refor¢ando sua identidade.

Em postos de combustiveis, a localizacdo € de grande importancia. Os fatores mais
criticos na escolha de um terreno para a instalagdo de um posto de combustiveis sdo 0 acesso e
a infraestrutura disponivel. Esses elementos desempenham um papel central no sucesso
econémico do empreendimento, pois a viabilidade financeira de um posto esta diretamente
relacionada a qualidade e a funcdo das vias de transporte que o cercam. Estradas bem

pavimentadas e de facil acesso ndo sO facilitam a chegada dos motoristas, mas também
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aumentam a visibilidade do posto, tornando-o mais atraente para quem estd em transito. A
proximidade com vias principais, cruzamentos e rotas frequentemente utilizadas também é
fundamental, pois postos localizados em areas com trafego intenso tendem a receber mais
clientes, o que maximiza o potencial de vendas (Weise; Hochheim, 2008).

A concorréncia forga os postos a inovarem e a melhorarem continuamente seus servigos,
buscando sempre oferecer mais conveniéncia, qualidade e conforto aos clientes. Isso ndo apenas
aumenta a satisfacdo dos consumidores, mas também cria uma diferenciacdo que pode ser
decisiva em um mercado onde o preco do combustivel, sozinho, ndo € mais suficiente para
garantir a fidelidade do cliente. Os postos de bandeira branca conseguem adquirir combustivel
das distribuidoras a um preco inferior em comparacdo com as demais revendedoras.
Consequentemente, ela oferece o produto aos consumidores por um valor mais baixo. Ao
vender mais barato, essa pratica impacta negativamente a demanda das outras revendedoras,

atraindo mais clientes e intensificando a concorréncia no mercado (Pinto; Silva, 2022).
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3 METODO DE PESQUISA
Neste capitulo foi desenvolvida a metodologia, a qual esta dividida nos seguintes

topicos: 3.1 Classificacdo da pesquisa, e 3.2 Procedimentos da pesquisa. Aqui esta a explicacédo

de como a pesquisa foi realizada, tanto da parte tedrica quanto da aplicag&o.

3.1 Classificacdo da pesquisa

De acordo com Lakatos (2021) a metodologia pode ser definida como um conjunto de
atividades sisteméticas que permitem alcancar um objetivo de producdo de conhecimentos
validos e verdadeiros, por meio do desenvolvimento de um caminho a ser seguido, encontrando
erros e auxiliando as decisfes. Sendo assim, tem-se que a pesquisa pode ser classificada em
diferentes aspectos, de acordo com a sua concep¢do metodoldgica, natureza, abordagem,
objetivo e método de pesquisa.

No presente trabalho a concepcdo é dedutiva, a natureza é de carater aplicado, o objetivo
é descritivo e explicativo, e 0 método de pesquisa se caracteriza como um estudo de caso. Na
concepcao dedutiva, é a partir de leis e teorias que o cientista pode derivar as consequéncias
fundamentado nesse conhecimento, permitindo produzir explicacfes e previsdes, ou seja, com
base na deducdo (Miguel, 2018). Neste estudo, a partir de pesquisas na literatura, foi possivel
obter o embasamento necessario para realizar a pesquisa acerca dos postos de combustiveis em
Natal, e explicar quais 0s servicos mais aparecem nos postos, além do porqué.

Um trabalho aplicado se caracteriza principalmente pela construcdo do conhecimento
para solucionar problemas j& existentes. Esta pesquisa teve o intuito de responder ao
guestionamento sobre quais 0s principais servi¢os presentes nos postos de combustiveis, e quais
fatores interferem nisso. Possui a abordagem qualitativa envolve a coleta de dados néo
estruturados, com observacdes e analise de documentos, buscando identificar padrGes. Também
possui a abordagem quantitativa quando analisa de forma estatistica variaveis ja existentes,
como populacdo, renda e bairros. A partir dos dados coletados na literatura e através de
pesquisas em campo foi possivel interpretar os fatos e chegar a uma concluséo (Martins, 2013).
Neste trabalho, foi possivel definir os principais servicos presentes nos postos em Natal, com
observagdes in loco com filmagens dos estabelecimentos, e pelo Google Maps, como também
os fatores estratégicos para a escolha desses servigos e das localizagGes dos postos.

Acerca da pesquisa descritiva, 0 objetivo € descrever as caracteristicas de uma
populacdo ou fendmeno, ou identificar possiveis relacdes entre as variaveis. No trabalho foi
descrito o comportamento dos servigos em postos de combustiveis e como a populagéo enxerga

isso. A pesquisa explicativa tem como objetivo identificar os fatores que determinam ou
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contribuem para que os fendmenos acontegam, e explicar o porqué das coisas. Assim, no estudo
o foco foi identificar os servicos ofertados pelos postos, e trazer as explica¢des para as escolhas
dos servicos e suas localizacdes (Gil, 2022).

O método utilizado na pesquisa é o estudo de caso integrado, que tem o propoésito de
investigar um fenbmeno dentro de um contexto real, 0 mesmo estudo de caso unico pode incluir
maltiplas unidades de analise em diferentes niveis. Isso acontece quando, além do foco
principal, também sdo consideradas uma ou mais subunidades dentro do mesmo caso (Yin,
2015). Portanto, no trabalho, o caso estudado é o0s servicos presentes nos postos de
combustiveis, a partir de uma analise dos postos em Natal a pesquisa foi realizada em 38 postos,
e das preferéncias dos consumidores, para identificar os principais servigos ofertados e quais
estratégias foram utilizadas para essas escolhas. Na Figura 5 é possivel observar o esquema

com a classificacdo da pesquisa.

Figura 5 - Classificagdo da Pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

3.2 Procedimentos da pesquisa

O objetivo desse trabalho foi identificar os principais servicos que sdo ofertados nos
postos de combustiveis na cidade de Natal, como também quais sdo os fatores que interferem
nesta decisdo estratégica. A escolha dos servicos a serem ofertados em um posto de
combustiveis, envolve uma analise de diferentes aspectos, como o perfil dos consumidores, a
localizacdo do posto, 0 ambiente competitivo e as tendéncias de mercado. Para alcancar esse
objetivo, a pesquisa foi estruturada em quatro etapas principais, conforme ilustrado na Figura
6.

Figura 6 - Procedimentos da Pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Antes da selecdo, a coleta de dados foi realizada através de uma plataforma
disponibilizada pela Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP), que
oferece um sistema de busca abrangente para localizar postos de combustiveis em todo o
territorio nacional. Esse sistema permite a consulta detalhada de postos de acordo com diversos
critérios, incluindo nome do estabelecimento, CNPJ, bandeira, tipo de combustivel disponivel,
estado, municipio e tipo de posto.

Para a selecdo especifica dos postos de combustiveis que fariam parte da pesquisa, foi
utilizado o filtro de municipio, buscando pela cidade de Natal. Esse filtro permitiu uma busca
direcionada, facilitando a localizacdo de todos os postos registrados pela ANP dentro do
perimetro urbano de Natal, tornando possivel a obtencdo de uma amostra mais representativa e
relevante para o estudo. A escolha desse critério municipal também favoreceu uma analise mais
detalhada das caracteristicas e dindmicas de mercado locais, possibilitando, assim, um
mapeamento mais preciso dos pontos de venda de combustiveis na regido. A Figura 7 mostra a
pagina para a consulta de postos.

Figura 7 - Pagina Web para consulta de postos
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Fonte: CDP (2024)
O processo de pesquisa iniciou-se com a selecdo dos postos de combustiveis que seriam

analisados. Para essa escolha, foram consideradas variaveis que permitiram caracterizar cada
estabelecimento de forma detalhada. As variaveis utilizadas foram: nome do posto, endereco,
bairro, distribuidora associada e a zona da cidade em que o posto esta localizado. A partir da
organizacao e anélise dessas informacdes, foi possivel identificar a distribuicdo dos postos em
cada uma das zonas de Natal.

Esse levantamento revelou que a Zona Sul possui a maior concentracdo de postos de
combustiveis da cidade (Explicado mais detalhadamente no Capitulo 4 — Postos de
combustiveis em Natal). A identificacdo da Zona Sul como a area com maior numero de postos

foi fundamental para direcionar o foco da pesquisa, permitindo um estudo mais aprofundado
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sobre as caracteristicas e estratégias dos postos localizados nessa regido especifica. A Figura 8
mostra como foi feita a divisdo das varidveis de cada posto para a selecéo.

Figura 8 - Caracteristicas dos Postos

Posto Enderego Bairro Distribuidor Zona Servigos

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Na segunda etapa foi feita uma analise observacional dos postos de combustiveis
selecionados, a Zona Sul da cidade de Natal foi a escolhida, com isso foram analisados os 38
postos encontrados na regido, considerando caracteristicas como 0s servigos que séo ofertados,
bairro que esté localizado e o seu entorno. Para essa observacdo foram utilizados o Google
Earth e Maps, além da observacdo in loco de todos os postos com filmagem. O objetivo da
analise foi identificar quais servicos estao presentes nos postos de combustiveis, para fazer uma
analise critica comparativa.

As observaces in loco nos postos de combustiveis foram feitas durante uma semana no
més de setembro, permitindo que todos os postos fossem filmados/fotografados em momentos
préximos. Essa medida foi importante para evitar possiveis modificagcbes no cenario da
estrutura dos servicos das empresas. Durante esse periodo, foi possivel realizar visitas a cada
estabelecimento para a filmagem deles, coletando informacdes sobre as caracteristicas fisicas e
os servicos oferecidos. Além disso, para assegurar essas informacdes também foram feitas
observacdes no Google Earth e Maps, para validar as localizacGes de cada um dos postos, sua
estrutura e servigos.

Na terceira etapa, foi elaborado um compilado com todos os dados relevantes coletados
nas fases anteriores, o que possibilitou uma analise integrada e abrangente dessas informacoes.
Com esse conjunto de dados, foi possivel realizar o cruzamento das variaveis e uma avaliacao
aprofundada do perfil dos postos de combustiveis em cada bairro da Zona Sul. Essa
consolidacdo permitiu uma visdo mais ampla e detalhada do cenério estudado, facilitando a
identificacdo de padrdes e correlagdes qualitativas entre as caracteristicas dos estabelecimentos,
como localizagao, tipos de servicos oferecidos e afiliagdo com distribuidoras.

Por fim, na quarta etapa, analise da estratégia, com base nas revisdes bibliograficas e 0s
resultados obtidos a partir das pesquisas em campo, foi feita uma analise acerca das decisoes
estratégicas que o0s postos de combustiveis utilizam para escolher seus servigos. Essa transicdo

reflete uma tendéncia do mercado em agregar valor ao consumidor por meio da diversificacdo
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de servicos oferecidos, como lojas de conveniéncia, servicos automotivos e outras
comodidades. A analise considerou aspectos fisicos estratégicos como proximidade com outros
negocios, oferta e demanda, e fatores estratégicos gerenciais como a necessidade de

diferenciacdo competitiva, a busca por fidelizacdo dos clientes e 0 aumento da rentabilidade.
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4 POSTOS DE COMBUSTIVEIS EM NATAL

Neste capitulo foi desenvolvida a analise dos postos de combustiveis em Natal, sendo
dividido nos seguintes topicos, 4.1 Caracterizacdo dos postos, 4.2 Aspectos da localizacéo, 4.3
Servicos ofertados, 4.4 Fatores estratégicos de localizacdo de Postos de Combustiveis, e 4.5

Fatores estratégicos para a escolha dos servicos de Postos de Combustiveis.

4.1 Caracterizagao dos postos

A caracterizacdo dos postos de combustiveis envolveu a analise detalhada de diversas
caracteristicas que vdo além do simples fornecimento de combustiveis. Para entender melhor o
papel desses estabelecimentos no contexto urbano e econdmico, € necessario considerar
aspectos como localizacdo, servicos oferecidos, infraestrutura, distribuicdo geogréfica e
afiliacdo a diferentes bandeiras de distribuidoras. Além disso, a inclusdo de servigos adicionais,
como lojas de conveniéncia, trocas de 6leo, lavanderias e outros tipos de comércio, revela a
adaptacdo desses postos as necessidades e expectativas dos consumidores.

A cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte, de acordo com o ultimo
censo do IBGE em 2022, tinha uma populacdo de 751.300 pessoas, com uma densidade
demogréafica de 4.488,03 habitantes por quilébmetro quadrado. Em relacdo a renda, o salario
médio mensal dos trabalhadores formais era de 3,0 salarios-minimos. O Produto Interno Bruto
(PIB) per capita era de R$ 26.972,28 em 2021. A capital apresenta 61,8% de domicilios com
esgotamento sanitario adequado, 44,7% de domicilios urbanos em vias publicas com
arborizacéo e 16,5% de domicilios urbanos em vias publicas com urbanizacdo adequada (IBGE,
2023).

De acordo com a ANP, por meio da consulta de dados pablicos, a cidade de Natal mostra
a presenca de 108 postos de combustiveis, ocupando as suas quatro regides, Norte, Sul, Leste e
Oeste. Os dados do anuério disponibilizaram informagdes individuais de cada posto presente
na capital do RN, como nome, endereco, bairro, zona, distribuidor e CNPJ. A partir de uma
analise no software Excel, foi possivel organizar os postos por regido do estado, considerando
0 bairro em que estavam localizados. Na Tabela 1 estdo listadas as regifes da cidade e a
quantidade total de postos que estdo localizados em cada uma.

Tabela 1 - Quantidade de postos por regido em Natal

Regido Quantidade de postos
Zona Leste \ 25 postos
Zona Norte 22 postos
Zona Oeste \ 23 postos
Zona Sul 38 postos

Total \ 108 postos
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Dessa forma, fica evidente que a regido com a maior concentracdo de postos de
combustiveis é a Zona Sul, destacando-se como a area com a maior oferta desse tipo de
estabelecimento. Em seguida, aparece a Zona Leste, que também possui um numero
significativo de postos, mas em menor propor¢do que a Zona Sul. A Zona Oeste ocupa a terceira
posicao, apresentando uma quantidade mais moderada de estabelecimentos, enquanto a Zona
Norte, por fim, se coloca como a regido com o menor nimero de postos de combustiveis.

Essa distribuicdo desigual reflete tanto as caracteristicas econémicas e sociais de cada
regido quanto a demanda por servicos automotivos. A Zona Sul e a Zona Leste, que séo
conhecidas por concentrarem bairros com maior poder aquisitivo e maior circulacdo de
veiculos, tendem a atrair mais investimentos nesse setor. Ja a Zona Oeste e, especialmente, a
Zona Norte, apresentam menor concentracdo desses estabelecimentos, possivelmente devido a
fatores como menor fluxo de veiculos préprios em comparacdo com as demais regides, aspecto
este que serd melhor analisado nos tépicos a seguir. Na Tabela 2 tem-se os bairros da cidade

por zona e quantidade de postos localizados em cada um.

Tabela 2 - Quantidade de postos por Bairro em Natal

Zona Leste Zona Oeste Zona Norte Zona Sul
Bairro Postos Bairro ‘ Postos Bairro Postos Bairro Postos
Alecrim 7 Bom Pastor 2 Igapo 4 Candeléria 8
Cidade Cidade da . .
Alta 1 Esperanca 2 Lagoa Azul 3 Capim Macio 5
L-agoa 3 Cidade Nova 1 Nossa Senhor~a da 3 Lagoa Nova 12
Seca Apresentacdo
Mae Dix-Sept . .
Luiza 1 Rosado 3 Pajucara 4 Mirassol 1
B Felipe . T
Petropolis 2 Camario 2 Potengi 5 Nedpolis 5
Prala_ do 1 Nordeste 3 Pitimbu 4
Meio
Nossa
Rocas 1 Senhora de 2 Redinha 3
Nazaré Ponta Negra 3
Ribeira 3 Planalto 3
Tirol 6 Quintas 5
Total 25 Toal 23 Total 22 Total 38

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Com base nos dados apresentados na Tabela 2, nota-se que, ao analisar as quatro regides,
0 bairro com a maior concentracdo de postos de combustiveis é Lagoa Nova, que conta com 12

estabelecimentos. Esse numero faz de Lagoa Nova o principal ponto de oferta de servicos
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relacionados a combustiveis na zona estudada (Zona Sul). Logo em seguida, 0 bairro de
Candeléria se destaca, com um total de oito postos, consolidando sua posi¢do como o segundo
bairro com mais postos de combustiveis e sendo um bairro da regido Sul.

Esses dois bairros, Lagoa Nova e Candelaria, apresentam uma alta concentracdo de
estabelecimentos, o que pode estar relacionado a maior densidade populacional, intensa
movimentacdo de veiculos e o perfil econémico da regido. A presenca significativa desses
postos também sugere uma maior demanda por servicos diversificados, como loja de
conveniéncia e manutencdo automotiva, reforcando a importancia estratégica dessas areas no
setor de combustiveis da cidade.

Portanto, ao analisar as quatro regides da cidade de Natal — Zona Norte, Zona Sul, Zona
Leste e Zona Oeste - observa-se que 0s postos de combustiveis estdo predominantemente
concentrados nas areas de maior poder aquisitivo, especificamente nas Zonas Sul e Leste. Por
ser uma regido com maior nimero de postos, e com maior trafego, reflete também o perfil
econdmico da regido e sua estrutura. Dito isso, para o presente trabalho, foi escolhida a Zona
Sul para o estudo de caso sobre a avaliacdo dos servicos ofertados em postos de combustiveis.
A concentracdo elevada de postos nessa regido tornara a pesquisa mais eficiente e dinamica,
facilitando a coleta e analise dos dados necessarios.

No que diz respeito as distribuidoras as quais os postos de combustiveis analisados no
estudo pertencem, destacam-se varias conhecidas nacionalmente, como BR, Shell, Alesat,
Dislub e Ipiranga, além de estabelecimentos sem distribuidora padréo. Os postos recebem seus
combustiveis de uma distribuidora especifica, sendo “autorizados” a serem postos
“credenciados” daquelas distribuidoras e, por isso, recebem sua marca na fachada, que € o que
chama-se bandeira. Postos de combustiveis que ndo possuem uma distribuidora especifica, séo
chamados de bandeira branca, livres para colocar sua propria marca na fachada e indica um
mercado com alguma flexibilidade, onde os proprietarios tém liberdade para negociar com
diferentes fornecedores e ajustar a politica de precos de maneira independente.

E importante também citar que postos de combustiveis com bandeiras, também possuem
toda a sua organizagdo estética e de layout de acordo com a distribuidora, funcionando com
caracteristicas padrdo como um tipo de franquia. Acompanhando esse aspecto de padronizacgéo,
0S postos com bandeira também possuem suas lojas de conveniéncia e trocas de Oleo
padronizadas de acordo com os servi¢os da distribuidora. A exemplo disso, tem a loja de
conveniéncia da BR e da Raizen, assim como também a troca de 6leo da Ipiranga.

Ainda sobre as distribuidoras, a marca BR, da Petrobras, lidera a presenga no mercado

local, estando associada a 20 postos da Zona Sul, o que reflete sua forte influéncia e confianca
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entre os consumidores. Em seguida, a Shell, reconhecida por sua presenca global e qualidade
dos combustiveis, aparece em seis postos, consolidando-se como a segunda bandeira mais
comum na area estudada (Zona Sul). A Tabela 3 mostra as bandeiras de cada posto. Para melhor
organizacdo da pesquisa e protegendo os dados dos postos, cada posto da Zona Sul foi

identificado com um ndmero.

Tabela 3 - Bandeira dos postos

Posto Bandeira Posto Bandeira
1 BR 20 BR
2 Ale 21 Ale
3 BR 22 BR
4 Ale 23 BR
5 Bandeira branca 24 Ipiranga
6 BR 25 Shell
7 BR 26 BR
8 Shell 27 Bandeira branca
9 BR 28 BR
10 BR 29 BR
11 BR 30 BR
12 Shell 31 BR
13 BR 32 BR
14 Ale 33 Bandeira branca
15 Shell 34 Dislub
16 Shell 35 Ale
17 Bandeira branca 36 Shell
18 BR 37 BR
19 BR 38 Bandeira branca

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A bandeira Alesat e 0s postos com bandeira branca, que ndo possuem associacéo direta
com nenhuma grande distribuidora, estdo presentes em cinco estabelecimentos cada. Por fim,
as marcas Dislub e Ipiranga, apesar de serem importantes no cenario nacional, possuem menor
capilaridade na regido, com apenas um posto cada.

Essa distribuicdo desigual das bandeiras pode ser influenciada por diversos fatores,
como acordos comerciais, estratégias de mercado, presenca histdrica na regido e preferéncias
dos consumidores. A predominancia da BR pode estar ligada a forte imagem institucional da
Petrobras e a confianca do publico na qualidade de seus produtos. Ja a diversificagdo de outras
bandeiras, embora menor, mostra uma tentativa de captacdo de mercado por meio de estratégias

de diferenciacéo e ofertas de servicos complementares.

4.2 Aspectos de localizagdo
A regido Sul da cidade de Natal possui 166.491 habitantes, representando 20,71% da
populacéo total da capital. Esses moradores ocupam 51.243 domicilios. O rendimento nominal

médio mensal de 3,45 salarios-minimos da Zona Sul é superior a média do municipio, que é de
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1,78 salérios-minimos. Destacam-se os bairros de Lagoa Nova, Candelaria, Capim Macio e
Ponta Negra, onde os rendimentos médios mensais superam 3,45 salarios-minimos, enquanto
nos demais bairros, os rendimentos estao abaixo desse patamar. A Tabela 4 mostra o rendimento
nominal medio por bairro da Zona Sul (SEMURB, 2017).

Tabela 4 - Renda nos bairros da Zona Sul

Bairro Renda (salarios-minimos) Postos
Capim Macio 4,71 5
Candelaria 4,35 8
Lagoa Nova 4,01 12
Ponta Negra 3,03 3
Pitimbu 2,69 4
Nedpolis 2,32 5
Nova Descoberta 2,07 0

Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da SEMURB (2024)
Com base na Tabela 4, observa-se que o rendimento nominal médio mensal variou

significativamente entre os diferentes bairros da regido Sul de Natal. Em Lagoa Nova, 0
rendimento médio mensal alcangou 4,01 salarios-minimos, estando entre os bairros de maior
renda, como também visto anteriormente o de maior quantidade de postos. O bairro de
Candelaria registrou um rendimento ainda maior, chegando a 4,35 salarios-minimos,
correspondendo também ao segundo bairro com maior concentracdo de postos de combustiveis.

Capim Macio destacou-se com o rendimento mais elevado, atingindo 4,71, o qual
também se destacou na quantidade de postos por bairro, mas com apenas cinco postos de
combustiveis. Vale lembrar que este bairro é, em grande maioria, residencial.

Por outro lado, o bairro de Nova Descoberta possui o rendimento de 2,07 salarios-
minimos, sendo o menor valor entre os bairros da regido, e é o Gnico bairro da Zona Sul que
ndo possui nenhum posto. Pitimbu apresentou um rendimento médio de 2,69, o bairro faz divisa
com o Planalto, bairro da Zona Oeste. No geral, a média da Zona Sul foi de 3,45 salarios-
minimos, superando a média de toda a cidade de Natal, que foi de 1,78 salarios-minimos
(SEMURSB, 2017).

Ainda sobre localizagdo € importante considerar a influéncia do trafego e a
proximidade dos postos de combustiveis com as principais avenidas que atravessam a Zona
Sul de Natal. Essa andlise ajuda a entender como a localizagdo estratégica desses
estabelecimentos impacta a acessibilidade e a conveniéncia para 0s motoristas que utilizam as
vias mais movimentadas da regido. A Figura 9 ilustra um mapa com os limites do bairro de
Lagoa Nova, evidenciando a concentragdo de postos ao longo de importantes corredores viarios,
como as avenidas Salgado Filho e Nevaldo Rocha (antiga Bernado Vieira). E a Figura 10 ilustra

0 mapa com os limites e avenidas do bairro de Candelaria.
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Figura 9 - Mapa do bairro de Lagoa Nova
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Figura 10 - Mapa do bairro de Candelaria
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Analisando os bairros de maior quantidade de postos, Lagoa Nova e Candelaria, é
possivel perceber que a escolha dessas localizagdes ndo é acidental, trata-se de uma estratégia
que aproveita a intensa circulacdo de veiculos nesses eixos principais, garantindo maior
visibilidade e facilidade de acesso para os consumidores. A regido, conhecida por sua
infraestrutura urbana desenvolvida e pelos bairros de elevado poder aquisitivo, oferece

um cenério favordvel para a implantacdo de postos que buscam atender a um publico
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diversificado e exigente, ndo apenas com combustiveis, mas também com servicos adicionais,
como lojas de conveniéncia, troca de 6leo e outros servigos especializados. Essa localizacéo
privilegiada, aliada ao alto fluxo de trafego, contribui significativamente para a competitividade
e lucratividade dos postos de combustiveis na Zona Sul.

O bairro de Ponta Negra apresenta a menor quantidade de postos de combustiveis da
Zona Sul de Natal, um aspecto que pode ser explicado pela configuragdo geografica e urbana
da regido. Diferentemente de outros bairros da zona, Ponta Negra possui um numero reduzido
de grandes avenidas e vias de acesso, 0 que limita a circulagdo intensa de veiculos e,
consequentemente, a demanda por esse tipo de estabelecimento. Além disso, o bairro é
predominantemente residencial e turistico, com uma infraestrutura voltada para hotéis,
restaurantes e comeércio voltado ao turismo, o que reduz a necessidade de postos de
combustiveis em comparacdo a areas mais centrais e comerciais. Esse perfil influencia
diretamente a presenca de postos, uma vez que a localizacdo estratégica em vias de grande fluxo
é um fator determinante para a viabilidade econémica desses empreendimentos. A Figura 11

mostra 0 mapa com os limites e avenidas de Ponta Negra.
Figura 11 - Mapa do bairro de Ponta Negra
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Em contraste com bairros como Lagoa Nova e Candelaria, onde a densa rede de
avenidas favorece uma maior concentracdo de postos, Ponta Negra mantém um carater mais
voltado ao lazer e a hospedagem, fazendo com que a oferta de servigos de abastecimento seja
menos expressiva. Essa configuracdo urbana peculiar reflete a adaptacdo dos postos de
combustiveis & demanda especifica de cada area, levando em consideracao o fluxo de trafego e

o perfil dos usuérios que transitam pela regiéo.
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4.3 Servicos ofertados

ApoGs a escolha da Zona Sul e seus respectivos bairros como foco deste estudo, foi
realizada uma analise detalhada e observacional. O objetivo dessa andlise foi identificar, relatar
e descrever os diversos servicos oferecidos pelos postos de combustiveis localizados nessa area.
A Tabela 5 mostra 0s servicos presentes nesses postos. Essa etapa permitiu uma compreenséo
mais profunda sobre a gama de servigos disponiveis, sua distribui¢cdo geografica e a qualidade
com que sdo ofertados a populacdo local, proporcionando uma visdo mais abrangente das

condicdes e necessidades dos usudrios da regido.



Posto Bairro

1 Candeléria
2 Candeléria
3 Candeléria
4 Candelaria
5 Candelaria
6 Candeléaria
7 Candeléria
8 Candeléria
9 Capim Macio
10 Capim Macio
11 Capim Macio
12 Capim Macio
13 Capim Macio
14 Lagoa Nova
15 Lagoa Nova
16 Lagoa Nova
17 Lagoa Nova
18 Lagoa Nova
19 Lagoa Nova
20 Lagoa Nova
21 Lagoa Nova
22 Lagoa Nova
23 Lagoa Nova
24 Lagoa Nova
25 Lagoa Nova
26 Mirassol
27 Neopolis
28 Neopolis

Conveniéncia

Tabela 5 - Servigos nos postos

Troca de Oleo

Lotérica

Lavanderia

Autopet

Cervejaria

Continua na outra pagina...

Saldo

Tl
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29 Nedpolis
30 Neopolis
31 Neopolis
32 Pitimbu
33 Pitimbu
34 Pitimbu
35 Pitimbu
36 Ponta Negra
37 Ponta Negra
38 Ponta Negra

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Continuacdo da Tabela 6 - Servigos nos postos
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Na Tabela 5 sdo apresentados os 38 postos de combustiveis distribuidos pelos sete
bairros da Zona Sul, exibindo uma diversidade de servicos oferecidos. Os servigos disponiveis
em cada posto estdo sinalizados em verde, enquanto 0s que ndo sao oferecidos aparecem em
vermelho. A analise revela que os principais servigos disponibilizados nesses estabelecimentos
sdo a loja de conveniéncia e a troca de 6leo, estando presentes em praticamente todos 0s
postos avaliados, aproximadamente 89,5%. Apenas quatro postos ndo possuem loja de
conveniéncia. Desses, um ndo estd em funcionamento que possui bandeira BR, e 0s outros trés,
um é da Dislub, e os outros dois sdo bandeira branca, o que tira a obrigatoriedade desse servico.

J& o servico de troca de 6leo, embora amplamente disponivel na maioria dos postos de
combustiveis da regido, ndo esta presente em 14 dos estabelecimentos analisados. A falta de
oferta nesses locais pode ser atribuida a diversos fatores, como espaco fisico limitado, falta de
infraestrutura adequada ou a deciséo estratégica de focar em outros tipos de servi¢os. Um bairro
que tem menos trocas de dleo é o Lagoa Nova, onde também estdo localizadas as principais
concessionarias de veiculos. Tendo maior poder aquisitivo nessa regido, é possivel que 0s
moradores concentrem seus servigos de manutencdo de automovel na propria concessionaria.
Também ¢ possivel fazer uma analise em funcdo dessa auséncia, podendo indicar uma
oportunidade para ampliacéo desse servigo, considerando a demanda crescente por manutengéo
basica de veiculos.

Essa predominancia dos servicos de loja de conveniéncia e troca de 6leo indica uma
tendéncia comum em priorizar as lojas conveniéncia para os consumidores, além de garantir a
manutencao bésica dos veiculos. E possivel que essa tendéncia venha desde o surgimento dos
primeiros postos, visto que esses foram 0s primeiros servigos a serem ofertados nos postos de
combustiveis. Essa disposicao visual facilita a compreensdo da oferta de servigos e permite
identificar possiveis lacunas ou oportunidades de melhoria nos postos observados.

Além dos servicos de conveniéncia e troca de 6leo, os postos de combustiveis da Zona
Sul também oferecem uma variedade de outros servicos que promovem facilidades para os
clientes. Entre esses servicos, destacam-se lavanderias, casas lotéricas, servicos de autopet
(voltados ao cuidado de animais de estimacdo), cervejarias e até salGes de beleza. H4 ainda a
presenca de estabelecimentos de informaética e diversas lojas de diferentes setores, que variam
desde o comércio de acessorios para automoveis até produtos de uso diario e farmacias. Essa
diversificacdo transforma os postos em verdadeiros centros comerciais, atendendo a uma ampla
gama de necessidades dos consumidores, além do abastecimento de veiculos. Na Figura 12 esta

a quantidade dos servigos encontrados.



41

Figura 12 - Grafico servigos

i

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
As lojas de diferentes setores estdo presentes em 10 postos de combustiveis, tornando-

se 0 terceiro servico mais comum, ficando atras apenas das lojas de conveniéncia e do servico
de troca de dleo. Essa diversificacdo reflete uma estratégia dos postos para atrair um publico
mais amplo, oferecendo uma variedade de produtos e servicos além dos tradicionais. No bairro
de Neopolis, a presenca desse tipo de loja é ainda mais evidente. Dos cinco postos de
combustiveis localizados na regido, quatro contam com lojas que atendem a diferentes
segmentos de mercado. Essa concentracdo indica uma adaptacdo dos postos as necessidades
dos moradores locais, que buscam praticidade ao encontrarem, em um s6 lugar, uma gama
diversificada de produtos e servigos, ou, talvez o bairro tenha crescido tanto e faltou espacos
(estabelecimentos) para colocar seus negécios, sendo uma oportunidade aproveitar o espaco de
postos.

Em Lagoa Nova, o servico que se destaca é o de lavanderias, com quatro postos de
combustiveis oferecendo esse tipo de conveniéncia aos clientes. A concentracdo desse servico
especifico sugere uma resposta direta a demanda dos moradores locais, que buscam praticidade
em seu diaa dia. Na Figura 13, é possivel visualizar a localizagdo das lavanderias independentes
espalhadas pelo bairro, e as marcadas com o coracdo estdo localizadas nos postos da pesquisa.
Essa distribuicdo revela um padrédo de oferta alinhado ao perfil socioecondmico dos residentes
de Lagoa Nova, que aparentam valorizar a facilidade de acesso a servicos diversificados. Essa
tendéncia de incorporar servigos ndo tradicionais aos postos de combustiveis reflete a evolugéo

desses estabelecimentos em verdadeiros centros de conveniéncia para a populagéo local.
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Figura 13 - Lavanderias em Lagoa Nova
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Fonte: Google Maps (2024)

4.4 Fatores estratégicos de localizacdo de Postos de Combustiveis

A localizagdo é um dos fatores mais criticos para 0s postos de combustiveis. Postos
situados em areas de grande fluxo de veiculos, como rodovias e avenidas movimentadas,
tendem a investir em servicos que atendam as necessidades imediatas dos motoristas, como
restaurantes, lanchonetes, areas de descanso, lojas de conveniéncia e banheiros limpos. Ja
postos em é&reas residenciais podem optar por oferecer servicos complementares, como
farmacias, padarias ou papelarias, que atendam ao dia a dia dos moradores locais. A
proximidade de grandes centros urbanos também influencia a diversificacdo dos servicos
ofertados. A anélise dos postos revela que o bairro de Ponta Negra possui menos
estabelecimentos, pois é uma area focada em lazer e hospedagem. Em contrapartida, os bairros
préximos a grandes avenidas apresentam um maior nimero de postos e servi¢os, como Lagoa
Nova e Candelaria.

O perfil dos consumidores na area também influencia a localizag&o ideal de um posto
de combustiveis. Em areas com maior poder aquisitivo, por exemplo, pode ser interessante
oferecer uma estrutura mais completa, com lojas de conveniéncia, restaurantes, farmacias e
servicos automotivos avancados. J& em areas com menor renda, a demanda pode ser mais
focada em servigos essenciais e em pregos competitivos.

Avaliar a presenca de concorrentes na regido € um passo fundamental. Abrir um posto
de combustiveis muito proximo de outros estabelecimentos similares podem resultar em

competicdo acirrada, especialmente se ndo houver diferenciacdo nos servigos oferecidos. Por
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outro lado, uma area com baixa densidade de postos pode representar uma oportunidade para
capturar uma fatia do mercado ainda ndo atendida, desde que exista uma demanda suficiente.
O fluxo de trafego é crucial. Postos localizados em areas de grande movimentacdo de
veiculos, como rodovias, avenidas principais e rotas de acesso a grandes centros urbanos,
tendem a atrair mais clientes. Esses locais oferecem maior visibilidade e conveniéncia,
especialmente para motoristas que buscam facilidade e rapidez para abastecer. Por outro lado,
um posto em uma rua com baixo movimento pode ter dificuldades para manter um fluxo
constante de clientes, o que impacta a lucratividade. Os postos analisados, em sua maioria, estdo
localizados estrategicamente em areas de grande movimentagdo, como avenidas principais e
cruzamentos movimentados, 0 que maximiza sua visibilidade e facilita o acesso dos motoristas.
A acessibilidade do posto é outro ponto-chave. A facilidade com que os motoristas
podem acessar o0 posto influencia diretamente sua atratividade. Postos localizados em locais
com acessos faceis e maltiplas entradas e saidas, especialmente em vias com retornos proximos
ou areas de cruzamento, tém uma vantagem competitiva. Se 0 acesso ao posto for complicado
ou exigir desvios longos, é provavel que os motoristas optem por alternativas mais
convenientes. Percebe-se que a maioria dos postos, estd localizado em esquinas de grandes
avenidas. Como os postos do bairro de Nedpolis, na avenida Ayrton Senna, ao longo da Avenida
Ayrton Senna, onde a disposicéo nas esquinas garante acessos rapidos e diretos, favorecendo o
atendimento tanto de moradores da regido quanto de motoristas em transito. Esse tipo de
posicionamento estratégico torna 0s postos mais competitivos e atrativos, garantindo um fluxo

constante de clientes. A Figura 14 mostra dois postos da pesquisa localizados em Neopolis.

Figura 14 - Postos em Neopolis
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Fonte: Adaptado Google Maps (2024)

Portanto, a escolha da localizacdo de um posto de combustiveis € uma decisdo complexa
que envolve multiplos fatores, desde a andlise de trafego e acessibilidade até a avaliacdo do
ambiente competitivo e das regulamentacOes locais. A localizacdo ideal deve equilibrar
visibilidade, conveniéncia, demanda de mercado e desenvolvimento da regido, garantindo que

0 posto atenda as necessidades dos consumidores e se mantenha competitivo em longo prazo.

4.5 Fatores estratégicos para a escolha dos servicos de Postos de Combustiveis

A escolha dos servicos a serem ofertados nos postos de combustiveis € uma deciséo
estratégica que envolve uma analise cuidadosa de diversos fatores. Esses fatores vao além do
simples abastecimento de combustiveis e incluem servicos que podem agregar valor ao cliente,
aumentar a competitividade do posto e melhorar a lucratividade. A partir de uma analise dos
postos de combustiveis em Natal, foi possivel identificar alguns fatores estratégicos que estdo
ligados diretamente aos servigcos que podem ser ofertados. Alguns dos principais fatores
estratégicos que influenciam essa decisdo sdo localizacdo, concorréncia, e tipo de consumidor.

O tipo de consumidor que frequenta o posto é determinante na escolha dos servicos.
Em regibes com maior poder aquisitivo, por exemplo, os consumidores podem demandar
servicos mais sofisticados, como lavagem automotiva completa, troca de 6leo, oficinas
mecénicas, lojas de conveniéncia premium, lavanderias, saldes de beleza, entre outros. Ja em
regibes com perfil mais popular, servigos basicos e com precos acessiveis tendem a ser mais
bem aceitos. Isso acontece em alguns postos da pesquisa como da oferta de lavanderias em
postos localizados no bairro de Lagoa Nova, que atende a um publico de maior poder aquisitivo,
e as lojas de diversos segmentos em Neopolis, para atender as demandas do consumidor local.

A anélise da concorréncia naregido € fundamental para diferenciar o posto dos demais.
Se um posto concorrente ja oferece servicos basicos, como troca de 6leo e lavagem de carros,
pode ser estratégico investir em servicos inovadores, como carregamento de veiculos elétricos,
lojas de conveniéncia gourmet, farmacias, cervejarias ou outros atrativos que ainda nao estéo
disponiveis na regido, criando um diferencial competitivo. Os postos 16 e 22 da pesquisa, que
estdo proximos pela avenida Prudente de Morais, podem utilizar dos servigos para se destacar.

O posto 16 possui o servigo de lavanderia, enquanto o 22 s6 possui a loja de conveniéncia.
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5 CONCLUSOES

O trabalho teve como objetivo identificar os principais servigos oferecidos pelos postos
de combustiveis na cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte, além de analisar
os fatores que influenciam a tomada de decisOes estratégicas relacionadas a essa oferta. Para
alcancar esse objetivo, a pesquisa selecionou postos de combustiveis na Zona Sul da cidade
Natal, por ser essa a regido com maior nimero de postos. Portanto a analise é feita considerando
esse objeto de estudo.

Considerando os principais servigos oferecidos nos postos, observou-se que a loja de
conveniéncia e a troca de 6leo estdo entre os mais frequentes e procurados pelos consumidores.
Além desses servicos centrais, outros tipos de estabelecimentos tém sido incorporados para
agregar valor e diversificar a oferta aos clientes. Entre eles, destacam-se lavanderias, lojas de
diversos setores (como vestuario e eletronicos), lotéricas, servigos de pet shop (autopet),
cervejarias artesanais, salGes de beleza, e até mesmo servicos de informatica. A presenca desses
servicos reflete uma estratégia dos postos em se tornarem verdadeiros centros comerciais,
aumentando a atratividade dos postos e contribuindo para a fidelizacdo dos clientes.

Em relagéo ao fatores que influenciam nas decisdes dos servigos inseridos em postos de
combustiveis, essa € uma decisdo que envolve a combinacédo de fatores como a localizacéo, o
perfil dos consumidores, a concorréncia local e as tendéncias de mercado. Esses elementos,
aliados a uma analise de viabilidade financeira e estratégias de diferenciacao, sdo determinantes
para que o0 posto se mantenha competitivo e atenda de maneira eficaz as necessidades do
publico, maximizando a lucratividade e o retorno sobre o investimento.

Com relacdo a escolha da localizagdo dos postos de combustiveis, esta é uma decisdo
estratégica fundamental, pois influencia diretamente o sucesso do negdcio. E um fator que
envolve uma andlise detalhada de aspectos como o fluxo de clientes e a demanda. Postos em
areas mais urbanizadas podem optar por incluir servicos como papelarias e farmécias, que
atraem clientes de rotina diaria, enquanto postos em rodovias ou locais mais afastados podem
priorizar servicos voltados @ manutencdo veicular, como oficinas e borracharias.

Sobre o perfil do consumidor, é necessario entender quem sdo os clientes que
frequentam o posto (passageiros ou permanentes) e assim tracar o servi¢os. Esse perfil pode
indicar quais s@o as necessidades mais urgentes ou convenientes para 0s consumidores, Como
a oferta de uma oficina mecanica para motoristas que precisam de manutencéo rapida, ou de

uma padaria para aqueles que procuram por conveniéncia alimentar durante o trajeto diario.
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A oferta de servigos de um posto de combustivel pode ser influenciada pelas estratégias
adotadas pelos estabelecimentos concorrentes. Se o mercado local ja esta saturado com
determinados servi¢os, pode ser mais vantajoso investir em uma oferta diferenciada que atenda
uma demanda ainda ndo explorada. Além disso, as tendéncias de mercado e as inovagoes
tecnoldgicas podem influenciar essa decisdo, como a inclusdo de pontos de recarga para
veiculos elétricos, que esté se tornando uma necessidade crescente em diversos locais.

Portanto, a escolha dos servigos oferecidos em um posto de combustivel e sua
localizacdo € uma decisdo multifatorial, que exige uma analise detalhada tanto do mercado
quanto das necessidades e preferéncias do consumidor. Por isso, é importante lembrar que este
trabalho se limita a uma pesquisa em uma regido especifica na cidade de Natal. Assim, sugerem-
se proximas pesquisas expandindo a analise do perfil de consumidores e postos de combustiveis

nas outras regides da capital, assim como também, uma analise comparativa entre as regides.
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