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RESUMO

Este estudo teve por objetivo identificar os aspectos determinantes da satisfacdo e da insatisfagdo dos
consumidores que utilizam tecnologias de auto-atendimento e relacionar a satisfacdo com o
comportamento futuro do consumidor no que diz respeito a reclamagdes, boca-a-boca, utilizagdo
subseqiiente do servigo e atribuicdo dos resultados das interagoes. A amostragem foi por conveniéncia e
consistiu de um grupo de estudantes de graduacao e pos-graduagdo de universidades da cidade do Rio
de Janeiro, usudrios de tecnologias de auto-atendimento e que experimentaram pelo menos um
incidente critico envolvendo a utilizacao dessas tecnologias. A andlise dos resultados obtidos em 234
questionarios considerados validos indicou relagdes significativas entre a satisfacdo/insatisfacdo dos
consumidores que utilizam tecnologias de auto-atendimento tanto com a propensao a reclamar como
com a atribuicdo dos resultados das interacdes. Nao foi encontrada relagdo significativa entre a
satisfacao/insatisfacdo e a propensdo a fazer boca-a-boca, mas houve relacdo significativa entre a
satisfagdo/insatisfagdo dos consumidores e a natureza do boca-a-boca (positivo/negativo). Também foi
verificado que clientes satisfeitos tém maior tendéncia a utilizar novamente o servigo.

1. INTRODUCAO

Encontros de servico sao momentos de verdade nos quais os clientes desenvolvem impressoes a
respeito de uma organizacdo. Sa0 momentos de interagdo entre um consumidor ¢ uma firma
prestadora de servigcos. Todos os dias acontecem milhdes de encontros de servigo em todo o
mundo. Considerando-se estes nimeros e a relacdo que os encontros de servigo t€ém com
importantes aspectos tais como qualidade percebida do cliente, satisfagdo, tendéncia a utilizagao
subseqiiente do servico, lealdade, publicidade boca-a-boca, vendas e rentabilidade, é imperativo
que se busquem melhores formas de gerenciar as operagdes que ocorrem nas interagdes entre os
clientes e os sistemas prestadores de servicos (BITNER, BROWN e MEUTER, 2000).

Marcado por acirrada concorréncia, o mercado de servigos tem nos dias atuais a forte presenga da
tecnologia como elemento facilitador de diferentes transagdes. Com isso, um nimero cada vez
maior de clientes interage com algum tipo de tecnologia e ndo com funciondrios da linha de
frente, caracterizando, dessa forma o auto-atendimento ou auto-servigo. Embora as caracteristicas
e a dinamica das interagdes pessoais no setor de servigos tenham sido vastamente estudadas no
meio académico, poucos trabalhos exploraram as interagdes do consumidor com interfaces
tecnologicas. Tendo em vista tais avangos e a premissa de que apenas uma base de clientes
satisfeitos e fiéis € capaz de sustentar uma organizagdo, ¢ fundamental que se busque conhecer os
elementos determinantes da satisfacao dos usuarios de tecnologias de auto-atendimento.

As tecnologias de auto-atendimento existem, atualmente, em vdrias atividades de servigos. Os
exemplos mais comuns sdo: caixas eletronicos, sites de varejo na internet, servigos bancarios por
telefone e pela internet, compra de ingressos de cinema e para espetaculos em geral, compra e
emissdo de bilhetes aéreos pela internet etc. Longe de ser exaustiva, esta lista de tecnologias de
auto-atendimento d4 uma idéia da abrangéncia e da variedade de tecnologias disponiveis.

A pesquisa que gerou este trabalho teve como objetivo identificar os aspectos determinantes da
satisfacdo ou insatisfagdo dos consumidores que utilizam tecnologias de auto-atendimento.
Procurou-se, também, investigar a relagdo da satisfacdo, ou ndo, com as tecnologias de auto-
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atendimento com outros aspectos do comportamento do usudrio, como reclamagdes, boca-a-boca,
tendéncia a utilizacdo subseqiiente do servico e atribui¢do dos resultados das interacdes. Neste
estudo, entendeu-se por tecnologia de auto-atendimento toda e qualquer interface tecnoldgica
disponivel para a obten¢do de servigos. Inclui situagdes em que um consumidor obtém ou tenta
obter algum tipo de servico de forma independente e sem interagir com pessoal da empresa.
Apenas o auto-atendimento baseado em ferramentas tecnoldgicas foi considerado.

Apos esta breve introdugdo, ¢ apresentado o referencial tedrico que converge para o enunciado
das hipoteses da pesquisa. Em seguida, sdo descritos os procedimentos metodologicos
empregados, os resultados da pesquisa e a analise de tais resultados. O trabalho se encerra com as
principais conclusdes do estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 O Uso de Tecnologias em Servigos

Com o objetivo de aproveitar as idéias de Levitt (1972, 1976) sobre industrializagdo dos servigos,
Chase (1978) prop0ds que os sistemas prestadores de servigos fossem classificados segundo o grau
de contato com o cliente durante a prestacdo do servigo. Para aquele autor, as tarefas de baixo
contato seriam aquelas em que o potencial de ganhos de eficiéncia seria maior pela grande
semelhanca com o ambiente industrial. Lovelock ¢ Young (1979) argumentaram que nas tarefas
de alto contato também seria possivel lograr produtividade desde que se aproveitasse a presenca
do cliente, que passava a ser visto como recurso produtivo em vez de apenas um mero elemento
passivo no processo. A partir dessas idéias o setor de servigos passou a assistir a um crescente
uso de procedimentos de auto-atendimento com ou sem o auxilio de dispositivos tecnoldgicos.

A partir da década de 1990, a importancia da tecnologia na prestacdo de servigos foi reconhecida
por académicos, que se dedicaram a entender como as tecnologias de auto-atendimento
modificavam a dindmica do setor de servicos e como as empresas deveriam se preparar para que
elas fossem bem aceitas pelos clientes (BITNER, BROWN e MEUTER, 2000; BOYER,
HALLOWELL e ROTH, 2002; FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2004).

Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2002) advertiram que as empresas vém percebendo que
interagir com os clientes através de interfaces tecnoldgicas pode ser um grande desafio. Se por
um lado disponibilizar tecnologias de auto-atendimento pode representar desejaveis redugdes nos
custos de uma operagdo de servicos em relagdo a alternativa convencional, a satisfacdo do cliente,
assim como sua lealdade e outros aspectos no seu comportamento no longo prazo, podem ser
seriamente afetados por uma experiéncia ruim.

2.2 Os impactos do uso de tecnologias de auto-atendimento

Para Walker et al. (2002) tecnologias de auto-atendimento t€ém potencial para beneficiar tanto as
firmas prestadoras de servigos, como seus clientes ¢ empregados, ndo estando os beneficios
restritos a redu¢do de custos com mao-de-obra. O oferecimento de uma gama mais ampla de
servigos, o registro de informagdes gerenciais em maior quantidade e com maior confiabilidade, a
maior padronizagdo dos processos, além de outros beneficios, podem criar um grande diferencial
competitivo. Entretanto, para os autores, estes beneficios potenciais sdo acompanhados por uma
série de riscos. A interface tecnoldgica pode impedir ou inibir o acesso dos clientes ao servico
prestado, além de frustra-los e intimida-los.

Bitner, Ostrom e Meuter (2002) também identificam que a reducdo de custos € a principal razdo
para a implantacdo de tecnologias de auto-atendimento, mas ressaltam que os clientes ndo se
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interessam pela possivel reducdo de custos das companhias, a menos que também se sintam
beneficiados. Para os pesquisadores, em alguns casos, os proprios clientes demandam a
alternativa tecnologica e demonstram sua insatisfacdo quando ela nio esta disponivel. Ao mesmo
tempo, se uma nova solucdo para a prestagdo de servigos baseada em tecnologia ¢ vista como
uma melhor alternativa, a satisfagao dos clientes aumenta. Curran ¢ Meuter (2005) alertam que a
aplicacdo dessas novas tecnologias pode servir apenas para consumir recursos se nao forem
amplamente aceitas e adotadas pelos clientes. Portanto, é imperativo que a solugdo tecnoldgica
seja projetada, implantada, gerenciada e promovida de modo a facilitar a aceitag@o pelos clientes.

Ainda hoje, muito pouco foi estudado sobre as preferéncias dos consumidores e as razdes pelas
quais estes utilizam tecnologias de auto-atendimento. Dabholkar (1996) sugeriu que os
consumidores optariam pela utilizacio de uma tecnologia de auto-atendimento quando a
percebessem como conveniente, eficiente e agradavel. A pré-disposicdo para utilizar produtos
relacionados a tecnologia e a necessidade, em maior ou menor grau, de interagdo com pessoal de
atendimento, também influenciariam a opc¢do do cliente: quanto maior o interesse e a facilidade
de interagir com solugdes tecnoldgicas e menor a dependéncia para com o pessoal de
atendimento, maiores as chances de o cliente testar e adotar a tecnologica de auto-atendimento
(DING, VERMA e IQBAL, 2007).

Segundo Walker et al. (2002), a decisdo de adotar tecnologias de auto-atendimento ¢
condicionada pela capacidade e pelo desejo individuais de cada consumidor. A capacidade ¢ a
habilidade percebida para utilizar a ferramenta oferecida, enquanto o desejo retine uma série de
aspectos tais como os beneficios possiveis, a aparente complexidade e acessibilidade da interface
tecnologica, além dos riscos e custos associados a sua utilizagdo. A vontade de utilizar e a
possibilidade de adogdo de tecnologias de auto-atendimento sdo maiores quando ha um senso de
capacidade mais forte, quando a confiabilidade técnica ¢ satisfatdria e quando as vantagens
relativas do sistema e a capacidade percebida para utiliza-lo sdo elevados. Paralelamente, quando
os riscos percebidos associados ao uso da tecnologia de auto-atendimento e quando a necessidade
de atendimento pessoal ¢ baixa, a possibilidade de adocdo das tecnologias de auto-atendimento
também ¢ maior. Em contrapartida, conforme Oyedele e Simpson (2007), a vontade de utilizar a
tecnologia para obtengdo de servigos parece diminuir quando existe a necessidade de interagdo
com o pessoal de atendimento por parte do consumidor, quando os riscos associados ao processo
sdo elevados e quando o senso de capacidade para operar os sistemas necessarios ¢ baixo.

Sabe-se que nas Ultimas trés décadas um dos principais objetivos das empresas tem sido fazer
com que a conclusdo de uma venda seja apenas o inicio do relacionamento entre a organizagao e
o consumidor e esfor¢os t€ém sido empregados no sentido de manter o cliente satisfeito. A
satisfacdo do consumidor em relagdo a um determinado produto ¢ diretamente influenciada pelo
nivel de esfor¢o despendido para obté-lo, bem como pelas suas expectativas prévias em relagdo a
tal aquisicdo, ¢ pode trazer conseqiiéncias desejaveis como recompra, aceitagdo de outros
produtos e servigos da mesma linha e boca-a-boca positivo (REICHHELD e SASSER, 1990;
ANDERSON, FORNELL e LEHMANN, 1994).

Quando um cliente fica insatisfeito com os produtos, ou com o nivel de servi¢o que recebe, sdo
inimeras as atitudes que pode tomar. Tais atitudes podem ser agrupadas em trés grandes grupos:
o primeiro inclui respostas privadas, atitudes das quais a empresa ndo toma conhecimento; o
segundo, refere-se as reclamagdes dos clientes feitas diretamente a empresa; e o terceiro inclui
atitudes publicas dos clientes, como expressar sua insatisfagdo através de midias de massa ou
processar a empresa (SINGH, 1990; SZYMANSKI e HENARD, 2001).
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2.3 O Estudo de Meuter et al. (2000)

Neste item do referencial teorico, apresenta-se o trabalho de Meuter et al. (2000) que serviu de
base para essa pesquisa. Ao contrario da vasta maioria de estudos publicados sobre o tema, que se
limita a explorar uma tecnologia ou canal de atendimento especifico, os autores se dedicaram ao
estudo dos determinantes da satisfacio e do comportamento do consumidor utilizando
tecnologias de auto-atendimento em geral, sem que fossem impostas limitacdes de tipo ou
complexidade. Utilizando a Técnica do Incidente Critico, o objetivo principal foi identificar
fatores determinantes da satisfagdo ou da insatisfacdo em encontros de servico em que o cliente
utilizou tecnologias de auto-atendimento. A categorizagdo separada em grupos e subgrupos
proposta pelos pesquisadores apos a andlise dos dados da pesquisa € apresentada a seguir.

Os grupos 1, 2 e 3 apresentam as categorias de incidentes em que o cliente ficou satisfeito com o
resultado da interagdo com a tecnologia de auto-atendimento.

Grupo 1 — Resolveu uma necessidade intensificada: necessidades intensificadas s3o definidas
como situagdes em que fatores externos atribuiram um senso de urgéncia a transagdo.
Tecnologias de auto-atendimento, em geral, estdo mais disponiveis e tém horarios de operacao
mais longos e mais flexiveis. Tais caracteristicas ajudam os clientes a resolver seus problemas
imediatamente. Neste grupo de incidentes, a satisfagdo dos clientes ¢ decorrente da possibilidade
de sair de uma situagdo complicada ou resolver um problema emergencial.

Grupo 2 — Melhor que a alternativa: em muitos dos incidentes satisfatorios, a satisfacdo dos
clientes foi atribuida a melhoria e aos beneficios adicionais possibilitados pela utilizagdo de
tecnologia. Nestes incidentes, os clientes perceberam que a tecnologia de auto-atendimento era
uma alternativa melhor que o método tradicional de obtencdo de servigos. O Grupo 2 foi dividido
em seis subgrupos: (1) Subgrupo 2A4: Facil de usar: esta categoria inclui incidentes em que a
tecnologia de auto-atendimento foi mais facil de utilizar que a alternativa convencional, sendo
descrita pelos clientes como simples e com processos ¢ instrugdes bastante claros; (2) Subgrupo
2B: Evitou o pessoal de servigo: alguns dos entrevistados relataram o quao satisfatorio foi obter o
servigo prestado sem a intervengdo de outras pessoas. Muitos acreditaram poder obter o que
desejavam de forma mais eficiente sem recorrer ao pessoal da firma em questdo; (3) Subgrupo
2C: Economizou tempo: para varios clientes, a tecnologia de auto-atendimento permitiu a
execucdo do servigo muito mais rapida e eficientemente que a tradicional alternativa de contato
pessoal; (4) Subgrupo 2D: “Quando eu quero”: os incidentes incluidos neste subgrupo
descreveram situagdes em que o cliente valorizou a disponibilidade dos servigos a qualquer
momento do dia ou da noite, ndo estando condicionados a limitacdo de horarios das firmas
prestadoras de servico; (5) Subgrupo 2E: “Onde eu quero”: neste subgrupo estdo os incidentes
nos quais os clientes mencionaram a facilidade de obter servigos prestados em qualquer lugar,
sem precisar se deslocar; e (6) Subgrupo 2F: Economizou dinheiro: em alguns casos, as
tecnologias de auto-atendimento permitiram aos usuarios economizar dinheiro, ajudando-os a
conseguir melhores negdcios (muitas empresas oferecem incentivos, tais como precos mais
baixos, aos consumidores que utilizam tecnologias de auto-atendimento).

Grupo 3 — Funcionou: a satisfacdo no terceiro grande grupo de incidentes esté relacionada ao fato
de as tecnologias de auto-atendimento terem atingido o desempenho esperado. Para boa parte dos
entrevistados, a satisfacdo ¢ resultado da mera fascinagdo pelo que ¢ possivel realizar com
tecnologia, quando esta opera apropriadamente.
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Os grupos 4, 5, 6 e 7 listam categorias para incidentes em que o cliente ficou insatisfeito com sua
experiéncia com tecnologias de auto-atendimento. Cada grupo, e seus respectivos subgrupos, esta
descrito a seguir.

Grupo 4 — Falha da tecnologia: o maior grupo de experiéncias em que o cliente ficou insatisfeito
envolveu falhas técnicas devido ao mau funcionamento da tecnologia, havendo erros no momento
em que o cliente interage com a interface tecnolégica.

Grupo 5 — Falha do processo: nestes incidentes, a tecnologia funcionou perfeitamente, mas
houve algum tipo de falha ou problema com o processo apos a interacao cliente-tecnologia. Neste
grupo, estdo incluidos incidentes em que houve erros de cobranga, de entrega ou no
processamento da transacao solicitada.

Grupo 6 — Projeto deficiente: varios dos casos relatados estdo relacionados a sistemas de
prestacao de servicos mal projetados. Qualquer cliente que interagisse com a tecnologia de auto-
atendimento em questdo encontraria o0 mesmo problema. Estes incidentes foram divididos em
dois subgrupos: (1) Grupo 6A: Problemas no projeto da tecnologia: nestes casos, as tecnologias
de auto-atendimento funcionam perfeitamente, mas o cliente fica descontente; e (2) Grupo 6B:
Problemas no projeto do servico: inclui situagdes nas quais a tecnologia de auto-atendimento
funcionou perfeitamente, mas algum outro aspecto no projeto do servigo ndo agradou o cliente.

Grupo 7: Falha do cliente: quando os consumidores reconhecem que a falha na utilizagao da
tecnologia de auto-atendimento poderia ser atribuida, ao menos em parte, as suas proprias agoes.

Em seu estudo, Meuter ef al. (2000) incluiram perguntas para elucidar questdes a respeito do
comportamento dos consumidores decorrente das experiéncias registradas com tecnologias de
auto-atendimento. Os autores analisaram a relagdo da satisfagdo do consumidor com sua
disposi¢do a realizar queixas ou reclamacgdes, com seu comportamento futuro, tal como a
utilizagdo subseqiiente do servigo e o boca-a-boca positivo ou negativo e com a atribuicao do
resultado da interagdo com a tecnologia de auto-atendimento.

Reclamacdo — foi examinada a relagdo entre a satisfacdo e o comportamento de reclamacao do
consumidor nas interagdes com tecnologias de auto-atendimento. O resultado foi uma relacao
significativa entre a satisfagdo e o comportamento de reclamacdo. Em poucos incidentes
satisfatorios o consumidor fez algum tipo de reclamagao.

Comportamento futuro — Os pesquisadores analisaram a relagdo entre a satisfagdo dos clientes e
sua inten¢do de promover ou nao boca-a-boca, a natureza do boca-a-boca (positivo ou negativo) e
a intencdo de reutilizar determinado servico. Foi observado que clientes satisfeitos tém maior
tendéncia a utilizar novamente o servico em questdo e a fazer boca-a-boca positivo que os
clientes insatisfeitos. Outra constata¢do foi que o registro de comportamento futuro positivo em
clientes satisfeitos independe da razdo da satisfagdo, ao contrario do motivo da insatisfagdo. De
acordo com a pesquisa, os respondentes estariam mais inclinados a tornar a utilizar a tecnologia
de auto-atendimento ou mesmo fazer boca-a-boca positivo quando se sentiam ao menos em parte
responsaveis pela falha ou quando ocorria uma falha na tecnologia do que quando ocorreriam
falhas de processo e de projeto da tecnologia.

Atribuicdo do resultado — O objetivo dos autores foi determinar se diferentes niveis de satisfagao
estdo relacionados a diferencas na atribui¢ao dos resultados da interagdo com a tecnologia de
auto-atendimento. A maioria dos respondentes atribuiu o resultado de sua interacdo a tecnologia.
Os pesquisadores concluiram que os consumidores tendem a culpar a tecnologia e a empresa
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prestadora de servigos mais freqiientemente quando algo sai errado, mas tendem a perceber pelo
menos algum crédito quando a obtenc¢ao do servico ¢ concluida de maneira satisfatoria.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

Para realizar o levantamento dos fatores determinantes da satisfacdo ¢ da insatisfa¢ao dos clientes
ao interagir com tecnologias de auto-atendimento, foi utilizada a Técnica do Incidente Critico
(TIC), aplicada em inumeros estudos em servigos justamente por permitir a investigagdo e a
compreensdo de situagdes criticas de forma detalhada. Esta técnica foi desenvolvida e
apresentada pela primeira vez por Flanagan em um artigo publicado no Psycological Bulletin, em
1954. Este autor descreveu o método como um conjunto de procedimentos para coletar e
classificar observacdes do comportamento humano, de modo que estas observacdes fossem uteis
na solugdo de problemas praticos. Um incidente poderia ser definido como qualquer agdo humana
observavel, suficientemente completa para permitir inferéncias e predigdes sobre a pessoa que a
praticou. Entretanto, para ser considerado critico, o incidente precisaria ocorrer em uma situacao
onde o propdsito ou a inten¢cdo de acdo fosse clara para o observador e onde as conseqiiéncias
fossem suficientemente definitivas, de modo a ndo gerar duvidas sobre seus efeitos. O emprego
da TIC introduz uma primeira limitagdo no estudo: trata-se de uma metodologia sujeita a
subjetividade do pesquisador, que pode nido ter a sensibilidade tedrica suficiente ou pode, ainda,
basear-se em idéias pré-concebidas ou experiéncias anteriores ao analisar os dados, conduzindo a
resultados enviesados e nem sempre confiaveis (EDVARDSSON, 1992).

Para realizar o trabalho de campo foi desenvolvido um questionério, onde a primeira questdo
solicitava ao cliente: “Pense em uma situa¢do bastante positiva ou bastante negativa em que
vocé, como cliente, utilizou algum tipo de tecnologia de auto-atendimento para obter um
servigo”. A seguir, objetivamente, perguntava-se se ele ficou satisfeito ou ndo com o ocorrido.
Na seqiiéncia o entrevistado foi convidado a descrever a situagdo, a qual foi transcrita pelo
entrevistador. As questdes seguintes, bastante objetivas, perguntavam: (1) a quem o entrevistado
atribuia a satisfacdo/insatisfacdo com a tecnologia? (se a empresa, a tecnologia, a ele mesmo,
igualmente a ambos, a alguém a quem ele recorreu solicitando ajuda ou a nenhuma das
alternativas citadas); (2) o entrevistado reclamou ou fez algum tipo de sugestdo a empresa? (3) o
entrevistado comentou a respeito do servigo utilizado (recomendando ou alertando contra)? (4) o
entrevistado reutilizaria o servigo?

O grupo-alvo para a coleta de dados foi formado por estudantes de cursos de graduagdo e pos-
graduacdo de universidades publicas e privadas do Rio de Janeiro, usudrios de tecnologias de
auto-atendimento que experimentaram pelo menos um incidente critico envolvendo a utilizagao
dessas tecnologias. A amostra foi por conveniéncia e ndo-probabilistica, gerando, dessa forma,
uma segunda limitacdo da pesquisa. Primeiramente, foi aplicado um questionario-piloto a um
grupo de 29 pessoas. A partir da analise das respostas obtidas, foi possivel verificar a clareza e a
objetividade das perguntas e foi necessario realizar algumas alteracdes na formulagdo e na
apresentacdo do questionario. Apds a segunda aplicagdo-teste, envolvendo um grupo de 16
pessoas, chegou-se a versao final do questionario. Os dados foram coletados nos primeiros meses
de 2007, mediante entrevistas pessoais. Dos 270 questionarios respondidos, 234 puderam ser
utilizados na analise, apresentando diretamente situagdes em que o consumidor interagiu com
tecnologias de auto-atendimento. Entre os questiondrios validos, a maioria dos entrevistados era
do sexo masculino, cursava pds-graduagao e tinha entre 21 e 30 anos.
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Com base na revisdo de literatura, foram formuladas cinco hipoteses nulas acerca da relagao da
satisfacdo do consumidor com seu comportamento subseqiiente, a serem testadas nessa pesquisa:

Hy1: Nao existe relacdo entre os niveis de satisfagdo e a propensdo do consumidor a fazer
reclamacoes.

Hj,: Nao existe relacdo entre os niveis de satisfacdo e a propensao do consumidor a fazer boca-a-
boca.

Hy3: Nao existe relacdo entre os niveis de satisfacdo e a natureza da boca-a-boca feita pelo
consumidor.

Hy4: Nao existe relagdo entre os niveis de satisfacdo e a propensdao do consumidor a utilizagdo
subseqiiente do servigo.

Hys: Nao existe relagdo entre os niveis de satisfacdo e a atribui¢do do resultado feita pelo
consumidor

As hipoteses foram testadas mediante o emprego do Teste Qui-Quadrado, indicado quando se
pretende testar se existe uma associacdo entre duas varidveis onde pelo menos uma delas ¢
medida em uma escala nominal. O teste ¢ feito calculando-se as freqii€ncias celulares que seriam
esperadas se ndo houvesse associacdo alguma entre as variaveis (MALHOTRA, 2004).

4. RESULTADOS: APRESENTACAO E DISCUSSAO

4.1 Analise da Satisfacao do Consumidor

De todos os incidentes criticos referentes a utilizacdo de tecnologias de auto-atendimento
relatados nos questiondrios validos, 153 (65,4%) foram depoimentos de consumidores satisfeitos
e 81 (34,6%) de consumidores que ficaram insatisfeitos. Tal indice de satisfagdo foi superior ao
obtido no trabalho base de Meuter ef al.(2000) - 56%. A tabela 1 retine os resultados obtidos.

Incidentes Satifatorios

Grupo ir;ré)i?eln(iZs % do Total
1. Resolveu uma necessidade intesificada 19 12,42%
2. Melhor que a alternativa 98 64,05%
2A. Facil de usar 28 18,30%
2B. Evitou o pessoal de servigo 1 0,65%
2C. Economizou tempo 27 17,65%
2D. "Quando eu quero" 10 6,54%
2E. "Onde eu quero" 23 15,03%
2F. Economizou dinheiro 9 5,88%
3. Fucionou 36 23,53%
153 100%
Incidentes Insatisfatorios
Grupo i:c(;?;niZs % do Total
4. Falha da Tecnologia 24 29,63%
5. Falha do Processo 22 27,16%
6. Desenho deficiente 34 41,98%
6A. Problemas no desenho da tecnologia 9 11,12%
6B. Problemas no desenho do servigo 25 30,86%
7. Falha do cliente 1 1,23%
81 100%

Tabela 1: Resultado da classificaciio de incidentes nas categorias satisfatorios e insatisfatérios
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A seguir sao mostrados os incidentes classificados em cada um dos grupos e subgrupos, além da
distribuicao dos incidentes pelo tipo de tecnologia de auto-atendimento citado.

Grupo 1 — Resolveu uma necessidade intensificada: dos 151 incidentes satisfatorios obtidos com
a pesquisa, 19 foram classificados neste grupo. A tabela 2 lista os incidentes de acordo com a
tecnologia de auto-atendimento utilizada.

Grupo 1- Resolveu uma necessidade intensificada

Total de

Tipo de tecnologia incidentes %

Varejo na Internet 7 36,84%

Banco pela internet 6 31,58%

Rastreamento de encomendas pela internet 3 15,79%

Caixa eletronico 2 10,53%

Banco por telefone 1 5,26%
19

Tabela 2: Grupo 1 — Incidentes x Tipo de tecnologia

Dentre os incidentes classificados nesse grupo, sete descreveram situagdes em que o cliente tinha
urgéncia em comprar um livro ou qualquer outro produto que ndo encontrou disponivel nos
varejistas convencionais ¢ o prazo oferecido para encomenda-lo era muito longo. Outros seis
respondentes descreveram situagcdes em que fizeram uso de servigcos bancérios pela internet para
realizar transagdes e pagamentos, que nao poderiam ser adiados, fora do horario de
funcionamento das agéncias bancérias. Trés dos incidentes colocados neste primeiro grupo
relataram o envio de encomendas ou documentos importantes e que precisavam chegar ao seu
destino com urgéncia. Os usudrios contaram que tiveram problemas com suas remessas e que
através do rastreamento das encomendas pela internet foi possivel resolvé-los a tempo. Os
resultados confirmam a opinido de Bitner, Brown e Meuter (2000): quando os usudrios percebem
beneficios no auto-atendimento eles tém sua satisfagdo aumentada e adotam a tecnologia.

Grupo 2 - Melhor que a alternativa tradicional: Este grupo retine o maior nimero de incidentes
positivos. Os resultados para cada um dos seis subgrupos do grupo 2 sdo discutidos a seguir.

- Subgrupo 24 — Facil de usar: em 28 incidentes, os respondentes consideraram a tecnologia de
auto-atendimento melhor que alternativa convencional disponivel por ser de facil utilizacdo. A
facilidade de navegacao para consultar diferentes produtos, comparar precos e finalizar a compra
foi lembrada nos incidentes classificados neste subgrupo, assim como a facilidade de obtencao de
informac¢dao. Em nove incidentes, o cliente ficou satisfeito e considerou facil utilizar servigos
bancarios pela internet. Os clientes consideraram a interface tecnoldgica simples e objetiva para
realizar transa¢des mais corriqueiras. Dois outros participantes relataram a utilizacao de servigos
bancarios pelo telefone para realizar transagdes, salientando a facilidade do processo. O servigo
de home broker foi descrito por uma pessoa como simples de usar para qualquer tipo de
solicitacdo, tal como compra e venda de agdes e resgate de valores para outros bancos. Os
resultados confirmam a referéncia feita a Dabholkar (1996) que sugeriu que quando o
consumidor percebe a tecnologia como conveniente e eficiente, maior ¢ a possibilidade de sua
aceitacdo. A tabela 3 mostra a distribui¢do dos incidentes de acordo com a tecnologia utilizada.
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Subgrupo 2A - Facil de usar

] . Total de
Tipo de tecnologia incidentes %
Varejo na Internet 13 46,43%
Banco pela internet 9 32,14%
Caixa eletrénico 3 10,71%
Banco por telefone 2 7,14%
Home Broker 1 3,57%
28

Tabela 3: Subgrupo 2A — Incidentes x Tipo de tecnologia

- Subgrupo 2B — Evitou o pessoal de servico: apenas em uma das situagdes descritas ficou
evidente que o cliente considerou a tecnologia de auto-atendimento melhor que a alternativa
convencional por ser possivel evitar contato com o pessoal de atendimento. A tecnologia
utilizada foi home broker e o participante fez questdo de evidenciar sua satisfagdo por tomar as
decisdes de negociagdo na bolsa de valores por sua propria conta. Os resultados relativos aos
subgrupos 2A e 2B estdo alinhados com os achados de Ding, Verma e Ibqal (2007) que
concluiram que quanto mais facil o uso e menor a dependéncia do pessoal de atendimento,
maiores as chances de uma tecnologia de auto-atendimento ser bem sucedida.

- Subgrupo 2C — Economizou tempo: grande parte dos incidentes foi classificada nesta categoria,
a exemplo da pesquisa original realizada nos Estados Unidos. Banco pela internet e pelo telefone
e varejo na internet foram, mais uma vez, as tecnologias de auto-atendimento mais citadas.
Nestes incidentes, o cliente destacou a economia de tempo ao evitar deslocamentos.

Dois incidentes relacionaram-se ao uso de check-in aéreo em terminais de auto-atendimento em
que os clientes ficaram satisfeitos por evitar a fila dos balcdes da companhia aérea. Um incidente
relatou o agendamento de vistoria de automdvel pelo Detran-RJ através do site da instituicdo na
internet. O usudrio declarou ter ficado muito satisfeito com a rapidez do processo, em
comparacgdo a alternativa convencional pelo telefone, falando com um atendente. Por fim, um
entrevistado declarou ter ficado muito satisfeito com o servico de rastreamento de encomendas
oferecido por uma firma de entrega, pois foi mais rapido identificar o status de sua remessa
através do site que pelos meios convencionais, via atendimento pessoal pelo telefone. A tabela 4
mostra as tecnologias que economizaram tempo dos entrevistados.

Subgrupo 2C - Economizou tempo

. . Total de
Tipo de tecnologia incidentes %
Banco pela internet 13 48,15%
Varejo na Internet 8 29,63%
Banco por telefone 2 7,41%
Check-in aéreo em terminal de auto-atendimento 2 7,41%
Agendamento de vistoria do DETRAN pela internet 1 3,70%
Rastreamento de encomendas pela internet 1 3,70%
27

Tabela 4: Subgrupo 2C — Incidentes x Tipo de tecnologia

- Subgrupo 2D — “Quando eu quero”: em dez relatos, os clientes relacionaram sua satisfacao no
encontro de servico a possibilidade de obter servigos a qualquer momento, sem limitacdes de
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horéario. Em todos os 10 incidentes, conforme mostra a tabela 5, foi destacada a possibilidade de
acessar os servigos oferecidos pelo banco 24 horas por dia.

Subgrupo 2D - Quando eu quero

. . Total de
Tipo de tecnologia incidentes %
Caixa eletrénico 5 50,00%
Banco pela internet 3 30,00%
Banco por telefone 2 20,00%

10
Tabela 5: Subgrupo 2D — Incidentes x Tipo de tecnologia

- Subgrupo 2E — “Onde eu quero”: em 23 incidentes relatados, o cliente ficou satisfeito
principalmente pelo fato de obter o servigo desejado em qualquer lugar. Como mostrado na tabela
6, servigos pela internet como banco, varejo de bens e servigo de impressao de fotos digitais
foram citados e o usuario ficou satisfeito por poder realizar as transa¢des em qualquer lugar com
acesso a web.

Subgrupo 2E - Onde eu quero

Total de

Tipo de tecnologia incidentes %

Banco pela internet 14 60,87%

Varejo na Internet 4 17,39%

Caixa eletronico 3 13,04%

Banco por telefone 1 4,35%

Revelagio de fotos pela internet 1 4,35%
23

Tabela 6: Subgrupo 2E — Incidentes x Tipo de tecnologia

- Subgrupo 2F — Economizou dinheiro.: todos os nove incidentes classificados neste subgrupo
relataram a utilizacdo de sites de varejo na internet. Os respondentes afirmaram ter encontrado
precos melhores ou melhores condigdes de pagamento, destacando ainda a facilidade de
comparar precos e utilizar cupons de desconto.

2% ¢¢

Os aspectos de conveniéncia representados por “quando eu quero”, “onde eu quero” e “economia
de dinheiro” (subgrupos 2D, 2E e 2F), corroboram o estudo de Dabholkar (1996) que chama a
atencdo para a relacdo entre disposicao em usar a tecnologia e o fato de ela ser conveniente,
eficiente e agradavel.

Grupo 3 — Funcionou: O terceiro e ultimo grupo de classificagdo encerra aqueles incidentes em
que o cliente ficou satisfeito pelo fato de ter obtido o servico desejado, ter completado a interacao
com a tecnologia de auto-atendimento com sucesso. Apesar de o grupo escolhido para responder
a pesquisa ser, a0 menos em teoria, bem familiarizado com ferramentas tecnologicas, este ¢ o
grupo onde foi identificado o maior nimero de incidentes: 36 respondentes afirmaram que
ficaram satisfeitos com a utilizagcdo de tecnologia de auto-atendimento pelo fato de estas terem
funcionado. A tabela 7 mostra a distribui¢cdo das respostas por tipo de tecnologia.

Todos os usuarios de servigos bancdrios pela internet que ficaram satisfeitos porque o servigo
oferecido funcionou, destacaram a importancia de a tecnologia estar sempre “no ar” e disponivel.
O rastreamento de encomendas pela internet agradou a trés participantes da pesquisa pois a data
de entrega da remessa rastreada informada pelo servico de acompanhamento estava correta.

10



En AN PAD XXXII Encontro da ANPAD Rio de Janeiro | R] - 6 a 10 de setembro de 2008
2008

Grupo 3 - Funcionou

. . Total de
Tipo de tecnologia incidentes %
Varejo na Internet 21 58,33%
Banco pela internet 8 22,22%
Rastreamento de encomendas pela internet 3 8,33%
Caixa eletrénico 2 5,56%
Banco por telefone 1 2,78%
Home Broker 1 2,78%
36

Tabela 7: Grupo 3 — Incidentes x Tipo de tecnologia

A seguir sdo analisados os 81 incidentes que resultaram em insatisfagdo do usuario, classificados
nos grupos 4 a 7 da categorizagao de Meuter et al. (2000).

Grupo 4 — Falha da tecnologia: os 11 incidentes descrevendo situacdes em que o cliente utilizou
caixas eletronicos fizeram referéncia a problemas mecanicos, tais como a reten¢do do cartdo, ou
sistema inoperante. Na utilizacdo de bancos pela internet, os problemas citados foram devidos a
instabilidade dos sites, sistema fora do ar, perda de conexao. Os incidentes relatando falhas no
auto-atendimento bancario por telefone apresentaram casos em que o cliente tentou realizar
transagdes simples e que deveriam acontecer automaticamente. Os outros incidentes relatando
falhas da tecnologia de auto-atendimento por telefone ocorreram a partir da interagdo do cliente
com sistemas de reconhecimento de voz. Em ambos os relatos, o sistema nao conseguiu entender
0 que o cliente dizia. O respondente que reclamou da falha de uma maquina de refrigerantes
afirmou nao ter conseguido obter o produto e que a maquina reteve seu dinheiro. A distribuigao
dos incidentes por tipo de tecnologia esta na tabela 8.
Grupo 4 - Falha da tecnologia

Tipo de tecnologia i:coi?eln(i; %

Caixa eletrénico 11 45,83%
Banco pela internet 4 16,67%
Banco por telefone 3 12,50%
Auto-atendimento por telefone (exceto bancos) 2 8,33%
Home Broker 1 4,17%
Maquina de refrigerante/guloseima 1 4,17%
Rastreamento de encomendas pela internet 1 4,17%
Reserva de hotel pela internet 1 4.17%

24

Tabela 8: Grupo 4 — Incidentes x Tipo de tecnologia

Grupo 5 — Falha do processo: neste grupo, estdo os incidentes em que a tecnologia funcionou
perfeitamente, mas houve algum tipo de falha ou problema com o processo apods a interagao
cliente-tecnologia. Dos 22 incidentes classificados neste grupo, 14 foram de clientes que
compraram na internet. Em 5 casos o produto nunca chegou a ser entregue, em outros 7, foi
entregue fora do prazo; houve também um débito do pedido em duplicidade no cartdo de crédito
do cliente e um aviso de que o produto ndo constava no estoque no momento seguinte a
conclusdo da compra. Na tabela 9 os incidentes estdo distribuidos por tipo de tecnologia.

11
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Grupo 5 - Falha do processo

. . Total de

Tipo de tecnologia incidentes %

Varejo na Internet 14 63,64%
Banco pela internet 2 9,09%
Compra de ingressos pela internet 2 9,09%
Caixa eletr6nico 1 4,55%
Compra de contetudo para celular 1 4,55%
Rastreamento de encomendas pela internet 1 4,55%
Renovacdo do emprestimo de livros uma biblioteca pela internet 1 4,55%

22

Tabela 9: Grupo 5 — Incidentes x Tipo de tecnologia

Grupo 6 — Projeto deficiente: nesse grupo foram classificados os casos relacionados a sistemas de
prestacdo de servigos mal desenvolvidos e foram divididos em dois subgrupos.

- Subgrupo 64 - Problemas no projeto da tecnologia: algumas vezes, embora as tecnologias de
auto-atendimento funcionem perfeitamente, elas desagradam ou ndo ficam claras para o cliente.
Nove incidentes foram classificados neste grupo. Nos seis incidentes que mencionaram o auto-
atendimento pelo telefone, tanto para entrar em contato com bancos como para outras firmas
prestadoras de servico, a insatisfacdo foi resultado das dificuldades com o menu apresentado, ndao
conseguindo encontrar a op¢ao desejada, mesmo sendo servigos simples. Os demais relatos foram
sobre sites na internet e as reclamagdes foram a respeito da falta de clareza e objetividade. A
distribuicdo dos incidentes por tipo de tecnologia esta na tabela 10.

Subgrupo 6A - Problemas no projeto da tecnologia

Tipo de tecnologia il;rcoitcin(::is %

Auto-atendimento por telefone (exceto bancos) 3 33,33%
Banco por telefone 3 33,33%
Banco pela internet 1 11,11%
Home Broker 1 11,11%
Varejo na Internet 1 11,11%

9
Tabela 10: Subgrupo 6A — Incidentes x Tipo de tecnologia

- Subgrupo 6B — Problemas no projeto do servi¢o: nos casos classificados neste grupo, outros
aspectos, que nao a tecnologia em si, desagradaram o cliente. Mais uma vez, banco pela internet
foi a tecnologia mais citada. A maioria dos clientes reclamou de questdes relacionadas a
seguranca: quatro deles reclamaram da quantidade de senhas necessarias para acessar sua conta,
mesmo para realizar simples consultas de saldo, outro teve problemas para acessar sua conta de
um computador diferente do que estava habituado, pois seria necessario cadastrar o computador.
Outro respondente ficou insatisfeito por ndo poder realizar um pagamento ap6s as 21hs. Por fim,
dois usuarios tiveram problemas com o limite diario de pagamentos e transferéncias.

Conforme alertaram Curran e Meuter (2005), os incidentes relacionados com falhas (na
tecnologia, no processo, ou no projeto do servigo) podem comprometer seriamente o sucesso de
uma tecnologia de auto-atendimento. Na mesma linha de pensamento, Walker et al. (2002)

12
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defendem que a vontade de utilizar a tecnologia, dentre outros fatores, depende da confiabilidade
técnica e da auséncia de riscos percebidos em sua utilizacao.

Grupo 7 — Falha do cliente: era esperado que um percentual inferior de incidentes fosse
classificado neste grupo, mas o resultado surpreendeu. Em apenas um incidente o respondente
assumiu a culpa pelo resultado obtido. Ao tentar efetuar uma compra pela internet através de seu
proprio cadastro e com o cartdo de crédito de outra pessoa, o cliente sabia que ndo conseguiria
efetuar a transacao, mas tentou assim mesmo ¢ declarou ter ficado insatisfeito.

5.2 Analise da Satisfacdo e Comportamento do Consumidor

Esta pesquisa também teve como objetivo investigar os impactos da satisfagdo e da insatisfacao
do cliente em alguns aspectos do comportamento do consumidor: reclamacdo, utilizacao
subseqiiente, boca-a-boca e atribui¢ao dos resultados. Nesta se¢do, sao apresentados os testes das
hipdteses formulados sobre a relacdo entre a satisfacdo e o comportamento do consumidor que
utiliza tecnologias de auto-atendimento.

Hy;: Nao existe relagdo entre os niveis de satisfacdo e a propensdo do consumidor a fazer
reclamagoes - Dos 234 respondentes, 184 (78,6%) ndo fizeram nenhum tipo de reclamacio ou
sugestdo, enquanto 50 (21,4%) de alguma forma reclamaram ou sugeriram algo diretamente a
firma prestadora de servigos. Como era de se esperar , poucos incidentes satisfatorios (apenas
15) resultaram em algum tipo de registro formal a empresa prestadora de servigos; dentre os
insatisfatorios, 35 (43,21%). Estes resultados estdo de acordo com Singh (1990), que afirmou que
a maior parte dos clientes insatisfeitos tende a tomar alguma atitude privada, como reclamar com
pessoas conhecidas e procurar outro fornecedor, em detrimento de apresentar sua reclamagao
diretamente a empresa. O teste qui-quadrado para essa hipotese apresentou significancia p <
3,01x10” permitindo rejeitar a hipotese nula, ou seja, existe relagdo entre o nivel de satisfa¢do do
usuario de tecnologias de auto-atendimento e sua propensdo a fazer reclamagoes ou sugestoes.
O resultado da andlise estatistica ¢ coerente com o resultado da pesquisa de Meuter et al. (2000),
que encontrou uma relagdo significativa entre a satisfacdo/insatisfacdo e o comportamento de
reclamagao do cliente.

Hy,: Nao existe relagdo entre os niveis de satisfagcdo e a propensdo do consumidor a fazer boca-
a-boca - Dentre todos os participantes, 182 declaram ter feito algum tipo de comentario, que se
traduziu em boca-a-boca a respeito de sua experiéncia com a tecnologia de auto-atendimento
sendo que 116 ficaram satisfeitos e 66 insatisfeitos com a obtengdo do servigo. Os outros 52
disseram ndo ter comentado com ninguém e destes, 37 relataram incidentes satisfatorios e 15
descreveram incidentes insatisfatorios. Ao contrario do senso comum, mais clientes satisfeitos do
que insatisfeitos comentaram a respeito de suas experiéncias com pessoas de seu relacionamento.
De acordo com os resultados obtidos, o teste qui-quadrado de Pearson apresentou significancia p
< 0,321, aceitando a hipdtese nula, indicando, portanto, que ndo ha relagdo significativa entre o
nivel de satisfagdo do cliente usuario de tecnologias de auto-atendimento e sua propensdo a
fazer comentarios a respeito do incidente experimentado. Ao contrario, na pesquisa de Meuter et
al. (2000) a conclusdo foi de que existe relagdo entre a tendéncia a fazer comentérios de modo
geral e a satisfacdo ou insatisfacdo do consumidor.

Hys;: Nao existe relagdo entre os niveis de satisfa¢do e a natureza da boca-a-boca feita pelo
consumidor - Para testar a terceira hipdtese foram considerados apenas os incidentes nos quais o
respondente declarou ter feito algum comentario a respeito da utilizacdo da tecnologia de auto-
atendimento (182). Deste total, 112 (61,5%) recomendaram a utiliza¢do do servigo, enquanto 70
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(38,5%) fizeram consideracdes negativas, alertando seus conhecidos contra possiveis problemas
com a utilizacdo da tecnologia de auto-atendimento em questdo. Os resultados do teste qui-
quadrado permitem rejeitar a hipotese nula, a um nivel de significancia < 0,01. Desse modo,
assim como no estudo de Meuter et al (2000), concluiu-se que ha relagdo entre a
satisfacdo/insatisfacdo e a natureza do boca-a-boca que consumidor pode fazer. Os resultados
estdo de acordo com o que afirmaram Reichheld e Sasser (1990): clientes satisfeitos divulgam
sua satisfacdo recomendando a empresa. Do mesmo modo, os resultados também sdo aderentes
ao que sugeriram Szymanski e Henard (2001): clientes insatisfeitos se empenhardo em convencer
outros consumidores a ndo comprar da mesma empresa.

Hyy: Ndo existe relagdo entre os niveis de satisfacdo e a propensdo do consumidor a utilizagdo
subseqiiente do servico - Dentre os respondentes, 203 (86,8%) declaram que reutilizariam a
tecnologia de auto-atendimento citada em seu depoimento e apenas 33 (13,2%) disseram que nado
reutilizariam. Estes resultados estdo de acordo com os resultados encontrados em pesquisas
conduzidas por Reichheld e Sasser (1990), Anderson, Fornell e Lehmann (1994) e Szymanski e
Henard (2001). O teste de qui-quadrado apresentou um nivel de significancia de p < 0,01 ¢ a
hipdtese nula pode ser rejeitada indicando que existe relagcdo entre o nivel de satisfacdo e a
utilizagdo subseqiiente do servico. A rejeicdo da hipotese nula estd também de acordo com os
resultados encontrados por Meuter ef al. (2000).

Hys: Ndo existe relagdo entre os niveis de satisfacdo e a atribui¢do do resultado feita pelo
consumidor - a maioria dos respondentes atribuiu o resultado de sua interagdo a firma prestadora
de servi¢o ou a tecnologia. Apenas trés participantes (1,28%) atribuiram a si mesmo o resultado
do incidente descrito. Embora estes incidentes tenham sido satisfatorios, ndo € possivel afirmar
que os clientes tendam a se considerar responsaveis em situagdes positivas, culpando outros
fatores quando ndo estdo satisfeitos. Este fato ¢ mais evidente quando o cliente divide o mérito
com a tecnologia, atribuindo o resultado igualmente a ambos. Os consumidores tendem a culpar a
tecnologia e a empresa prestadora de servicos mais freqiientemente quando algo sai errado, mas
tendem a receber pelo menos algum crédito quando a obtengao do servigo ¢ concluida de maneira
satisfatoria. O teste qui-quadrado ndo apresentou significancia que permitisse rejeitar a hipotese
nula (p<0,014), o que significa que ndo existe relagdo entre os niveis de satisfagcdo e a atribui¢do
de resultados de interagdes com tecnologias de auto-atendimento, embora esta ndo-aderéncia seja
sutil. Ao contrario do presente trabalho, Meuter et al. (2000) encontraram relacdo significativa
entre os niveis de satisfacdo a atribuicao de resultados.

Um resumo dos testes realizados estd no quadro a seguir:

Hy Situacio Resultado do teste da Hipdtese

Ho; | Rejeitada Existe relacdo entre os niveis de satisfagdo e a propensdo do consumidor a fazer reclamagdes.

Hg, | Nao rejeitada Nio existe relacdo entre os niveis de satisfagdo e a propensdo do consumidor a fazer boca-a-boca.

Ho; | Rejeitada Existe relagdo entre os niveis de satisfagdo e a natureza da boca-a-boca feita pelo consumidor.

Hos | Rejeitada Existe relagdo entre niveis de satisfagdo e a propensdo do consumidor a utilizagdo subseqiiente do servigo.
Hos | Nao rejeitada Nao existe relacdo entre os niveis de satisfagdo e a atribuicdo do resultado feita pelo consumidor.

6. Consideracoes Finais e Recomendacoes

Os resultados obtidos neste estudo revelam algumas conclusdes a respeito da satisfacdo e do
comportamento do consumidor de servicos utilizando tecnologias de auto-atendimento. Os
resultados indicaram que 65,4% dos consumidores ficaram satisfeitos com a utilizagdo de
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tecnologias de auto-atendimento, contra apenas 34,6% insatisfeitos. Este indice foi bastante
superior ao indice obtido pelos pesquisadores no estudo que serviu de base para a presente
pesquisa (56%). Tal constatacdo pode ser devida a escolha do publico alvo, estudantes de
graduagdo e pds-graduagdo que geralmente sdo familiarizados com tecnologia, o que contribui
para a formagdo de expectativas mais proximas da realidade e percepgdes mais positivas dos
resultados, assim como para um melhor entendimento das funcionalidades oferecidas pela
interface tecnoldgica. Outro motivo para o elevado indice de satisfagio pode ser o
amadurecimento dos processos, das proprias tecnologias e da propria postura dos consumidores
perante solugdes tecnologicas em relagdo ao estudo original, realizado em 2000.

Nos 19 incidentes satisfatorios classificados no grupo 1 da categorizacdo de Meuter et al. (2000)
os respondentes enfatizaram a situagdo de urgéncia em que se encontravam. Nao fosse por este
fato, todos os incidentes teriam sido classificados em outros grupos. Apesar da situacdo urgente e
indesejada em que os consumidores se encontravam, as experiéncias relatadas transmitiram
aspectos como a disponibilidade e conveniéncia, além da economia de tempo. Talvez o grupo 1
ndo fosse necessario e um bom exercicio seria realizar a analise distribuindo os 19 incidentes nos
outros grupos pertinentes.

Dos grupos de incidentes satisfatorios, o grupo 2: melhor que a alternativa, foi o que apresentou
o maior nimero de incidentes (64 %). Mesmo dividido em 6 subgrupos, este resultado mostra que
a maioria dos consumidores prefere utilizar a tecnologia de auto-atendimento em detrimento da
alternativa convencional. A partir destes resultados ¢ possivel concluir que facilidade de
utilizagdo, objetividade da interface tecnologica, praticidade, rapidez, disponibilidade,
conveniéncia sdo caracteristicas apreciadas pelos clientes, que escolheram a alternativa
tecnoldgica em vez da prestagdao de servigos convencional. Sendo assim, novas tecnologias de
auto-atendimento que cheguem ao mercado com tais caracteristicas tém maiores chances de ser
bem recebidas e adotadas pelos consumidores.

No Grupo 3 — Funcionou, foram classificados os incidentes em que o cliente se sentiu satisfeito
simplesmente por que todo o processo correu conforme era esperado. Apesar de o grupo
escolhido ter demonstrado em seus depoimentos estar familiarizado com ferramentas
tecnologicas, em 36 incidentes ficou evidente o encantamento com a conclusdo do processo.
Existe a possibilidade de que os respondentes estivessem utilizando a tecnologia e auto-
atendimento pela primeira vez e tenham ficado satisfeitos por terem tido sucesso na interagao.

Nos 81 incidentes classificados como negativos (grupos 4 a 7), o cliente se sentiu insatisfeito
devido a falhas explicitas da tecnologia, do processo, no desenho da tecnologia, no desenho do
servigo em si ou do proprio cliente. As incidentes citando interagdes com tecnologias de auto-
atendimento de servigos bancarios e varejo na internet representam 84,19% de todos os
incidentes criticos coletados.

O segundo objetivo do estudo foi explorar as relagcdes entre os niveis de satisfacdo dos usuarios
de tecnologias de auto-atendimento e diversos aspectos de seu comportamento futuro. Quanto ao
comportamento de reclamacao, os resultados encontrados indicam que um numero reduzido de
usuarios fez algum tipo de manifestacdo direta a empresa prestadora de servigos. O teste
estatistico indicou que hé relacdo entre a satisfagdo/insatisfagdo do consumidor e sua propensao a
fazer algum tipo de reclamacao ou sugestdo e clientes insatisfeitos t€ém maior propensao a fazé-lo.
Enquanto clientes satisfeitos tém grande probabilidade de recomendar a utilizagdo de uma
tecnologia de auto-atendimento com a qual ficou satisfeito, clientes insatisfeitos também tém
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grande propensdo a fazer propaganda negativa e alertar pessoas conhecidas a respeito de
possiveis problemas. Este resultado indica que a satisfagdo do cliente deve ser perseguida pelas
firmas prestadoras de servico que desejam oferecer ou que ja oferecem tecnologias de auto-
atendimento, uma vez que tanto a satisfacdo quanto a insatisfacdo serdo, muito provavelmente,
difundidas através de boca-a-boca.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANDERSON, E.; FORNELL, C.; LEHMANN, D. Customer satisfaction, market share, and profitability:
findings from Sweden. Journal of Marketing. V. 58, p. 53-66, 1994.

BITNER, M.; BROWN, S; MEUTER, M. Technology infusion in service encounters. Journal of the
Academy of Marketing Science. V. 28, n. 1, p. 138-149, 2000.

BITNER, M.; OSTROM, A; MEUTER, M. Implementing successful self-service technologies. Academy
of Management Executive. V. 16, n. 4, p. 96-109, 2002.

BOYER, K.; HALLOWELL, R.; ROTH, A. E-services: operating strategy — a case study and a method for
analyzing operational benefits. Journal of Operations Management. V. 20, n. 2, p. 175-188, 2002.
CHASE, R. Where does the customer fit in a service operation. HBR. V. 56, p 137-142, 1978.

CURRAN, J.; MEUTER, M. Self-service technology adoption: comparing three technologies. Journal of
Services Marketing. v.19,n.2, p.103-113, 2005.

DABHOLKAR, P. Consumer evaluations of new technology-based self-service options: an investigation
of alternative models of service quality. International Journal of Research in Marketing. v.13, n.1, p.29-
51, 1996.

DING X.; VERMA R.; IQBAL, Z. Self-service technology and online financial service choice.
International Journal of Service Industry Management, V.18, n.3, p.246-268, 2007.

EDVARDSSON, B. Service Breakdowns: a study of critical incidents in an airline. International Journal
of Service Industry Management, V.3, n.4, p.17-29, 1992,

FITZSIMMONS, J.A.; FITZSIMMONS, M. J. Service management: operations, strategy, and
information technology. Irwing McGraw Hill, Nova lorque, NY. 2004

FLANAGAN, J. C. The critical incident technique. Psychological Bulletin. v.51, n. 4, p.327-358, 1954.
LEVITT, T. Production-line approach to service. Harvard Business Review, V.50, sep-oct, p.41-52, 1972.

. The industrialization of service, Harvard Business Review, V.54, sep-oct, p.107-118, 1976.
LOVELOCK, C.; YOUNG, R. Look to consumers to increase productivity. Harvard Business Review. V.
57,n. 3, p. 168-178, 1979.

MALHOTRA, N. Pesquisa de Marketing: uma orientacdo aplicada. Porto Alegre: Bookman, 3% ed., 2004.
MEUTER, M.; OSTROM, A.; ROUNDTREE, R.; BITNER, M. Self-service technologies: understanding
customer satisfaction with technology-based service encounters. Journal of Marketing. v.64, p.50-64,
2000.

OYEDELE, A.; SIMPSON, P. An empirical investigation of consumer control factors on intention to use
selected self-service technologies. International Journal of Service Industry Management. v.18, n.3,
p-287-306, 2007.

REICHHELD, F.; SASSER, W. Zero Defections: quality comes to services. HBR, v.68, p. 105-111, 1990.
ROACH, S. Services under the siege: the restructuring imperative. Harvard Business Review, v.69, n.5,
p-82-91, 1991.

SINGH, J. A typology of consumer dissatisfaction response styles. Journal of Retailing. V.66, n. 1, p. 57-
99, 1990.

SZYMANSKI, D.; HENARD, R. E-satisfaction: an initial examination. Journal of Retailing. V. 76, n. 3,
p-309-322, 2001.

WALKER, R.; CRAIG-LEES, M.; HECKER, R.; FRANCIS, H. Technology-enabled service delivery: an
investigation of reasons affecting customer adoption and rejection. International Journal of Service
Industry Management. V. 13, n. 1, p. 91-106, 2002.

ZEITHAML, V.; PARASURAMAN, A.; MALHOTRA, A. service quality delivery through websites: a
critical review of extent knowledge. Journal of Academy of marketing Science. v.30, n.4, p.362-275, 2002.

16




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


