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Resumo

Este artigo aborda a avaliagdo da qualidade do servico de atendimento no contexto do comércio
eletronico, assunto tdo em voga desde o aumento do numero de transagdes comerciais online
que se expande até os dias atuais. A metodologia adotada na revisdo da literatura, baseada em
critérios especificos de sele¢do de artigos, resultou na analise de 21 artigos. A revisdo também
evidencia um aumento no interesse por esse topico a partir do ano de 2019, possivelmente
influenciado pelo crescimento significativo do comércio eletronico desde entdo. Destaque para
a utilizacdo da ferramenta eServQual que ¢ uma adaptacdo da ferramenta ServQual,
desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml ¢ Malhotra (2005), para o contexto do e-commerce,
reduzindo as dimensdes de avaliagdo de cinco para quatro. A importancia do feedback dos
clientes para aprimorar a qualidade dos servigos e aumentar a satisfacao ¢ bastante enfatizada.
Além disso, o aumento do escopo das operacdes de comércio eletronico demanda uma atengao
crescente a qualidade do servigo prestado neste ambiente. A relagdo entre qualidade do servigo,
satisfacdo do cliente e lealdade a empresa ¢ explorada em diversos artigos, evidenciando a
relevancia do tema.

Palavras-Chaves: Comércio eletronico, E-commerce, Qualidade do servigo eletronico

1. Introducéo

Nos ultimos anos, com o enorme crescimento do e-commerce, as empresas que atuam neste
ambiente perceberam a importancia de avaliar a qualidade do servigo prestado aos clientes.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) destacam que a satisfacdo do cliente em relagdao a
qualidade dos servicos € um conceito complexo que envolve a comparacao entre as expectativas
do cliente e sua percepcdo do desempenho do servigo prestado. Segundo os autores, as
expectativas dos clientes sdo influenciadas por diversos fatores, como a comunicagdo com
outras pessoas que ja utilizaram o servigo, suas necessidades pessoais e experiéncias passadas.
Esses fatores podem influenciar significativamente as expectativas dos clientes e,
consequentemente, sua percep¢ao da qualidade do servico prestado, influenciando em seu grau

de lealdade em relacdo as empresas.
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De acordo com Gajewska et al. (2020), clientes leais proporcionam uma receita relativamente
continua, costumam comprar mais do que novos clientes, permitem, por vezes, que a empresa
economize no processo de aquisi¢do de novos clientes e aceitam mais prontamente aumentos

de precos.

Apesar disso, Cronin e Taylor (1992) ponderam que a qualidade em servigos ndo ¢
necessariamente um fator determinante para a escolha do consumidor, que pode levar em
consideragdo outras caracteristicas como prego, disponibilidade e conveniéncia. Dessa forma,
a melhora da satisfacdo dos clientes pode ser mais significativa para a percepcao dos
consumidores do que a qualidade do servigo em si. Além disso, consideram que a satisfacdo do
cliente ¢ medida com base no desempenho do servigo e a percep¢ao do mesmo sobre a qualidade
do servigo prestado ¢ influenciada pelo quanto o servico atendeu as suas expectativas e
necessidades. Ou seja, para criar lealdade a empresa, ¢ de suma importancia entender as nuances

que compdem o conceito de qualidade do servico no ambiente do e-commerce em cada caso.

Diante do contexto apresentado, o artigo em questdo propde-se a realizar uma andlise da
quantidade e relevancia dos artigos publicados sobre o tema da qualidade do servico de
atendimento no contexto do comércio eletronico. Para isso, conduziu-se uma Revisido
Sistematica da Literatura, cuja metodologia ¢ explicitada no terceiro capitulo do trabalho. As
descobertas e discussoes sdo abordadas no quarto capitulo, com o intuito de identificar
semelhancas, lacunas e possibilidades de pesquisas futuras que contribuam para enriquecer o

arcabouco tedrico-académico sobre o assunto.

2. Referencial Tedrico
2.1. Qualidade do servi¢o no e-commerce

De acordo Malik (2012), a qualidade dos servigos ¢ um conceito multifacetado que engloba
tanto as expectativas do cliente quanto o seu grau de satisfagdo em relacao ao que ¢ entregue.
No entanto, diversos estudiosos, como Parasuraman, Zeitharnl e Berry (1985), afirmam que
mensurar a qualidade do servigo de atendimento ¢ um desafio significativo. Essa complexidade
da qualidade de servigo implica que as relacdes entre a satisfacdo do cliente, a qualidade do
servico € o comportamento de compra sdo intrincadas e ndo podem ser facilmente identificadas.
Isso pode dificultar ainda mais a avaliacdo da qualidade do servigo, ja que a percepcdo dos

clientes pode ser influenciada por fatores emocionais e subjetivos.
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Lupo (2013a) pontua que o conceito de qualidade esta relacionado a um alto nivel de satisfagao
do cliente em relacao aos fatores que caracterizam um produto ou servico. No entanto, segundo
Ocampo et al. (2017), as caracteristicas da qualidade de bens e servigos sdo distintas, uma vez
que os bens oferecem aspectos tangiveis, como cor, tamanho, sabor, funcionalidade e
embalagem, enquanto a qualidade dos servigos ¢ mais dificil de ser avaliada. Essa dificuldade
se da pelo fato de que os aspectos tangiveis nos servigos estdo limitados a instalagdes,
equipamentos e pessoas envolvidas na prestacao do servigo. Isso significa que, em grande parte,
0s servigos sdo intangiveis e, portanto, impossiveis de serem contados, medidos ou verificados
antes da venda. Essa limitacao dificulta ainda mais a avaliagdao da qualidade, ja que a falta de

pistas tangiveis pode impedir a percepcao imediata do cliente em relagao a qualidade do servico.

De acordo com Gronroos (1984), a qualidade percebida do servigo € o resultado de uma
comparagdo entre a percepcao do cliente em relacao ao servigo recebido e suas expectativas
prévias. Neste sentido, ¢ importante ressaltar a relevancia do marketing como um componente
crucial da imagem institucional, uma vez que a comunicacao transmitida pela empresa tem um
impacto significativo nas expectativas dos clientes em relagdo ao servico. Além disso, as
comunicagdes de terceiros, bem como as experiéncias prévias dos clientes em relacao ao

servico, também influenciam suas expectativas.

2.2 Avaliac¢ido da qualidade do servi¢o no e-commerce

A literatura apresenta algumas técnicas que podem ser utilizadas com o intuito de avaliar a
qualidade do servico neste contexto. Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) criaram o
Electronic Service Quality — eServQual, que ¢ uma adaptacao do Service Quality — ServQual,
ferramenta criada pelos mesmos autores em 1985 para avaliar a qualidade do servigo de

atendimento, mas neste caso, trazendo o processo de avaliagdo para o contexto do e-commerce.

Nesta nova ferramenta, o nimero de dimensdes a serem avaliadas foi reduzido de cinco,
Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia, da versdo original
(ServQual), para quatro, Cumprimento do pedido, Eficiéncia, Disponibilidade do Sistema e
Privacidade, do eServQual. A importancia dessas dimensdes e a forma como os clientes
percebem cada uma delas pode ser interpretada por meio das avaliagcdes e comentérios que eles
deixam ao utilizar os servigos ao realizar compras nos sites € aplicativos das empresas.
Conforme Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), a opinido e o feedback dos clientes sao

fundamentais para a avaliagdo da qualidade dos servicos prestados. Essas informagdes sao
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essenciais para aprimorar a qualidade dos servicos oferecidos e, consequentemente, aumentar

a satisfacdo dos clientes.

2.3 Electronic Service Quality

O Electronic Service Quality — eServQual - ¢ uma adaptagdo do Service Quality — ServQual —
ao contexto do e-commerce. Vinte anos depois de criarem o ServQual, Parasuraman et al. (2005)
o utilizaram como uma espécie de modelo para a criagdo de uma ferramenta que fosse capaz de

avaliar a qualidade do servigo no ambiente do e-commerce.

Apesar de ambas terem sido criadas pelos mesmos autores € terem como principal fungao
avaliar a qualidade do servico, levando em conta expectativas e perspectivas dos clientes, elas
possuem alguns aspectos que as diferem e que merecem ser aqui citados. Parasuraman et al.
(1985) criaram o ServQual, como ja citado anteriormente e, 0 mesmo ¢ uma ferramenta
amplamente utilizada para avaliar a qualidade do servigo em geral, além de ser pautado nas
dimensoes de confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca, empatia e tangibilidade. Ja o
eServQual criado pelos mesmos autores vinte anos depois, possui a peculiaridade de ser capaz
de avaliar a qualidade do servigo em sites de compras online. De acordo com Parasuraman et
al. (2005), o eServQual estd pautado em quatro dimensdes: eficiéncia, cumprimento,

disponibilidade do sistema e privacidade, que estdo definidas abaixo.

- Qualidade de eficiéncia: diz respeito a facilidade e velocidade de acesso ao site, uma vez que
a agilidade no atendimento das necessidades do consumidor ¢ crucial para a satisfagdo do

cliente.

- Qualidade de disponibilidade do sistema: refere-se a funcionalidade correta e técnica do site,

garantindo que o consumidor possa realizar suas tarefas sem interrupgdes ou falhas técnicas.

- Qualidade do cumprimento: abrange a extensdo na qual o site cumpre com o que promete,

entregando o pedido de forma correta e eficaz, além de garantir sua disponibilidade.

- Qualidade de privacidade: trata-se do grau de segurancga e sigilo demonstrado pelo site em
relacdo as informacdes particulares do consumidor, aspecto fundamental para a confianca e

fidelizagdo do cliente.
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3. Metodologia da revisao

Esta se¢do se propde a pormenorizar o procedimento adotado para a revisao e selecdo dos
estudos trazidos a andlise, com o intuito de compreender a obtencdo dos resultados e avaliar a
validade e confiabilidade das conclusdes expostas. Ademais, esta abordagem contribui para a
transparéncia e replicabilidade da revisdo. Para tal, assim como na Revisao da Literatura
apresentada no item 2.3 desta dissertacao, foi adotada a metodologia descrita na obra de Chai
et al. (2013), cujos detalhes sdo apresentados na Figura 9, que se assemelha a Figura 1, que
ilustra a metodologia empregada na Revisao da Literatura sobre o tema de tomada de decisdo

no ambiente do e-commerce, ap0s realizadas as devidas adaptagoes.

Figura 1 — Metodologia adotada
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023)
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O objetivo inicial foi pesquisar sobre a qualidade dos servicos de atendimento no ambiente do
e-commerce. Neste sentido, para limitar a selecdo dos artigos foram definidas as seguintes

condigoes:

1 - Foram selecionados somente artigos vinculados as areas de ciéncias da decisdo; negdcios,
gestdo e contabilidade; engenharia, ciéncia da computacdo ou areas correlatas a gestdo de
negdcios, por serem mais condizentes com o escopo desta pesquisa. A busca dos artigos foi

realizada em bases de dados académicas, tais como Scopus e Web of Science.

2 - As palavras-chave para a pesquisa foram “Electronic Service Quality” e “E-commerce”. Foi

adotada apenas a literatura publicada nos ultimos 10 anos.

3 - Para alcancar o mais alto nivel de relevancia, apenas artigos de periddicos internacionais
foram selecionados. Sendo assim, ndo foram incluidos nesta revisdo artigos de congressos,

dissertacdes de mestrado e doutorado, livros didaticos, artigos ndo publicados e notas.
4 - Foram aplicados os filtros Titulo do Artigo, Resumo e Palavras-Chave.

Com base nessas diretrizes, foram coletados cerca de 768 artigos. Assim, o proximo passo foi
aplicar uma andlise nos titulos dos artigos. Consequentemente, um total de 21 artigos foram
identificados como adequados para a pesquisa. Verificou-se que todos os artigos encontrados
por meio dos filtros utilizados que estavam presentes na plataforma Web of Science, também
estavam na Scopus. Na proxima secdo, pretende-se fornecer uma sintese dos artigos

selecionados.

4. Discussoes e Descobertas

A Revisdo da Literatura proporcionou reflexdes sobre o tema da avaliacdo da qualidade do
servico no ambiente de e-commerce. No quesito “ntimero de artigos publicados por Pais”, na
plataforma Capes fazendo uso das bases de dados Scopus e Web of Sciense, nenhum pais teve
grande destaque. Grécia e Coréia do Sul tiveram (3) publicagdes cada, enquanto Taiwan e India,
(2). Todos os outros paises tiveram apenas uma publicacao cada. Ainda foram encontradas (5)
publicacdes nas quais ndo havia indicagdo do pais de origem, categorizadas como “outros” no

Grafico 1 que auxilia na visualizagdo desta comparagao.

Grafico 1 - Numero de artigos publicados sobre o tema por pais
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Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores (2023)

Quanto ao numero de artigos publicados por ano, envolvendo o tema de qualidade do
servigo de atendimento no e-commerce, foi constatado aumento a partir do ano de 2019, fato
que torna plausivel inferir que a pandemia de Covid-19 ao aumentar o nimero de transag¢des no
comércio eletronico, fez com que crescesse o interesse de pesquisadores sobre o tema, assim
como dos gestores em analisar a qualidade do servigo eletronico neste ambiente com o intuito
de tomar agdes para reter e aumentar o numero de clientes. O Gréafico 2 demonstra e evolugao

do numero de artigos publicados por ano.

Grafico 2 - Numero de artigos publicados por ano sobre o tema

2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores (2023)
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No momento em que a analise passa aos temas e contextos abordados nos artigos, ha uma ampla
diferenca na quantidade de artigos sobre o tema “Relacdo entre satisfagdo do cliente e lealdade

a empresa” e os demais temas, conforme o Grafico 3.

Grifico 3 - Numero de artigos publicados por tema
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Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores (2023)

No entanto, realizando uma analise um pouco mais profunda dos outros artigos que possuem
temas diferentes, percebe-se que varios destes possuem estreita relacdo com o tema “relacdo

entre satisfagdo do cliente e lealdade a empresa”.

Liang (2012) explora a relag@o entre a electronic Service Quality percebida, a satisfagdo e a

personalidade no contexto da industria de jogos online de Taiwan.

Springer et al. (2013) propoe e valida um instrumento de avaliagdo de qualidade para um tipo
de servigo eletronico puro (servigos que ndo envolvem a venda e entrega de um bem fisico) que

ainda ndo foi estudado: um sistema de suporte a decisdo baseado na internet.

Dois artigos chamaram a atengdo por realizar avaliacao e classificacao de critérios utilizados
na qualidade de servigos no ambiente virtual. Mamakou et al. (2022) trazem uma contribui¢ao
bastante relevante, ja que utilizando como base o eServQual, aplicaram o Analytic Hierarchy
Process — AHP e a técnica Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution -

TOPSIS, conseguiram resultados que indicam que a disponibilidade do sistema e o
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cumprimento seriam as dimensoes cruciais do modelo proposto, caracterizando uma espécie de
priorizagao em relacdo a outras dimensdes como informagdes do cartdo de crédito, bom
funcionamento das paginas na Web, entrega dos itens encomendados e veracidade das
informagdes sobre produtos e servicos. Na mesma direcdo, Kang et al. (2016) também se
baseiam nas dimensdes do eServQual, para criar uma relagao entre os critérios, apresentando

uma abordagem TOPSIS hierarquica Fuzzy.

Patten et al. (2020) focam a analise nos clientes multicanal do setor de moda, que tendem a
alternar entre os canais de varejo durante o processo de compra, e investigam oS

impulsionadores da qualidade do servigo na perspectiva destes clientes.

Han et al. (2018) analisam as relagdes entre as crengas sobre a qualidade do servigo eletronico,
a necessidade de singularidade dos consumidores, crencas sobre controle comportamental

percebido e expectativas de pessoas importantes.

Choi (2023) realiza andlise de qualidade do servigo eletronico levando em conta o mercado
aberto e o comércio social. Para tal, faz uso das dimensdes do eServQual e combina 0 mesmo
com o modelo Kano, que ¢ uma técnica para avaliar a satisfacao do cliente segundo um conjunto
de categorias (basicas, excitadoras, de desempenho, de qualidade e indiferentes) e a importancia

relativa entre elas.

Barrutia et al. (2016) propdem um modelo que considera duas fontes de co-criagdao de valor: os
recursos da empresa, como a qualidade do servigo eletronico, e recursos do consumidor,

representados pelas suas habilidades na internet e expertise social.

Vos et al. (2016) investigam estratégias de reducdo de riscos nas compras online sob a
perspectiva da confianga do comprador. Com isso, buscam identificar relagdes de causa e efeito

entre qualidade e lealdade, satisfagdo e confianca dos clientes.

Janita et al. (2013) focaram sua pesquisa em explorar as dimensdes da qualidade nos servigos
fornecidos por e-marketplaces Business to Business a usuarios do setor de construgdo,
concluindo que as principais dimensdes foram confiabilidade e privacidade, utilidade da

informacao, servigos de valor agregado e eficiéncia.

Hsu et al. (2018) também procuraram entender a relagdo da qualidade do servigo com satisfacao
e lealdade. Também utilizaram o modelo de qualidade de kano sobre as principais qualidades
de servigo em compras coletivas no Facebook, concluindo que as mais importantes sao o preco

e a recomendagdo de produtos.
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Cabe uma atencao maior ao trabalho de Doherty et al. (2015) que também trataram do tema
qualidade de servigo no comércio virtual, porém trouxeram uma abordagem focada na
perspectiva dos gestores das empresas, o que se apresentou como uma lacuna na literatura, ja
que a grande maioria das pesquisas sobre o tema ¢ feita com questiondrios realizados junto aos
clientes. Uma de suas principais descobertas ¢ que a medida que a escala e o escopo das
operagdes de comércio eletronico de um varejista crescem, hd uma necessidade concomitante
de desenvolver suas operacdes de qualidade de servigo eletronico, se quiser desenvolver todo o
potencial de suas atividades online. Ou seja, quanto maior o numero de operagdes, maior deve

ser a preocupac¢ao com a qualidade do servico.

Como pode-se perceber, grande parte dos artigos abordam as relagdes entre qualidade do
servico no ambiente do e-commerce, satisfagdo do cliente e lealdade a empresa, como
observado nas obras de Sharma (2020), Sharmaand (2020), Ghosh (2018), Kemény (2016),
Santouridis (2012) e Fuentes et al. (2014).

Outra observagdo importante ¢ que a grande maioria dos artigos desta Revisdo da Literatura
teve como base as dimensdes do eServQual, por vezes adaptadas aos contextos onde foram
realizadas as pesquisas. Cabe ressaltar que o eServQual ¢é utilizado em conjunto com outras
técnicas como Analytic Hierarchy Process — AHP, Technique for Order Preference by Similarity
to Ideal Solution — TOPSIS, Service Dominant Logic — SDL e Kano.

O Grafico 4 apresenta a relacdo entre a quantidade de artigos e as técnicas utilizadas nos

mesSmos.

Grafico 4 - propor¢do do numero de técnicas utilizadas nos artigos

EServQual e PLS-SEM I
EServQual e SDL - service-dominant logic I
Fuzzy hierarchical TOPSIS e eServQual I
KANO I
EServQual, AHP e KANO NI
EServQual e CNFU |
ServQual I
EServQual e eRecServQual I
EServQual, AHP e TOPSIS I
|

EServQual
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Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores (2023)
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Passando a discussdo sobre as técnicas utilizadas nesta Revisdo da Literatura, foi constatado
que a grande maioria dos artigos faz uso do eServQual, seja para procurar possiveis relagdes
entre a qualidade do servigo, satisfagdo do cliente e lealdade as empresas, seja para embasar
outros tipos de analise, utilizando esta ferramenta em conjunto com outras de Auxilio

Multicritério a Decisao — AMD.

Autores como Artana (2022), Camilleri (2022), Okoeguale (2022), Sharma (2020), Ghosh
(2018), Barrutia (2015), Doherty (2015), Janita (2013), Santouridis (2012) utilizaram a
ferramenta eServQual, ou algum tipo de adaptacdo da sua escala, para avaliar a qualidade do

servigo de atendimento ao cliente nos contextos dos seus respectivos trabalhos.

HSU (2018) utilizou somente a ferramenta KANO que, como ja falado anteriormente, ¢ uma
técnica para avaliar a satisfagdo do cliente segundo um conjunto de categorias (basicas,

excitadoras, de desempenho, de qualidade e indiferentes) e a importancia relativa entre elas.

Outros autores, como Liang (2012), utilizaram técnicas bastante semelhantes ao eServQual, no
caso o Electronic Commerce Service Quality — eCServqual, que ¢ mais uma adaptacdo ou

variagdo do eServQual ao contexto em questao.

5. Conclusao e observacoes finais

Avaliar a qualidade do servico de atendimento no e-commerce vai além de simplesmente medir
a satisfacdo do cliente. E uma atividade vital para fornecer aos gestores informagdes bem
embasadas para o processo de tomada de decisdo. Em um ambiente tdo competitivo, como o
comercio eletronico, onde as preferéncias do consumidor e as condi¢cdes de mercado estdo em
constante mutacdo, dar atencdo especial a qualidade do servico de atendimento pode ser um

fator chave para o sucesso.

Os gestores podem usar essas avaliagdes para identificar pontos fortes e fracos em suas
operagoes, desenvolver estratégias para aumentar a eficiéncia, melhorar a personalizacdo, e
fortalecer a seguranca e confiabilidade. Ao fazer isso, eles podem ndo apenas aumentar a
satisfacdo do cliente e gerar lealdade, mas também criar um diferencial competitivo no

mercado.
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Além disso, ao combinar a avaliagdo da qualidade do servico eletronico com ferramentas de
Auxilio Multicritério a Decisdo, os gestores podem obter insights valiosos sobre como
diferentes aspectos do servigo de atendimento estdo interligados e quais areas necessitam maior
foco e investimento. Isso contribui para a criagdo de estratégias inteligentes e para a realizagao
de processos decisorios orientados por analises bem estruturadas, orientadas por dados,

aumentando a probabilidade de sucesso.
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