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Resumo
Esta pesquisa traz contribuicdes para a avaliaggigetvicos digitais e serve de estimulo para
que se desenvolvam outros estudos acerca da tand&wdo a auséncia de literatura neste

dominio.

Para a avaliacdo dos servigos digitais, a invegigabaseou-se no instrumento E-SQ —
Electronic Service Quality. desenvolvido e refingubr Prassuramam et al. entre 2000 e
2005, tendo sido amplamente testado em varios deeasrvicos, mas sobretudo em paginas
de compras online. Assim, houve a necessidade msegar uma versao modificada, uma
vez que o objeto de estudo é um servico digitajetdo de projetos, que sera promovido e

disponibilizado através da Internet.

Este servico tem a particularidade de ter sidoredeido sobre metodologias de elevada
qualidade com o intuito de aumentar o distanciamemh relacdo a concorréncia e sera
oferecida uma versdo gratuita através da Interae ps clientes experienciarem com o

objetivo de os tornar no futuro clientes lucrativos

Posto isto, urge a importancia de avaliar a qudédaercebida em relacdo as expetativas dos
clientes que experienciam o servigo, visto estait@mente ligada a sustentabilidade do

servigo oferecido.

A presente dissertacdo tem como objetivo investigas questdes: «Quais os indicadores que
determinam melhor a qualidade dos servicos di@itaés «Sera que a qualidade percebida do
servico digital tem impacto na lealdade?». Parafdedm recolhidos dados através de
guestionario direcionados a um grupo restrito dé afBinos universitarios que formaram
equipas entre 6 e 7 elementos e testaram o setigg@@l que tem o nome de SCRAIM

durante um semestre.

Assim, para a presente pesquisa, foram definiddisadores de avaliacdo da qualidade do
servico digital e enviados através de survey padas os envolvidos. Com isso, inferiram-se
as possiveis causas das falhas do servico digpak éim foram feitas sugestbes de acdes

corretivas além de orientacdo para acfes futurassiguisa.
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Quality Indicators in Digital Services

Abstract
This research brings contributions to the evaluatibdigital services and serves as a stimulus
to develop other studies on the subject due todédikerature in this field.

For the evaluation of digital services, the redeanas based on the E-SQ - Electronic
Service Quality. instrument developed and refibgdPrassuramam et al. between 2000 and
2005, having been extensively tested in variousigerareas, but especially in the online
shopping pages. Thus, it was necessary to presemtdified version, since the object of
study is a digital service project management, Wwhidl be promoted and made available

over the Internet.

This service has the particularity of having beeiitlon high quality methodologies in order
to increase the distance over the competition aticbe offered a free version through the

Internet for customers to experience in order tka@rthem profitable customers in the future.

Having said that, there is an urgent need to etaltlze perceived quality in relation to
customers” expectations who have experienced tivicagsince it is closely linked to the
sustainability of the service.

This dissertation aims to investigate two questiorig/hat indicators best determine the
quality of digital services?' «Does the perceivedliy of the digital service have an impact
on loyalty?». To do so, data were collected throaghuestionnaire directed to a restricted
group of 137 university students who formed tearisvben 6 and 7 elements and tested the
digital service named SCRAIM during a semester.

Thus, for the current study, evaluation indicatofghe quality of the digital service were
defined and sent via survey for all involved. Bysttwvay, possible causes of the failures of
digital service were inferred and finally suggestedrective actions in addiction to guidance

for future research actions.



Agradecimentos

Indicadores de Qualidade em Servicos Digitais

Agradeco aos meus orientadores Senhor Prof. Dddiguel Mira da
Silva e Senhor Eng.° Bruno Sousa Martins a ori@atag auxilio, a
disponibilidade e o apoio prestados ao longo ddoetgdo deste

trabalho.

bY

Os meus agradecimentos dirigem-se ainda a Strgngste ter
proporcionado o presente trabalho de investigagiiotodos os
elementos da a Faculdade de Engenharia do Poeodejuwma forma

direta ou indireta permitiram o bom desenrolaraedgtsertacao.

Para terminar, agradeco aqueles que sempre me rapoi&

incentivaram nesta investigacao.



Indicadores de Qualidade em Servicos Digitais

indice de Contetidos

N [ 0110 T U T~ o TP RS SP 1
SIS (01 (= Vo= T o = W B 1S =T o - Tox= Lo IO PRSP O P PSP OPPPRO 4
A = Lo (o e = Y o (= TR 5
P2 R ©70 ] [o1=T 1 (o o [T T AV oo B O POTRPP PP PPPPPOPPRN 6
2.2 CaraCteriStiCA 0OS SEIVIGOS. .. cceiiuuiieeiueireeiteieesatieeeeateeeeateeeessateeeaaseeeeaaseeeeanseeeeanseeeesnsseeesanseeesanseeesanes 7
PG BT =T 4V [T o S B o 11 - T T PSP TP PPPPRPOPPRN 9
2 Y [ - V4T J OSSO 10
O U= 1T FoTo [ N0 [0 ISR T =T oV o]0 L OO 11
3.1 Conceito de Qualidade...........coooo i 11
3.2 Qualidade NOS SErVIGOS DIGItAIS......ueiieeiiiiiiiiiiie e i ittt e e e e e st e e e e e s estbr et e e e e eessatbaeeaaeeeassbreeeaaeseannees 11
3.3 MensuraGao da QUANTATE ...........ueeiiiiee ettt e e e ettt e e e e e e e s et e e e e e e e e annbeeeeaaeeeannees 12
BB LSERVQUAL ... 13
3.3.2E-SQ (E-S-QUAL € E-RECS-QUAL) ...ttt ettt ettt e e e e ettt e e e e e e e e anbeeeeaaaeeaannees 17
I A Y [0 F= T PP P P PUP PRI 20
O =T [0 F= To (S0 e Lo RS R O 11T (S TP 21
4.1 CoNCEItD dE LEAIAAAE .....eeeiiiiiieiiei et ettt e e et e e b e e b e an 21
4.2 Qualidade, Valor € LEAIJAAE............evveiiiieiiiiieieeieeieeeee ettt eeee e et et et eeeeeteseseaasssesssessessssssssesssesnrnrennes 21
4.2.1As dimensdes Qualidade, Valor € Lealdade .............cccuuviiiiiiiiiiiiiiicee et 22
4.3 Qualidade, Valor e Lealdade em Servigos DIgItaiS .........cceeeeeeiiuiieiriaaaaiiiiiiee e e e e aiieeeeea e e e s eeaeeeeaae s 24
U {0 = 14 o F O PO PO PP OPPPRTPI 25
oI S (o] oJo 1S3 = W Sl DI (1Y =T 4 = Vo o TP PPRRPT 26
5.1 Avaliag8o da QUANAATE .........ccoiiiiiiiiiiie ettt e e n 26
22 V1= (o To [o] (o | - VO PR PSP PPPRRRN 30
SRS A\ oTo] (o F-To [T 0l - W d=TYo [ 1Y PP OO PPRRRN 30
LT T80 1Y/ 1= o To [ T8 =Yoo | 1o o TS S 30
5.3.2Desenvolvimento dO QUESTIONAIIO .. ....cciiuuiiiiiie e i ieiiieet e e s ettt e e e e e st e e e e e e e sat e e e e e e e s ssbraeeaaeeesnnnees 30
o ST =T or= o o F= W AN 1 L0 1Y - PP PPRRRRN 32
5.5 ANALISE AOS DAUOS ....couuviiiiiiiiie ittt ettt et e e ettt e bt e e bt e ba e e e nbree s 33
6 ANAIISE dOS RESUIAUOS. ... .ciiiiiiiiieiiiiie ettt e e e st e e e st e e e e s stbeeeesnsbeeaeataeeeessneeeeanes 44
A O o] T 11T o T PRPP PR 45
7.1 PrinCipaiS CONLIDUIGOES. ....ceiii ittt e ettt e ettt e e e ettt et e e e e ettt e e e aeeaaannbbeeeeaeeeaannbeeeeaaeeeaannnes 46
7.2 TraDAIN0 FULUIO. ... ettt ettt e e e ettt e e s e et e e e abb e e e ettt e e e enbneeesnbneeean 47
RYC] (=1 1] o[ = T S TP PRP RO 48
F e N @ B 2 o] o 11 ] =T~ o OSSR 50
ANEXO B: Resultados - E-SQ MOIfICATO ......ccceiiiiiiiiiiiiiie et 52
ANEXO C:Resultados - Lealdade do ClENtE ... 60
ANEXO D:iQUESTIONANO ....ceeieeiiiiiiiii e e e e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e s e eeabaaeeeaeeesasababaeaeeeaeessaasssaeeeeaeessansraraeseaaaaaan 62

Vi



Indicadores de Qualidade em Servicos Digitais

indice de Figuras

1o 18] = W@ LU= o F= Lo L= =T 4 Y= T Vo o TSP 12
Figura 2 Service Quality Model “Gap MOUEI" ... .o e e 13
S 1o 1] = W B o] F- W (=T o] 1= =T o[ - USRS 16
Figura 4 E-SQ categorizaGao fINAL: .........ooi it e e e e e 20
Figura 5 Cadeia QVL.: fatores chave para a lealdade do cliente. .........c.ccccvvviviieiiiiiicicee e, 21
Figura 6 Cadeia Qualidade, Valor € Lealdade ...........cuuueiiiiiiiiiiiiiee et 23
Figura 7 Modelo de Triangulo € PIirGmMIE. .........coeiiiiiiiiiiiiie et r e e e rr e e e e e s snnnaaeeeaae e 24
Figura 8 Integracdo da Piramide com a cadeia de Qualidade-Valor-Lealdade. .............cccccoeviiiiiiiennenn. 25
Figura 9 Representacao esquematica da MetodolOgia ........cccvvcviiiiiiee i 30
Figura 10 resultado geral das 9 diMENSBES. ......ouii ittt e e e e e aeaeeeeeeaae s 40

indice de Tabelas

Tabela 1. E-SQ categorizaGao fiNal.............ueiiiiiii e e e 7
Tabela 2. E-SQ (2000) versus E-S-QUAL e E-RecS-QUAL (2005) .......cccvuerrieeeiiiiiiineeee e sesenivnneeeeens 26
Tabela 3. Instrumento para medi¢éo da qualidade de servicos digitais adaptado..........ccccooevuvvieeee.n. 28
Tabela 4. DAdOS 08 AMOSIIA. .. ..cciiiiiiieiiiiie ettt e r e st e sre e s ane e e sareeeneeens 33
Tabela 5. DAad0S dEMOGIAfICOS .......cuuiiiiiiiiie it et se e e e e e st e e s sba e e e asntaeeeesntaeeeensaaeeeenees 34
i1 2= F- W Y o T TaTo [0 g To Ro Lo IE=T=T o o TSSO PPR 34
Tabela 7. ReSPOSIAS FECOINIAAS ......coiiiiiiiieiei et e e e e e e e e e e s e aeeaae s 35
Tabela 8. Resultados das 9 dimensdes do E-SQ modificado:............cceeeeeeiiiii e, 37
Tabela 9. Atributos mais referenciados e relacionados com as dimensfes do E-SQ modificado ....... 41
Tabela 10. Lealdade dO ClIENEE ........cocviiiiieiii ettt 42

Vi



Indicadores de Qualidade em Servigos Digitais

1 Introducédo

Com a crescente oferta de servicos digitais, estes ficam mais proximos dos concorrentes e
por isso mais suscetiveis de mudar de servico dquprainstante, devido a ampla
disponibilidade de informacéo e facilidade de myda\ facilidade de acesso a informacéo
através da Internet possibilita ao cliente pesqgus@nparar e decidir sobre 0s servicos que
melhor lhe convém a distancia de um clique e noomednforto. Perante isto, tornou-se
evidente a necessidade de abordar a problemética aqualidade destes servigos. Quando os
clientes ndo podem completar transacdes, os prodido serdo entregues, e-mails ndo serdo
respondidos e informacdes desejadas ndo podera@cseidas, e, consequentemente, a

viabilidade dos canais de Internet ficara comprataeParasuraman et al (2005 pag.1).

A qualidade dos servigos € discutida extensivameatiteratura. Mas nos estudos realizados
sobre os servigos, por um lado, predominam as EEsjde servicos prestados através dos
canais tradicionais, por outro, os estudos de @@s\prestados através da Internet estdo, muitas
vezes, associados a péaginas de Internet de compias ou, por exemplo, servicos bancarios.
Por essa razao, as limitagbes que encontramosretdaémnadas com a escassez de informacao
dos servicos digitais disponibilizados atravésrdarhet. Perante esta realidade, tornou-se um
desafio o estudo da qualidade destes servicostn@ teervico digital serd pormenorizado no

capitulo 2 no ponto 2.3.

A presente dissertacdo centra a investigacdo eeedia entre a percecdo e a expetativa de
qualidade dos servicos digitais na perspetiva tantel. Uma vez, que a qualidade e valor
percebido assumem um sentido particular para egzeema medida em que contribuem para o
aperfeicoamento da relacdo empresa-cliente e mdiam o grau de lealdade. Visto a lealdade
reforcar a percecdo dos clientes sobre proposidéesmlor do negdécio e faz com que estes
reduzam a sua atencdo aos concorrentes, nas stiaedede recompra, isto conduzira a
rentabilidade da empresa. Parasuraman et al., 1B&f&érem que existe um numero
consideravel de investigacbes que colocam a quaidamo fator importante para a vantagem
competitiva das empresas através da sua contriopigéa a quota de mercado e para o ROI
(Return On Investment), assim como na diminuicds dastos de producdo e aumento da
produtividade (Garvin, D. 1983).
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A Internet trouxe a possibilidade do acesso a gealgnformacgédo, em qualquer parte do
mundo, seja através do Computador, Tablet ou Shwrgp Foi sem duvida a principal
inovacdo que revolucionou o mundo nos ultimos @&osem isso revolucionou as pessoas € a
forma como elas se relacionam. Sobre esta realjgladiemos dizer que a Internet foi o “curto-
circuito” que fez catapultar as sociedades modgvaes uma nova dimenséo. Através dos anos
a Internet evoluiu para outras dimensdes. Para d&rproximar e disseminar a informacao,
hoje é possivel realizar um nimero de operacéeseyisn impensaveis ha alguns anos atras,
como por exemplo: pagamentos de servicos, comprasugdermercado, ou comunicar com

alguém através de videochamada. Isto significeegtrdmos no mundo dos servicos digitais.

Para as empresas, 0s servi¢os digitais trouxerammpacto ainda maior. Através da “nuvem”

€ possivel aceder a sistemas informaticos, acedeguévar documentos e, tudo isto na ponta
dos dedos, em qualquer parte do mundo. O paradignisstancia € convertido hoje para uma
dimenséo subjetiva, fazendo com que a distandcafieixe de ser um obstaculo ao acesso da
informacgéo. As relacdes entre empresas e os mercfem transformacdes significativas,
onde a qualidade dos servicos digitais evidenciammesno fator de elevada importancia para o

bom desempenho da empresa e reflexo de compeiieid

Com o surgimento da Internet temos assistido, ftoeas anos, a transferéncia de quota de
mercado, dos servi¢os tradicionais para os senagbsee. Alguns exemplos sdo: 0s seguros,
bancos, agéncias de viagem. Estes prestadoresrdeosetém apostado fortemente nos

servicos online pela oportunidade que a Internetese na penetracdo no mercado, quer
nacional quer internacional, pela disseminacdouldiqgidade através das paginas de Internet
ou nas redes sociais. Por tudo isto, esta é seidadUma vantagem competitiva que abre as
portas a expectativa de aumento das vendas nassasm além disso possibilita a obtencéo de

margens mais lucrativas, visto a Internet ser cl@nada um servico de baixo custo.

A presente dissertacdo foi desenvolvida na Strepgsiundada em 2009, uma empresa
especializada em engenharia de Software. O obgeestido, SCRAIM, representa um servigo
digital que apresenta-se como uma ferramenta déayég projetos, simples e facil de usar,
permitindo implementar varias acoes, tais como @nsar a subcarga de tarefas dos gestores e
dos seus colaboradores; através da Internet infopfaaos de acdes as equipas, consultar o
estado dos processos e, de forma rapida e segerar; relatdrios com indicadores de
desempenho entre muitas outras funcionalidade<CRABM serd brevemente libertado para o



Indicadores de Qualidade em Servigos Digitais

mercado e a sua divulgagéo seré através do mayldgital, recorrendo as péginas de Internet
especificas e redes sociais.

Este estudo pretende avaliar a qualidade dos serdigitais. Além disso considerando os

clientes como o valor que suporta um negocio, estsg 0 impacto da qualidade na lealdade.

O objeto de estudo serd investigar indicadoresdgterminam melhor a qualidade dos servigos
digitais e; com isso, analisar 0 seu impacto nladele dos clientes

Perante isto, iniciamos a presente dissertacacess@ndo 0 conceito de servicos e as suas

caracteristicas, fazendo por fim a ligacdo ao domde servico digital Capitulo 2.

Seguidamente, no Capitulo 3, abordaremos a qualidadperspetiva da diferenca entre a
percecdo e as expetativa dos clientes e apreciaresiestudos desenvolvidos para a sua
avaliacdo. Considerando a lealdade intimamentedigam a qualidade e valor percebido dos

servicos, foi considerada fator importante nestiedese sera abordada no Capitulo 4.

No Capitulo 5 serdo abordados os Indicadores déd@da nos Servicos Digitais, o Capitulo 6
sera feita uma abordagem a metodologia e aplicagdpor fim, no Capitulo 7, serdo
apresentadas as conclusdes que emergiram do tradalhinvestigacdo evidenciando os

contributos e futuras investigacoes.
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2 Estado da Arte

Foi no século XX, com a globalizacdo, que o0s sesviganharam a sua maior expressao
tornando o setor dos servigos, 0 setor da econguéamais se desenvolveu nas ultimas
décadas. Este desenvolvimento deve-se essencialmaat crescimento das economias
mundiais, em particular das economias dos paisesdaaenvolvidos economicamente, o que
significa que quanto mais desenvolvido o paisrfaior € a presenca das diversas atividades

de servigos.

Para posicionar 0s servicos quanto ao setor daosganimporta compreender como esta

dividida a economia de um pais. A economia divelers 3 setores:

1. Primério, economia de exploracdo de recursos naturaisggricultura e pesca);
2. Secundario,economia transformadora (ex: automéveis, roupaseatos) €;
3. Terciario, economia dos servi¢os (ex.. comercio; educacaamesaelecomunicacoes,

servicos digitais, seguros, transportes, turismyigos bancarios e administrativos).

Com o crescente desenvolvimento do setor tercidgim, particular nos paises mais
desenvolvidos, as pessoas tendem a direcionam aass apgdes para servicos de melhor
qualidade, aumentando o grau de exigéncia da péestde servicos. Este facto esta muito

relacionado com o elevado padrdo de vida e orggdzaconomica dos paises.

Os estudos sobre servicos tém relacionado a qdalidamo fator influenciador da satisfacao
do cliente. Assim, a satisfacdo dos clientes éiegh por Kotler (2000, p.58) como funcéo de
desempenho e expectativas percebidas. Se o dedemnp@malcancar as expectativas, o cliente
ficard insatisfeito e, pelo contrério, se o deserhpealcancar as expectativas, o cliente ficara
satisfeito. Mas, se o desempenho for além das &tpexs, o cliente ficara altamente satisfeito,

e até encantado.

No contexto da prestacdo de servigcos através daoaiscdradicionais, varios estudos
desenvolvidos, nomeadamente na area do marketirggrdeos, indicam diversos atributos
influenciadores da satisfacdo do cliente. Para €3iaa Corréa (1994, p. 94), quanto mais

agradavel € o atendimento e atmosfera de um sem@or serd a experiéncia do cliente
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durante o processo da prestacao do servico. Oseauteferem ainda um interessante estudo
sobre o cliente em relagcédo ao tempo de esper@msagiio de espera. O estudo diz que, para o

cliente, a sensacao de espera é mais importamfeedo tempo real gasto a espera.

Existe uma enorme pandplia de literatura sobreeoss: a satisfacdo do cliente; a qualidade
dos servicos prestados ou ambos os temas relaosmnastes estudos, abordam essencialmente
0s servicos tradicionais (Parasuraman, Berry endeit, 1885,1988,1991; Zeithaml, Berry e
Parasuraman, 1993,1996; Meyer, C. & Schwager, 87 2Grénroos 2000;2004; Kotler 1994;
2000; 2003; Buttle 2009). No contexto dos servigestados através da Internet pouco se tem
desenvolvido. Contudo, alguns estudos realizad@satin como objeto de estudo paginas de

compras online (Parasuraman, Berry e Zeitham| 200).

Dada a complexidade e especificidade do setorat@cue poderd ir desde 0s servigcos
domésticos até a transferéncia de dados atravéstetaet, torna-se relevante identificar as
caracteristicas dos servicos que sera abordadapitulo 2.2, mas antes é util compreender o

que se entende por servico. Este conceito serdadmno ponto seguinte.
2.1 Conceito de Servico

Na literatura, muitos autores tém sugerido defiescde servico, mas a sua definicdo néo €
consensual. Kotler (2000, p.448) define o servigme qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode cafera outra e que nao resulta na
propriedade de nada. A execucdo de um servico pstl ou ndo ligada a um produto
concreto. (Grénroos, 2000, p.46) propde que uM@eEB/UM Processo que consiste numa seérie
de atividades mais ou menos intangiveis que, nomgrgke, mas ndo necessariamente sempre,
ocorrem nas interagfes entre o cliente e o trathathe/ou recursos fisicos ou bens e/ou
sistemas do fornecedor de servicos, que séo fala®como solucdes para os problemas dos
clientes. (Dias 2003, p.106) reforca o aspeto gitas do servico e diz que pode ser entendido
como uma acao ou um desempenho que cria valor pary de uma mudanca desejada no
cliente ou em seu beneficio. Bitner (1995) abordsekvico numa perspetiva de promessas,
“It's All About Promisses”. Para a empresa entregaque promete, o autor destaca a
importancia do envolvimento de todos os trabalheslajue se comprometem com a qualidade

do servigo prometido.
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Perante as definicdes citadas acima, podemos dimerservico € o conjunto de atividades
realizadas para responder as expectativas e mdmdssi do cliente. Neste contexto,
entendemos que o0 seu principal valor € a expedédoi cliente, uma vez que 0 servico
caracteriza-se por ser um bem ndo material. Daasvéaracteristicas do servico que permitem
diferencia-las de um bem ndo material, ou sejajrdeproduto destacaremos algumas, mais

relevantes, no ponto seguinte.
2.2  Caracteristica dos Servigcos

O servigo tem muitas caracteristicas que o permdetinguir-se de um produto. Grénroos

(2000, p.47) define os processos dos servigcos comamgiveis e heterogéneos; ndo podem ser
armazenados nem transferida a sua propriedade.odugdio, distribuicio e consumo sdo

processos simultaneos; o valor central é produzido a interacéo entre o prestador do servico
e o cliente. Esta ultima caracteristica, segunagmtor, € de extrema importancia devido ao
impacto da qualidade do servico, ou seja, por cdagarticipacdo dos clientes na producéo do
servico, a qualidade do servico fica diretamentegi®da pelo cliente no momento da sua
producdo. E por isso que a qualidade do service sed definida como a qualidade como é
percebida pelos clientes (Gronroos, 2000, p.6Bpraanto, a medicdo da qualidade do servigo

tem sido um verdadeiro desafio para as empresatagdogas de servicos.

Relativamente aos servicos e a sua semelhanca g@vodoto, 0 mais curioso e interessante €
que os clientes quando compram servicos ou prodatoapram porque precisam de uma

solucdo para colmatar uma necessidade. A maiorlisenga entre servico e produto € que

ambos sdo desenhados para satisfazer ou colmatmsigades e com isso criar beneficios para
o cliente. Outro ponto curioso é o facto dos céentaramente serem motores de criacdo de
servigos ou de produtos. Na realidade, o mercadteta prever ou criar necessidades de forma
que sdo desenvolvidos servicos e produtos queiardes até entdo ndo sentiam a sua falta,
mas que depois nhdo conseguem viver sem eles. 8amkos: os telemoveis e a sua evolucao

tecnoldgica, a televisdo e o servico cabo e, negsntemente, as aplicacbes moveis, as “apps”.

Em seguida iremos apresentar algumas caractesigiécticulares do servico referenciadas por
Lindon, D. et al, 2000 p. 558; Parassuraman €385 p. 42, Kotler e Armstrong 2003 p.224

que poderao ser visualizadas na Tabela 1.
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Tabela 1 — Caracteristica dos Servigos (LindontRl,&000; Parassuraman et al,1985; Kotler e Awongt, 2003)

Caracteristicas

Descricao

Intangibilidade

Simultaneidade

Perecibilidade

Heterogeneidade

Interacdo com o

cliente

O servigo nao pode ser visto, tocado, sentido,dmueu cheirado. O caracter intangivel
dos servicos ndo permite que aquele seja apre&admente pelo comprador, pois ndo
tem uma componente fisica, material, que permiteiacio e analise prévia. E preciso

utilizar um servico para saber se ele respondeuadizgnente as expectativas dos Clientes.

O servico ndo pode ser separado do seu prestadorse@icos normalmente séo
produzidos e consumidos simultaneamente. Quandooam@anhia aérea transporta os
seus passageiros, a producgdo dos servigos enetartaordo, a distribuicdo e o consumo,
fazem-se de forma simultinea. Como consequénciasengicos ndo podem ser

armazenados.

Na sequéncia do exemplo anterior o servico ndo etearmazenado para utilizacédo

posterior.

A qualidade do servico depende de quem o exectdéageiando e onde é executado. Cada
cliente é diferente, pelo que um servico é menomdgéneo que um produto
industrializado. Relativamente a este, pode-seralanta sua qualidade a saida das cadeias
de producdo e pode-se determinar com grande poeses® produto estd nas condigbes
exigidas. Isto é muito mais dificil para os sersigdma vez que as rela¢des entre cliente e
prestador do servico executam-se em tempo realjeofag com que o resultado seja

dependente dessa relagao.

O Servico geralmente ndo pode ser separado dagpgasoos fornece. Noutros casos, 0
servico é realizado a distancia (venda por cormedfrcia, banco direto) e/ou por
intermédio de uma maquina (distribuidor automatieo bebidas) ou de outro suporte

material (servico de telefone ou distribuicao aeraidade).
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2.3  Servicos Digitais

N&o ha consenso sobre a data exata do surgimemibedaet moderna, mas tera sido num dia
muito auspicioso de 1989. A base do seu desenvehtonconsiste num sistema global de
redes de computadores interligados permitindo @uey utilizadores, privados e publicos no
mundo, possam aceder a uma extensa gama de redarsdgermacao e servicos digitais. Nao
podemos negar que a Internet veio facilitar a dds pessoas mas, também € evidente, que a
Internet modificou as sociedades e com isso as @uagas. Hoje com a Internet é possivel
trabalhar sem sair de casa, bem como realizadatles, sejam elas de carater Gtil; como pagar
despesas, ou de caracter de ludico; como ver Viglegsr ou falar com os amigos online. A
Internet trouxe grandes mudancas importantes, niemgente o acesso a informacdo e com

isso a possibilidade de ligar as comunidades misnd&aforma simples, rapida e eficiente.

As empresas ndo foram excecdo, todos os setoresesaripis aderiram a Internet e hoje
dependem cada vez mais dela para continuaremreéisi@ competitivas. E evidente que a
comunicacdo é mais facil, o custo € menor e anrateadapta-se a qualquer software,
diferenciando-se das antigas redes internas (ethrgoie eram utilizadas pelas empresas. Com
0 acesso 24 horas por dia sem intermediarios ocegimentos ineficientes, as empresas
podem partilhar e distribuir informacdes, interras externas, atraindo novos clientes e

fornecedores com pouco esforco e reduzindo o dsstansacao da informacao.

Também possibilitou aos gestores uma nova formeodedenacgéo sobre as equipas, uma vez
gue ha possibilidade de controlar um niumero maagr/olvidos em diferentes tarefas mesmo
que as equipas estejam disseminadas pelo mundleando o e-mail para comunicar entre

outros servicos digitais disponiveis na Interneta por exemplo, um programa de gestédo de
projetos que permite otimizar o tempo de entregasagovicos, tendo impacto direto nos custos
e na qualidade dos servigos prestados pela empresante isto, podemos dizer que a Internet

veio beneficiar e dar a oportunidade a novas erapresiergirem no mercado digital.

As empresas hoje, através da Internet criam vemdadeedes digitais que diferenciam o
método tradicional de comunicacdo com os clieqedemos dizer que o servico digital difere
do servico tradicional pela auséncia fisica do tpoes de servico. Alguns exemplos de
servicos digitais que vieram beneficiar as nossagedades sdo 0s e-mails; motores de

pesquisa; aplicagdo para comunicar ou arquivatywacés para ouvir musica, entre muito



Indicadores de Qualidade em Servigos Digitais

outros, sdo exemplos de servigcos digitais displirdiios através da Internet e que facilitam

todos os dias as nossas vidas.
2.4  Suméario

Com a banalizacdo da Internet no mundo, os serdigis tendem a proliferar e diversas

organizacdes, mesmo as mais tradicionais, iniciamua caminhada de adaptacdo. Esta
adaptacdo ocorre devido a uma necessidade, atéormsmorrencial em relagdo a outras

organizacdes. A aposta nos servigos digitais dedeafacto de que as organizacdes
compreendem que as torna mais competitivas. Aneataepresenta assim uma oportunidade
quer para os clientes, que beneficiam de uma gaamampla de produtos, servicos e precos,
quer para as organizacdes, que podem expandir uss regocios para novos mercados,
oferecendo novos servigos e concorrer quase dé pgua igual, com empresas de dimensao
superior a sua Viana, C; Hortinha, J.( 2002, p.423)

O carécter intangivel do servico ndo permite qy& apreciado facilmente pelo cliente e por
iSso € preciso que o cliente utilize o servico Ealder se ele corresponde adequadamente as
suas expectativas. Mas se, por um lado, o servégticional possui o contato fisico entre o
cliente e o prestador; que influencia ativamerg&@eriéncia no cliente, por outro lado, quando
falamos em servico digital o contato fisico ndoseximas, ndo € por isso que o cliente sente
menos a experiéncia. Na realidade, nos servicagidigo cliente sente um outro nivel de
experiéncia cujo valor, € atribuido por exemploaéilidade de navegacdo ou a rapidez de
aquisicao de um servico na Internet, estes sdoaapaEguns exemplos de experiéncias que

influenciam a tomada de decisdo dos clientes quarplerienciam um servico digital.

Se atributos como usabilidade e rapidez séo refesgrara o sucesso de um servico digital
torna-se pertinente abordar, o fator qualidadeo\daer determinante na experiéncia do cliente.
No proximo capitulo iremos abordar as questdesimgiadas com a qualidade nos servigos

digitais e faremos uma abordagem a sua mensuracéao.

10
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3 Qualidade dos Servicos

A qualidade € vista como um fator diferenciadorapa o aumento de produtividade e
competitividade. A importancia da qualidade é pasoi discutida e demonstrada
extensivamente na literatura (Parasuraman et 8b,A911; Soteriou et al.,1999 p.1224) devido
aos beneficios estratégicos que contribuem parastimento da quota de mercado e para o

ROI (Returne On Investment).

Neste capitulo abordaremos a qualidade nos sergif@m®mos a ponte para a sua mensuragao

numa perspetiva de avaliagdo entre as expectaipascecoes dos clientes.
3.1 Conceito de Qualidade

Parasuraman et al., (1985, p.41) Os esforcos naigkf e medicdo de qualidade vém em
grande parte do setor dos produtos. De acordo cditosafia japonesa, o significado de
qualidade € "zero defeitos, fazer bem a primei&.Veara Gianesi e Corréa (1994, p.196) a
qualidade nos servicos pode ser definida como 0 gmna que as expectativas dos utilizadores
sao atendidas/excedidas por uma percec¢éo do s@reistado. Parasuraman et al. (1985, p.45),
refere que a qualidade resulta de uma variedadatales — restricbes de recursos, condi¢cdes
de mercado e/ou indiferenca da gestdo — que poéeoitar numa discrepancia entre as
percecbes da gestdo; as expectativas dos Cliere®specificacdes reais estabelecidas num

servigo. Prevé-se que esta discrepancia afetaesgpes de qualidade nos Clientes.

A expressdo qualidade tende a ser utilizada de afogeneralista para definir o nivel de
satisfacdo relativa a experiéncia vivida no consuteoum produto ou servico. Assim, a
qualidade tem como objetivo principal atender aessidades dos clientes sendo, a qualidade

percebida como uma componente de satisfacao mieclie
3.2 Qualidade nos Servicos Digitais

Com o florescimento dos servicos digitais e a didarde da oferta a competitividade é uma
inevitabilidade. Na luta pela lideranca competitivad uma tendéncia para as empresas de
servicos possuirem estruturas organizacionais ;l@psstarem na rapidez e em desempenhos
de exceléncia adquiridos através da maturidadeizessos. Mas sera que chega? D'Angelo,
Cecilia et al. (2013, p.88) mencionam que compreienccliente digital, bem como assegurar
gue o mesmo tenha ampla percec¢édo de qualidadeedogos digitais recebidos, pode ser um

11
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diferencial para organiza¢cdes com negdcios narleteEstes autores ainda referem que o facto
dos estudos académicos serem ainda escassos ar@gie, pode fragilizar a compreensao do

cliente que ndo aparece fisicamente nas lojas,rédagdes distantes com as empresas e é
“dono” de um amplo canal de comunicacdes para dstrazninsatisfacdo aos seus pares — a

Internet, amplificada pela cultura da proliferad@ouso de redes sociais.

Parasuraman et al., (1985, p.42) afirma que adpadi do servico envolve uma comparacao
entre as expectativas e a performance. Por ouditagrps, a qualidade sera a comparacgao entre,
0 que o cliente pensa sobre 0 que devera oferesenv@o (expectativas); com a percecéo do
seu desempenho real no momento da entrega do sdpacformance). Gianesi e Corréa
(1994, p.196) comparam a percecao e as expetaldfsmendo um nivel de qualidade percebida

pela experiéncia de consumo do serviggura 1.

Expetativas do cliente Percecéo do cliente sobre
sobre o servigo 0 servico prestado

Comparacao

-_=

Qualidade percebida pelo cliente

Figura 1 Qualidade em servi¢o Gianesi e Corréa4199196)

Kotler (2000, p.79), refere que a empresa fornecdidpde sempre que seu produto ou servigco
atende as expectativas dos clientes ou as exceda. dhpresa que satisfaz a maioria das
necessidades de seus clientes durante a maior gartempo € denominada empresa de

gualidade.
3.3 Mensuracao da Qualidade

Parasuraman et al., (1988, p.13) os autores meamiaque, ao contrario da qualidade dos
produtos, a qualidade do servico € uma construb8trada e indescritivel por causa de trés

caracteristicas unicas dos servicos: intangibibgdgeterogeneidade e inseparabilidade da

12
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producdo e consumo. Neste contexto, os autoraemnefgue na auséncia de medidas objetivas,
uma abordagem adequada para avaliar a qualidaderd@go de uma empresa € medir a
percecdo de qualidade dos clientes. Perante esistatacdo, Parasuraman et al., (1988)
desenvolveram um instrumento de 22 itens batizado@nome de SERVQUAL - para avaliar
as percecdes dos clientes sobre a qualidade degoseno comeércio tradicional. Com a
evolucéo dos servigcos e o surgimento dos servigisid Parasuraman et al., (2005) voltaram
as suas atencdes para o comercio digital e refmarastrumento E-SQ, baseado numa escala

de multiplos itens de avaliacédo de qualidade degges eletronicos/digitais.

Assim, no ponto 3.3.1, iremos abordar a mensuralgio servicos tradicionais através do
instrumento SERVQUAL, compreender melhor a suactaristica e, de seguida no ponto e
3.3.2 faremos a ligacdo ao instrumento E-SQ numspptva de mensuracdo dos servicos

digitais.
3.3.1 SERVQUAL

Pode-se dizer que o modelo SERVQUAL é derivado dlode de Parasuraman, Zeithaml e
Berry em 1985. No estudo, os autores evidenciarznag perce¢cdes de qualidade dos clientes
séo influenciadas por uma série de lacunas distifstas lacunas deram origem ao Gap Model

GAP MODEL

O Gap Model (Figura 2), € um modelo de qualidadeedeolvido com base em estudos
exploratorios de servigos, tais como entrevist&scas group e identifica 5 gaps. De acordo
com os autores, a qualidade do servigco percebadigda no modelo como a diferenca entre
as expectativas dos clientes e percecdes, queuporez, depende do tamanho e dire¢do dos
cinco gaps associadas. Assim 0s gaps sao idedoBadescritos da seguinte forma:

e GAPl. EXPECTATIVA DO CLIENTE - PERCE(;AO DA GESTAOZ a
diferenca entre o servigo esperado pelo clientegeeoa fornecedor do servigo entende

gue o cliente perceciona e espera do servico;

« GAP2: PERCECAO DA GESTAO — GAP NA ESPECIFICACAO MEJALIDADE
DE SERVICO: é a diferenca entre o que a forneceattorservico entende como

percecdo e expetativas do cliente e a especificdg@oalidade do servico;

13
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+ GAP3:ESPECIFICACOES DE QUALIDADE DE SERVICO — GAPANENTREGA
DO SERVICO: é a diferenca entre a especificacdquddidade do servico e 0 servico

efetivamente entregue;

« GAP4:PRESTACAO DE SERVICO — GAP NAS COMUNICACOES EERNAS: é a
diferenca entre a qualidade especificada do sergigp que a empresa comunica

externamente;

* GAPS5:SERVICO ESPERADO — GAP SERVICO PERCEBIDO: difarenca entre o

gue o cliente espera e o0 que efetivamente a emibegatrega.

Experiéncias Necessidades Pessoais Comunicagéo Boca a
Anteriores Boca

Servigo Esperado

.‘
'
|
|
|
|
|
'
:
|
V ¥
A

A

1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1
: GAP 5
Cliente i A
1
1
|
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Prestador de

Servigos

Externas aos Clientes

Comunicages

GAP 1 i GAP 3 A T
]
v

Especifica¢des da ‘
Qualidade do Servigos‘

GAP 2 f T
v

Gestéo das Percegoe
e Expetativas dos
Clientes

Figura 2: Service Quality Model “Gap Model” Parasuan et al. (1985, p.44)
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Parasuraman et al (1985, p.46) referem que a quigido servigco percebido por um cliente
depende do tamanho e orientacédo do §&@ue, por sua vez, depende da natureza dos desvios
associados. Neste Contexto, podemos dizer quespariaaar o GAR entre o servi¢co desejado

e 0 servico percebido temos de eliminar os reggah@aps.
GAPs=f (GAP]_ + GAP, + GAP; + GAP4)

O Gap Model deu origem ao Instrumento SERVQUAL quena faze inicial possuia dez
dimensdes caracterizadas pelos autores Parasurameal. (1985, p.47) como sendo

"determinantes da qualidade do servico", elas séo:

CONFIABILIDADE envolve consisténcia no desempentiigno de confianca;

« CAPACIDADE DE RESPOSTA diz respeito a vontade owspdhibilidade do

fornecedor do servico em prestar o servico.

« COMPETENCIA significa posse das habilidades nec@ssé conhecimento para

executar o servico.
« ACESSO envolve; acessibilidade e facilidade deatont

» CORTESIA envolve; delicadeza, respeito, considerag&impatia de quem presta o

servico.

« COMUNICACAO significa manter os clientes informades linguagem que eles
possam entender e ouvir. Isto pode significar quemaresa tenha de ajustar a sua

linguagem para diferentes clientes, mais ou meofkstisados.

 CREDIBILIDADE envolve confiabilidade, credibilidadehonestidade. Significa ter os

melhores interesses do cliente no coracao. Comtdbipara a credibilidade do servico.
» SEGURANCA/CONFIANCA é estar livre do perigo, risoo davida.

« COMPREENSAO/ CONHECER O CLIENTE envolve fazer urfoe® para entender

as necessidades do cliente.

* TANGIBILIDADE inclui as evidéncias fisicas do segui

15
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A continuidade das pesquisas permitiu aos autofetiagem correlacdes entre as dez
dimensdes e detetarem sobreposi¢cdes. Assim, pudeedettar algumas dimensdes, reduzindo
o instrumento SERVQUAL para as cinco dimensdedraerse conhecidas. Parasuraman et al
(1988, p.23) referem as cinco dimensdes do SERVQAds originais e duas dimensdes

combinadas):

TANGIBILIDADE instalaces fisicas, equipamentospai@ncia do pessoal;

» CONFIABILIDADE Capacidade de realizar o servico mpetido de forma confiavel e

exata,

» CAPACIDADE DE RESPOSTA A vontade de ajudar os ¢ksre fornecer um servico
rapido;

» SEGURANCA/CONFIANCA Conhecimento e cortesia dos cfanarios e sua

habilidade de inspirar confianca e seguranca,

 EMPATIA Cuidar, atencao individualizada que a erspreferece aos seus clientes.
ZONA DE TOLERANCIA

Perante isto, o instrumento SERVQUAL consiste ese@es de 22 itens com o intuito de
medir as expetativas dos clientes, incluindo palrag cinco dimensdes ja mencionadas. Além
disso, o instrumento SERVQUAL é baseado no condegittZona de Tolerancia”, sugerido por
Berry et al. (1985, p.47) Figuta

Muito Satisfeito

i Nivel do desejac i

i Nivel Adequad i

Insatisfeito

Figura 3: Zona de Toleranc¢iQuality Counts in Services too, Berry et al. (1983,7)
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(Zeithaml et al 1993, pg.6) referem que a “Zonaldierancia” € definida como "a diferenca
entre o servigo pretendido e o nivel de servi¢csictenado adequado”. Este conceito pressupde
que os clientes podem aceitar um intervalo dednl@a na experiéncia real do servi¢co e ainda
0 considerarem satisfatorio. Zeithaml et al. (19940) abordam ainda, a aplicabilidade do
modelo, visto ser adequado, quando o objetivo jp@h@ diagnosticar com precisdo 0s gaps
dos servigos, mas o0 mesmo torna-se inadequado queathjetivo € explicar a variacdo de

alguns processos dependentes nao observaveis.

Assim, podemos dizer, 0 modelo baseia-se em dwis tile expetativas do cliente que séo a
pré-compra do servigo: desejado e adequado. Egtastativas definem as fronteiras da “Zona
de Tolerancia”. Assim, quando o desempenho peroebittra na zona; o resultado é a
satisfacao do cliente, se o desempenho for abaiawda; gera insatisfacédo e, se o0 desempenho

for elevado; supera as expetativas desejadas idoses, gerando muita satisfacao.

O instrumento SERVQUAL foi largamente aplicado empeesas de servicos como: bancos;
seguros; empresas de reparacao de telefones,oetas. Mas com a evolucdo da Internet e,
com isso 0s servicos prestados atraves dela, legmsstatou que o SERVQUAL néo foi
desenhado para ser aplicado aos servicos dighinatos a esta lacuna Parasuraman; Zeithaml
e Malhotra (2005) fizeram um levantamento exaussobre comércio através da Internet e
identificaram varios atributos relevantes, dandwionao desenvolvimento de um novo

Instrumento E-SQ que iremos abordar no ponto 3.3.2.
3.3.2 E-SQ (E-S-QUAL e E-RecS-QUAL)

Parasuraman, A. et al. (2005, p.4) menciona quanalqutores tém realizado pesquisas
académicas para desenvolver escalas de avaliacserdeos digitais. No entanto, a principal
finalidade destas escalas é gerar informacdesgpaoastrucido de paginas de Internet, em vez
de medir a qualidade do servico vivida pelo clie@entudo, Parasuraman, A. et al. (2005, p.5)
referem que os estudos anteriores contribuiram cimsights para o desenvolvimento dos
critérios para a avaliacdo dos servigos digitaisseja, as escalas desenvolvidas foram o ponto
de partida para o desenvolvimento da escala do E-Bl@ctronic Service Quality.

O instrumento E-SQ é muito similar ao InstrumentBRSQUAL, a sua esséncia é a

mensuracao da qualidade dos servicos de compriag.oBl modelo foi desenvolvido em 2000
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e testado e revisto em 2005 por Parasuraman, Adjtlea Malhotra, que fizeram estudos
exploratorios sobre a percecao da qualidade destes nos servicos de compras online.

No processo de investigacdo, os autores identiicasnze dimensdes que na sua perspetiva

influenciam E-SQ:

« CONFIABILIDADE funcionamento técnico e correto dagma de Internet e da

precisado das promessas de servico, faturacaorenafées do produto;

» CAPACIDADE DE RESPOSTA capacidade de obter ajudaceerer um problema ou
desejo de fazer uma pergunta;

» ACESSO capacidade de entrar na pagina de Inteerferiha rapida;

 FLEXIBILIDADE escolha de formas de pagamento, exg#&a, compra, pesquisa, e

devolucéao de itens;

« FACILIDADE DE NAVEGAGCAO funcdes que ajudam os clies a encontrar o que
precisam sem dificuldade;

« EFICIENCIA simples de utilizar, adequadamente ¢stado, e requer um minimo de

informagdes a serem introduzidos pelo cliente;

» SEGURANCA/CONFIANCA reputacdo da pagina de Intemmgirodutos ou servigos
gue vende, bem como informacdes claras e verdadgirasentadas;

 PRIVACIDADE a pagina de Internet é segura contraasdes e as informacbes

pessoais sao protegidas;

e CONHECIMENTO DO PRECO Grau em que o cliente poderd@nar o preco do
transporte, preco total, e os pre¢cos comparatiucante o processo de compras

« ESTETICA DO PAGINA DE INTERNET aparéncia da pagaelnternet;

« CUSTOMIZACAO/PERSONALIZACAO quanto e como facilmenta péagina de
Internet pode ser adaptado as preferéncias dodediendividuais, histérico e formas de
compras.
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As onze dimensdes, deram origem a 121 itens repges®s do E-SQ. Posteriormente,
Parasuraman,A. et al. (2005, p.8) redefiniram alade-S-QUAL reduzindo as variaveis para

22 itens, agrupando-as em quatro dimensdes dedadali
« EFICIENCIA facilidade e velocidade de aceder a péagie Internet;

* DISPONIBILIDADE DO SISTEMA compreende a funcionalite correta e técnica da

pagina de Internet;

« SATISFACAO seria a extensdo na qual a pagina derlet promete entregar o pedido

de modo correto e eficaz, juntamente com a disflm@de da mesma; e

* PRIVACIDADE representa o grau no qual a paginarderhet demonstra segurancga e

sigilo nas informacdes particulares do cliente.

Parasuraman,A. et al. (2005, p.8) seguindo o megmoxesso interativo usado no
desenvolvimento de E-S-QUAL, criaram uma escalgwdidade de servicos de recuperagéo
(E-RecS-QUAL), constituido por 11 itens em tréseafisbes:

« CAPACIDADE DE RESPOSTA: Tratamento eficaz dos peots e retorna através da

pagina de Internet.
« COMPENSACAO: O grau em que o local compensa clgepéga os problemas.

* CONTATO: A disponibilidade de assisténcia atravéstelefone ou representantes

online.
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Perante a pesquisa exploratéria foi possivel camalestrutura final da E-SQ FigudaE-SQ
categorizagao final:

+ E-S-QUAL
EFICIENCIA
DISPONIBILIDADE DO SISTEMA
SATISFACAO
PRIVACIDADE

E-SQ
« E-RecS-QUAL
CAPACIDADE DE RESPOSTA

COMPENSACAO.
CONTATO

Figura 4 E-SQ categorizacao final Parasuraman,al. ¢2005, p.8)

Parasuraman, A et al. (2005), sdo da opinido deaquiizacdo do instrumento E-S-QUAL
justifica-se em detrimento de outros pelo factogde foi elaborado exclusivamente para
mensurar a qualidade dos servicos de comércioaljigitém disso com a redefinicdo do
instrumento o nimero de itens foi reduzido, torlmaadua aplicabilidade mais favoravel. E por
fim, o instrumento passou por varios testes de i@bifilade, validade e analise fatorial

confirmatoria, obtendo bons resultados.
3.4  Sumério

O instrumento SERVQUAL tem atraido atencfes nasiltds académicos e empresariais e por
essa razdo é largamente aplicado nos varios ramawegbcio. O seu objetivo é medir as
percecdes dos clientes sobre a qualidade dos eerécinstrumento quando foi desenvolvido
teve por base os servicos tradicionais e por iggp foi desenhado para ser aplicado nos
servigos digitais. Estando a par desta situaca@msBiaman et al., (2000) desenvolveram o
instrumento E-SQ definindo 11 dimensdes e 121 .it€axtudo, em 2005 os autores fizeram
uma nova abordagem e propuseram uma redefinic@iosttamento. O instrumento E-SQ foi

dividido em duas escalas: E-S-QUAL composto poirdedsdes com 22 itens e o E-RecS-
QUAL composto por 3 dimensfes com 11 itens. A apho da escala E-S-QUAL tem como

objetivo a avaliacdo da qualidade e o E-RecS-QUAIM@& escala de qualidade de servigos de

recuperacao.
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4 Lealdade dos Clientes

Neste capitulo faremos a ponte entre a qualidadesélvicos e a lealdade do cliente. Para tal
iremos abordar a proposta de Parasuraman, A. e ar&@v (2000) o modelo que visa

estabelecer as relacfes causais entre a qualidesdvico e a lealdade.

4.1 Conceito de Lealdade

Vérias pesquisas na area da gestdo de servicosmad@ting sugerem que a satisfacdo do
cliente, com a experiéncia positiva do servicogpola 0 aumento da fidelidade e lealdade.
Como vimos no capitulo anterior, a qualidade pedeel um componente de satisfacdo no
cliente. Assim, neste capitulo iremos abordar dsréa qualidade e valor percebido como

potenciadores da lealdade no cliente.

Ribeiro, Grisi e Saliby (1999, p.34kferem que a oferta de valor adequado leva a maior
satisfacdo e, por isso, maior probabilidade na mteamgédo de um relacionamento de longo
prazo entre o cliente e a empresa. A lealdadesparvez, leva a maior lucratividade. Numa
abordagem de qualidade Parasuraman, A. et al. (199B3) associaram a qualidade,
mensurada pela escala SERVQUAL (ver capitulo 3) canprobabilidade dos clientes
recomendarem um servico a um amigo. Para estesesuta probabilidade do cliente

recomendar um servico é significado de lealdade.

Perante isto, podemos dizer que quanto maior featssfacdo do cliente, maior serd a
probabilidade de fidelizacdo e lealdade. Por sug eenpresas com muitos clientes leais

beneficiam de maior sustentabilidade financeira.
4.2 Qualidade, Valor e Lealdade

Parasuraman, A e Grewal, D. (2000), propdem a aaQeialidade-Valor-Lealdade QVL,
baseada em diversos principios do marketing deioslamento.

Nos diversos estudos realizados sobre qualidaderd&o, valor percebido e lealdade, existe a
percecdo de que a qualidade do servi¢co potencidoo percebido e que, por sua vez, contribui

para a lealdade do cliente. Figr&adeia QVL: fatores chave para a lealdade daotelie
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Qualidade
do Servici
Qualidade > Valor >

do Produt: Percebid Lealdade

Figura 5 Cadeia QVL: fatores chave para a lealdiadgiente Parasuraman, A. e Grewal, D. (2000,9).16

Parasuraman, A. e Grewal, D. (2000, p.169) menaiogiae a qualidade de servico é um fator

l6gico que influencia o valor percebido e reforcamleia de que a lealdade é determinada por
um componente “receber” e um componente “dar’. Aldisso, 0os autores referem que, a

qualidade dos servicos € mais dificil de ser capjela concorréncia do que propriamente a
qualidade dos produtos e do preco. Assim, a quididi servico pode ser vista como fator

potenciador para a competitividade no contextoalonpercebido e da lealdade do cliente.

4.2.1 As dimensdes Qualidade, Valor e Lealdade

Perante a abordagem anterior urge compreender nasnsibes de qualidade e valor que

influenciam a lealdade desenvolvidas por Parasurafae Grewal, D. (2000):
DIMENSAO QUALIDADE

Parasuramam et al (1988) nas pesquisas de desemole do SERVQUAL, sugeriram que
os clientes ao avaliar a qualidade do servico faa@mmparacao entre as suas expectativas e o
servigo real (entrega do servi¢co). Das cinco dirdessle qualidade de servigo (ver capitulo 3
pag.15) a confiabilidade representa a dimensao ondisa. Parasuramam et al (2000, p.169)

revelam que proporcionar um servico fiavel € o eletm principal de qualidade do servico.
DIMENSAO VALOR

Parasuraman, A. e Grewal, D. (2000, p.169) refegemm foram identificados na literatura

componentes de “valor percebido” e sao vistos spérdpetivas diferentes:

1. VALOR DE AQUISICAO, a vantagem (relacdo custo mane) que o comprador

acredita que recebe através da aquisicdo de uratprservico;
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2. VALOR DA OPERACAO, o prazer de fazer um bom neggcio
3. VALOR DE UTILIZACAO, a utilidade derivada da utikéo do produto/servico; e

4. VALOR DE RESGATE, beneficio residual no momento “t@ade-in"(troca) ou no

final da vida (para produtos) ou término (para iges).

Para Parasuraman, A. e Grewal, D. (2000, p.16%9Jar percebido € uma contru¢do dinamica
em que a énfase de cada componente pode mudargmodo tempo. Por exemplo, enquanto a
aquisicdo e operacao de valor podem dominar dueamediatamente apds a compra, o valor
da utilizacdo e do resgate podem se tornar sadi@menas durante as fases posteriores do uso

do produto/servico.

Em suma na Figura 6 — podemos ver a cadeia QVL,modelo expandido de fidelizacdo do

cliente com o objetivo de alcancar a dimenséo éshdd

Qualidade do
Servico

CAPACIDADE

DE SEGURANCA B B
RESPOSTA ¢ AQUISICAO | OPERAGAO

Valor
CONFIANCA — Lealdade

RESGATE UTILIZACAO
TAGIBILIDADE EMPATIA

Qualidade do
Produto "~ 77 3

Figura 6: Baseado no Modelo Expandido de FidelzagiClientes Parasuraman, A e Grewal, D (20000).1
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4.3 Qualidade, Valor e Lealdade em Servicos Digitai s

A Internet e, com ela, os servicos digitais, repnésm um interessante objeto de estudo devido
a facilidade de acesso das populacdes as novaddgias, em particular o computador e a
Internet. Isto acontece, por um lado, devido a lxsagio dos computadores e aparecimento de
novos equipamentos por outro, pelas diferentesdsrie acesso a Internet disponibilizadas no
mercado. Atras deste acesso banalizado, os senliigitas trouxeram a difuséo dtmwnload

que por sua vez, fez com que as empresas apostasssmeste tipo de servico.

Com a proliferacédo dos servicos digitais, vari@aarmda gestdo de servicos e do marketing tém
suscitado interesse na pesquisa sobre a entregardgo digital e a sua correlacdo com a

satisfacdo do cliente. A satisfagdo do clientersiclerada assim, um dos pilares do marketing,
visto ser o fator explicativo do comportamentoidelizacéo e lealdade do cliente e, por isso, é

o fator que apresenta melhor relacéo custo-bengfaria as empresas.

Numa reflexdo sobre a complexidade do marketingeseicos Parasuraman, A e Grewal, D
(2000, p.171), Parasuraman (1996) desenvolveu eclmatt Piramide baseado no Triangulo
de Kotler (1994), incrementando-o com o fator té@gico Figura 7. O modelo da piramide
enfatiza a importancia das ligacfes entre: a tegmlcom a empresa, oS empregados e 0S

clientes como forma de maximizar a efetividadea@®s de marketing.

Modelo Triangulo (kotler 1994) Modelo Piramide (Parasuraman 1996)

Empresa Empresa

. Marketing Externo
Marketing Interno

Tecnologia

Empregado Marketing interativo Cliente Empregado Cliente

Figura 7 Modelo de Triangulo e Piramide, Parasurgrdee Grewal, D (2000, p.171)
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Parasuraman, A e Grewal, D (2000, p.170), devigooéferacdo da tecnologia e com issc
servigos digitais, os autores com o intuito de mizar a forma como as empresas entrar
mercado e servem os clientes, analisaram a tega« cliente Desta forma, a tecnologia vis
pelo angulo de gestdo € um valor que pode atrquatidade a percecéo do cliente. De fa
assegurae que percecdes da qualidade, valor e lealdadec@@ponentessubjetivos no
cliente e dependem da avaliagcdo dasas interagcbeempresa, empregadc, tecnologia.

Neste contextopodemos incluir a nocdo da cadde Qualidade Valor — Lealdade com o
fator tecnologiaintroduzido por Parasuraman, A e Grewal, D (200Q,7p) no model

piramide Figura 8.

Modelo Piramide
(Parasuraman 1996

Emprea s " sarito | v w0

Tecnologi:

Empregado Cliente

Figura 8 Integracédo da Piramide com a cadeia de Qual-Valor-Lealdade, Parasuraman e Grewal (2000,

4.4  Sumaério

A lealdade reforca a percecao dos clientes sobpopicdes de valor do negoécio e faz com
estes reduzam a atgio aos concorrentes nas suas decisdes de rec@sf@aomportamen
conduz a rentabilidade da emprePor essa razdo, as empresas e adotar estratégias mais
centradas no cliente derme aperfeicoar os seus relacionamergas que os clientes fiquem
mais satisfeitos. A aposhe qualidade e valor percebido, quer sejgpdeluto ou servico, sao
fatoresque contribuem para o aperfeicoamento da relacgwesk-cliente ¢ influenciam a
satisfacao do clientgue por sua vez, influenciaa fidelizacao e &ealdade
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5 Proposta de Dissertacéo

O referencial tedrico da presente dissertacdodsenvolvido de forma a introduzir o dominio
dos servigos, introduzindo por isso o conceito;aacteristicas e depois foi feita a ponte com
os servicos digitais. Na medicao da qualidade doscos foi apresentada a evolucéo historica
do E-SQ, a fim de dar fundamento tedrico sobresardse de estudo. Apresentamos também, o
referencial tedrico da cadeia de qualidade, valdeaddade com dois objetivos: a) para
examinar a importancia relativa as dimensfes dhdaule e valor que influenciam a intengéo

de fidelizac&o e lealdade ao servico. b) para dedesr e redefinir a escala proposta.
5.1 Avaliacdo da Qualidade

De forma a desenvolver um instrumento para medjuaidade dos servicos digitais, foi
utilizada a base do E-SQ (ES-QUAL e E-Recs-QUALStumento desenvolvido e redefinido
por Parasuraman, Zeithaml e Malhotra em 2005 padirm qualidade dos servigos online. No
entanto, a escala E-S-QUAL e E-Recs-QUAL nao cobrepletamente todas as questdes para
medir a qualidade dos servicos digitais, em pdeicas ferramentas disponibilizadas na
Internet. Por esse motivo, sera apresentada ursdoverodificada destas escalas. Perante isto,
sera realizada uma comparacéo (de acordo com imécdes apresentadas para as diferentes
dimensdes de qualidade) entre as dimensfes da esc2D00 e 2005 de Parasuraman et al. O
objetivo € mostrar as dimensfes abordadas na pasgleé 2000, e as que sdo abordados na

versao final na escala de 20D&bela2.

Assim, no instrumento proposto, iremos revisitgualas dimensdes da pesquisa de 2000 que
ndo se encontram presentes nas escalas E-S-QUAL-Rec&£QUAL. O objetivo da
modificacdo do instrumento prende-se com a necadsidle dar resposta a avaliacdo da

qualidade de ferramentas digitais disponibilizeatesvés da Internet.
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Tabela 2: comparacdo com E-SQ (2000) versus E-S1Q&@JB-RecS-QUAL (2005)

E-SQ (2000) E-SQ (E-S-QUAL e E-RecS-QUAL(2005))
11 Dimensoes 7 Dimensoes
SATISFACAO )
{ CONFIABILIDADE J
-

DISPONIBILIDADE DO
SISTEMA

;( CAPACIDADE DE

RESPOSTA

[ CAPACIDADE DE

e/

'L RESPOST/ )
[ ACESSO
CONTATO ]
[ EFICIENCIA } EFICIENCIA ]
FACILIDADE DE
NAVEGACAO
[ PRIVACIDADE } { PRIVACIDADE. }
CONHECIMENTO DO
PRECO
E COMPENSACAO ]
ESTETICA DO PAGINA

DE INTERNET

CUSTOMIZAGAO/
PERSONALIZAGAO

SEGURANCA/
CONFIANGA

FLEXIBILIDADE
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A partir da Tabela 2, é possivel ver que mais de ometade das dimensdes de 2000 s&o
cobertas na versao redefinida de 2005. Contudstesi algumas dimensdes que ndo foram
incluidas e sugerem ser importantes para a avalided qualidade dos servicos digitais
disponibilizadas através da Internet. Por exenmlguestdo da SEGURANCA/CONFIANCA
(credibilidade) representa uma dimenséo de gramngeriancia para a avaliagdo da qualidade
na medida em que, os servicos digitais sé seréipaglids caso os clientes tenham a percecéo

de que aqueles possuem boa reputacéo no meio.

Além disso, alguns autores como Altintas, M e GdasaN. (2007, p.9) referem que a
confianca também inportante para a fidelizacdo do cliente. Nestdecdn, a dimensao sera

incluida no estudo.

Outra dimens&o que também foi considerada relevaatESTETICA. Parizotto-Ribeiro, R et
al. (2004, p.193 e p.196) sdo da opinido de quediea € um fator importante parpijeto
de interfaces. Estes autores, encontraram umacaftalacdo entre estética e usabilidade

percebida. Por essa razdo a dimenséo sera tambéndinno instrumento.

Deste modo sera apresentada uma versdo modificadestdumento E-SQ (E-S-QUAL e E-

RecS-QUAL (2005)) Tabela 3 com a respetiva adaptdedconteudos das dimensdes.
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Tabela 3:Instrumento para medig&o da qualidadenkgss digitais adaptado ®Rarasuraman et af2005)

E-SQ (E-S-QUAL e E-RecS-QUAL)
Instrumento modificado

EFICIENCIA facilidade e velocidade de
aceder ao servico digital

SATISFAGAOextensdo na qual o servigo
digital entrega o que promete eficazmente.

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA
compreende a funcionalidade correta e

técnica do servico digital
J

PRIVACIDADE representa o grau no qual o
servico digital demonstra seguranca e sigil
nas informag6es particulares do cliente.

- /

FACILIDADE DE NAVEGAGAO funcdes que
ajudam os clientes a encontrar o que
precisam sem dificuldade (usabilidade);

- J

Instrumento
Modificado
SD- Servico Digital

SEGURANGA/CONFIANGCAreputacdo do
servico digital vendido, bem como
informacgdes claras e verdadeiras

apresentadas;

ESTETICA Aparéncia; dsign; estrutura e
layout;;

E-RecS-QUAL

CAPACIDADE DE RESPOSTAratamento
eficaz dos problemas e retorno/feedback a
cliente.

- J

R . )
CONTATOa disponibilidade de assisténcia
através de telefone ou representantes onlin

. J
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5.2 Metodologia

Este capitulo explica, o método estatistico esdolha razdo da selecdo da amostra e a forma

como os dados foram recolhidos. Figura 9 repres@otasquematica da metodologia.

Abordagem Resultados

da pesquisa

A selecao
dos dados

da amostra

Figura 9: representacéo esquematica da metodologia

5.3 Abordagem da Pesquisa

A abordagem da pesquisa pretende explicar todogassos dados durante o processo de

desenvolvimento do questionario e a abordagemigstatrealizada.
5.3.1 Método Escolhido

Para o estudo da dissertagéo foi escolhida a afpamdguantitativa para alcancar o objetivo do

estudo. Assim, o0 método quantitativo a ser abord@aalguestiondrio (survey).
5.3.2 Desenvolvimento do Questionario

Na elaboracdo das respostas predefinidas é mugoriamte construir uma métrica que deve
ser de igual intensidade e em direcOes opostas @teanativas intermediarias devem ser em
igual nimero nas duas “dire¢cdes” possiveis Wailagues (2006). A escala utilizada para a
avaliacdo do questionario do estudo subjacenta ésicala de Likert. No entanto, com objetivo
de obter respostas mais consistentes foi retiradi@anativa neutra da escala de Likert assim, a

escala foi construida com 4 alternativas possi¥gisxo D.
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Infelizmente ndo existem muitas pesquisas sobvaleagdo da qualidade dos servigos digitais,
e, neste sentido, houve a tentativa de desenvoiweinstrumento para medir a qualidade dos
servicos digitai. Apesar dos beneficios da pesqtisdevado em consideracdo o recurso dos
limites de tempo deste estudo. Neste sentido faliala diretamente a divergéncia entre as
expectativas e percecdes dos clientes, utilizapgoas uma escala. Esta abordagem permitiu
construir um questionario mais facil de administeaanalisar. Além disso, sugere que a

incluséo de apenas uma escala sera menos comgbaedguem responde.

Na construcdo do questionario, foi utilizada a &ersmodificada do E-SQ (ES-QUAL e E-
RescS-QUAL) para medir a qualidade do servigo dedeido por Parasuraman et al. em 2000
e redefinido em 2005. Na versdo modificada (Capifull Tabela 3) foi incluida a dimenséao
SEGURANCA/CONFIANCA e a dimensdo ESTETICA que timhasido excluidas do
instrumento E-SQ. As propriedades das dimensdamfadaptadas ao servico digital com base
nas pesquisas de Parasuraman, Zeithaml e Mallh®amdos, 2000 e 2005.

Como foi referido acima, o questionario foi condebipara medir a divergéncia entre as
expectativas e perce¢bes (qualidade percebida) ctlestes dos servicos digitais. Na
perseguicao pela satisfacdo do cliente, um outestganério foi conduzido para avaliar o valor
e as intencdes de lealdade baseada nas pesquiasgr®aan, A. et al em 1996 e Parasuraman,
A. e Grewal, D. em 2000 que ditam que a qualidaddgr percebido e lealdade estédo
intimamente corelacionados sendo que a dimensadsXNCA esta na base dessa relacao.

No ambito da melhoria do SCRAIM, foi sugerido inclduas questdes extras de resposta livre
com o intuito de compreender as prioridades dendebamento do servico na perspetiva do

cliente.

Previamente a ser distribuido, o questionario pagsla equipa de desenvolvimento do
SCRAIM, informaticos, designers e consultores dalidade. Durante a primeira etapa, a
versao preliminar do questionario foi modificadw;luindo a reducdo da escala para 4 pontos e
algum parafraseamento. Na segunda etapa, o quastianodificado foi dado a revisdo aos
orientadores e mais algumas ligeiras alteracfesfdeitas. Finalmente, as perguntas incluidas

no questionario ndo seguem a mesma ordem que adkelorsubjacente, e foram agrupadas de
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forma diferente, de modo a que as diferentes didende qualidade e os seus atributos sejam
medidos ao longo de todo o questiondrio. Para igésccompleta das perguntas relativas a
cada uma das dimensdes da qualidade, consultexoAne

O questionario é composto por 27 questdes em quavakam a qualidade dos servigcos
digitais; trés avaliam o valor percebido e intendédealdade e, as ultimas duas questdes, sao
de resposta aberta tendo o objetivo de recolhecepées de melhoria do servico
compreendidas, pelo utilizador do servico, comamrpérias. Além disso, foram incluidas
informagBes demograficas sobre a amostra que indade e sexo, bem como, a experiéncia
em gestdo de projetos e experiéncia em ferramaldagestdo de projetos. De forma a
compreender o comprometimento dos alunos com a¢eelSCRAIM foi questionada a
frequéncia de utilizacdo. E por fim, para avalianieel de confianca das respostas dadas, foi

incluida uma questédo de carater “pueril”.
5.4  Sele¢cdo da Amostra

O foco da pesquisa é um servico digital, que fesedgolvido sobre a base de metodologias de
elevada qualidade como por exemplo a linguagem AIBMMI. Trata-se de uma ferramenta
de gestdo de projetos denominada SCRAIM. O ser8CRAIM deseja posicionar-se no
mercado pela qualidade oferecida. O servico, si@oxibilizado gratuitamente na Internet
mas, com funcionalidades Ilimitadas e a sua reidadé passara por “upgrades”,
correspondentes a mais funcionalidades e paga# sngemelhanca do que ja se pratica com
0s servicos digitais como o Skype ou LinkedIn. Rarantabilidade do SCRAIM, os gestores
pretendem apostar em estratégias de marketingaldiggt forma a angariar mais clientes

lucrativos.

Como base do célculo da lucratividade do SCRAIMeseigp diagrama de Parétdambém

conhecido como o principio 80-20, que 80% das cu&®ias sao decorrentes de 20% das
causas. Este principio pode ser aplicado a vaniaenddes de negdcio. Assim, na sua
aplicacdo no SCRAIM, cré-se que 80% dos utilizaslake funcionalidades gratis, 20% serao

! Diagrama de Pareto, proposto por Joseph M Juran (1950), que expandiincipio de Pareto proposto por Vilfredo Pareto
em 1941 para a esfera organizacional.

32



Indicadores de Qualidade em Servigos Digitais

utilizadores de funcionalidades pagas e que porassetorno de investimento serd alcancado
através destes 20% (Pete e Zdanis, D. 2011).

Previamente ao lancamento do servico na Intermetemde-se avaliar a qualidade e valor
percebido sobre o servico digital. Assim, foi ladtcaum “Projeto Piloto"”, com a durabilidade
de um semestre, na Faculdade de Engenharia do Rortambito da unidade curricular
Laboratério de Gestdo de Projetos. Nesta unidade ladcados todos os anos desafios
denominados de LGP Challange. Estes desafios temsiem varias equipas de alunos

desenvolverem projetos de intervencdo em contesicpara empresas parceiras da Faculdade.

Neste contexto, foi lancado as equipas um seguedafid que consiste em gerir 0s seus
projetos no SCRAIM, disponibilizado entdo com to@asfuncionalidades. O universo dos
alunos participantes sado 137 e correspondem aasyaigire 6 a 7 elementos multidisciplinares

das areas de informética, multimédia e design.
5.5 Andlise dos Dados

Neste ponto iremos abordar a populacdo alvo destede e os dados demogréficos,

associados, seguidamente abordaremos o instrumento
POPULACAO

Os dados recolhidos foram analisados recorrendtaéistica descritiva. Na Tabela 4 € possivel
analisar os dados da amostra. Num universo derifiiridos, 9 inquiridos ndo responderam
ao questionario e 70 abandonaram o servico. Asailmmostra dos que responderam ao
guestionario é de 58, Anexo A.

Tabela 4: Dados da Amostra, recolhida através deg@m junho de 2014

Amostra (n) 137
nr de questionarios respondidos (n) 58
nr de questionarios néo respondidos (n) 9
Abandono do servico (n) 70
137
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Nos dados referidos na Tabdapode-se observar que 85% das idades da amosta esta
compreendidas entre os 21 e 25 anos, 0 que € cengivel, visto 0os questionarios terem sido
distribuidos a universitarios cuja maioria das etadaria entre os 19 e 25 anos; 5% estdo na
faixa etaria entre 26 e 30 anos e por fim 10% spoedem a faixa etaria > 31 anos. Da

amostra 76% sao do sexo masculino e 24% sdo ddesmxano.

Podemos ainda observar que os estudantes univiesft@&quentam 3 cursos distintos, sendo a
sua percentagem para o curso de informatica de 6@2%gurso de multimédia 29% e 9%
pertencem ao curso de Design. Esta distincao fiai fa perspetiva de que a observacdo dos

inquiridos pode influenciar as respostas.

Tabela5: Dados demograficos, recolhida através de swwejunho de 2014

nr de questionarios respondidos (n) 58 Total
Género M F
76% 24% 100%
Idade
21-25 66% 19% 85%
26-30 3% 2% 5%
>31 7% 3% 10%
Curso
Informatica 57% 5% 62%
Multimédia 17% 12% 29%
Design 2% 7% 9%

No seguimento a amostra recolhida, tornou-se ettinobservar a percentagem de abandono
entre o periodo de inicio e fim da gestdo de psjetlativo ao Challange LGP 2014. Na
Tabela6 podemos observar que em fevereiro registou-sahandono de 11%; em marco de
14%; em Abril 11% e por fim em maio 15% perfazerao junho num total de 51% de

abandono do servigo digital.

Tabela 6: abandono do servigo, dados recolhidasédrde survey em junho de 2014

2014 Més Nr de registos (n) Log in em % Abandono (n) Abandono em %
Inicio do Projeto Fevereiro 137 100% 15 11%
(Fev-marco) 122 89% 19 14%
(mar-abril) 103 75% 15 11%
(abril-maio) 88 64% 21 15%
Fim do Projeto (maio-junho) 67 49% 0 0%
Total 70 51%
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E-SQ MODIFICADO

Relativamente ao questionario conduzido para avaliqualidade do servico digital, este é

representado pelBabela7 e os dados estdo em percentagem (%).

Tabela7: respostas recolhidos através de survey em jdelzn14

E-SQ modificado (%) 1 2 3 4 n
1. ltis always available for use 0,1 0,3 0,5 01 58
2. Itlaunches and runs right away 0,1 0,4 0,5 0:1 58
3. It does not crash 0,1 0,5 0,4 01 58
4. It does not freeze after submit: information/ apan. 0,1 0,4 0,4 0:1 58
5. ltis a consistent system with a well integrateadcfions 0,2 0,4 0,4 003 58
6. Its design is aesthetically attractive 0,3 0,3 0,3 0:02 58
7. It has customer service available online / feedfeature 0,03 0,2 0,7 01 58
8. Ittimely gives feedback to issues submitted 0,1 0,3 0,5 0:1 58
9. lItis accurate on the registered tasks 0,1 0,1 0,7 o2 58
10. It is uncomfortable to use 0,03 0,3 0,4 0:3 58
11. It as distinctive features 0,1 0,3 06 (o3 58
12. Itis easy to track a project's performance/vejocit 0,1 0,3 0,5 0’,1 58
13. It does not share my information with intentionesgns 0,1 0,3 0,6 01 58
14. ltis necessary to learn before moving forward wlitis 0,02 0,2 0,5 ’ 58

system 0,3
15. Itis not possible to create tasks 0,3 0,5 0,2 0.1 58
16. It is fast to enter into the service 0,1 0,3 06 o1 58
17. It responds on time when a change is submitted 0,1 05 0,4 0:1 58
18. Itis quick to submit: tasks/meetings/documents.... 0,1 0,5 0,4 01 58
19. ltis easy to find what | need 0,3 0,4 0,2 0”03 58
20. Its organization and structure are easy to follow 0,2 0,5 0,2 01 58
21. Its aesthetic confuses the usability 0,1 0,2 0,5 0:2 58
22. | am confident managing my projects in it 0,2 0,4 30 0.1 58

Maximo 03 0,5 0,7 0,3

Minimo 0,02 0,1 0,2 0,02

Média 01 03 0,4 0,1

Conformo é possivel apreciar, nos dados representadTabela 7, o questionario de avaliacao
da qualidade é composto por 22 itens que sdohligdos pelas dimensdes modificadas do E-
SQ, ver Anexo D, sendo que os inquiridos possuemaltérnativas de avaliacédo
correspondentes: 1 — “Strongly Disagree”; 2 — “Dis&”; 3 — “Agree” e; 4 — “Strongly
Agree”. Por fim “n” corresponde ao niumero da anasjue sédo 58 respostas.

Relativamente aos resultados obtidos verificam@smguconjunto das 22 questdées 0 maximo e

0 minimo de respostas obtidas em cada alternadivd @valiaces foi 0 seguinte:
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 ALTERATIVA 1 — “Strongly Disagree” (0.3 — 0.02); xa entre o0 maximo de respostas
negativas dadas com um valor de 0.3 e correspordequestdes Q6; Q19 e Q15 e o
minimo de respostas negativas dadas com o vald0@ee representa as respostas Q14.
Como ¢é possivel, as respostas Q6 e Q19 correspoadedimensdes ESTETICA e
FACILIDADE DE NAVEGACAO. A resposta Q14 correspond@ dimens&o
SATISFACAO. Por fim a terceira questdo que obteva@ompontuacio negativa é a
Q15, embora logica, a questao foi criada parafiltespostas dadas sem consisténcia.

Perante isto, seria natural que esta questéo eb&wan elevado valor negativo.

 ALTERATIVA 2 - “Diasagree” (0.5 — 0.1); varia enteemaximo de 0.5 e o minimo de
0.1. O maximo corresponde a questdo Q3; que caomdsp a dimensao
DISPONIBILIDADE DO SISTEMA e as respostas as Q10Q#&8 correspondem a
dimens&o EFICIENCIA. Mais uma vez a Q15 obtém oiméxde 0.5, significa que as
respostas dadas possuem maior veracidade. A qu@Staabtive o minimo de 0.1 e
corresponde a dimensdo SATISFACAO.

 ALTERATIVA 3 —“Agree” (0.7 — 0.2); varia entre oarimo de 0.7 e o minimo de 0.2.
para 0 maximo estdo as respostas a Q7 e Q9 e apfmes as dimensdes
CAPACIDADE DE RESPOSTA e SATISFACAO. Para o minig®0.2 encontram-se
as respostas Q15 que corresponde & dimensdo EFDIAENas Q19 e Q20 a dimenséo
FACILIDADE DE NAVEGACAO.

 ALTERATIVA 4 — “Strongly Agree” (0.3 — 0.02); variantre o maximo de respostas
positivas dadas com um valor de 0.3 e corresporedequestdes Q10; Q14 representam
a dimens&do SATISFACAO o minimo de respostas p@sitiladas com o valor de 0.02 e

representa a resposta Q6 e refere-se a dimensasTHESA.

Por fim, a média de respostas dadas na alternativa“Strongly Disagree” € de 0.1; na
alternativa 2 — “Diasagree” € de 0.3; na altermaBiv— “Agree” é de 0.4 e a alternativa 4 —
“Strongly Agree” é de 0.1. O que significa que rmlativa 3 — “Agree” reine maior nimero

de respostas.
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No Anexo B podemos observar graficamente as respashdas por questdo com maior
pormenor. No mesmo anexo, também € possivel olissasv® dimensdes e os resultados

obtidos em cada questédo. A Tabela 8 representsakados das 9 dimensdes:

Tabela 8: resultado das 9 Dimensfes do E-SQ maddic

Dimensdes Questionario 1 Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree
016. Itis fast to login
5% 26% 57% 12%
017. It responds on time when a change is
~ submitted 7% 47% 41% 5%
EFICIENCIA 018. It is quick to submit:
tasks/meetings/documents.... 10% 48% 36% 5%
012. Itis easy to track a project's
performance/velocity 10% 33% 48% 9%
05. Itis a consistent system with well integeht
functions 16% 40% 41% 3%
09. It stores properly and accurately the
" registered tasks 7% 7% 71% 16%
SATISFACAO 010. Itis uncomfortable to us
3% 28% 38% 31%
014. It is necessary to learn before moving
forward with this system 204 19% 50% 2904
01. Itis always available for us
7% 26% 53% 14%
02. It launches and runs right a way
7% 38% 47% 9%
DISPONIBILIDADE DO 03. It does not crash
SISTEMA 7% 47% 40% 7%
04. It does not freeze after submitting
new/changed information 10% 43% A41% 5%
015. Itis impossible to create tasks
26% 47% 22% 5%
013. It does not share my information with
PRIVACIDADE intentioned users 10% 26% 57% 7%
019. ltis easy to find what | need
31% 43% 22% 3%
FACILIDADE DE 020. Its organization and structure are easy to
NAVEGAGAO follow 22% 48% 24% 5%
021. Its aesthetic confuses the usability
9% 24% 52% 16%
011. It has distintictive features
10% 31% 55% 3%
SEGURANGA/CONFIANGA 022. |am confident managing my projects in it
24% 45% 26% 5%
. 06. Its design is aesthetically attractive
ESTETICA 33% 31% 34% 2%
CAPACIDADE DE 07. It has customer service available online /
RESPOSTA feedback feature 3% 16% 74% 7%
08. It timely gives feedback to issues submitted
CONTATO 9% 34% 52% 5%

Fazendo a ponte & ZONA DE TOLERANCIA (ZT) (Anexo, @) conceito introduzido por

Berry et al. (1985), sugere que os utilizadoresepodceitar um intervalo de tolerancia na
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experiéncia real do servico e ainda o consideraaiafatorio. Neste contexto, ao analisar as 9

Dimensdes (Anexo B) analisaremos a ZT:

EFICIENCIA: embora a Q16 tenha sido a Unica quest&eunir mais de 50% dos

utilizadores, verificamos que ao analisar a ZTgasstdes Q16; Q17 e Q18 retunem,
cada uma, valores acima dos 80%. Isto significaagustilizadores podem aceitar um
intervalo de tolerancia na experiéncia real doigere ainda considerarem satisfatério o

servigo.

SATISFACAOQ: a questdo Q9 com 86%(71+16) reline mmmeercentagem no ambito
do reconhecimento das caracteristicas do sistemaulstdes Q5; Q10 e Q14, pelas
percentagem obtidas (Q5, 56%(16+40); Q10, 69%(3B481 Q14, 79%(50+29))
indicam insatisfacdo, ou seja, 0 servico ndo vaiedeontro as expetativas dos
utilizadores. Posto isto, verificamos que em 4 tfigss sobre satisfacdo do servigo
digital apenas 1 questédo € indica satisfacdo. Maspbservar a ZT verificamos um
cenario completamente diferente. As questbes quizem insatisfacdo (Q5; Q10 e
Q14) reunem maior percentagem acima dos 65% na @Mocpodemos ver:
Q5=81%;Q10=66% e a Q14=69% o0 que sugere que ozadbkes podem tolerar o
servigo. Contudo, considerando a satisfagdo unalilmerces para o sucesso do servico,

os resultados desta dimensao devem constituir ermmal

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA: dentro das expetativascontram-se as questdes
Q1, 67%=(53+14) ;Q2, 55%=(47+9) e Q15, 73%=(26+KBlativamente as questdes
Q3 e Q4, evidencia-se uma maior percentagem daagimicujas expetativas ndo sao
alcancadas, nomeadamente quanto ao “crash” e aez#t do servico depois de

submeter ou efetuar mudancas. Contudo ao obsendr, aas questbes Q3 e Q4

sugerem maior tolerancia dos utilizadores reunivalores acima dos 80%. Mesmo

assim, esta dimensao devera constituir um alertaedida em que das cinco questdes
apenas 3 foram ao encontro das expectativas dizadtires, dentro destas 3 uma
questao reuniu apenas 55% da populacao.

PRIVACIDADE: 64%=(57+7) indicam que esta dimens& ©e encontro as suas

expetativas. Contudo a percentagem ndo € esmagedom seria desejavel. Na ZT
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esta dimensdo reune 83%dos utilizadores sugerimda percentagem elevada de

tolerancia.

FACILIDADE DE NAVEGACAO: nesta dimensdo é evident antitese das
expetativas dos utilizadores com o servi¢co. Na @4% (22+48) consideram que nédo &
facil navegar e procurar o que se quer encontra@, @0% (22+48) consideram que
nao é facil de seqguir a estrutura e a organizagasedvico digital e por fim, a Q21
evidéncia que a estética confunde a usabilidade &&¥h (52+16). Analisando a ZT
podemos observar que as questbes Q19; Q20 e @laestna dos 65%. Contudo, nas
3 questdes colocadas, nenhuma se aproximou dastatiypes dos utilizadores. Por esta

razao, a dimenséao subjacente devera contribuirgalerta da satisfacéo do utilizador.

SEGURANCA/CONFIANCA: esta dimensao apresenta valangriosos. Observamos
que na questao Q11 referente as caracteristidattides do servigo retine 58%=(55+3)
dos utilizadores. Isto significa que os utilizadoreconhecem que 0 servigo possui boas
caracteristicas. Contudo, no que diz respeito diazgya do sistema os utilizadores
evidenciam auséncia de confianca Q22, 69%=(45+Nj. observacdo da ZT
verificamos que as Q11 e Q22 reunem percentagéns aos 50%, mesmo assim, esta

dimensao contribui para o alerta sobre a lealdadgibizador.

ESTETICA: esta claramente distante das expectativasitilizadores, observamos que
64% da populacdo encontra-se insatisfeita. Poroolddo, ao observar a ZT

encontramos 65% da populacdo com tolerancia dcastlgste servico.

CAPACIDADE DE RESPOSTA: a dimenséao na Q7 reune §1447), o que significa
que relativamente ao contato/Feedback, os utiliasdobservaram que o servigo tem
disponivel esta funcionalidade. A ZT reine 90%edpostas dadas pelos utilizadores.

CONTATO: a dimensado reune 57% (52+5) sobre o feddlp sistema quando
submetido algo. Nesta dimensdo podemos consideer5d% das expectativas dos
utilizadores coincidem com o servico prestado. Aréline 86% de respostas dadas

pelos utilizadores.
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Perante a analise individual de cada dimensdo hauvecessidade de criar um grafico que
expressa-se a posicao final de cada dimenséo. @ynelativamente as 5 questdes formuladas
negativamente, a escala teve de ser invertida.ugstges a que nos referimos sao: Q3; Q4;
Q10; Q13 e Q15. Desta forma, sera possivel umasandlais equitativa sobre os resultados
obtidos nas dimensdées. Para simplificar ainda ni@iigalculada a média das respostas dadas
em cada dimenséo e depois calculada a medianalaey foram ainda arredondados a uma

casa decimal. Figura 10 resultado geral das 9 diGe=n

Analise Geral das Dimensoes

m EFICIENCIA B SATISFACAO
m DISPONIBILIDADE DO SISTEMA m PRIVACIDADE
M FACILIDADE DE NAVEGACAO  m SEGURANCA/CONFIANCA

ESTETICA CAPACIDADE DE RESPOSTA
CONTATO
3
3 2 3 2 2 2 2 3

escaladela4d

Figura 10: resultado geral das 9 dimensdes

Como é possivel observar na Figura 10, das 9 didesndo E-SQ modificado, nenhuma
dimenséo alcancou o valor 4 “Strongly Agree” daaksade 1 a 4 Anexo D, 5 dimensoes
possuem a média de 2 “Disagree” o que significaajgervi¢co oferecido néo vai de encontro
as expectativas dos utilizadores. As dimensdes SWTISFACAO; PRIVACIDADE;
FACILIDADE DE NAVEGA(;AO; SEGURANCA/CONFIANCA E ESTEICA. As
dimensdes que estdo mais proximas das expectdtigastilizadores sdo 4 e possuem a média
de 3 “Agree” e correspondem as dimensfes: EFICIRNADISPONIBILIDADE DO
SISTEMA; CAPACIDADE DE RESPOSTA E CONTATO.
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Perante isto, verifica-se que o servi¢co precisgaetemelhorando antes de ser langcado para o
mercado sendo que as prioridades deverao ser asshes referidas com a média de 2.

NA PROCURA DE MELHORAR O SERVICO OFERECIDO

Na procura de melhorar o servigo digital SCRAIM,ioguiridos foram questionados sobre
dois prismas (Anexo D): primeiro, sobre as funciola@es que o servico digital devera dar
prioridade para desenvolvimento e segundo, solm@dnalidades que o servico ndo tem e que
deveria ter. Na primeira questao que foca as pades de melhoria do SCRAIM, os inquiridos
forneceram o0s seus contributos, que podem sersvistéo Tabela9. Nesta tabela foram

organizados os atributos mais referenciados e ioelados com as dimensdes do E-SQ

modificado.

Tabela 9 Atributos mais referenciados e relaciosadon as dimensdes E-SQ modificado

QUESTAO 9|
(Anexo D)
~ " . ~ CAPACIDADE DE X
S EFICIENCIA ESTETICA USABILIDADE ORGANIZACAO RESPOSTA SATISFACAO
DIMENSOES
EFICIENCIA . 5
ESTETICA .
USABILIDADE
ORGANIZACAO
CAPACIDADE DE D
RESPOSTA . . .
SATISFAGAO . .

Como € possivel observar, alguns dos atributos meferenciados prendem-se com a
USABILIDADE e ORGANIZACAO. Neste contexto, iremosferir alguns dos testemunhos
recolhidos: a “Usabilidade” ndo é tdo boa como dawer: “Ha muitos passos desnecessarios
para obter a informacdo...”; “em geral tudo precisasdr melhorado, inclusive gréficos do
sistema que néo estdo corretos” e as “Notificacddsvem ser organizadas”; Para o Atributo
EFICIENCIA “Tempos de resposta e usabilidade nacéio e modificacdo de tarefas” ou
“Melhorar o desempenho de todo o sistema”; AtriEE&TETICA e EFICIENCIA - “Melhorar

a Design e velocidade” ou “O design deveria sertanoiais simples, funcional e atraente”.
Atributo SATISFACAO “Melhor experiéncia do utilizade interface do utilizador e por fim a
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USABILIDADE e CAPACIDADE DE RESPOSTA- “usabilidade qualidade do feedback

dado aos utilizadores”.

Para a segunda questao referente “as caractesigtieao SCRAIM nao tem mas deveria ter”,
as respostas prenderam-se mais com o reforco de gaevico devera ser mais simples e
intuitivo, “Tem de ser mais intuitivo e facil dearsem termos de funcionalidades est4 bom”,
contudo também houve algumas sugestdes relacioratasa comunicacdo e organizacao
sugerindo: “Forum de discusséo e chat ao vivo” e&éfacidade de atribuir uma tarefa a mais

do que uma pessoa, sem a necessidade de criarano gluantidade absurda de grupos”.
LEALDADE DO CLIENTE

A qualidade e o valor percebido pelo cliente, s@orés que influenciam a lealdade. Neste
contexto, foram desenvolvidas 3 questbes (AnexeUps resultados estdo representados da
Tabela 10.

Tabela 10: lealdade do cliente, respostas recdtattavés de survey em junho de 2014

2014 jnl}/kirlz 2_Unlikely 3 - Likely A el;y N
How likely are you to:

1 Recommend it to someone 36% 34% 24% 5% 58
2 Pay a fee for more functionalities 66% 24% 9% 2% 58
3 Use it on future projects 38% 33% 24% 5% 58

Na Tabela 9 como podemos observar as questdesepogsAlternativas possiveis de resposta:
1- “Very Unlikely” ; 2 — “Unlikely”; 3 — “Likely” ; 4- “Very Likely”. O valor “n” representa o

namero de respostas dadas.

As alternativas 1- “Very Unlikely” e 2 — “Unlikely”com valor negativo, retnem o maior
namero de respostas dadas nas 3 questdes:
Q1, 70%=(36+34); Q2, 90%=(66 +24) e Q3, 71% =(38+33

Na alternativa 3 — “Likely” as questbes Q1 e QB8oleeram o0 maior niumero de respostas

favoraveis
Q1=24% e Q3=24%.
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Nas restantes alternativas as respostas dadasandexpressivas reunindo entre as duas

alternativas 3 — “Likely” e 4- “Very Likely:

Q1, 29%= (24% + 5%); Q 2, 11%= (9% +2%) e Q3, 292 +5%).

Perante o cenario pouco otimistas sobre a lealdasleitilizadores ao SCRAIM e, comprando
com o resultado geral das 9 dimensdes do E-SQ madif (Figura 10), verificamos que a
dimensdo SATISFACAO E CONFIANCA obteve valor 2 qtraduz insatisfacdo dos

utilizadores. Segundo, a cadeia QVL (capitulo 4limensdo central para a qualidade do

servico é a confianca que por sua vez, influéneialor percebido e conduz a lealdade.
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6 Andalise dos Resultados

Como foi possivel observar no capitulo anterior 8aslimensdes do E-SQ maodificado,
nenhuma dimensédo alcangcou o valor maximo 4 “StyoAgjree” da escala de 1 a 4. Das 9

dimensdes 5 obtiveram 2 “Disagree” e 4 obtiveratAdiee”.

As dimensdes com valor 2 sdo: SATISFACAO; PRIVACIE FACILIDADE DE
NAVEGACAO; SEGURANCA/CONFIANCA E ESTETICA o que siffica que 0 servigo

oferecido ndo vai de encontro as expectativas tilisadores.

As dimensfes que estdo mais proximas das expestatos utilizadores séo 4 e possuem valor
3 “Agree” e correspondem as dimensées: EFICIENTISPONIBILIDADE DO SISTEMA;
CAPACIDADE DE RESPOSTA E CONTATO.

Perante isto, verifica-se que o servi¢co precisgetemelhorando antes de ser langcado para o
mercado sendo que as prioridades deverao ser asshes referidas com valor 2.

Para reforcar este resultado, os atributos masdfx nas questdes abertas Q9 e Q10, estdo
relacionados com as dimensdes: SATISFACAO; FACILDEA DE NAVEGACAO
(usabilidade e organizacdo) e ESTETICA.

No capitulo 4, quando abordamos a lealdade dastefievimos que para alcancar a cadeia de
Lealdade é importante que a qualidade do servigciflo reina um atributo fundamental que
é a confianga. Como, tivemos oportunidade de earifesta dimensao obteve valor negativo o
que significa, que o servico percebido ndo vairamaetro as expectativas dos utilizadores logo,
a lealdade ndo sera alcancada. O resultado é ebssiviprovar com os resultados

esmagadores sobre a avaliacdo da lealdade nolodpBu

Neste contexto, nas respostas dadas pelos inquiedistem GAPS muito marcados (ver 3
GAP Model) na gestdo das expetativas dos utilizgjoreferente ao GAP2 e no servi¢o
fornecido, referente ao GAP3. Posto isto, na falbagualquer um dos 4 GAPS existentes o
GAPS5 (servico percebido) fica comprometido.
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7 Conclusédo

A entrega de um servico de qualidade é um bom pma(para o alcance da satisfacdo do
cliente e com isso a lealdade. Como vimos a lealdgata sustentabilidade financeira as
empresas e, quanto mais leais forem os clientesr re@ia o retorno de investimento esperado.
Mas como tivemos oportunidade de analisar, pa@nedr a satisfacdo do cliente e ganhar a
sua lealdade é preciso que a empresa nédo falhdgemsdatores vitais como a confianca e o
valor percebido pelo cliente sobre o servico.

O Propodsito de um servico de Gestdo de Projetdsnézar o tempo de entrega dos servicos,
tendo impacto direto nos custos e na qualidadeselvscos prestados. Neste contexto, o gestor
de projetos deve fornecer informacdes aos 6rgagestéo como o estado de evolugédo de cada

projeto.

O servico Digital SCRAIM quer inovar o mercado pelerta de um servico de elevada
qualidade disponivel gratuitamente e, com funcidades melhores, os utilizadores podem
adquirir o servigo por uma quantia acessivel. Ingoeferir que o servico digital € tanto mais
otimizado quanto a sua utilizag&o for eficaz. Asgiefor¢ca-se a importancia de referir que a
introducé@o dos processos, como as tarefas atrib@idatempo estimado para a sua execucao,
terdo tanto mais éxito quanto melhor forem intradioz pelo gestor. A finalizacdo do projeto
podera ter maior ou menor eficacia na medida emagudados introduzidos gerem tarefas
coerentes e logicas.

Com base em estudos realizados anteriormente,seneedissertacdo mostra como aplicar
uma versao ligeiramente modificada do modelo deseit por Parasuraman, Zeithaml e
Malhotra para medir a qualidade dos servi¢os el&to§ para o contexto de um servico digital
e analisar se o instrumento gera informacao retevanm estudo subjacente. Além disso, com
base no modelo tedrico aplicado e posteriormentdifroada, foi feita a tentativa de avaliar o

nivel de lealdade dos clientes.

Para efeitos do estudo, uma pesquisa foi realizada 137 inquiridos, a partir da qual 58
pessoas foram utilizadas para a andlise. O quésitiofoi composto por 27 questdes que
geraram 1566 respostas. Vinte e duas questbesavaliqualidade dos servigos digitais; trés

avaliam o valor percebido e intencéo de lealdades &jltimas duas questbes, sdo de resposta
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aberta tendo o objetivo de recolher percecdes deonne do servigo pelo utilizador do servico,
como prioritarias. Além disso, foram incluidas imiac6es demogréficas sobre a amostra.

Através da aplicacdo do instrumento constatou-seagudimensfes com maior impacto e que
por isso devem estar na lista de prioridades deharial relativamente ao servico séo:
SATISFACAO, FACILIDADE DE NAVEGACAO; SEGURANCA/CONRANCA E
ESTETICA. Além disso nas questdes de caracter @bastinquiridos tiveram a oportunidade
de reforcar os espectros de usabilidade e estétieGaganizacdo, estes atributos estdo
intimamente  relacionadas com as dimensdes: SATIS®AC FACILIDADE DE
NAVEGACAO e ESTETICA, devido aos resultados obtidestas dimensdes no questionario
sobre Lealdade dos clientes as respostas foraminesioras.

Perante isto, verifica-se que o SCRAIM, como serdigital que €, sera disponibilizado sem
qualquer interacdo humana via Internet, 0 que sugee venha a ser mais desenvolvido para

gue no “momento da verdade” o utilizador veja cspomdido as suas expectativas.
7.1  Principais Contribuicbes

Esta pesquisa pretende contribuir para a avaliagduirica dos servicos digitais e, serve de
estimulo para que se desenvolvam outros estudesaada tematica, devido a auséncia de

literatura neste dominio.

A presente dissertacdo teve como objetivo investilyms questdes: a primeira identificar
indicadores que determinem melhor a qualidade desemvico digital e a segunda questéo,
reconhecer se a qualidade percebida do servic@aldigm impacto na lealdade.

O contributo do instrumento E-SQ modificado sem@mo leme para identificar os atributos
gue maior importancia tem na avaliacdo da qualidadsim, na questédo sobre os indicadores
que determinam a qualidade do servico digital, mageos que atributos como usabilidade,
organizacdo, estética, eficiéncia e segurancaamgdi influenciam a qualidade percebida do
servico digital. Contudo, a necessidade de maigyiess e testes do instrumento desenvolvido
sao relevantes para a melhor compreenséao das dieseda qualidade dos servicos digitais e a

sua importancia para a avaliacao.
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Na segunda questdo sobre a lealdade, no estudazdod verificamos que a qualidade
percebida tem impacto na lealdade. Quando a qdalid® servico ndo é percebida pelo

cliente, isso implica que a satisfacdo sera difieiblcancar e como consequéncia a lealdade.

Os resultados obtidos através do E-SQ modificadtajuente, com as duas perguntas abertas,
identificaram auséncia de satisfacdo dos utilizzglolconsequentemente esta insatisfacéo
traduziu-se em auséncia de lealdade no questiodésenvolvido para avaliar a lealdade dos
utilizadores. Mesmo assim, 0 questionario deveratestado em futuras analises devido a

limitacdo da amostra.
7.2  Trabalho Futuro

Durante a realizacdo deste estudo, houve condlsores de tempo e condi¢cdes especificas
em gue o estudo foi realizado (apenas 58 questisf@ram utilizados para a recolha de dados

e para o teste do instrumento teorico utilizada paedir a qualidade dos servigos digitais).

O instrumento sugerido deve ser aceite como unmaaepeeliminar e testada ainda com maior
namero de respostas. Além disso, devido as ciranaists acima referidas, o numero de itens
utilizados no modelo para descrever cada dimenséagudlidade foi limitado e reduzido

propositadamente por causa de restricoes de tempterenos de recursos. Mais, pesquisas
devem ser realizadas visando a criagdo de um metrto mais elaborado e detalhado para

medir a qualidade dos servicos digitais baseadiesenvolvido deste instrumento.

O Instrumento teo6rico modificado apresentado feedgolvido especialmente para 0s servi¢cos
digitais, em especial um servi¢co de gestao de forgjeline. Seria interessante e desafiante de
futuro testar o instrumento em outro tipo de sernvigline, € claro, com as modificacdes

necessarias e alteracdes relevantes para a nevdeangteresse.
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ANEXO A:Populagéo
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Amostra do Estudo

M Populagdo ™ amostra

DADOS DEMOGRAFICOS DA AMOSTRA

66% -
Género/ldade -
19%
0,
3% 2% 7% 3%
21-25 26-30 >31
Curso/Idade
mM wF
57%
- 7%
I
Informatica Multimédia Design
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EXPERIENCIA DOS UTILIZADORES

5-Experiéncia em gestéo de projetos

5- Experience in project
management

38% ]
31% 8%

_—

<lano 1-2 anos 3-5anos  5-10anos

62% (=31+28+3) da populacédo possui mais de undano

experiéncia em gestéo de projetos

5- Experience in project
management EM
mF
3%
0%
<1ano 1-2 anos 3-5anos 5-10 anos

62% da amostra: 7% séo do sexo Feminino e 52%»do s
Masculino

6-Experiéncia em ferramentas de gestao de projetos

6- Experience with project
management tools

60%
38%

H -

<1ano 3-5anos 5-10 anos

40% (=38+2) da populagdo possui experiéncia em
ferramentas de gestéo de projetos

7- Frequénca da utilizacdo do SCRAIM

7- How frequently did you use
SCRAIM
A47% 43%
10%
1
Daily Weekly Monthly

O servico digital SCRAIM é utilizado 10% diariament

47% semanalmente e 43% mensalm

6- Experience with project
management tools M

mF

H0,
U/0

<1ano 3-5 anos 5-10 anos

40% (=38+2) da populagdo 11° % séo do sexo Feméino
29% s&o do Sexo Masculino

7- How frequently did you use
SCRAIM EM
. )
Daily Weekly Monthly

A populagdo que utiliza o servigo digital SCRAIM:
diariamente, 10% s&o do sexo masculino; semanadment
40% sexo Masculino e 3% do sexo Feminino;
mensalmente, 26% sexo Masculino e 17% Feminino.
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ANEXO B: Resultados - E-SQ maodificado
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RESULTADO INDIVIDUAL DAS QUESTOES

1. Itis always available for us

5. Itis a consistent system with
well integrated functions

60%
40% 50%
20% .
0% - . . . L\ 0%
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly 1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree Disagree Agree
2. Itlaunches and runs right 6. Its design is aesthetically
away attractive
50% 40%
20% +—
0% T T T " 0% . . . )
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly 1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree Disagree Agree
3. It does not crash 7. It has customer service
60% available online / feedback
0% feature
()
20% 100%
6 I
0% — - 0% . . . .
1 Strongly 2 Disagree 3 Agree 1 Strongly DisagrezDisagree 3 Agree 4 Strongly Agree
Disagree
4. It does not freeze after 8. It timely gives feedback to
submiting new/changed issues submitte
information 100%
50% 50%
0% 0% T T . )
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly 1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree Disagree Agree
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RESULTADO INDIVIDUAL DAS QUESTOES (cont.)

9. It stores properly and
accurately the registered tasks

100%
50%

0% . : :
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree

13. It does not share my
information with intentioned
users

100%

0% .

1 Strongly Disagr2d®isagree 3 Agree4 Strongly Agree

10. It is uncomfortable to use

40%
20% I
0% T T T )
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree

14. Itis necessary to learn
before moving forward with
this system

100% |
O% T T T T

1 Strongly Disagr2®isagree 3 Agree4 Strongly Agree

11. It has distintictive features

15. Itis impossible to create

tasks
60%
40% 50%
20%
0% T . : ) 0% T T . ,
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly 1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree Disagree Agree
12. Itis easy to track a project's 16. Itis fast to login
performance/velocity 60%
(o]
100% 40% —
50% 20% —
0% T T T ) 0% T . )
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly 1 Strongly 2 Disagree 3 Agree
Disagree Agree Disagree
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RESULTADO INDIVIDUAL DAS QUESTOES (cont.)

17. It responds on time when a
change is submitted]

20. Its organization and structure
are easy to follow]

100%
50%
0% : : ; )
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree
21. Its aesthetic confuses the
usability
100%
50%
O% T T T 1
1 Strongly 2 3 Agree 4 Strongly

Disagree Disagree Agree

50%
0% T T . )
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree
18. Itis quick to submit:
tasks/meetings/documents....
100%
50%
0% . : .
1 Strongly 2 Disagree 3 Agree
Disagree
19. Itis easy to find what | need
60%
40%
20% —
0%
1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree

022. |am confident managing
my projects in it

50%

0% T T T

1Strongly 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly
Disagree Agree
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RESULTADO POR DIMENSOES (E-SQ —Modificado)

EFICIENCIA

Hm 16. It is fast to logi

m17. It responds on time when a change is submitte

m18. It is quick to submit: tasks/meetings/documents....
12. It is easy to track a project's performance/velocity

57%

47% 48% 48%

41%

10% 10% 12%

5% /% 9%

5% 5%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

Verifica-se que, na dimens&o EFICIENCIA, as questiiee estdo mais proximas das expetativas dozadiilies
correspondem as questdes Q16, com (57+12)=69% e (@A29)=57% da populacdo. A questdo que representa
maior distanciamento as expetativas dos utilizaléra Q18 com 58%(10+48) e a Q17 com 54%.

Contudo, de acordo com a escala de tolerancidgogaribs que as 2 questdes recolhem valores acima0dosia
populagdo: Q17 = 86% e Q18=84%.

SATISFACAO

m5. It is a consistent system with well integrated functions

mo. It stores properly and accurately the registered tasks

m10. It is uncomfortable to us

14. It is necessary to learn before moving forward with this system
71% \
L% A% 8% g 1P I 38% *0% Lavg 31% 29%
7% 3% 2% 7% 3%
—

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimensdo SATISFACAO obtém maior expresséo nastgas Q9 (71%) e Q14 (50%).

No ambito geral a questao que se encontra densr@xfzetativas dos utilizadores é a Q9 com 86%=(G)L s
guestbes Q5; Q10 e Q14 indicam que o servico est&k@das expetativas dos utilizadores contudotrdeda
zona de tolerancia as questfes obtém valores bagttgressantes.
Q5(40%+41%)=81%.;Q10=(28+38)=66% e Q14(19+50)=69% .
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RESULTADO POR DIMENSOES (E-SQ —Modificado) (cont.)

PRIVACIDADE

m13. It does not share my information with intentioned users
57%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimensdo PRIVACIDADE obtém 64% =(57+7)o que figa que esta dentro das expetativas. Na zona de
tolerancia verifica-se 86% (26+57) da populacao.

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA

ml It is always available for us

m2. It launches and runs right awy

m3. It does not crash
4, It does not freeze after submiting new/changed information
15. It is impossible to create tasks

38%A7%43%47%  53%47%40%41%
7% 7% 7% 10%26%  26% °. ..- 22%  14% 9% 7% 5% 5%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimensdo DISP. SISTEMA encontra-se dentro dastxpas na Q1 (53+14) =67% e Q2(47+9)=55% ;
Q15(26+47) =73% . Fora das expectativas encontraasoguestdes Q3, (47+7) =54% e Q4, (10+43) = 53%.
Contudo ao observar a zona de tolerancia verificaqe a Q3 e Q4 rednem percentagens muito faveravei
Q3(47+40)=87% e Q4(43+41)=84%.
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RESULTADO POR DIMENSOES (E-SQ —Modificado) (cont.)

FACILIDADE DE NAVEGACAO

m19. It is easy to find what | need
m 20. Its organization and structure are easy to follow
21. Its aesthetic confuses the usability
3% 8% °2%
31% 22% 24% 22% 24%

16%
9% 3% 5%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimens&o FAC. NAVEGACAO indica que o servico n&b de encontro com as expectativas dos utilizadore
Os resultados obtidos nas questfes foram: Q194&1=74%; Q20, (22+48) =70%; Q21, (52+16) =68%: Na
zona de tolerancia estas questdes relinem a segamtntagem: Q19=65%; Q20= 72% e Q21=76%.

SEGURANCA/CONFIANCA

M 11.1t has distintictive features 22.1 am confident managing my projects in it
55%
45%

31%

24% 26%
10%

L
1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

Dentro da dimensdo SEGURANCA/CONFIANCA, a questdd (35+3) =58% identifica que os utilizadores
reconhecem as caracteristicas distintivas do ser@igntudo, no que diz respeito a confianca dersiatos
utilizadores na Q22 evidenciam auséncia de cordi8i&o= (26+5).

Na zona de tolerancia encontra-se a Q22 (45+26)« Q11 (45+26) =71%
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RESULTADO POR DIMENSOES (E-SQ —Modificado) (cont.)

ESTETICA

m6. Its design is aesthetically attractive

33% 34%

31%

2%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimensdo ESTETICA claramente evidencia como dBteensio esta longe das expectativas dos utilizagor
64% da populacdo encontra-se insatisfeita. Poodatio, ao observar a zona de tolerdncia encong&@5% da
populagdo com tolerancia a estética deste servigo.

CAPACIDADE DE RESPOSTA

m7. It has customer service available online / feedback feature

74%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimensdao CAPACIDADE DE RESPOSTA na Q7 reune 8¥%t+7) dos utilizadores a concordarem que o
SCRAIM tem disponivel o servigo de contato/Feedback
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RESULTADO POR DIMENSOES (E-SQ —Modificado) (cont.)

CONTATO

| 8.1t timely gives feedback to issues submitted

52%

1 Strongly Disagree 2 Disagree 3 Agree 4 Strongly Agree

A dimensdao CONTATO reune 57%(52+5) dos utilizadocags expetativas ndo estdo alinhadas ao servigo
prestado e na zona de tolerancia encontramos 864523 dos utilizadores.
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ANEXO C:Resultados - Lealdade do Cliente

RESULTADO INDIVIDUAL DAS QUESTOES DE LEALDADE

1 Recommend it to someone

36%  34%

24%

7%

1- Very 2- 3-
Unlikely Unlikely Likely

4-Very
Likely

2 Pay a fee for more
functionalities

66%

24%
9%

2%

1- Very 2-
Unlikely Unlikely

3 - Likely 4-Very
Likely

3 Use it on future projects
38%

24%
3% >%
1- Very 2- 3- 4- Very
Unlikely Unlikely Likely  Likely

B 1 Recommend it to someone

66%

GERAL

M 2 Pay a fee for more functionalities]

3 Use it on future projects

1- Very Unlikely

2 - Unlikely

3 - Likely

4- Very Likely
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LEALDADE VS FREQUENCIA DE UTILIZAGAO DO SCRAIM

1 Recommend it to someone
Vs
How frequently did you use SCRAIM

W Daily m Weekly Monthly

19% 19% 19%

7%
0,
o 3%

1- Very Unlikely 2 - Unlikely 3 - Likely 4- Very Likely

2 Pay a fee for more functionalities
Vs
How frequently did you use SCRAIM

m Daily m Weekly Monthly

29%  28%

9% 12% 12% 12%
0 - 1% 2% o o
1- Very Unlikely 2 - Unlikely 3 - Likely 4- Very Likely

3 Use it on future projects
Vs
How frequently did you use SCRAIM

M Daily mWeekly Monthly

22%
16% 16% 19%

. 10%
5% 2% - 2% 3% 2% 2% 2%
I

1- Very Unlikely 2 - Unlikely 3 - Likely 4- Very Likely
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ANEXO D:Questionario

Indicadores de Qualidade em Servigos Digitais

DIMENSOES DO E-SQ MODIFICADO

ITENS

It is easy to track a project's performance/vejocit

It is fast to enter into the service

It responds on time when a change is submitted

Dimensions
E-SQ - Change Instrument Q
12

EFICIENCIA
16
Facilidade e velocidade de aceder ao servigco
.- 17

digital
18
5
SATISFACAO

extensdo na qual o servico digital entrega 0?

It is quick to submit: tasks/meetings/documents....
It is a consistent system with a well integrateakctions

It is accurate on the registered tasks

que promete eficazmente.

10 | Itis uncomfortable to use
14 | Itis necessary to learn before moving forward wlils system
1 It is always available for use

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA 2 It launches and runs right away

compreende a funcionalidade correta e It d h

técnica do servico digital tdoes not cras
4 | It does not freeze after submit: information/ afpan.
15* | It is not possible to create tasks
PRIVACIDADE
representa o grau no qual o servico digital . . I .
P demonstrg segure?n(;a e sigilognasg It does not share my information with intentionesgis
informacdes particulares do cliente.

19 | Itis easy to find what | need

FACILIDADE DE NAVEGACAO
funcBes que ajudam os clientes a encontrar m
gue precisam sem dificuldade (usabilidade);

Its organization and structure are easy to follow

21 | Its aesthetic confuses the usability
SEGURANGCA/CONFIANGA It as distinctive feat
reputacdo do servico digital vendido, bem 11 as distinctive teatures
como informacdes claras e verdadeiras . . . _
apresentadas | am confident managing my projects in it
ESTETICA o . .
Aparéncia; design; estrutura e layout; 6 | Its design is aesthetically attractive
CAPACIDADE DE RESPOSTA
tratamento eficaz dos problemas e 7 | It has customer service available online / feeddaature
retorno/feedback ao cliente
CONTATO

a disponibilidade de assisténcia através de g
telefone ou representantes online.

It timely gives feedback to issues submitted

* Screening:trac the answers value

62




Indicadores de Qualidade em Servigos Digitais

QUESTIONARIO

1. Number
a. ID
2. Course

a. Informatics
b. Multimedia

c. Design
3. Gender
a. M
b. F
4. Age
a. <21
b. 21-25
c. 26-30
d >31
5. Experience in project management (in years)
a. <1
b. 1-2
c. 35
d. 5-10
e. >10
6. Experience with project management tools (in years)
a. <1
b. 35
c. 5-10
d. >10
7. How frequently did you use SCRAIM
a. Daily
b. Weekly
c. Monthly
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O conceito da Zona de Tolerancia foi introduzido Berry et al. (1985) e sugere que 0s
utilizadores podem aceitar um intervalo de toleigdine experiéncia real do servigo e ainda o

considerarem satisfatorio.

ZONA DE TOLERANCIA

A qualidade do servigo A qualidade do servigo
ndo viver a altura das 1 2 3 4 excede o grau das
expectativas expectativas

1 2 3 4

8. Based on your experience as a SCRAIM user Strongly = Disagree Agree Strongly

disagree Agree
1. Itis always available for use

It launches and runs right away

It does not crash

It does not freeze after submit: information/ ajen.

2
3
4
5. Itis a consistent system with a well integrateadcfions
6. Its design is aesthetically attractive

7. Ithas customer service available online / feedback feature
8. Ittimely gives feedback to issues submitted

9. Itis accurate on the registered tasks

10. Itis uncomfortable to use

11. Itas distinctive features

12. Itis easy to track a project's performance/velocity

13. It does not share my information with intentioned users

14. Itis necessary to learn before moving forward with this system
15. It is not possible to create tasks

16. It is fast to enter into the service

17. It responds on time when a change is submitted

18. It is quick to submit: tasks/meetings/documents....

19. ltis easy to find what | need

20. Its organization and structure are easy to follow

21. lIts aesthetic confuses the usability

22. | am confident managing my projects in it
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What features do you think should be a top priorityfor improvement?

Name features in SCRAIM that it SHOULD HAVE but does not have?

How likely are you to:

Recommend this to someone

Willing to pay a fee for more functionalities

Consider this your first choice for future

projects

1
Very Unlikely

2
Unlikely

Likely

4
Very Likely
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