A qualidade em e-servicos
de natureza multi-canal

por Rui Sousa

RESUMO: Este artigo argumenta que actualmente os servicos prestados pela Internet (e-servicos) sao tipicamente
prestados num contexto multi-canal, exibindo duas componentes distintas: virtual - parte do servico prestada
automaticamente pelo sitio na Web sem intervencdo humana; e fisica - parte do servico prestada por pessoas, e.g.,
em instalacdes fisicas ou por telefone. Apesar da forte natureza multi-canal dos e-servicos actuais, o estudo da sua
qualidade tem-se focado quase exclusivamente no sitio de suporte. Este artigo propde que um contexto multi-canal
exige uma conceptualizacdo mais abrangente da qualidade de e-servicos, havendo a necessidade de se considerar
trés componentes de qualidade distintas: virtual (sitio na Web), fisica e de integracdo. 0 artigo articula o significa-
do e dominio conceptual de cada um destes construtos como um primeiro passo para o desenvolvimento de instru-
mentos de medida associados.
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ABSTRACT: This article argues that presently services provided over the Internet (e-services) are typically provid-
ed in @ multi-channel environment, comprising two distinct components: virtual - the part of the service automat-
ically provided by the website, without human intervention; and physical - the part of the service provided by peo-
ple, e.g., in physical facilities or by phone. Despite the strong multi-channel nature of current e-services, research
on service quality has focused almost exclusively on the quality of the supporting website. This article argues that
@ multi-channel setting requires a broader conceptualization of service quality, distinguishing between virtual
(website) quality, physical quality and integrative quality. The article articulates the meaning and domain of each
of these constructs as a first step towards the development of associated measurement instruments.
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m anos recentes, temos assistido a um grande cresci-
E mento dos servicos prestados pela Internet (e-servicos).

Ao longo deste percurso, os e-servicos t8m também
adquirido uma natureza tipicamente multi-canal, combinan-
do a Internet com instalagées fisicas, telefone e outros
canais de prestacdo de servicos. Por exemplo, um estudo
recente concluiu que, nos EUA, a quota do mercado reta-
lhista on-line detida por operadores multi-canal tem cresci-

do significativamente, tendo atingido, j@ em 2001, cerca de
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60% (Vishwanath e Mulvin, 2001). A visdo dominante parece
ser a de que as aplicagdes onde uma estratégia Internet pura
(uni-canal) pode ter sucesso sdo em numero reduzido, e que
as empresas que terdo sucesso ser@o aquelas que con-
seguirem usar a Internet como um complemento & sua forma
tradicional de competirem (Porter, 2001).

Mais recentemente, tem havido uma preocupacéo cres-
cente com a qualidade dos e-servicos como um mecanismo
crucial de fidelizacéo e retencéo de clientes (Sousa, 2002).
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Apesar da forte natureza multi-canal dos e-servicos actuais,
o estudo da sua qualidade tem-se focado quase exclusiva-
mente na qualidade do sitio na Web de suporte. No entan-
to, investigac@o recente sobre e-servicos multi-canal demons-
trou que a satisfacdo global dos clientes é influenciada pela
qualidade, ndo sé do servico prestado via Web, mas tam-
bém pelo servico prestado pelos canais alternativos
(Montoya-Weiss, Voss e Grewal, 2003). Neste artigo,
defendemos que a percepcdo de qualidade de um e-ser-
vico multi-canal é gerada através de todos os momentos de
contacto do cliente com o prestador do servico através dos
varios canais (Shaw e Ivens, 2002). Este facto exige uma
conceptualizagdo mais alargada da qualidade de e-ser-
Vigos.

Al percepcdo de qualidade de um e-servico
multi-canal é gerada através de todos os momentos
de contacto do cliente com o prestador do servico
através dos vdrios canais.

Desta forma, definimos os e-servicos como sendo consti-
tuidos por duas componentes: virtual — a parte do servico
prestada automaticamente pelo sitio na Web sem infer-
vencdo humana; e fisica — a parte do servico prestada por
pessoas, e.g., em instalacdes fisicas ou por telefone.
Considere-se o exemplo de um retalhista livreiro on-line
para o qual as encomendas dos clientes s@o colocadas no
sitio. A componente virtual do e-servico consiste na inter-
accdo do cliente com o sitio, durante a qual este pode procu-
rar informagdo sobre livros, saber precos, saber a disponi-
bilidade de stocks, efectuar a colocacdo da encomenda, etc..
Esta parte do servico ¢ prestada de forma automdtica e sem
intervencdo humana através do sitio na Web (que funciona
como a interface com o utilizador, ou o front office) e dos sis-
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temas de informag@o de back office que reagem aos pedi-
dos (ou clicks) do cliente de forma automética. A compo-
nente fisica do e-servico consiste na entrega do livro
encomendado, sendo constituida por uma cadeia de proces-
sos de back office com intervencdo humana (e.g., as activi-
dades logisticas, tais como o picking, transporte, etc.).
Neste contexto, propomos que a qualidade em e-servicos
multi-canal é constituida por trés componentes principais:
qualidade virtual (sitio na Web), qualidade fisica (prestada
por pessoas, incluindo a logistica), e qualidade de inte-
gracéo (experiéncia de servico transparente e sem falhas
através de canais multiplos). Neste artigo, articulamos o sig-
nificado e dominio conceptual de cada um dos trés constru-
tos propostos como um primeiro passo para o desenvolvi-
mento de instrumentos de medida associados (Churchill,

1979).

Qualidade virtual

Em e-servicos, a qualidade virtual coincide com a quali-
dade do sitio, e é esperada ser muito importante. De facto,
nos e-servicos existe uma grande facilidade em os clientes
compararem servicos alternativos e os custos de mudanga
sdo baixos (Reibstein, 2002). Quando os clientes se
apercebem que existem prestadores de servico alternativos,
a sua zona de tolerancia (a zona que separa o nivel de
servico desejado do nivel de servico considerado adequado)
é mais estreita (Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1991b). Isto
significa que experiéncias de servico de baixa qualidade
resultardo muito mais facilmente em os clientes mudarem de
prestador de servigo.

A maior parte da investigacdo em qualidade de e-servigos
até ao presente tem-se concentrado precisamente na quali-
dade dos sitios na Web. Zeithaml, Parasuraman e Malhotra
(2002) e Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) fazem
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excelentes revisdes destes estudos. O Anexo (ver p. 29) lista
as definicées das dimensées da qualidade de sitios identifi-
cadas nestes estudos. De seguida, classificamos estas dimen-
sées de acordo com a sua natureza: virtual, fisica ou de inte-
gragdo (Tabela 1, ver p. 25). Constatamos que as medidas de
alguns dos instrumentos caem em mais de que uma catego-
ria e que algumas das dimensdes individuais sGo elas
préprias uma mistura de aspectos virtuais e fisicos. Assim,
deve ser reconhecido que estes instrumentos tentam medir
mais do que apenas qualidade virtual.

De acordo com a nossa discuss@o prévia, propomos que
seja importante subdividir as dimensées em categorias dife-
rentes. A porcéo virtual destes instrumentos (sitio na Web)
deveria concentrar-se exclusivamente nos aspectos do e-ser-
vico que sdo prestados de forma automdtica pelo sitio, sem
interven¢Go humana. Assim, propomos que o dominio do
construto qualidade virtual deve ser constituido pelas dimen-
sdes puramente virtuais identificadas na Tabela 1 (ver p. 25).
Investigacdo futura nesta drea deverd focar-se exclusiva-
mente neste dominio e resolver as discrepéncias entre os
vdrios instrumentos em termos do numero e significado das
varias dimensées adiantadas.

Qualidade fisica

Neste artigo estamos interessados nas componentes de
servico fisico que ocorrem como um complemento de com-
ponentes de servico virtuais prestadas na Web. Neste con-
texto, o servico fisico pode ser de dois tipos: sem contacto
humano - fulfillment logistico — ou interpessoal — prestado
por uma interface humana, e.g., numa instalagdo fisica, por
telefone, efc.. Por sua vez, os clientes podem recorrer a
servico interpessoal em uma de duas situagdes: servico
rotineiro — como um dos canais de prestacdo de servico
disponiveis; e servico de excepcdo — na forma de apoio ao
cliente/ recuperac@o de servico, tipicamente em resultado de
uma recepcdo prévia de uma componente de servico virtual
na Web (Bitner, Ostrom e Meuter, 2002; Meuter et al., 2000).

Ao articularmos o dominio da qualidade fisica, propomos
que este dependa do tipo de servico em questéo e sugerimos
um conjunto de dimensdes relevantes e de indicadores
potenciais. Em relac@o ao servico interpessoal de rotina, ndo
existe razdo para esperar que as dimensdes de qualidade
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difiram das conceptualizagées tradicionais da qualidade de

servico. A investigagdo em qualidade dos servigos tradi-

cionais tem assentado fortemente no instrumento SERVQUAL

(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988; Parasuraman, Berry e

Zeithaml, 1991a). Este instrumento considera cinco dimen-

soes genéricas da qualidade de servigo:

* Fiabilidade - prestacéo do servico dentro do prazo e sem
erros;

* Capacidade de resposta — capacidade de ajudar os clien-
tes e rapidez na prestacéo do servico;

* Confianga - conhecimento/competéncia e cortesia dos
colaboradores e a sua capacidade de inspirar confianca e
seguranca nos clientes;

* Empatia — a atencdo personalizada dispensada aos
clientes;

* Tangiveis — a aparéncia das instalagées fisicas, equipa-
mento e colaboradores.

Assim, propomos que estas dimensées e indicadores asso-
ciados definam a qualidade fisica para o servigo interpessoal
de rotina.

No entanto, propomos que o servico interpessoal de
excepg@o adquira uma natureza diferente dos servicos tradi-
cionais. O apoio de natureza fisica ao cliente tem sido con-
siderado muito importante para a percep¢do global da qua-
lidade de um e-servico e em particular para realizar a recu-
peracdo do servico quando existe uma falha no servico
prestado na Web (Meuter et al., 2000). Parasuraman,
Zeithaml e Malhotra (2005) identificaram trés dimensées fisi-
cas da qualidade de recuperacdo de servico na Web, que
sdo diferentes das dimensdes SERVQUAL: capacidade de
resposta, compensac@o e contacto (ver Anexo, p. 29). Pro-
pomos que estas dimensdes e indicadores associados defi-
nam a qualidade fisica para servigo interpessoal de
excepgao.

O fulfillment logistico é também considerado chave para a
qualidade de servico global (e.g., Rabinovich e Bailey, 2004).
Rabinovich e Bailey (2004) definem a qualidade de dis-
tribuicdo fisica para retalhistas na Internet em termos de trés
dimensdes — disponibilidade de inventdrio, rapidez e fiabili-
dade - que diferem das dimensdes tradicionais do
SERVQUAL. Disponibilidade do inventdrio refere-se & capaci-
dade de fazer o sourcing do inventdrio encomendado pelo
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Tabela 1
Classificacdo das dimensdes de qualidade identificadas nos principais estudos de desenvolvimento
de instrumentos de medicdo da qualidade de sitios na Web

Instrumento

(*) Esta dimenséo inclui simultaneamente aspectos fisicos e virtuais.

cliente. Rapidez mede o tempo de ciclo e estd inversamente
relacionado com o tempo da entrega a partir de inventdrio.
Fiabilidade é uma medida global que captura a capacidade
do prestador do servico em cumprir as expectativas sinalizadas
aos clientes em relagdo ao desempenho do servico de dis-
tribuicio. Propomos que estas dimensdes e indicadores
associados definam a qualidade fisica para o fulfillment
logistico.

Dimensoes Virtuais (sitio)

Dimensoes Fisicas

Dimensoes de Integracao

Qualidade de integracdo

Um e-servico multi-canal pode exibir bons niveis de quali-
dade fisica e virtual e, ainda assim, a qualidade global
percebida pode ser baixa. Como um exemplo, considere-se
a situacdo em que um cliente coloca uma pergunta sobre o
servico a um agente humano (e.g., sobre o estado de exe-
cugdio de uma encomenda previamente colocada na Web) e
pesquisa a mesma informag@o no sitio na Web. Se houver
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discrepancia entre as duas informagées prestadas pelo
servico, resultaré claramente daqui uma percepgéo de quali-
dade negativa. Isto acontecerd ainda que as perguntas na
Web e por via pessoal tenham sido respondidas com eleva-
dos niveis de qualidade virtual e fisica, respectivamente.

Em e-servicos multi-canal, a qualidade de integracao
pode ser extremamente dificil de conseguir e,
desta forma, encerra em si um grande potencial
gerador de vantagem competitiva e de satisfacao
do cliente.

Assim, a percepcdo de qualidade de um e-servico multi-
canal é gerada através de todos os momentos de contacto
do cliente com o prestador do servico através dos vdrios
canais. Em e-servicos multi-canal, a qualidade de integracdo
pode ser extremamente dificil de conseguir e, desta forma,
encerra em si um grande potencial gerador de vantagem
competitiva e de satisfacdo do cliente.

De forma a definir o dominio para esta componente da
qualidade, baseamo-nos em Loiacono, Watson e Goodhue
(2001). Estes autores, avancam duas dimensées relacio-
nadas com a qualidade de infegragdo: “processo de negé-
cio” (complementaridade da estratégia na Web com o
processo de negdcio como um todo) e “comunicacdo
integrada” (comunicac@o transparente com os retalhistas
através de canais multiplos) (ver Anexo e Tabela 1). Neste ar-
tigo, alargamos estas dimensées a um contexto multi-ca-
nal, adoptando as novas designacdes de Configuracéo
Canais-Servicos e Interaccdes Integradas, respectivamente.
Uma vez que existe muito pouca investigacdo nesta drea,
oferecemos também um conjunto de indicadores potenciais
para o construto de qualidade de integragdo.

As duas dimensdes propostas para a qualidade de infe-
gracdo sao discutidas de seguida.

* Configuracéio Canais-Servicos

Esta dimensdo refere-se & qualidade da combinacéo
disponivel de servicos ou componentes de servicos e canais
associados. Investigacdo no uso de tecnologias self-service
demonstrou que os clientes valorizam a escolha dos canais
através dos quais comunicam com o prestador de servicos, e

26

ficam insatisfeitos quando ‘forcados’ a utilizar um dado
canal (Bitner, Ostrom e Meuter, 2002). Assim, propomos que
a Variedade de Escolha de Canais contribua para a quali-
dade da configuracéo canais-servicos.

Sugerimos como indicadores potenciais desta dimenséo o
grau em que os clientes podem escolher canais alternativos
para um dado servico e o grau em que os clientes podem
realizar as tarefas pretendidas através de cada canal
disponivel. Por exemplo, um e-servico de e-commerce que
permita a colocacdo de encomendas on-line e por telefone,
exibird uma configuracdo canais-servicos superior a um
outro que sé permita a colocag@o de encomendas on-line. O
estudo de Bitner, Ostrom e Meuter (2002) mostrou que
muitos clientes ndo tm conhecimento de todos os canais
que tm & sua disposicdo para a prestacdo de um dado
servico. Uma vez que, frequentemente, existem diferencas
entre os atributos do servico (preco, prazos de entrega, va-
riedade de produtos/servicos) dependendo do canal de
prestacéo (Montoya-Weiss, Voss e Grewal, 2003), propomos
que a Transparéncia da Configuracéo canais-servigos exis-
tente contribua para a qualidade da configuracdo ca-
nais-servicos. Sugerimos como indicadores potenciais desta
dimensdo o grau em que os clientes tém conhecimento de
todos os canais existentes e das eventuais diferencas entre
atributos do servico nos diferentes canais.

* Interacgées integradas

A consisténcia ao longo das interacgdes com um prestador
de servicos é geralmente reconhecida uma importante
necessidade dos clientes nos servicos tradicionais uni-canal
(e.g., Johnston e Clark, 2001, p. 309). Aqui, alargamos este
conceito para e-servicos multi-canal definindo interaccdes
integradas como a consisténcia entre as interacgdes através
de canais diferentes, resultando numa experiéncia de servico
uniforme. Tal consisténcia tem sido considerada critica para
a satisfagdo dos clientes em contextos multi-canal (e.g.,
Ganesh, 2004; Montoya-Weiss, Voss e Grewal, 2003).

Baseando-nos nos conceitos de qualidade técnica (conted-
do) e funcional (processo) dos servicos tradicionais
(Grénroos, 2000), propomos que num contexto multi-canal
a dimensdo de qualidade inferacgdes integradas compreen-
da duas componentes: uma representando a consisténcia do
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conteldo, e outra a consisténcia do processo de uma
interacgéo com o cliente.

A consisténcia de conteldo refere-se & consisténcia entre a
informag@o trocada com o cliente através de diversos canais,
incluindo informagdo de saida e de entrada. Sugerimos
como indicadores potenciais desta dimenséo o grau em que
um cliente recebe a mesma resposta a uma mesma questéo
colocada através de canais diferentes (informagéo de saida)
e 0 grau em que uma inferac¢@o que ocorre através de um
dado canal leva em conta eventuais interaccdes passadas
que tiveram lugar através de outros canais (informagdo de
entrada).

A consisténcia de processo refere-se & consisténcia entre
atributos de processo relevantes e comparéveis (em relagéo
as expectativas) dos front-offices associados aos diferentes
canais. Sugerimos como indicadores potenciais desta dimen-
sGo a consisténcia ao longo dos canais da imagem do
servico, tempos de espera e niveis de autonomia dos cola-
boradores (no caso de uma interface humana).

Conclusdo

A investigacdo recente em qualidade de e-servicos tem
enfatizado aspectos de qualidade primordialmente associa-
dos & componente virtual destes servicos. Neste artigo, pro-
pusemos que o facto de, hoje em dia, a maioria dos e-ser-
vicos serem prestados num contexto multi-canal, exige uma
conceitualizagdo mais ampla da qualidade de e-servigos.
Deste modo, distinguimos entre trés componentes da quali-
dade em e-servicos (virtual, fisica e de integracéo) e articu-
lamos o significado e dominio conceptual de cada um
destes construtos como um primeiro passo para o desen-
volvimento de instrumentos de medida associados. A Ta-
bela 2 (ver p. 28) resume esta andlise. Investigacdo empiri-
ca futura deverd desenvolver instrumentos para a medicéo
destes construtos baseados nos dominios conceptuais aqui
propostos.

No que diz respeito & qualidade virtual, definimos o
dominio deste construto como incluindo exclusivamente as
dimensdes relacionadas com a parte do servico prestada de
forma automdtica pelo sitio na Web, sem infervencéo
humana. Esta realizagéo clarifica a investigag@o actual em
qualidade de e-servicos. Relativamente & qualidade fisica,
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0 conceito de qualidade de integracao tem sido
ignorado na investigacdo em qualidade de e-servicos.
A sua explicitacdo alerta os gestores de e-servicos
para a necessidade de considerar de forma explicita,
cuidadosa e planeada esta componente no desenho
de um novo e-servico, algo que tem sido ignorado
frequentemente até a data.

identificamos trés insténcias em que pode ocorrer servico
fisico como complemento do servico prestado pela Web:
servico interpessoal de rotina, servico interpessoal de
excepcdo e fulfillment logistico. A andlise efectuada mostra
que a mera disponibilidade do canal Internet muda a
natureza do servigo fisico. De facto, conclui-se que, com a
excepcdo do servico interpessoal de rotina, a qualidade do
servico fisico é caracterizada por dimensdes diferentes da
qualidade dos servicos tradicionais.

Relativamente & qualidade de integracdo, definimo-la
como compreendendo duas dimensées: configuracéo
canais-servicos e interacgdes integradas. O conceito de
qualidade de integracdo tem sido ignorado na investi-
gagdo em qualidade de e-servigos. A sua explicitacdo aler-
ta os gestores de e-servicos para a necessidade de consid-
erar de forma explicita, cuidadosa e planeada esta com-
ponente no desenho de um novo e-servico, algo que tem
sido ignorado frequentemente até & data. De facto, fre-
quentemente a énfase é dada no desenhar um sitio na Web
e activé-lo rapidamente, sem ponderar os aspectos inte-
grativos. Este artigo enfatiza que ter um bom sitio pode néo
ser suficiente para prestar e-servicos de qualidade. Neste
processo serd crucial os gestores aplicarem o conceito de
“desenho do servico focado no utilizador” — o desenho de
e-servicos multi-canal que véo ao encontro das necessi-
dades criticas dos clientes, em vez de o processo se desen-
rolar internamente a reboque da profusdo ad-hoc de vérios
canais individuais.

Espera-se que este artigo contribua para a consolidagao
da base conceptual no campo da qualidade dos e-servicos,
tendo comecado a alargd-la para contextos multi-canal.
Sendo um artigo exploratério, espera-se que estimule inves-
tigacdo futura empregando uma perspectiva mais
abrangente de natureza multi-canal. B
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Tabela 2
Dominios propostos para os construtos qualidade virtual, qualidade fisica e qualidade de integracdo

Qualidade virtual (sitio na Web) Qualidade Fisica Qualidade de Integracéo
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finexo
Definicdo das dimensdes de qualidade identificadas nos principais estudos de desenvolvimento de instrumentos
para a medicdo da qualidade nos sitios na Web

Instrumento Dimensoes

(*) Este estudo define a qualidade global de um sitio na Web como sendo constituida pela qualidade do servico prestado pelo sitio isoladamente e a qualidade
do servico de excepgao (recuperagao) associado a falhas resultantes de uma interacgo prévia com o sitio.
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