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ANALISE DAS DIMENSOES DE QUALIDADE PERCEBIDAS POR CLIENTES DAS
ORGANIZACOES DE VAREJO ONLINE

Introducao

Com a evolucao das tecnologias de informagao e comunicagao, o varejo comecga a operar pela internet,
dando origem ao varejo online. Atrelado a isso, a revolugao da web faz com que a experiéncia de
navegagao seja alterada, modificando por consequéncia a percepcao de qualidade por parte dos
clientes. Com isso, emergem estudos que destacam a necessidade de se considerar aspectos objetivos
(utilitaristas) e também aspectos mais relacionados a subjetividade (hedonicos) para mensurar a
qualidade no ambiente online.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Diante do contexto de mudancas surgem divergéncias na literatura sobre quais sao as dimensoes
relevantes e como estas se organizam. Formula-se entao a seguinte questao de pesquisa: Como se
organizam os aspectos objetivos e hedonicos relevantes para mensurar a percepcao de qualidade por
parte dos clientes? Para responder essa questao, a presente pesquisa tem por objetivo geral analisar
como se organizam os atributos objetivos e hedonicos de qualidade no varejo online sob a visdao dos
clientes.

Fundamentacao Teorica

A fundamentacao tedrica apresenta um panorama sobre a evolucdo da Internet onde é destacado o
carater mais interativo e empoderado do usudrio. Além disso, é discutido os principais aspectos sobre
a percepcao de qualidade no comércio eletronico. Por fim, sao expostas informacgoes sobre o modelo e-
Transqual e realizadas algumas consideracoes sobre as dimensoes de mensuracao de qualidade nos
servigos eletronicos.

Metodologia

A pesquisa é classificada como exploratdria, de natureza quantitativa, do tipo survey. A partir do
modelo e-Transqual foi elaborado um questionario com 30 itens, de modo que 5 perguntas se referiam
ao perfil da amostra, e 25 itens objetivaram mensurar a percep¢ao de qualidade dos clientes. Para
analise dos dados utilizou estatistica descritiva, o alfa de cronbach para verificar a confiabilidade do
instrumento de medicdo e a anélise fatorial exploratdéria para analisar o agrupamento das variaveis de
mensurac¢ao nas dimensoes de qualidade.

Analise dos Resultados

Como principais resultados, destacam-se as médias elevadas e os desvios-padroes baixos da dimensao
Confiabilidade, além disso, a dimensdo Prazer apresentou as menores médias e maiores desvios-
padroes. O instrumento de medigao apresentou um valor de alfa de Cronbach elevado. Na andlise
fatorial exploratdria, a fim de melhorar o poder explicativo do modelo, foram eliminados dois itens do
modelo original.

Conclusao

Diante da compreensdo de como se organizam as dimensdes de qualidade é possivel que sejam
explorados os elementos de analise mais importantes para percepc¢ao de qualidade no varejo online. As
empresas de varejo online devem focar nas caracteristicas técnicas do servico, da informagao e do
sistema, mas nao devem deixar de lado os aspectos hedonicos da qualidade, para que assim tornem a
experiéncia do cliente durante o processo de compra mais agradavel e assim possam assegurar niveis
mais elevados de percepgao de qualidade.
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