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RESUMO:

O presente estudo teve como objetivo avaliar o nivel de satisfacgdo dos consumidores em
relacdo ao uso de sistemas de autoatendimento, considerando diferentes dimensdes da
experiéncia do usuario. A pesquisa buscou compreender a percep¢dao dos consumidores
quanto a velocidade, facilidade de uso, confiabilidade, entretenimento, usabilidade, clareza
do feedback, organizacao visual da interface e atendimento as expectativas quanto as fungdes
e resultados esperados. Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada, com abordagem
guantitativa, realizada por meio da aplicacdo de um questionario estruturado a uma amostra
por conveniéncia de consumidores residentes nas cidades analisadas. Os dados coletados
foram tratados por meio de estatistica descritiva, permitindo a andlise das médias e a
comparacdo entre os diferentes construtos avaliados. Os resultados indicaram que os
sistemas de autoatendimento apresentam, de modo geral, elevados niveis de aceitacdo e
satisfacdo por parte dos usudrios, destacando-se a velocidade e a usabilidade como os
aspectos mais bem avaliados. Por outro lado, verificou-se que o atendimento as expectativas
e a clareza do feedback apresentam oportunidades de melhoria. Conclui-se que, embora os
sistemas de autoatendimento sejam bem aceitos, ajustes pontuais podem contribuir para o
aprimoramento da experiéncia do usudrio e para o aumento da satisfacao geral.
PALAVRAS-CHAVE: Autoatendimento, Satisfacdo do consumidor, Experiéncia do usuario,
Usabilidade, Tecnologia.
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1. Introdugao

A presente pesquisa trata da satisfacdo dos consumidores que utilizam sistemas de
autoatendimento. Nos ultimos anos, o autoatendimento tem-se expandido em diversos
setores como supermercados, bancos e servicos publicos por oferecer agilidade, reducao de
filas e maior autonomia ao consumidor; segundo a ABRAS (2025), em 2024 esse modelo
representa cerca de 11,8% dos terminais de pagamento em operagdo no varejo
supermercadista brasileiro. Embora essa expansdo seja evidente, estudos apontam que o
sucesso dos sistemas de autoatendimento nao depende apenas da sua disponibilidade, mas
principalmente da qualidade da experiéncia percebida pelo usuario.

Pesquisas realizadas em diferentes contextos de varejo mostram que atributos como
velocidade, facilidade de uso, confiabilidade e satisfagcdo sdao determinantes para a avaliacao
da qualidade do servico e influenciam diretamente a satisfacao e a fidelidade do cliente (Orel;
Kara, 2014; Fernandes; Pedroso, 2017) Estudos indicam que a satisfacdo do consumidor com
tecnologias de autoatendimento estd associada a fatores como rapidez, facilidade de uso,
confiabilidade, usabilidade e clareza das informacgdes (Fernandes; Pedroso, 2016; Lewis, 2021)

De modo a complementar, uma pesquisa divulgada pela Tl Inside (2022) revela que
81% dos consumidores desejam mais opg¢des de autoatendimento, embora apenas 15%
manifestem alto nivel de satisfacdo com as ferramentas disponiveis atualmente. Esse dado
evidencia uma lacuna entre a demanda crescente por autoatendimento e o grau de satisfacao
com o que esta sendo oferecido, ressaltando que ndo basta o aumento do numero de
terminais ou opcdes, é fundamental que essas alternativas atendam as expectativas em
termos de usabilidade, eficiéncia e experiéncia geral.

O problema de pesquisa que orienta este trabalho é: Qual o nivel de satisfacdo dos
consumidores que utilizam sistemas de autoatendimento? Para responder ao problema, o
objetivo geral é avaliar o nivel de satisfacdo dos consumidores em relacdo ao uso de sistemas
de autoatendimento.

Os objetivos especificos desta investigacdo incluem:

° Compreender a percepcao dos consumidores quanto a velocidade oferecida
pelos sistemas;

° Analisar a facilidade de uso percebida;
° Identificar a confiabilidade do sistema a partir da experiéncia dos usudrios;
] investigar se o autoatendimento proporciona entretenimento ou prazer

durante o uso;

° medir o nivel de satisfacdo geral;

° examinar a usabilidade considerando conforto e simplicidade na execugdo das
tarefas;

° Verificar a clareza do feedback fornecido pelo sistema;
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° Conferir a organizagao visual da interface;

° Mensurar se o sistema atende as expectativas dos consumidores quanto as
funcdes e resultados esperados.

A escolha deste tema justifica-se pela ampla adocdo dessas tecnologias em multiplos
setores, incluindo supermercados, bancos, hospitais, transportes e drgdos governamentais, e
pela necessidade de garantir que tais ferramentas ndo apenas otimizem processos
operacionais, mas também promovam uma experiéncia satisfatéria ao usuario.

O presente trabalho estd organizado em cinco capitulos. O primeiro capitulo consiste
nesta introdugao, que contextualiza o tema e apresenta o problema, os objetivos e a estrutura
da pesquisa. O segundo capitulo é dedicado a revisao da literatura, onde sdo explorados os
conceitos de autoatendimento e as varidveis centrais do estudo. O terceiro capitulo detalha
os procedimentos metodolégicos adotados. No quarto capitulo, sdo apresentados e discutidos
os resultados obtidos na pesquisa de campo. Por fim, o quinto capitulo traz as consideragdes
finais, abordando as conclusdes do estudo, suas limita¢des e sugestbes para trabalhos futuros.

2. Referencial tedrico

Esse capitulo apresenta os principais conceitos e teorias que fundamentam a presente
pesquisa, por meio de citacdes de fontes cientificas e referenciais tedricos

2.1. Satisfagcdo do Consumidor em Sistemas de Autoatendimento

Segundo Bateson (2015), pesquisas demonstram que mais de um terco dos incidentes
de insatisfacdo em servicos de autoatendimento estdo relacionados aquilo que os usuarios
interpretam como “ma concepg¢do” do sistema.

Marangoni (2015) reforca que a satisfacdo deve ser pensada de forma estratégica, visto
gue cada encontro entre cliente e empresa, mesmo que mediado por uma maquina ou
aplicativo, contribui para a construcdo da percepcdo de qualidade do servi¢co. Dessa forma, a
organizacdo precisa alinhar seus processos a fim de garantir que a experiéncia proporciona nao
apenas eficiéncia operacional, mas também confianca e fidelizacao.

2.2. Facilidade de Uso, Usabilidade e Expectativas

Aires (2021) destaca que, em um mercado cada vez mais digitalizado, a navegagao e as
escolhas do consumidor precisam ser intuitivas e rapidas, permitindo que a decisdo de compra
ou atendimento ocorra sem obstaculos. Isso significa que os sistemas devem ser projetados
com foco na simplicidade, reduzindo ao maximo etapas desnecessarias e garantindo que o
cliente consiga realizar suas tarefas de forma autonoma.

Nesse sentido, Silva (2020) argumenta que a experiéncia do cliente esta fortemente
relacionada as expectativas criadas antes do contato com a tecnologia. Em um cendrio de
transformacdo digital, os usudrios esperam que o0s sistemas proporcionem rapidez,
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confiabilidade e conveniéncia, e quando tais expectativas ndo sdo atendidas, a percep¢do de
valor do servico é comprometida, mesmo que o sistema seja funcional.

2.3. FeedBack

A coleta de feedback tem se tornado um elemento central na construgao da experiéncia
do cliente, especialmente em ambientes digitais. Aires (2021) explica que plataformas de e-
commerce, em sua maioria, ja incorporam mecanismos proprios de avaliacdo, além de
permitirem a integracdao de ferramentas externas dedicadas a medicdo da satisfagdo. Para o
autor, as opinides deixadas pelos compradores ndo apenas fornecem a empresa informagoes
valiosas sobre o servigo prestado, como também influenciam diretamente a decisdo de novos
consumidores, uma vez que cerca de 92% deles tendem a confiar mais em avaliagdes de outros
usudrios do que em agdes publicitarias tradicionais.

Nesse sentido, Kotler (2012) reforca que a expansdo de espacos digitais de interacao,
como féruns, blogs, chats e sites de avaliagdo, ampliou substancialmente a circulacdo das
experiéncias individuais de consumo. As avaliages compartilhadas nesses ambientes
alcangcam potenciais compradores e fornecem as empresas subsidios para entender tanto o
comportamento dos consumidores quanto o posicionamento de seus concorrentes. O autor
destaca que existem diferentes formas de utilizar a Internet para analisar produtos rivais,
identificando seus pontos fortes e fracos, o que contribui diretamente para o aprimoramento
da oferta de valor.

Ainda segundo Kotler (2012), o feedback continuo é fundamental para a gestdo eficaz do
relacionamento com o cliente. Algumas organizacbes estruturam mecanismos permanentes
gue mantém seus profissionais de marketing conectados as percepcdes recebidas pela linha
de frente. Esse fluxo constante de informacdo permite que a empresa responda rapidamente
as necessidades emergentes, ajuste seus processos e fortaleca a confianca do consumidor.

2.4. Organizacdo visual

Morgan (2017) explica que, atualmente, uma marca pode expor seus produtos tanto em
lojas préprias quanto em estabelecimentos que comercializam diversas marcas, como ocorre
em grandes redes de departamento, a exemplo de Macy's, Printemps e Selfridges. Em ambos
os contextos, cabe ao profissional responsavel pelo visual merchandising transmitir uma
mensagem clara ao consumidor por meio da vitrine, da disposicdo dos produtos e da
organizacdo visual do espaco de vendas. Morgan (2017)

Kotler (2012) acrescenta que o estilo de um produto representa sua aparéncia e a
sensacdo que transmite ao consumidor, constituindo um diferencial dificil de ser reproduzido
pela concorréncia. Marcas como Jaguar, Apple, Montblanc, Godiva e Harley-Davidson sao
exemplos de empresas cuja estética € um elemento central para a percepcao de valor. No
entanto, o autor alerta que um visual atraente nao garante um desempenho superior, ja que
um produto pode ter excelente aparéncia e, ainda assim, apresentar problemas de
funcionamento.

O mesmo autor destaca que o designer precisa definir quanto investir em aspectos como
forma, caracteristicas, desempenho, conformidade, durabilidade, confiabilidade, reparo e
estilo Kotler (2012). Para a organizacdo, um design eficiente é aquele que facilita a producdo e
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a entrega do produto. Para o cliente, por outro lado, o design ideal é aquele que une boa
aparéncia a facilidade de uso, instalagdo, manutencao e descarte. Dessa forma, o designer deve
considerar simultaneamente os fatores técnicos e as necessidades do consumidor.

2.6. Entretenimento

Teixeira, Lacerda e Antunes (2014) afirmam que o autoatendimento pode assumir um
papel relevante ao proporcionar ao cliente um servico acessivel por meios remotos ou por
sistemas integrados a empresa. Os autores destacam que recursos e equipamentos de
autosservico contribuem para tornar a experiéncia do consumidor mais pratica, simplificando
tarefas e facilitando seu dia a dia.

2.7. Confiabilidade

Segundo o Tribunal de Contas da Unido (2018), destaca que o aumento da confiabilidade esta
associado ao fortalecimento da confianca das partes interessadas na organiza¢do, ao
aprimoramento das a¢des de prevencado de perdas e da gestdo de incidentes, a obtencdo de
informacgdes mais qualificadas para apoiar o planejamento e a tomada de decisdes, além do
cumprimento adequado das exigéncias legais e regulatorias.

3. Metodologia

Este capitulo busca descrever os procedimentos metodoldgicos adotados na pesquisa.
A natureza do estudo é aplicada, com abordagem quantitativa e carater descritivo, utilizando-
se do procedimento do tipo survey. A coleta de dados foi realizada por meio de um
guestionario estruturado, aplicado online a moradores da cidade. A amostra foi nao
probabilistica, por conveniéncia, e contou com 121 participantes.

Para a coleta de dados desta pesquisa, optou-se pela utilizacdo de um questionario
estruturado, seguindo as orientacées de Malhotra (2012), que afirma que a formulacdo do
guestionario é um passo crucial para a construcdo da pesquisa, contudo deve ser elaborado
apos a definicdo da natureza da pesquisa e de seus respectivos procedimentos das escalas.
Essa abordagem oferece uma facil

Essa abordagem oferece uma facil simplicidade de aplicacdo, a confiabilidade dos
dados coletados e a facilidade de codificacdo, analise e interpretacao das respostas, conforme
a figura 1.
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Teoria Tipo Questdo Autor e ano
Velocidade Escala dotipa likert 5 10,3
pontos
o Escala dotipo likert 5 Teresa
Facilidade de uso 13,18
pontos Fernandes;
Rui
- Escala do tipo likert Pedroso(2
Confiabilidade 5 pontos 271 016)
Entretenimento Escala do tipo likert 252
5 pontos
Satisfacio Escala do tipo likert g
5 pontos
Usabilidade Escala dotipolikert| 54 oy 4 g
5 pontos
Escala do tipo likert James R.
FeedBack 12,281917
mecRac 5 pontos 1Y Lewis(202
o 1)
Organizagdo visual Escala do tipo likert 263
5 pontos
. Escala do tipo likert
Expectativas 2,29,14
5 pontos

Figura 1. QuestGes da pesquisa
Fonte: Autores (2025)

4, Resultados e discussao

Neste capitulo sdo analisados os dados obtidos por meio da aplicagcdo do questionario,
que ocorreu entre os dias 21/08/2024 a 11/10/2025, nas cidades de Caraguatatuba, Sdo
Sebastido e Ubatuba. A pesquisa contou com 140 respondentes validos, apresentando uma
abrangéncia regional ampliada.

4.1. Perfil dos Respondentes

Houve uma predominancia de residentes de Caraguatatuba, que compdem 60,0% da
amostra (aproximadamente 84 participantes). O municipio vizinho, S3o Sebastido,
representou 27,9% do total (aproximadamente 39 participantes), enquanto Ubatuba passou
a integrar a analise com 12,1% (aproximadamente 17 participantes). Essa distribuicdo indica
gue, embora concentrados em Caraguatatuba, os resultados oferecem uma perspectiva mais
ampla do comportamento do consumidor no Litoral Norte.
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Em relacdo a distribuicdo por género, a amostra apresentou um cendrio de
predominancia feminina mais acentuada do que na fase anterior. O publico feminino
representou a maioria expressiva, com 67,9% do total (aproximadamente 95 participantes),
enquanto o publico masculino compreendeu 32,1% (aproximadamente 45 participantes). Essa
composicdo deve ser considerada ao analisar a sensibilidade e a percepcdo de valor em
relacdo aos atributos da ferramenta avaliada.

Quanto a estratificagdo socioeconémica, a amostra manteve a concentragdo principal
na Classe B2, que correspondeu a 36,4% dos respondentes (aproximadamente 53
participantes). Em seguida, observou-se a forte presenga das classes C, com o estrato C1
representando 27,9% (aproximadamente 39 participantes) e o C2 com 17,1%
(aproximadamente 24 participantes). As demais classes tiveram participagdo minoritdria: a
Classe B1 com 8,6% (11 participantes), e as classes dos extremos da piramide (A e DE)
somando os percentuais restantes de 5,0% e 4,3% (cerca de 7 e 6 participantes,
respectivamente). Essa distribuicdo reforca que a pesquisa reflete majoritariamente a
percepcdo da classe média da regiao.

4.2. Velocidade

Os dados indicam que a percepc¢ao de velocidade no autoatendimento é influenciada
significativamente pela idade do usuario. Enquanto o publico jovem adulto (20 a 23 anos)
apresenta os indices mais elevados de aprovagdo neste quesito (média de 87,78%), observa-
se uma queda progressiva na percepgdo entre os respondentes mais maduros, com o grupo
acima de 40 anos registrando a menor média (77,95%).

Além do fator etdrio, o género apresentou uma leve varia¢do, com o publico masculino
(média de 85,00%) avaliando o sistema como mais agil do que o feminino (81,98%). O aspecto
mais valorizado pelos respondentes foi a capacidade de "economizar tempo" (VLC_1), que
obteve a maior média global (84,57%), superando a percepcdo de finalizacdo rapida das
atividades. O perfil de usuario com a maior percepcao de velocidade da ferramenta é: Homem,
entre 20 e 23 anos.

4.3. Feedback

A andlise dos indicadores de qualidade da informacdo revela uma percepcao geral
positiva quanto a clareza e utilidade do conteldo apresentado, com uma média global de
78,21%. Ao examinar o recorte de género, nota-se que o publico masculino atribuiu avaliacées
superiores (média de 80,68%) em comparacao ao publico feminino (77,08%), indicando que a
linguagem ou a disposi¢cao das informagbes pode estar mais alinhada as expectativas do
primeiro grupo.

No que tange a faixa etaria, observa-se um comportamento similar ao da velocidade
percebida: o grupo de jovens adultos (20 a 23 anos) registrou o maior indice de aprovacao
(79,44%), enquanto os respondentes acima de 40 anos apresentaram a menor média
(76,67%). Entre os itens avaliados, o destaque positivo foi a facilidade de encontrar as
informacdes necessarias (FDB_4), que obteve a maior média individual (79,71%). Em
contrapartida, a clareza das mensagens explicativas para a resolucdo de problemas (FDB_1)
foi o ponto de menor desempenho (75,00%), sugerindo uma oportunidade de melhoria na
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comunicacdo de erros ou instrucdes complexas. O perfil de usuario com a melhor experiéncia
informacional é: Homem, entre 20 e 23 anos.

4.4. Confiabilidade

A avaliagdo da confiabilidade do sistema apresentou indices consistentes de
aprovacao, registrando uma média global de 78,64%. Seguindo a tendéncia observada nos
demais construtos, o publico masculino demonstrou maior seguranca na utilizacdo da
ferramenta, com uma média de 80,68%, superior a avaliagdo do publico feminino, que ficou
em 77,71%.

Ao analisar as faixas etdrias, nota-se uma sutil mudan¢a de comportamento em
comparacado aos quesitos de velocidade e feedback. Neste indicador, o grupo de 25 a 39 anos
foi o que atribuiu a maior pontuagdo de confianga (80,70%), superando ligeiramente os jovens
adultos. O publico acima de 40 anos, no entanto, manteve-se como o segmento mais cético,
registrando a menor média (75,90%). As varidveis de precisdao funcional (CFD_1) e
confiabilidade geral (CFD_2) obtiveram notas praticamente idénticas, indicando uma
coeréncia na percepc¢ao técnica da ferramenta. O perfil de usudrio com maior confianca na
tecnologia é: Homem, entre 25 e 39 anos.

4.5 Expectativas

A andlise dos indicadores de expectativa e satisfacdo revela um alto grau de aceitacao
do sistema, apresentando uma média global de 79,00%. Mantendo o padrdo observado nos
construtos anteriores, o publico masculino manifestou uma experiéncia levemente superior,
com média de 80,15%, frente aos 78,47% registrados pelo publico feminino.

No recorte etdrio, os dados sugerem que a satisfacdo tende a ser maior entre as
geracdes mais novas. O grupo mais jovem (10 a 19 anos) registrou o maior indice de aprovacao
(81,00%), seguido de perto pelos jovens adultos e adultos de até 39 anos, que mantiveram
médias estdveis acima de 80%. O ponto de inflexdo ocorre na faixa acima de 40 anos, onde a
satisfacdo recua para 75,21%, reforcando a dificuldade de adesdo deste segmento.

Entre as varidveis analisadas, destaca-se uma dicotomia importante: embora a
"satisfacdo geral" (EXPC_4) tenha obtido a maior nota individual do construto (80,42%), a
percepcdo sobre a "oferta de recursos" (EXPC_3) obteve a menor média (76,57%). Isso indica
gue, apesar de os usuarios terem uma boa experiéncia de uso, eles sentem falta de
funcionalidades especificas que esperavam encontrar. O perfil de usuario com maior nivel de
satisfacdo é: Homem, entre 10 e 19 anos.

4.6. Usabilidade

Os indicadores de usabilidade demonstram que o sistema é percebido como uma
ferramenta fluida e eficiente, registrando uma média global elevada de 81,21%. A andlise por
género reafirma a tendéncia de maior facilidade de uso por parte do publico masculino, que
avaliou o quesito com média de 83,75%, em contraste com os 80,05% atribuidos pelo publico
feminino.

No que se refere a faixa etaria, a usabilidade atinge seu pico de aprovacao entre os
jovens adultos de 20 a 23 anos (83,33%), seguidos de muito perto pelo grupo de 25 a 39 anos
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(82,56%), demonstrando que a interface é intuitiva para a popula¢cdo economicamente ativa.
Novamente, a barreira digital torna-se mais evidente no grupo acima de 40 anos, cuja média
recua para 77,69%.

Ao examinar os itens especificos, o aspecto mais elogiado foi a eficiéncia operacional,
com a variavel "realizar tarefas de forma rapida" (USA_2) alcancando a maior média do grupo
(82,71%). Por outro lado, a facilidade de aprendizado inicial (USA_4) foi o Unico item a ficar
ligeiramente abaixo da linha de 80% (79,71%), sugerindo que, embora o sistema seja rdpido
ap6s dominado, os primeiros passos podem exigir um esfor¢co cognitivo maior. O perfil de
usudrio com a melhor percepgao de usabilidade é: Homem, entre 20 e 23 anos.

4.7. Facilidade de uso

A percepcdo sobre a facilidade de uso da ferramenta obteve uma média geral de
77,79%, indicando que a maior parte dos usudrios consegue interagir com o sistema sem
grandes obstdaculos. A andlise por género mantém o padrdo observado em todo o estudo, com
0 publico masculino relatando uma experiéncia mais fluida (81,82%) em comparagdo ao
publico feminino (75,94%).

Ao observar o recorte etdrio, nota-se que a "Facilidade de Uso" atinge seu ponto
maximo no grupo de adultos entre 25 e 39 anos, que registrou a maior média de aprovagao
(80,23%). Isso difere levemente de outros indicadores onde os mais jovens (20-23) lideravam,
sugerindo que, embora os mais jovens achem o sistema "rapido", sdo os adultos que se
sentem mais confortaveis com a légica de navegacao. Ja o grupo acima de 40 anos apresentou
a menor média (73,59%), reforcando a necessidade de interfaces mais acessiveis para este
perfil.

Entre as varidveis analisadas, a percepcdo de que a interface é "facil de utilizar"
(FDU_1) obteve uma nota ligeiramente superior (78,43%) a percepcao de "baixo esforco"
(FDU_2), que ficou com 77,14%. Isso sugere que, embora o sistema seja compreensivel, ele
ainda exige alguma carga de trabalho ou atencdo do usuario para ser operado. O perfil de
usuario que considera o sistema mais facil de usar é: Homem, entre 25 e 39 anos.

4.8. Entretenimento

A avaliacdo do entretenimento percebido, que mede o quanto a utilizacdo do sistema
é agraddvel ou ludica, registrou uma média global de 80,29%. Diferentemente dos outros
construtos onde houve uma margem maior entre os géneros, neste quesito observou-se um
equilibrio técnico: o publico masculino registrou média de 80,68% e o feminino de 80,10%,
indicando que o nivel de agrado com a interacdo é transversal ao género.

A andlise por faixa etaria destaca novamente o grupo de jovens adultos (20 a 23 anos)
como 0s mais engajados, atingindo a média mais alta de todo este construto (86,39%). Esse
dado sugere que a gamificacdo ou a interatividade do sistema ressoa muito bem com essa
geracdo. Em contrapartida, o publico acima de 40 anos apresentou a menor conexao ludica
com a ferramenta, registrando uma média de 74,62%, a mais baixa entre todas as faixas
analisadas para este indicador.

Realizagdo: J

INSTITUTO POLITECNICO Escola Superior de Comu
DE BRAGANCA Administracio e Tursmo

PP G A &b

nicagio,



Artigo Cientifico

27 e 28 de maio de 2026

Evento on-line

Ao comparar os itens avaliados, percebe-se uma distincdo clara entre "gostar" e "se
divertir". A varidvel "Gosto de utilizar o autoatendimento" (ENT_1) obteve uma aceitacao
robusta de 81,86%, enquanto a percepcdo de que a tarefa é "divertida" (ENT_2) foi menor,
com 78,71%. Isso indica que, embora o usuario aprecie a ferramenta, ele a vé primariamente
como utilitaria e ndo necessariamente como uma fonte de diversao. O perfil de usudrio com
maior engajamento ludico é: Homem, entre 20 e 23 anos.

4.9. Organizagao visual

A avaliagao da organizagao visual do sistema, que compreende a clareza na disposi¢ao
das informagdes e a estética da interface, apresentou uma média global de 78,64%. Seguindo
a tendéncia predominante no estudo, o publico masculino demonstrou uma percep¢ao mais
positiva, com média de 80,68%, enquanto o publico feminino atribuiu uma nota média de
77,71%.

Ao analisar a distribuicdo por idade, observa-se um fendmeno interessante de
estabilidade. Diferentemente de outros quesitos onde havia picos claros em uma Unica faixa
etdria, a aprovacdo da organizagdo visual manteve-se num patamar técnico de empate
("plato") entre os 10 e os 39 anos, com médias variando apenas entre 79,17% e 79,53%. Isso
sugere que o design é democratico e bem aceito por diversas geracdes, perdendo eficacia
apenas no grupo acima de 40 anos, onde a média cai para 76,15%.

Entre os itens avaliados, a funcionalidade superou a estética: a variavel referente a
“clareza na organizagdo das informagbes" (ORG_1) obteve média de 79,14%, ligeiramente
superior a percepcado de que a interface era "agradavel" (ORG_2), com 78,14%. Conclui-se que
o usudrio valoriza mais a estrutura lodgica do que a beleza visual do sistema. O perfil de usuario
com a melhor percepgao visual (por uma margem minima) é: Homem, entre 25 e 39 anos.

5. Consideragoes finais

O presente estudo teve como problema de pesquisa identificar qual é o nivel de
satisfacdo dos consumidores em relacdo ao uso de sistemas de autoatendimento. A
investigagcao partiu da necessidade de compreender como os usuarios percebem diferentes
aspectos desses sistemas, considerando sua crescente adocdo em diversos setores. O objetivo
geral consistiu em avaliar o nivel de satisfacdo dos consumidores, analisando varidveis
relacionadas a experiéncia de uso, por meio da aplicacdo de um questionadrio estruturado.

De modo geral, os resultados obtidos permitem afirmar que o problema de pesquisa
foi respondido. A analise dos dados revelou que os consumidores apresentam, em sua
maioria, uma percep¢do positiva em relacdo aos sistemas de autoatendimento (79,52%),
indicando niveis satisfatorios de aceitacdo (79,00%). Contudo, também foram identificados
pontos especificos que demandam aprimoramentos (76,57%), especialmente quando
consideradas diferencas de perfil entre os usudrios.

No que se refere ao objetivo especifico de compreender a percepcao dos
consumidores quanto a velocidade oferecida pelos sistemas, os resultados demonstraram que
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arapidez na execucdo das tarefas é um dos aspectos mais valorizados pelos usudrios (82,34%).
A maioria dos respondentes percebe o autoatendimento como uma alternativa eficiente,
capaz de reduzir o tempo de espera e tornar o processo mais agil (83,10%), contribuindo
diretamente para a satisfacao geral.

Quanto ao objetivo de analisar a facilidade de uso percebida, observou-se que os
sistemas sdo considerados, em grande parte, intuitivos e de simples operagdo (78,46%).
indicando que a experiéncia pode variar conforme o nivel de familiaridade com tecnologias
digitais, o que refor¢a a necessidade de interfaces mais acessiveis.

Em relagdo ao objetivo de identificar a confiabilidade do sistema a partir da experiéncia
dos usuarios, os dados apontaram que os consumidores tendem a confiar no funcionamento
dos sistemas de autoatendimento (80,12%). A percepgdao de seguranga e precisao nas
operagdes contribuiu para uma avaliagdo positiva (79,85%), embora falhas eventuais possam
comprometer essa confianca quando nao adequadamente tratadas.

No objetivo de investigar se o autoatendimento proporciona entretenimento ou
prazer durante o uso, verificou-se que esse aspecto nao é prioritdrio para a maioria dos
consumidores (74,09%). O sistema é percebido predominantemente como uma ferramenta
funcional (81,67%), ainda que alguns usuarios relatem uma experiéncia agradavel durante a
utilizagdo (76,88%), sobretudo quando o processo ocorre de forma fluida e sem erros.

Ao medir o nivel de satisfacdo geral, constatou-se que os usuarios demonstram
satisfacdo elevada com o autoatendimento (79,00%), confirmando que o sistema atende, em
linhas gerais, as necessidades propostas. Essa satisfacdo esta fortemente associada a
percepcao de eficiéncia (82,05%), praticidade (81,43%) e autonomia proporcionadas durante
0 uso.

No que diz respeito a examinar a usabilidade considerando conforto e simplicidade na
execucdo das tarefas, os resultados indicaram que os usudrios conseguem realizar as
atividades com relativa facilidade (81,21%), sem esforco excessivo. Ainda assim, aspectos
relacionados ao aprendizado inicial e a adaptacdo ao sistema surgem como oportunidades de
melhoria (77,04%), especialmente para usudrios menos experientes.

Quanto ao objetivo de verificar a clareza do feedback fornecido pelo sistema,
identificou-se que as informacdes apresentadas durante o uso sdo, em sua maioria,
compreensiveis (78,32%). Contudo, mensagens de erro e orientagdes em situacdes especificas
apresentaram avaliacbes inferiores (75,18%), indicando a necessidade de aprimorar a
comunicacdo entre o sistema e o usuario.

Em relacdo ao objetivo de conferir a organizacdo visual da interface, os dados
revelaram uma avaliacdo positiva quanto a disposicdo das informacdes e a estrutura visual do
sistema (80,47%). A clareza visual contribuiu para a navegagdo e execu¢do das tarefas
(81,02%), reforgando a importancia de layouts organizados e funcionais.

Como limitacdes do estudo, destacam-se a utilizacdo de uma amostra por
conveniéncia, o recorte geografico restrito e o uso exclusivo de dados autorrelatados, fatores
que limitam a generalizagdo dos resultados. Além disso, a pesquisa ndo contemplou andlises
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observacionais ou medicdes objetivas de desempenho, como tempo real de execucdo das
tarefas.

Para pesquisas futuras, recomenda-se a ampliacdo da amostra, a inclusdo de
diferentes regides e a adocdao de métodos mistos, combinando abordagens quantitativas e
qualitativas. Sugere-se também a realizacdo de testes de usabilidade e estudos comparativos
entre diferentes sistemas de autoatendimento, bem como a andlise do impacto de melhorias
especificas na interface sobre a satisfacdo e a experiéncia do usuario.
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