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O controle de custos e despesas das mais diversas naturezas passou a
ser algo cada vez mais importante para as organizagoes sustentarem
suas posi¢oes competitivas, em um cendrio de crescente globalizagdo.
Nas operagoes de servicos, as tecnologias de autoatendimento tém se
mostrado ferramentas uteis, a medida que propiciam redugdo de custos
de operacdo, reduzindo o numero de colaboradores necessarios para a
prestagdo do atendimento dos servicos e aumentando a capacidade de
produgdo, quando bem aceitas pelos usudrios. Assim, estudar a maneira
como a qualidade é abordada especificamente no que diz respeito as
tecnologias em questdo, mostra-se fundamental, a medida que o impacto
gerado nas organizagoes é alto e pode ocorrer em frentes distintas, como
na redugdo de custos, na padroniza¢do na prestagdo de servigos ou até
mesmo na fidelizagdo dos consumidores. Dessa maneira, o objetivo do
trabalho foi realizar uma revisdo de literatura da base de dados Scopus,
com a finalidade de entender o que vem sendo discutido pelos diferentes
autores e estudiosos sobre o tema. Os achados de pesquisa ressaltam a
importancia das empresas se adaptarem a tendéncia de adogdo das
tecnologias de autoatendimento, de acordo com o perfil dos clientes e os
atributos de qualidade valorizados por eles.

Palavras-chave: Tecnologias de autoatendimento, Qualidade, Servigos
de Autoatendimento.
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1. Introducio
Segundo dados da Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) de

2019, tem-se verificado um movimento de reducdo da forca de trabalho humana a nivel
mundial, associado ao gradativo aumento dos custos laborais unitarios (unit labor costs). Neste
contexto, as tecnologias de autoatendimento em servigos (Self-Service Technologies - SST)
mostram-se ferramentas tteis, @ medida que propiciam redugdo de custos de operacgdo, ja que
utilizam-se de menos recursos, com a redu¢do do nimero de colaboradores necessarios para a
prestagao do atendimento dos servigos, entregando uma capacidade de atender mais clientes,
simultaneamente, quando bem aceitas (CURRAN; MEUTER, 2005; YANG; KLASSEN,
2008).

Além disso, as tecnologias de autoatendimento podem propiciar entregas mais padronizadas,
conveniéncia de tempo e lugar aos consumidores (YANG; KLASSEN, 2008). Ainda, segundo
Yang e Klassen (2008), a combinagao de melhorias nas proprias tecnologias € o incremento da
disposi¢ao dos consumidores em utiliza-las, indica que a tendéncia de automagao na prestagao
de servicos continuard. Assim, além da redug@o dos custos diretos inerentes a prestagdo dos
servicos, as tecnologias de autoatendimento sdo ser capazes de gerar ganhos econdmicos
relacionados a fidelizacdo dos consumidores, quando estes percebem qualidade e valor no
servigo prestado (MEUTER et al, 2005)

Algumas tecnologias de autoatendimento, como bancos online, caixas de supermercados,
guichés de compras de passagens para o transporte publico j& sdo bastante populares entre os
consumidores.

Por conta da disseminagdao das SSTs, a qualidade em servigos de autoatendimentos tem se
tornado uma questdo importante: ela ¢ um fator de adesao do consumidor a tecnologia tanto no
que diz respeito a facilidade de uso quanto a confianca do usudrio no autoatendimento (LIN;
HSIEH, 2011).

Assim, o objetivo deste trabalho foi realizar uma revisao da literatura sobre a qualidade e a
utilizagdo de tecnologias de autoatendimento, a fim de identificar a forma como a literatura

correlaciona os dois temas: qualidade em servigos e SST’s.

2. Referencial tedrico
2.1 Servicos de autoatendimento (SST’s)
Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), um servi¢o ¢ uma experiéncia perecivel, intangivel,

desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-produtor. Kotler e Keller
1
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(2012) afirmaram que os servigos podem consistir em uma oferta de maior valor agregado ao
cliente, apresentando pontos de diferenciagao.

Rayport, Jaworski e Kyung (2005) definiram que os clientes sdo servidos através de pontos de
contato, que podem ser humanos ou automatizados. Ambas as alternativas podem ocorrer
através de diferentes agentes e canais, ou até mesmo um portfélio que comporte tais
possibilidades.

As tecnologias de autoatendimento (SST) sdo interfaces tecnoldgicas que permitem que
consumidores produzam servicos independentemente da participacao direta de um funcionario
da empresa prestadora (MEUTER et al., 2000). Sao exemplos de SSTs: caixas eletronicos,
check-outs em hotéis e as mais diversas operacdes realizadas por meio internet. Para Kotler e
Keller (2012), essas tecnologias visam cumprir papel de interacao, trazendo operacionalmente
consigo aumento da precisdo e da velocidade de realizacao do atendimento em comparagao a
outros meios mais tradicionais, como o atendimento realizado por pessoas, acarretando,
consequentemente, na reducao de custos evidentemente.

No entanto, para que isso ocorra, ¢ necessario haver adesao das pessoas pela utilizacdo desse
tipo de tecnologia (MEUTER et al., 2005). Berry, Seiders e Grewal (2002) indicaram que a
percepgao por parte dos consumidores da conveniéncia com que um servigo ¢ prestado, que ¢
um constructo individual composto pelas dimensdes de tempo e esfor¢o, possui um efeito direto
nas percepgdes sobre a qualidade do servigo em si € no consequente grau de satisfacao dos
usuarios.

Dessa forma, as tecnologias de autoatendimento podem, por si sd, melhorar a maneira como
um cliente percebe que um servico esteja sendo prestado, o que pode ser fundamental na
retencao deste e em eventuais processos de recompra (KOTLER; KELLER, 2012).

A gestao do ponto de contato/interface com o usuario ¢ fundamental nas operacdes de servicos,
pois, como coprodutores, os usudrios devem ter nocdo clara de suas fun¢des no processo
(KOTLER; KELLER, 2012) e enxergaram a vantagem existente ao optarem por essa opg¢ao de
interface, quando existir a possibilidade de escolha, além de saberem como utiliza-la
devidamente (MEUTER et al., 2005).

Segundo Parasuraman (2000, p. 308) a prontiddo tecnoldgica esta relacionada a “propensao
para abragar e utilizar novas tecnologias para o cumprimento de metas na vida pessoal e no
trabalho”. Apesar de consistir em uma constru¢do individual, tratando-se de um fator

preponderante na utilizagdo de tecnologias de autoatendimento pela primeira vez e,
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consequentemente, na adogao em experiéncias posteriores, as empresas podem tomar medidas
que visem influenciar no grau de prontiddo tecnoldgica dos consumidores € em consequéncia,
aumentem o grau de utilizacdo de SST’s. Para tal, treinamentos e educa¢ao aos consumidores,

por meio de instrugdes e anincios amigaveis, podem funcionar (MEUTER et al., 2005).

2.2 Gestao da qualidade em servigos

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), em servigos, a avaliagdo da qualidade por parte
dos consumidores ocorre ao longo de todo o processo, de modo que cada ponto de contato com
o cliente seja considerado um “momento de verdade”, no qual ¢ possivel ou nao satisfazé-lo.
Dessa maneira, a definicdo da qualidade em servigos consiste na comparagdo entre a qualidade
percebida pelos consumidores ante suas expectativas prévias referentes a prestagao dos servigos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apresentaram um modelo conceitual de qualidade em
servigos, considerando a ideia de percepcdo da qualidade por parte dos consumidores,

demonstrados na Figura 1.
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Figura 1 - Modelo de Qualidade dos Servigos

CONSUMIDOR

Marketing boca Necessidades Pessoais Experiéncias

aboca Passadas
; =IServic;o Esperado |<
i GAP 5
:' |Servic;0 Percebido |<
! A

OPERACAO Servico Entregue Comunicagdo aos
[ GAP 4 )
! consumidores
1 A y
' GAP3
' Tradugdo das percepcdes
i em especificagdes de
! qualidade do servigo
' GAP2 T

GAP1 | Percepgdo pela geréncia
""""" »ldas  expectativas  dos
clientes

Fonte: (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 44)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram a existéncia de 5 gaps que afetam a
qualidade dos servicos, sendo que os gaps 1, 2, 3 e 4 se situam no lado da empresa prestadora
de servicos e o gap 5 se referencia ao ponto de vista dos consumidores. Os autores concluiram
que a qualidade que um consumidor percebe em um servico esta relacionada a magnitude e a
direcdo do quinto gap, que por sua vez, ¢ composto por uma funcdo que também considera a
magnitude e a direcdo dos demais gaps. A partir desse modelo, os autores definiram também
uma escala de diversos itens para aferir as cinco dimensdes da qualidade (confiabilidade,
capacidade de resposta, seguranga, empatia e aspectos tangiveis - apresentadas aqui em grau
decrescente de importancia), por eles mesmos apresentadas. A ferramenta, denominada
SERVQUAL, apresenta 22 enunciados em cada uma de suas duas partes, que descrevem
aspectos das dimensdes da qualidade citados, de modo que se registre as expectativas dos

respondentes em um primeiro momento, € suas percepgdes, posteriormente.
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Embora a SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) funcione como um
modelo global para a avaliagdo da qualidade em servigos no contexto de interagdo entre
consumidores e colaboradores, estudos indicaram que o processo de avaliacdo de novas
tecnologias por parte dos consumidores difere significativamente do tradicional
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 2005).
Lin e Hsieh (2011) propuseram uma escala de multiplos itens que examinasse fatores chave que
influenciassem a qualidade de servicos de autoatendimento. O modelo em questao (SSTQUAL)
propoe 20 itens, apresentados por meio de um questionario, influenciando 7 dimensdes
(Funcionalidade; Aproveitamento; Seguranga/ Privacidade; Garantia; Design; Conveniéncia; e
Customiza¢do) que compdem a qualidade geral de um servico de autoatendimento. Abaixo,
detalhe-se as dimensdes citadas:

e Funcionalidade: associada a capacidade de resposta, confiabilidade e facilidade de uso;

e Aproveitamento: descreve as percepgoes de aproveitamento e prazer durante o processo

de entrega resultante das tecnologias de autoatendimento;
e Seguranca/ Privacidade: tendo a ver com o grau de seguranga contra invasdes, fraudes
e perda de informagdes pessoais;

e Garantia: retrata confiancga, associada a reputagdo e competéncia da tecnologia;

e Design: diz respeito ao design geral do sistema do servi¢o de autoatendimento;

e Conveniéncia: relacionada a acessibilidade do servigo de autoatendimento;

e (Customizagdo: demonstra o quanto um servigo de autoatendimento pode ser alterado

para entregar preferencias individuais de consumidores.

3. Metodologia
Para a realizagao deste trabalho, optou-se pela utilizagao da metodologia de revisdo sistematica

3

da literatura. Kitchenham (2004) definiu revisdao sistematica como “um meio de avaliar e
interpretar toda a pesquisa disponivel relevante para um problema de pesquisa especifico, uma
area de estudo ou fendmeno de interesse. Esse tipo de estudo ¢ interessante também para
sumarizar evidéncias de um ponto, apontando beneficios e limitagdes existentes, por exemplo;
de identificar gaps existentes na pesquisa atual, com o intuito de indicar areas para futuras
investigagdes; e propiciar um quadro ou estado dos estudos para posicionar adequadamente

novas atividades de pesquisa. Dessa forma, essa estratégia de pesquisa foi 1util aos objetivos

desse trabalho.
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3.1 Método de coleta de dados

Realizou-se uma busca pelos estudos presentes nas seguintes bases de dados Scopus. Para a
busca realizada no Scopus, no campo topico, os descritivos utilizados foram os seguintes: “self-
service technologies” and “quality”. Os filtros utilizados para selecdo dos artigos foram: tipo
de documento (““artigos™); categorias (“Business, Management and “Accounting”); linguagem

(“inglés™); e sem determinagdao de ano de publicacao (Quadro 1). Obteve-se nesta fase 40

artigos.

Quadro 1 - Parametros de pesquisa — Scopus

Parametros de pesquisa

Termos de pesquisa "self-service technologies" and "quality"
Termos aparecem em Toépico

Tipo de fonte Journals

Tipo de documento Articles

Area de estudo Management; Business e Accounting
Linguagem Inglés

Ano Néo determinado

Fonte: Adaptado de (BECKER; SMIDT, 2016)
O grafico | apresenta a quantidade de artigos por ano, que a busca citada indicou.

Grafico | - Quantidade de artigos por ano de publicagdo
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Fonte: elaborado pelo autor
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Os primeiros estudos sobre o tema datam de 2003, ou seja, trata-se de um tema recente, nao
apenas de pesquisa, mas na sociedade em geral, considerando, evidentemente, o
desenvolvimento de novas tecnologias no presente século. A maior incidéncia de publicagdes
ocorreu no ano de 2015 (7 publicacdes), seguida pelos anos de 2013 e 2018, com 5 publicagdes
cada. Outro fato interessante ¢ que, 28 artigos ou 70% do resultado da busca detalhada na
plataforma Scopus, foram publicados nos ultimos seis anos. Isso demonstra o crescente
interesse por estudos deste tema e como sua abordagem na pesquisa académica € recente, em
concordancia com o surgimento das tecnologias de autoatendimento, e, até o momento, escassa.
O critério de inclusdao ou ndo de um artigo no trabalho foi a compatibilidade do presente trabalho
com os objetivos e problemas de pesquisa dos estudos encontrados, verificada por meio da
analise dos resumos dos artigos. O resultado desta fase foi a selecao de 19 artigos que foram
lidos na integra e analisados segundo os objetivos de pesquisa, as metodologias aplicadas e as

conclusodes geradas por cada um deles.

4. Resultados

Os 19 artigos selecionados forma publicados em 18 journals diferentes. A tabela 1 apresenta
todos estes journals e a quantidade de artigos utilizados neste estudo encontrados em cada um
deles, bem como os respectivos fatores de impacto dos anos de 2018 ¢ 2019. E importante
destacar que os dados referentes aos fatores de impacto foram retirados diretamente da base de
dados Scopus e a métrica utilizada ¢ conhecida como CiteScore, desenvolvida pela Elsevier no
ano de 2016 e que considera o numero de citacdes no ano corrente do indice, dividido pelo

numero de publicagdes realizados nos trés anos anteriores.

Tabela 1 - Relagdo de periodicos x quantidade de artigos x CiteScore 2019 x CiteScore 2018
N° de CiteScoreTracker

Periodico artigos 2019 CiteScore 2018
Journal of Retailing and Consumer Services 2 4.42 4.53
Service Industries Journal 1 212 2.36
Journal of Service Research 1 571 8.04
Journal of Promotion Management 1 1.52 1.04
Gadjah Mada International Journal of Business 1 0.64 0.89

Coverage Coverage
Managing Service Quality 1 discontinued in discontinued in
Scopus Scopus

International Journal of Hospitality Management 1 6.47 5.56
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N° de CiteScoreTracker
Periodico artigos 2019 CiteScore 2018

Cogent Business and Management 1 0.82 0.99
International Journal of Information Systems and 1

Project Management 1.04 1.67
European Business Review 1 1.76 2.25
Journal of Retailing 1 5.27 8.12
International Journal of Quality and Reliability |

Management 2.07 2.52
Journal of Strategic Marketing 1 2.04 2.15
International Journal of Quality and Service Sciences 1 1.40 1.76
Service Business 1 2.35 2.72

Coverage Coverage
International Journal of Service Industry Management 1 discontinued in discontinued in
Scopus Scopus

Technological Forecasting and Social Change 1 4.61 432
Investment Management and Financial Innovations 1 0.44 0.28

Fonte: elaborado pelo autor

O grafico 2 mostra os paises de origem dos trabalhos realizados, a fim de indicar onde se situam
0s autores que pesquisam o tema do presenta estudo e se existe concentracdo de interesse ou

escassez de estudos.

Grafico 2 - Quantidade de artigos por pais

Fonte: elaborado pelo autor

Nota-se que a maior parte dos estudos forma realizados nos Estados Unidos (6 pesquisas) e na

Europa (6 pesquisas). E importante destacar que nio foram encontrados trabalhos académicos

8
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realizados no Brasil ou mesmo na América Latina, o que demonstra uma escassez geral de
autores que se interessam pelo tema no pais.

A principal estratégia de pesquisa presente ¢ o survey via questionario, utilizado em 84% das

pesquisas. 16% (2 artigos) utilizaram o método de pesquisa de revisdo de literatura (grafico 3).

Grafico 3 - Quantidade de artigos por Metodologia

16%

84%

m Revisdo da Literatura

= Survey

Fonte: elaborado pelo autor

4.1 Relacoes e novos desafios de pesquisa

A figura 2 apresenta os principais pontos em resumos dos principais achados dos 19 artigos

selecionados, a saber: titulo, autores e ano de publica¢do, objetivo, metodologia e conclusdo.

Figura 2 - Principais pontos dos estudos analisados no presente trabalho
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evaluations

autoatendimento
centrado nos clientes
(lealdade, confianga e

comunicagio boca a boca) e
nas empresas (lucratividade
e valor da empresza).

Customer (FOTIADIS, 2019 Analizar oz efeitoz  do | Survey Coneclui-se que, uma das trés dimensdes da participacio do
Participation, e- comportamenta de | Amostra - 333 | consumidor, denominada comportamento, infludncia as
Service Quality, participacic doz | consumidores adultos | duas varidveis dependentes (gualidade percebida pelo
Satisfaction: (e) consumidores na qualidade | de 125 varejos virtuais | consumidor e satisfacio do consumidor), ao passo que a
Service  Dominant percebida de  servigos | da Grecia - Amnalise por | dimensio do compartilhamento de informagbes ndo
Logic Trinity digitaiz e a satisfacdo dos | meio da matriz de | influbneia nenhuma das variaveis. A dimensdo de busca de
consumidores et varejos | varifncia - covariineia. | informacbes, por sua vez, afeta apenaz a gqualidade
digitaiz na Grécia. percebida.
Strategic (TAILLON; Desenvolver wm modelo | Revisdoe da Literatura | Sintetizagdo do estado do conhecimento sobre servigos
consequences of self- | HUHMANN, 2017) | conceitual de avaliagio de | - Proposigiio de modelo | gue se utilizam de tecnologias de autoatendimento através
service  technology servigos com tecnologias de | conceitual dos  achados de estudos prévies. Neste sentido,

apresentacio de um novo modelo conceitual centrado nos
consumidores e nas orgamizagdes empresariais, contendo
as dimensdes de lealdade, confianca, marketing boca a
boca, lucratividade e valor empresarial

Consumer  responses
to interactive
restaurant self-zervice
technology (IRSST):
The role of gadget-
loving propensity

(AHN; SEO, 2018)

Examinar como a qualidade
de atributos especificos de
tecnologias de
autoatendimento em
restavrantes interativos
(IES8T) percebida pelos
consumidorez afeta seus
conhecimentos cognitivos,
zeus estados afetivos e suas
subsequetnites initengdes
comportamentais.

Survey

Amostra - 368
residentes dos Estados
Unidos, com mais de 18
anos e que tenham tido
experiéncias interativas
em restaurantezs que
utilizazzem tecnologias
de autcatendimento em
um pericdo de até §
meses anteriores i data
do estudo - Anilize
realizada por meio de

uma abordagem  em
doiz passos para
modelos estruturados.

Concluiu-se que oz aspectos de funcionalidade e
personalizacdo, como estimulos relacionados ao IRSST
aumentam  significativamente a  percepgio  dos
consumidores 4 valores e suas reagdes emocionais
positivas, ao passo gue apenas o aspecto do prazer como
um estimulo hedSnico, tem um impacto significativo em
seus estados afetivos.

10
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traveler-focused
atrport technology on
traveler zatisfaction

2018

instrumento que capte a
percepgdo doz viajantes a
respeitc  das  tecnologias
aeroportudrias e testar um
modelo tedrico que
examine a relacio entre og
diferentes tipos de
tecnologias asroportuirias e
fatores como a confianga,
aproveitamento e satisfacio
dos viajantes.

Amostra - total de 333
respondentes para os
doiz estudos realizados.
Na primeira etapa, 174
respostas validas
obtidas de estudantes de
uma grande
universidade no sudeste
doz  Estados Unidos,
com pele menos 18
aneos. Na segunda etapa,
189 respostas validas
obtidas de  adultes
americanos que
pegaram algum voo de
ezcala em uvm periodo
de até 6 meses
anteriores a data do
estudo - Analise por
meio do medelo de
equacionamento
estrutural.

Impact of self-zervice | (IQBAL; HASSAN; | Examinar a forma como oz | Survey Conecluiu-se que existern relages positivas e significantes,
technology (55T) | HABIBAH, 2018) servigos  baseados  em | Amostra - 238 usudnos | diretas e indiretas, entre a qualidade de servigos prestados
service quality on tecnologia, isto €, og 85Tz, | de SEIVICoS com | via 55T's, lealdade doz consumidores e suas intencbes
customer loyalty and impactam na satisfacio dos | tecnologias de | comportamentais e a satisfacio dos consumidores.
behavioral intention: clientes, sua lealdade e suas | autoatendimento,
The mediating intengdes comportamentais | respondende & um
role of  customer no setor de servigos no | guestionario online -
satisfaction Paquistio. Andlise por meioc do

modelo de

equacicnamento

estrutural.
The impact of | (BOGICEVIC et. al, | Desenvolver um | Survey Concluiu-se gue existe uma relagdo positiva eatre as

tecnologias de autoatendimento aeroportudrias e o3
beneficios de confianga e aproveitamento, percebidos
pelos viajantes. o gue resulta em efeitos positivos na
satisfacdo geral dos viajantes.

11
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The effect of zelf- | (FERENANDES; Investizgar avaliagdes dos | Survey Coneclui-se que  atributos  das tecnologiaz de
checkout quality on | PEDROSO, 2017) consumidores que | Amostra - 204 | autoatendimento, como velocidade do servigo e facilidade
customer satisfaction utilizaram tecniologiaz de | respondentes de wtilizacic da tecnologia, impactam positivamente nas
and repatronage in a autoatendimento em uma | selecionados percepgdes por parte doz consumidores da qualidade nos
retail context loja de wvarejo e spas | aleatoriamente, sendo | zervigos prestados.
infludncias naz  intencgdes | similar ao método de
pos-utilizagio. interceptagio el
shoppings - Analise
realizada por meio da
analize  de  fatores
exploratérios e testes de
confianga.
The rize of the | (CONSIDINE; Examinar a percepgio de | Survey Conclum-se que, em um contexte empresarial os usuarios
prosumer: An | CORMICAN, 2017) | funciondrios  sobre 2 | Amostra - 182 | acreditam que tecnologiazs autoatendimento podem
analysis  of  szelf- utilizagdo de 58T°s, | trabalhadores de | realizar tarefas de modo direto, oportuno e seguro.
service  techmology examinando em detalhes os | empresas Entretanto, identificou-ze gue az tecnologias em gquestio
adoption in a determinantes  especificos | multinacionais atuandc | ainda carecem de customizagio e desizn voltado &s
corporate comtext da zatizfacio do usuério em | em fungbes gue | necessidades ezpecificas doz consumidores internos.

um contexto empresarial.

envolvam tecnologia —
Analise foi realizada
considerando o alfa de

Cronbach para
validagdo dos
constructos
identificados

12
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Managing airport
service guality — The
impact of zelf-zervice

(OTIENO;
GOVENDER, 2016)

Determinar o impacto de
tecnologias de
autoatendimento na

Survey
Amostra - 318
passageiros  aleatdrios,

Concluin-se  que no contexto  explorado, existem
aszociagles positivas entre conveniéneda facilidade de uso
e confiabilidade (que as tecnologiaz de autoatendimento)

technologies qualidade dos servigos de | contatados durante | com a satisfacio dos clientes, em detrimento da
um aeroporto internacional | hordrios de pico nos | despersonalizacio deste tipo de servigo.
relevante da Africa do Sul. | terminais de embarque
internacional — Andlize
realizada atraves do
modelo de
eguacicnamento
estrutural.
Managing zelf- | (BOON-IT, 2015) Determinar a qualidade de | Survey Conclui-se que a prontidio tecnologica afeta a percepgdo
service  technology servigos de | Amostra - 222 | de qualidade em servigos que utilizem tecnologias de
service guality to autoatendimento, por meio | respondentes que | autoatendimento, o que, por sua vez, aumenta a satisfacdo
enhanee e-zatisfaction da proposicio  de  um | tiveram uma | no meio digital
modelo compreensivo que | experiéncia digital
integre o0z modelos  de | bancaria  completam

adogio de zervigos que
utilizem  tecnclogias  de
autoatendimento e de

(interagic  online e
mobile) - Anilize por
meio do modelo de

aceitagdo de tecnologias. equacionamento
estrutural, seguida do
processo  de  analise
mediadora.
Impact of zelf-zervice | (GUNAWARDANA | Explorar a qualidade de | Survey Conclui-se gque oz consumidores avaliam a qualidade dos

technology quality on
customer satisfaction:
A caze of retail banks
in Western Province
n Sr1
Lanka

et al, 2015)

SeIVIGOS bancarios
prestados  via canaiz de
autoatendimento no  So
Lanka & seu respectivo
impacto na satisfaclo dos
consumidores.

Amostra — 215 clientes
gue utilizam servigos
prestados via
autoatendimento dos 6
maiore: bancos do Sn
Lanka, selecionados
aleatoriamente -
Analize por meio do
compeonente principal.

zervigos  bancarios prestados  via  tecnologiaz  de
autoatendimento considerando oz fatores de eficiéncia,
faci]id.ahe de uso, conveniéneia, confianga e seguranca;
gue a gualidade percebida estd diretamente lizada a
satisfagdo dos consumidores. Em adendo, apontou-ze o
impacto dos fatores de confianga e convemiéneia na
avaliagio da qualidade geral

13



enegep

XL ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUGCAO
“Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagoes Energéticas Sustentaveis”
Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 20 a 23 de outubro de 2020.

Perceived service | (NARTEH, 2013) Propor e investizar as | Survey Coneclui-se gque oz fatores de conveniéneia, confiabilidade,
quality and dimensbes da qualidade em | Amostra - 330 | facilidade de uso, privacidade e seguranga, capacidade de
zatisfaction of zelf- catxaz eletrénicos e swa | consumidores gue | resposta
service  technology: relagio com a satisfacio do | utilizaram caixas | e realizacio s3o os gue mais impactam na gualidade
The caze of consumidor no setor de | eletrdmicos  de 13 | percebida nos servigos prestados por caixas eletrémicos.
automated teller varejo bancario. bancos diferentes em | Além disse, verificou-se que, com excecdo de privacidade
machines Gana - Analizse | e seguranca, todos os outros elementos citados também

realizada através de | estio relacionados a satisfagio do consumidor.

estatistica  descritiva

{Analize fatorial

confirmmatona).
Supermarlet self- | (DEMIRCI OFREL; | Examinar a qualidade dos | Survey Conclui-se que, além do fato de consumidores jovens
checkout service | KARA 2014) servigos de | Amostra  — 273 | estarem mais propensos 4 utilizagdo de 55T s, que apenas
quality, customer autoatendimento de wma | consumidores de uma | cinco dimensdes, em  detrimento az 7 inicialmente
zatisfaction, and grande rede de | grande rede de | propostas no modelo SSTQUAL, podem possibilitar os
loyalty: Empirical supermercados e sen supermercados que | conzumidores a ponderarem sobre a qualidade deste canal
evidence from an impacto na satisfacio e | passaram pela | de atendimento. S0 elas: funcionalidade, aproveitamento,
emerging market lealdade dos clientes em um | experiéncia completa | design, garantia e conveniéncia). Em adendo, confirmoun-

mercado emergente, como a | da utilizagio de | se arelaco positiva entre qualidade das 38T s e satisfacio
Turquia. tecnologias de | dos consumidores.

avtoatendimento -

Analize fatorial

confinmatoria
Gender differences in | (LEE et al 2013} Investigar o efeitc das | Survey Conclui-se que a maior parte do processo de avaliagio da
consumer evaluations caracteristicas do | Amostra - 300 | gualidade em S8T’s se assemelhou para homens e
of szervice quality: consumidor na qualidade | consumidores de um | mulheres. Apenas oz fatores de facilidade de uwso e

zelf-zervice kiosks in
retail

dos antosservigos em
guiozques. Em adendo
explorar az diferencaz de
género em dois aspectos:
avaliagio de qualidade e
relacicnamento.

painel mantido por uma
firma de pesguizas
tiorte-americana -
Andlize realizada por
meio do método de
confirmacéo de fatores.

necessidade de interacic mostraram  diferencas mais
significativas, ambosz possuindo uwm peso de infludneda
maior para as mulheres.
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Interpersonal service
gquality,  self-zervice
technology (35T
service quality, and
retail patronage

(LEE; TANG, 2013)

Examinar como
compeonentes especificos da
gualidade de  zervigos

interativos  (gualidade do
zervigo  imterpessoal e
qualidade dos servigos com

Survey

Amostra - 300
consumidore: de um
painel mantido por uma
firma de pesguoisas
norte-americana -

Coneclui-se que para aumentar a concentracio de share no
varejo, & importante manter o foco na melhoria da
gualidade de servigos de tecnelogias de autoatendimento,
azzim como na melhoria da gualidade de servigos
interpessoais. Além disso, caracteristicas individuais dos
individuos, como ansiedade tecnologica, necessidade de

tecnologias de | Andlizse realizada por | interagio e idade, também aprezentam influéncia nas

autoatendimento),  estio | meio do medelo de | intengSes de compra no varejo, quando utilizados sistemas

relacicnados 4 | eguacionamento interativos.

concentragio de share no | estrutural

Varejo.
Assessing the Self- | (LIN; HSIEH, 2011) | Concestuar, construir, | Survey Como conclusfio, chegou-ze & walidagio da escala
service Technology refinar e testar uma escala | Amostra - 376 | S5TQUAL proposta, em que fatores distintos
Encounters: de itens mailtiplos que | consumidores de | (funcionalidade, aproveitamento, seguranca’ privacidade,
Developtment and examinasze o principais | indostrias gque | garantia, design, conveniéncia e customizacio), gue
Validation of fatorez que influenciam a | oferecessem  servigos | influenciam a percepgio e avaliagio da qualidade em
SSTQUAL Scale gualidade dos  zervigos | via 33T7s, selecionados | servigos de autoatendimento, s3o obtidos através de um

prestados via SST. aleatoriamente. — | guestionario de 20 perguntas.

Andlize realizada por
meio de analises como a
convergéncia de fatores
e testes chi-guadrado

The importance of
self-service kiosks in
developing
consumers
patronage intentions

retail

(LEE et. al, 2009)

Examinar maneiras por
meio das quais a qualidade
dos servigos entregues por
quicsques de
autoatendimento influencie
as intengdes do consumidor
1o varejo.

Survey

Amostra - 600
respostas utilizadas
dentre 1230 e-mails

enviados - Andlize por
meio do medelo de
equacionamento
estrutural.

Conclui-se gue a gqualidade dos servigos entregues por
guiozques de autcatendimento € um determinante direto e
indireto das intengles dos consumidores no varejo. A
influéneia indireta citada, ocorre por meio das dimensdes
de confianca_ interaco pesscal e resclugdo de problemas).
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Determinants and
outcomes of
customers' use of self-
zervice technology in
a retail zetting

(WELITERS, 2007)

Identificar e walidar um
modelo para entender os
antecedentes e as
coflzequéncias na utilizacio
de 55T s por consumidores
em pontos de venda do

Survey

Amostra - 497
consumidores de uma
rede de supermercados
na Europa Ocidental —
Andlize por meio do

Concluiu-se que a validagio do modelo proposto, que
aponta antecedentes impactantes (utilidade percebida
facilidade no uso percebida, confiabilidade, divertimento
percebido e graw de inovacio) e consequénciaz diretas
(percepcic de tempo gasto, tempo efetivamente gasto,
nimero de itens comprados e nimero de consumidores nos

varejo. modelo de | terminais) sobre o grau de satisfacio dos consumidores.
equacionamento
estrutural.
New  aspects  of | (SVENSSON, 2006) | Descrever a penetragio | Revisdo da Literatura | Concluiu-se gque atualmente ainda existem falhas na

research into service
encounters and
service quality

contemporanea e futura nos
achados das pesquisas de

SerVICOS e descrever
abstragdes futuras e
contemporineas na

gualidade das pesquizas de
BEIVICOS.

penetragio dos achados contemporineos de pesquisas de
servigos e na abstracfo do comstructe da qualidade em
servigos contemporanec.

The interactive
interface of service
quality: 4 conceptual
framework

{SVENSSON, 2006)

Descrever uma ferramenta
concestual que zborde a
interface  interativa da
gualidade de servigos em
terminaiz de servigo.

Revisdao da literatura -
Proposigio de modelo
conceitual

Conclui-se que os terminais de servigos foram explorados
nas pesquisas prévias como um fendmeno ndo-interativo,
o que fez com gque sua complexidade e dindmicas ndo
fozzem suficientemente explorados.

Fonte: elaborado pelo autor
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4.1.1 Relacdes entre servicos de autoatendimento e qualidade na literatura

Da anélise dos estudos apresentados, tem-se:

De forma geral, as pesquisas tiveram como foco determinar os fatores que
influenciavam os consumidores a experimentarem os servi¢os prestados via terminais
de autoatendimento e a responsabilidade dos usudrios na co-criacdo dos servigos
(FOTIADIS, 2019);

Propostas de modelos conceituais como os de Lin e Hsieh (2011) e Taillon e Huhmann
(2017);

Analise e identificagdo de atributos especificos de qualidade valorizagdes pelos usuarios
(AHN; SEO, 2018; FERNANDES; PEDROSO, 2017; LEE et al, 2013);

Analise dos impactos das SSTs na satisfacdo dos usuarios € como o comportamento do
consumidor ¢ afetado por elas (SHAHID IQBAL; UL HASSAN; HABIBAH, 2018;
FERNANDES; PEDROSO, 2017; BOGICEVIC et al, 2018; OTIENO; GOVENDER,
2016);

Identificacdo e andlise do impacto de antecedentes especificos que influenciam a
prontidao tecnoldgica e a aceitagdo das SSTs pelos usuarios (BOON-ITT ,2015;
WEITERS, 2007).

A analise dos trabalhos permitiu estabelecer as algumas relagdes importantes (Figura 3).

Figura 3 - Relagdes encontradas na literatura

Diferengas nas percepgdes
da qualidade em SST's por
perfil demografico

l

Qualidade em servigos de

autoatendimento
Antecedentes impactantes Impacto e percepgdes das
para a opgao por Servigos _dimensdes da qualidade em
prestados via SST's " servigos de
autoatendimento
Grau de satisfagdo Intengdes de
dos consumidores recompra e grau de

satisfagdo

Fonte: elaborado pelo autor
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5. Consideracoes finais e conclusoes

Este estudo realizou uma revisao da literatura sobre qualidade na prestacao de servicos via
tecnologias de autoatendimento, procurando entender, ilustrar e explorar o que foi e segue
sendo estudado na academia sobre o tema. Foram, no total, analisados 19 artigos da Scopus,
sobre o tema, de modo a construir inter-relacdes e conexdes entre tais pesquisas e gerando
questionamentos, insights e questdes para futuros trabalhos académicos.

Evidenciou-se que a implementagdo de tecnologias de SST’s € recente, sendo os estudos da
qualidade acerca deste tipo especifico de prestacdo de servigos mais recente ainda. O primeiro
estudo da base Scopus aqui utilizada que abordou o tema ¢ datado de 2006 e, somada ao
intervalo de tempo curto em que verificaram-se estudos neste sentido e ha escassez de artigos
e trabalhos académicos sobre o tema em questao.

Este trabalho de revisdo de literatura abrangeu apenas a base de dados Scopus, com o string de
busca “self-service technologies” and “quality” e artigos em portugués e inglés, o que ¢ uma
limitagdo deste trabalho.

No entanto, considerando-se as interrela¢des identificadas entre os trabalhados analisados, ¢
possivel propor questdes para novas pesquisas a serem realizadas:

e QI: Quais das dimensdes da qualidade em servigcos prestados via tecnologias de
autoatendimento destacadas no modelo SSTQUAL (LIN; HSIEH, 2011) sdao mais
relevantes na percepcao dos consumidores no Brasil e, consequentemente, devem ser
priorizadas pelas empresas prestadoras de servigos?;

e (Q2: Existem distingdes na percepcao da qualidade em servigos prestados via tecnologias
de autoatendimento ocasionadas por diferencas em perfis demograficos, além de género
e idade, como renda, por exemplo?;

e (Q3: Como ocorre a avaliacao da qualidade em servigos prestados através da integragao
de tecnologias de autoatendimento e um portal on-line, por exemplo? Os pardmetros de
avaliagdo s3o os mesmos que os utilizados na avaliagdo da qualidade de servicos
prestados puramente via SST’s?;

e (Q4: Como as empresas podem explorar a qualidade percebida dos servigos prestados
via tecnologias de autoatendimento para aumentar seu nivel de retengdo de clientes e,
consequentemente, apresentar maiores rendimentos no futuro, aumentando o ciclo de

vida do consumidor dentro da empresa?
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Assim, o trabalho contribui para a academia sistematizando publica¢des relevantes sobre o tema
e trazendo insights para futuros projetos de pesquisa.

Outra contribui¢do fornecida por este estudo ¢ sua possibilidade de atuagdo como referéncia
para profissionais e estudantes das areas de negdcios, desenvolvimentos de sistemas, design
thinking e outras, apresentando quais pontos relevantes deste tema em termos de visdo dos
usuarios de tecnologia, e suas motivagdes e percepcdes especificas, assim como o impacto no

cenario de fidelizagdo de consumidores no cenario atual.
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