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Resumo

Com o passar dos anos o comportamento do consumidor passou por véarias influencias
e transformacdes juntamente com fatores e idealizacdes pessoais. O setor de servicos teve que
se adaptar as necessidades desse consumidor e empresas de conteido compartilhado, que
utilizam a tecnologia de streaming, surgiram para suprir essas necessidades. Diante do desafio
em mensurar a qualidade de servigos, a escala E-S-QUAL foi criada por Parasuraman para
medir a qualidade dos servicos oferecidos via internet. O objetivo deste artigo foi verificar a
aplicabilidade da escala E-S-QUAL em empresas de conteido compartilhado: Netflix e
Spotify. Os resultados obtidos apontam para a aplicabilidade da escala E-S-QUAL para medir
a qualidade em servicos em empresas de conteido compartilhado. Sugere-se a aplicacdo da
escala E-S-QUAL para outros sistemas de conteido compartilhado, como por exemplo

Mercado de redistribui¢do e Lifestyles colaborativos na realizacao de trabalhos futuros.

Palavras-Chaves: Qualidade em servicos, Contetido compartilhado, E-S QUAL.



1. Introducao

Servico é uma atividade ou processo realizado, na maior parte das vezes, através da
interacdo entre o consumidor e o prestador de servigo, utilizando-se de infraestrutura ou
sistemas disponibilizados, com objetivo de solucionar problemas ou atender necessidades dos
consumidores sem, necessariamente, oferecer algo fisico ou material como resultado, o que
caracteriza a sua intangibilidade (GRONROOS, 2009). Percebe-se que o consumidor é um
fator essencial e ponto de partida para criagdo de qualquer produto ou servigo, pois apesar de
partir de uma necessidade da empresa em aumentar suas vendas, nenhum produto ou servigo
tem uma vida longa no mercado sem atender e/ou beneficiar o consumidor. Porém também ¢é
percebido que pelo fato de o setor de servico estar no centro da atividade econdmica, hd uma
concorréncia forte entre empresas que buscam conquistar € manter o cliente e para isso o fator

qualidade tem um peso significativo, pois € o que as diferencia.

Com o passar dos anos o comportamento do consumidor passou por vérias influencias
e transformagdes. Essas influencias vem do momento econdmico social, juntamente com
fatores e idealizacOes pessoais. Os servigos tiveram que se adaptar as necessidades desse
consumidor. Em meio a busca por servicos que se preocupam com 0 meio ambiente e futuras
geracdes e também oferecam produtos de qualidade e confidveis, encontra-se um novo
conceito de negdcio, o contetido compartilhado, que abrange trés sistemas distintos: mercados
de redistribuicdo, lifestyles colaborativos e sistemas de produtos e servigcos, permitindo que as
pessoas mantenham o mesmo estilo de vida, sem precisar adquirir mais, o que impacta
positivamente nao s6 na questdo financeira, mas também na sustentabilidade do planeta.
Empresas de conteido compartilhado que utilizam a tecnologia de streaming, tem um
potencial para suprir essas necessidades deste estilo de vida. O consumidor tem a opg¢do por
nao comprar um CD para ouvir musicas de sua banda preferida, por exemplo, pois 0 mesmo
estard disponivel em uma plataforma streaming onde o cliente pode acessar quantas vezes e
quando quiser, pagando um valor muito inferior se comparado com a compra de um CD

fisico, porém com a mesma qualidade.

Medir a qualidade em servigos € considerado um desafio, pois a percepcao de
qualidade dos clientes € determinada por fatores intangiveis jd que intangibilidade se traduz
pela falta de percepcdo concreta que a empresa prestadora de servicos promove a sua
clientela, como descreve Lovelock (1981). Entre os estudos que buscaram mensurar qualidade
percebida pelo cliente, Parasuraman, Zeithmal e Berry (1991) desenvolveram a escala

SERVQUAL e anos mais tarde, percebendo o avango da tecnologia na relagdo consumidor x



empresa, elaboraram a escala E-S-QUAL voltada para medir qualidade em servico para

empresas que prestam servigos via internet.

Diante deste cendrio, o objetivo deste artigo foi verificar a aplicabilidade da escala E-

S-QUAL em empresas de contetido compartilhado.

2. Referencial teorico

Em 1982, Gronroos introduziu uma abordagem de qualidade orientada para servico,
com conceito de qualidade percebida de servigo e com o modelo de qualidade total de servico.
No final da década de 90 a tecnologia come¢a a se tornar um dos bens mais valiosos
(KOTLER, 2010), e o capitalismo j4 instalado na sociedade fez com que o nivel de consumo
de produtos ultrapassasse a questao de atender a necessidade do consumidor, agregando status
e valor. As pessoas passam a ter outro valor pelo fato de possuir produtos diferenciados e
muitas vezes sem necessidade se tornando um ato doentio.

No contexto de conteido compartilhado a posse passa a ser obsoleto, o que
representaria uma diminui¢do do consumismo “O conteido compartilhado estd alinhado ao
proposito de sustentabilidade", defende Lucas Foster (2014), especialista em economia
criativa. “No modelo tradicional, nés produzimos, vendemos e eventualmente nos desfazemos
de algo. Nesse novo formato, aquela primeira e tnica transa¢do d4 lugar a muitas outras",
afirma a empreendedora norte-americana Lisa Gansky (2011). Segundo a prépria Lisa Gansky
as pessoas passam a experimentar esses servicos porque sao mais baratos que os tradicionais,
porém continuam porque gostam da variedade na opc¢do de escolhas e de se conectar com
pessoas.

O Netflix é uma plataforma de servico de streaming que segundo Simdes Bittencourt
(2010 p79) , “[...] o telespectador pode montar sua propria grade através de webcastingl
(onde o usudrio pode clicar e assistir aquilo que deseja no horario que mais lhe convém [...]” e
que compartilha conteddo como filmes e séries de TV teve fundacdo em 1997 na cidade de
Valley na Califérnia por Reed Hastings e Marc Randolph ,que tinham o intuito de
disponibilizar o aluguel de filmes de midia fisica, com as solicitacOes feitas através de um
servigo online. Hoje a empresa estd presente em mais de 130 paises e possui 83 milhdes de

assinantes.

T Webcasting: Termo popular para informagdes transmitidas via Internet, utilizando tecnologias push
and pull para mover a informacgéo selecionada de um servidor ao cliente. Fonte: Microsoft.com .



Seguindo a linha do streaming, o Spotify se orgulha de possuir quase 100 milhdes de
usudrios em mais de 59 mercados, apesar da crescente competicdo. De acordo com
um relatério da RIAA (Recording Industry Association of America), os gastos de
consumidores com musica nos Estados Unidos em 2016, cresceu 8,1% em relagdo ao ano de
2015. Com 30 milhdes de usudrios pagantes, o que o torna lider de mercado em streaming de
musica, enquanto a Apple Music divulgou possuir 13 milhdes de assinantes pagantes desde

seu lancamento em 2015 em mais de 100 paises.

A pressdo competitiva vem reformar também a mentalidade daqueles consumidores e
empresdrios que acreditam que um preco alto € sindnimo de qualidade uma vez que a
mensuracdo de qualidade requer uma atencdo especial pois existem valores percebidos pelos
clientes que fazem com que haja aderéncia e crie um ciclo de divulgagdo e lealdade do
negocio (ZEITHMAL, 1990). Nessa inversdo de critérios € necessario entender
primeiramente o que o cliente deseja, quais sdo os padrdes de servico que sdao esperados e
considerados de qualidade, regulamenta-los, para entdo agregar um valor de venda desses

servicos alinhado com expectativas do cliente.

A escala E-S-QUAL (eletronic service quality) ndao contempla sites que ndo possuem
venda de algum tipo de produto ou servi¢o, como jornais on-line, portais, download gratuito,
sites de cliente — a — cliente. O intuito € descrever o desenvolvimento, aprimoramento de
avaliacdo em propriedades e aplicacdes potenciais psicométricas de uma escala de maltiplos
itens para medir o e-service qualy (E-S-Qual). Utilizando—se de insights e estudos como ponto
de partida. Parasuraman, et al. (1991) realizaram estudos empiricos em varios setores da
industria para aperfeicoar o SERVQUAL e utilizd-la como instrumento de vérios itens para
quantificar a apreciacdo global de clientes. A partir desse aperfeicoamento foi possivel

concluir trés componentes relevantes para definir, conceituar e medir a E-S-QUAL:

a) a qualidade de servigo decorre de uma comparacdo de real desempenho do servico
com o que deveria ou poderia ser, tem suporte conceitual amplo, embora alguns ainda
questionassem o valor empirico das expectativas de medi¢cao e operacionalizagdo SQ
como um conjunto de pontuacdes GAP;

b) as cinco dimensdes do SERVQUAL (confiabilidade, capacidade de resposta,
seguranca, empatia e tangiveis) capturam o dominio geral da SQ razoavelmente bem,
embora (novamente a partir de um ponto de vista empirico) questdes permanecem

sobre eles;


http://www.riaa.com/2016-mid-year-riaa-shipment-and-revenue-statistics/

c) as avaliacoes de clientes de SQ estdo fortemente ligadas ao valor percebido e

intengdes comportamentais;

Uma caracteristica notdvel da escala SERVQUAL tradicional é que a medida de
qualidade estd relacionada a servigos pessoas/entrega como se pode verificar na prépria
descricdo da escala no artigo SERVQUAL: Uma escala de multiplas medi¢des da percepcao
do cliente e qualidade em servigo, ou seja, o servico oferecido estd ligado diretamente a uma
pessoa que oferta, disponibiliza ou presta (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1991).
Mick e Fournier (1998) realizaram estudos e avaliaram o comportamento de pessoas que
efetuam interacdes com web sites e perceberam que o tipo de avaliagdo € um processo distinto

da escala SERVQUAL.

3. Metodologia

Para atingir o objetivo proposto em verificar empiricamente a aplicabilidade da
estrutura da E-S-QUAL para o tipo de servico de economia colaborativa via streaming
utilizada pelos os sites Spotify e Netflix foi aplicada uma survery exploratéria e o nimero de
respostas necessdrias, a pesquisa de modelo 1 e 2 que abordou as empresas Netflix e Spotify,
foi considerado para uma amostra de 100 pessoas, um erro amostral de 5% e um nivel de
confianga de 95% chegando ao numero de 80 respostas necessarias. Para a pesquisa de
modelo 3 que abordou apenas Netflix foi considerado o envio para uma amostra de 80
pessoas, 0 mesmo erro amostral e nivel de confianga. A aplicacdo de surveys segundo Fink e
Kosecoff (1988), ¢ um método de coleta de informacgdes diretamente de pessoas a respeito de

suas ideias, sentimentos, saude, planos, crencas e de fundo social, educacional e financeiro.

A pesquisa modelo 1 foi desenvolvida com 4 dimensdes (efici€éncia, cumprimento,

disponibilidade de sistema e privacidade) e 22 afirmativas distribuidas conforme Quadro 1.

Quadro 1: Pesquisa modelo 1



Eficiéncia

Cumprimento

Disponibilidade de sistema

Privacidade

Para a pesquisa modelo 2 demonstrado no quadro 2, foi levado em conta dois

Com isso foram incluidas duas dimensdes que receberam o nome de reputagcdo e

oferecido.

EFF1
EFF2
EFF3
EFF4
EFF5
EFF&
EFF7
EFFg
FUL1
FULZ
FUL3
FUL4
FULA
FULG
FULT
3YS1
3YS2
5YS53
5YS54
PRI
PRIZ
PRI3

modelos de negécio em estudo.

O Spotify/Metflix & bem organizado.

A informacéo no Spotify/Netflix é bem organizada.

O Spotify/Metflix facilita a navegacdo por onde eu quero.

O Spotify/Metflix auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido.
O Spotify/Metflix & facil de usar.

Mo Spotify/Metflix & ficil encontrar o que necessito.

O Spotify/Metflix facilita completar a transac8o rapidamente.

As paginas no Spotify/MNetflix carregam rapidamente.

O Spotify/Metflix entrega o produto quande prometido.

O Spotify/Metflix entrega o produto dentro de um tempo justo.

O Spotify/Metflix entrega o produto de modo muito rapido.

O Spotify/Metflix entrega o produto quando solicitado.

O Spotify / Metflix parece ter em estoque os itens que sdo representados no site.
O Spotify/Metflix & confidvel com relagdo a suas ofertas.

O Spotify/Metflix faz promessas sobre a entrega dos produtos.

O Spotify/Metflix ndo sai do ar.

O Spotify/Metflix ndo trava depois de eu ter feito meu pedido.

O Spotify / Metflix funciona perfeitamente.

O Spotify/Metflix estd sempre disponivel para fazer negdcios.

O Spotify/Metflix ndo divulga minha informacdo pessoal para outros sites.
O Spotify/Metflix protege a informacée sobre meu comportamento de compra.
O Spotify / Metflix protege a informacdo sobre meu cartdo de crédito.

Fonte: Elaborado pelos autores.

parametros citados no estudo da escala E-S-QUAL de Zeithaml, Parasuraman e Malhotra
(2002). Para Parasuraman “A avaliacdo de qualidade ndo acaba no momento de compra, mas
perdura até o momento de o cliente receber o produto”. Portanto os fatores valor percebido e
intencoes de fidelizacdo sdo relevantes para a pesquisa de modelo 2 pois vai de encontro com

fatores que podem definir a intencdo de compra do usudrio e manté-lo frequente nesses dois

fidelizagdo e com elas 10 afirmativas distribuidas entre elas. Além disso a questdo referente

ao estoque foi retirada, uma vez que os usudrios ndo reconhecem este tipo de servigo

Quadro 2: Pesquisa modelo 2



EFF1 O Spaotify / Netflix € bem organizado.

EFF2 Ainformacio no Spotify / Netflix & bem organizada.

EFF3 O Spotify / Netflix facilita a navegacio por onde eu quero.

EFF4 O Spaotify / Netflix auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido.
EFF5 © Spotify / Netflix & facil de usar.

EFF6 Mo Spotify / Metflix & facil encontrar o que necessito.

EFF7 O Spotify / Nefflix facilita completar a transacio rapidamente.

EFF2 As paginas no Spotify / Mefflix carregam rapidamente.

FUL1 O Spotify / Metflix entrega o produto quando prometido.

FULZ O Spotify / Mefflix entrega o produto dentro de um tempo justo.

FUL3 O Spotify / Mefflix entrega o produto de modo muito rapida.

FUL4 © Spotify / Metflix entrega o produto quando solicitada.

SYS1 O Spotify / Netflix ndo sai do ar.

SYS2 O Spotify / Netflix ndo trava .

5Y33 O Spotify / Mefflix funciona perfeitamente.

SYS4 0 Spotify / Netflix estd sempre disponivel para contratacio.

PRI1 O Spotify / Netflix ndo divulga minha informacio pessoal para outros sites.
Privacidade PRIZ © Spotify / Netflix protege a informacio sobre meu comportamento de compra.
PRIZ O Spotify / Nefflix protege a informacdo sobre meu cartdo de crédito.
REP1 O Spaotify / Metflix & bem recomendado por amigos.

REF2 Aindicacao de um amigo me despertou interesse no Spotify / Netflix.

Eficiéncia

Cumprimento

Disponibilidade de sistema

Reputagao - ; o :
REF3 Antes de utilizar o Spotify / Mefflix | ja sabia que era bam.
REP4 Apds conhecer o Spotify / Metflix minha opinio mudou positivamente .
FID1 Me considero um usuario ativo do Spotify / Netflix
FIDZ 0O Spotify / Netflix recomenda produtos de meu interesse.
Fdelizaco FID3 O Spotify / Netflix oferece produtos e servicos de qualidade.

FID4 O Spotify / Netflix oferece servicos gratuitos e promocdes.
FIDS © Spotify / Mefflix responde de forma rapida quando fago algum contato com SAC.
FIDE O Spotify / Netflix seria a primeira escolha para futuras aguisiches.

Fonte: Elaborado pelos autores.

A pesquisa modelo 3 demonstrou o desvio padrdo amostral das 30 afirmativas. A
partir do resultado da pesquisa modelo 2, verificou-se a necessidade de elaborar uma terceira
pesquisa, pois os entrevistados continuaram ressaltando que havia “conflito” em se tratar de
respostas dos dois servigos Netflix e Spotify, além de questdes relacionadas a entrega que nao
faziam muito sentido aos usudrios pois ndo entendiam a relagdo de entrega com o tipo de
servigo questionado. Portanto na pesquisa modelo 3, foi considerada para avaliagdo somente a
Netflix. Ao final a escala ficou com 6 dimensdes (eficiéncia, cumprimento, disponibilidade de
sistema, privacidade, reputacdo e fidelizacdo) e 30 afirmativas como pode ser visto no quadro
3. Para efeito de teste a escala foi submetida a um grupo composto de 10 respondentes antes
de sua aplicacdo final. Dessa maneira procurou-se eliminar redundancias e atestar a aderéncia

do seu entendimento.

Quadro 3: Pesquisa modelo 3



EFF1 O site da METFLLX & bem organizado.

EFF2 2. As informacies no site da NETFLLX =30 bem organizadas.

EFF3 3. A organizacdo do site da NETFLIX facilita minha navegacdo.

EFF4 4. D site da NETFLLX auxilia o usuario a navegar de forma rapida.

EFF5 5. O site da NETFLIX & faci de uzar.

EFF6 6. No site da NETFLIX & faci encontrar as informacies que necessito.

EFF7 7. O site da NETFLIX facilta a contratacdo e liberacdo do servico rapidamente.

EFFE & As paginas do site da NETFLIX carregam rapidamente.

FULL 9. O site da NETFLIX disponibiliza os videos quande prometido.

FUL2 10. O site da NETFLIX dizponibiliza oz videos dentro de um tempo justo.

FUL3 11. O site da NETFLIX digponibiliza os videos de modo muito rapido.

Cumprimento FUL4 12. O site da NETFLLX disponibiliza os videos quando solictados.

FULS 13. Todos os videos apresentados no site da NETFLIX estdo disponiveis.
FULE 14. O site da NETFLIX & confiavel com relacdo seus anincios (Lancamentos, Documentarios e Séries).
FULT 15. O site da NETFLLX promete dizponibilizar seus videos nas datas de seus anlncios.
SYS1 16. O site da NETFLI ndo sai do ar.

Disponibilidade de 5Y52 17. O site da NETFLIX ndo trava depois de eu ter iniciado o video.

sistema S¥33 18. O site da NETFLIX funciona perfeitamente.

SYS4 19. O site da NETFLIX estd sempre disponivel para contratacio do servico.

Eficiéncia

PRI1 20. 0 site da NETFLIX ndo divulga minha infurmagﬁu pessoal para outros sites.
Pivacidade PRIZ 21. 0 site da NETFLLX protege a informacdo sobre minhas ezcolhaz de conteddo.
PRI3 22. O site da NETFLLX protege a informacdo sobre meu cartdo de crédito.
REP1 23.0 Site da NETFLIX & bem recomendado por amigos.
REP2 24.A indicacio de um amige me despertou interesse no site da NETFLLX .

Reputagao _ o ;
REP3 25.Antes de conhecer o site da NETFLIX | ja =abia que era bom.
REP4 28.Apds conhecer o site da NETFLIX minha opinido mudou positivamente.
FID1 27.0 Site da NETFLIX consegue definir meus gostos e me direcionar para paginas gue s3o de minha preferéncia.
I FID2 28.0 Site da NETFLIX apresenta novos conteldos voltados para meu gosto pessoal
Fidelizacao

FID3 29.Ndo tenho planos de cancelar o Servico.
FID4 30.0 site da NETFLIX seria a primeira escolha para futuras aquisictes.

Fonte: Elaborado pelos autores.

As respostas foram elaboradas no modelo da escala Likert, a mesma utilizada por
Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000) na E-S-QUAL, que é um tipo de escala
psicométrica desenvolvida em 1932 pelo educador e psicdlogo Rensis Likert, utilizada como
instrumento de coleta de dados baseado em concordancia e discordincia com afirmagdes
feitas pelo colaborador. No questiondrio elaborado a escala possui valores entre 1 a 5 que vao
de discordo totalmente, a concordo totalmente, tendo expressdo escrita apenas nos valores

extremos.

Foi analisado a confiabilidade da escala aplicada utilizando como base o indice de
confiabilidade de Cronbach. O coeficiente alfa de Cronbach, foi descrito em 1951 por Lee J.
Cronbach e € um indice utilizado para medir a confiabilidade do tipo consisténcia interna de
uma escala, ou seja, ¢ a média das correlacdes entre os itens que fazem parte de um
instrumento (STREINER, 2003). Também se pode conceituar este coeficiente como a medida

pela qual alguma dimensdo, conceito ou fator medido estd presente em cada item conforme

tabela 1:
Tabela 1: Escala Alpha de Cronbach
Valor de alfa Menor que | 0,51- 0,61-0,7 0,71-0,8 | 0,81 - 0,91
0,5 0,6 0,9 ou mais

Consisténcia | Inaceitavel | Pobre | Questionavel | Aceitavel | Bom | Excelente

Fonte: George & Mallery (2003)



4. Analise e discussao dos resultados

A partir da utilizagdo da escala E-S-QUAL criada por Parasuramam, Zeithaml e
Malhotra em 2005, os resultados demonstrados a seguir tiveram como objetivo verificar
empiricamente a aplicabilidade da estrutura da E-S-QUAL para o tipo de servi¢o de economia

colaborativa via streaming utilizada pelos os sites Spotify e Netflix.

A pesquisa modelo 1 foi desenvolvida com 4 dimensoes (eficiéncia, cumprimento,
disponibilidade de sistema e privacidade) e 22 afirmativas distribuidas. O resultado da
pesquisa referente ao conjunto de dados demogréficos retrata um perfil de ptblico jovem
(33,2% dos entrevistados estdo na faixa de até 18 anos e 23,3% entre 26 a 34 anos) ocupando
uma faixa salarial de cargos analiticos (31,6%), cujo o servico predominante € o Netflix (82,9

%) de usuarios ativos com acesso distribuido em smartphone (36,3%) e SmartTV (33,2%).

A andlise de dados incidiu sobre a verificacdao das estatisticas descritivas da escala. O

desvio padrao amostral das 22 afirmativas variou entre 0,213 e 1,819 conforme tabela 2:

Tabela 2: Desvio padrio das dimensdes

Dimensdo Desvio Padrao

EFF 07896
FUL 09894
SYS 1,0343
PRI 09852

Fonte: Elaborado pelos autores.
A partir da avaliagdo do quadro 4 por meio da média likert, observou-se que entre os
itens mais bem avaliados, 5 afirmativas obtiveram score maior que 3,7. Observa-se que 4
deles s@o componentes da dimensdo eficiéncia EFF1 (O Spotify/Netflix € bem organizado),
EFF2 (A informacdo no Spotify/Netflix é bem organizada), EFF 5 (O Spotify/Netflix é facil
de usar), EFF 7 (O Spotify/Netflix facilita completar a transacdo rapidamente) o que indica
que os entrevistados possuem uma percepcao positiva sobre a efici€éncia das plataformas e

consideram a navegacao fécil.

As menores médias — 3,3 a 3,4 - ficaram em sua maioria entre as afirmativas das
dimensdes cumprimento e disponibilidade de sistema FUL3 (O Spotify/Netflix entrega o
produto de modo muito rdpido), FUL7(O Spotify/Netflix faz promessas sobre a entrega dos
produtos), SYS1 (O Spotify/Netflix ndo sai do ar) , SYS2 (O Spotify/Netflix ndo trava depois
de eu ter feito meu pedido) , SYS4 (O Spotify/Netflix estd sempre disponivel para fazer

negocios) , PRI1 (O Spotify/Netflix ndo divulga minha informac¢ao pessoal para outros sites),



PRI 2 (O Spotify/Netflix protege a informag¢do sobre meu comportamento de compra), FUL 2
(O Spotify/Netflix entrega o produto dentro de um tempo justo).Sendo que a média mais
baixas ficou com a afirmativa PRI1 (O Spotify/Netflix ndo divulga minha informacao pessoal
para outros sites) o que identifica que os entrevistados possuem uma percepcdo negativa

gerando inseguranc¢a quanto a privacidade de suas informacdes pessoais.

Ja as questdes relacionadas a entrega de produto, além de ficarem com média baixa, na
questdo de livre opinido, alguns entrevistados relataram que: “Algumas perguntas ndo se
encaixaram bem nos servigcos, como entrega de produtos para algo via streaming”, ou seja o
entendimento por parte dos respondentes sobre o que as plataformas oferecem, gera isencao

de uma avaliacdo negativa sobre o item.

Quadro 1: Média varidveis pesquisa modelo 1

Y [ =P T

0 Spotify/Netfiic & facil de usar. EFFS 38
0 Spotify/Netfix & bem organizado. EFF1 38
A informacéo no Spotify/Netflic & bem organizada. EFF2 37
O Spotify/Metfiix & confiavel com relacéo a suas ofertas. FULE 3,7
O Spotify/Netfiix facilita completar a transacéo rapidamente. EFFY 37
0O Spotify/Metfliz entrega o produto quande prometido. FULA1 36
O Spotify/Netfiix facilta a navegacio por onde su guero. EFF3 36
0 Spotify / Netflix parece ter em estoque os itens que sdo representados no site FULS 36
Mo Spotify/Metfix & faci encontrar o gue necessito. EFFG 36
As paginas no Spotify/Netflc carregam rapidamente. EFF3 36
0 Spotify/Metfi auxilia o usudrio a navegar dentro dele de modo rapido. EFF4 36
O Spotify / Netflix protege a informacéo sobre meu cartdo de crédito. PRIZ a5
0 Spotify/Netflix entrega o produto quando solicitado. FUL4 35
0O Spotify / Netflx funciona perfeitamente. S¥53 | 35
O Spotify/Netfiix protege a informacioe sobre meu compertamento de compra. PRIZ 3.4
0 Spotify/Metfle entrega o produte dentro de um tempo justo. FuLz 34
0 Spotify/Metfii entrega o produto de modo muito rapido FUL3 3.4
0 Spotify/Netfi ndo trava depois de eu ter feito meu pedido. Sy52 | 34
0 Spotify/Metfi ndo =ai do ar. SYS1 | 34
0 Spotify/Netfix estd sempre dizponivel para fazer negacios. SY54 | 34
O Spotify/Netflx faz promessas sobre a entrega dos produtos. FULy 34
O Spotify/Netfic ndo divulga minha informacio pessoal para outros sites. PRI 33

Q4 Q3 Q2 a1
38 36 35 34

Fonte: Elaborado pelos autores.
O indice de confiabilidade de Cronbach foi de 0,9 considerada entdo uma escala

confidvel em sua aplicagdo. Abaixo segue a formula para o calculo de Cronbach.

n [ 2V
o= 1--
n—1 V

t




~a=09

22 19,354]
a =

22— 11" " 82x10°
onde:

n = 22 questdes

> Vi=19,354

Vit =8,2x103

Para a pesquisa modelo 2 demonstrado no quadro 5, foram incluidas duas dimensdes
que receberam o nome de reputacdo e fidelizacdo e com elas 10 afirmativas distribuidas entre
elas. Além disso a questdo referente ao estoque foi retirada, uma vez que os usudrios nao
reconhecem este tipo de servico oferecido.

Com relacdo aos dados demogréficos recolhidos a informag¢do que um publico jovem
de 26 a 34 anos (62%) predomina os servicos da plataforma Netflix (79%) veio confirmar
essa constatacao identificada nos resultados do questiondrio do modelo 1.

A andlise referente a média likert, conforme demonstrado no quadro 5, mostrou mais
uma vez que as questdes referentes a dimensdo Eficiéncia possuem melhor entendimento e
geram percepg¢Oes positivas quanto as plataformas, porém uma a afirmativa da dimensao
cumprimento FUL1 (O Spotify / Netflix entrega o produto quando prometido.) e outra da
dimensao reputacdo REP1 (O Spotify / Netflix € bem recomendado por amigos.) foram as que
se destacaram com maior score 3,9 e 3,8 respectivamente. O que demonstra a integridade da
plataforma em ter uma répida resposta na entrega e o quao forte € a indicacdo de um servigo
recomendado por amigos isso € confirmado de acordo com a pesquisa da Nielsen sobre
confianca global em publicidade, 92% das pessoas confiam em recomendacdes de amigos.

Em contrapartida as afirmativas FID4 (O Spotify / Netflix oferece servigos gratuitos e
promogdes) e FID5 (O Spotify / Netflix responde de forma rapida quando faco algum contato
com SAC) ficaram com os scores mais baixos da média — 3,1 e 3,2. Esses nimeros se
justificam devido a maioria dos usudrios respondentes serem frequentes da plataforma Netflix
cujo servigo ndo é acessado gratuitamente e as promogdes sdo referentes a contetidos e nao
valores. E quanto a afirmativa que alega contato com SAC foi construido a partir de uma

afirmativa invertida. Dessa maneira, o item fica isento de uma avaliagcdo negativa.

Quadro 5: Pesquisa modelo 2


http://www.nielsen.com/us/en/insights/reports/2012/global-trust-in-advertising-and-brand-messages.html
http://www.nielsen.com/us/en/insights/reports/2012/global-trust-in-advertising-and-brand-messages.html

0 Spotify/Metflix entrega o produte guando prometido.

0 Spotify | Netflix & bem recomendado por amigos.

0 Spotify/Metflix entrega o produte dentro de um tempo justo.

0 Spotify/Metfi & bem organizado.

0 Spotify/Metflc & faci de usar.

Apos conhecer o Spotify / Metflix minha opinido mudou positivamente.

A informacio no Spotify/Netfiix & bem organizada.

A indicacdo de um amige me despertou interesse no Spotify / Netfioe.

O Spotify [ Netfi: oferece produtos e servicos de qualidade.

O Spotify/Netfix facilita a navegacdo por onde eu quero.

Mo Spotify/Netfl & facil encontrar o que necessito.

O Spotify/Netfix entrega o produte gquando solicitado.

As paginas no Spotify/Metflic carregam rapidamente.

O Spotify/Metfiix esta sempre dizsponivel para contratacio.

0 Spotify/Metfix entrega o produto de modo muito rapido

O Spotify / Netfl funciona perfeitamente.

O Spotify / Netfitx protege a informacio sobre meu cartdo de crédito.

0 Spotify / Netflx recomenda produtos de meu interesse.

O Spotify/Metfix facilita completar a transacdo rapidamente.

0 Spotify/Metflx ndo saido ar.

O Spotify/Metfloc auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido.
Antes de utilizar o Spotify / Metflix | ja sabia que era bom.

O Spotify / Netfix seria a primeira ezcolha para futuras aguisicies.

Me considero um usudrio ativo do Spotify / Metflix.

O Spotify/Metfiix protege a informacdo sobre meu comportamento de compra.
O Spotify/Metfix ndo divulga minha informacdo pessoal para cutros sites.
0 Spotify/Metfl ndo trava depois de eu ter feito meu pedido.

O Spotify / Netfix rezponde de forma rapida quando faco algum contato com SAC.
O Spotify / Netfix oferece servicos gratuitos & promocies.

Q4 Q3 ez af
39 37 36 35

Fonte: Elaborado pelos autores.

Foi levantado também junto aos entrevistados, por meio das

FUL1 39
REP1 38
FuLz 37
EFF1 37
EFFS 37
REP4 37
EFF2 37
REPZ 37
FD3 37
EFF3 37
EFFE 3.6
FuLd | 3.6
EFFE 3.6
5vsd4 | 36
FUL3 | 3.6
5vs3 | 38
PRIZ | 36
FDz | 36
EFFT | 3.6
5vs1 | 35
EFF4 = 35
REP3 | 35
FDE = 35
FD1 | 34
PREZ | 34
PRH | 34
svsz | 34
FDS = 32
FD4 | 31

respostas da questdo de

livre opinido, que ao colocar Spotify e Netflix nas afirmativas para avaliacdo gera incerteza na

resposta pois o entendimento que se tem ¢ que: “Netflix e Spotify possuem diferengas no seu

modelo de contrato. Seria melhor dividir a pesquisa por produtos”. E que: “teria uma resposta

diferente sobre Spotify e Netflix”. Ou seja, apesar de disponibilizar o mesmo servi¢o que é

oferecer conteddo via streaming o cliente entende que hd uma individualidade nas

plataformas, pois podem utiliz4-los por necessidades distintas em momento diferentes.

Com relagdo ao indice de Cronbach como avaliacao geral da escala ela chegou a 0,9 o

que prova sua confiabilidade.

29 23,460
‘==l

= 1— ] “a=09
29— 11" 2,2x102

onde:



n =29 questdes
> Vi=23,460
Vit =2,2x102

Com o resultado da segunda pesquisa, verificou-se a necessidade de elaborar uma
terceira pesquisa, pois os entrevistados continuaram ressaltando que havia “conflito” em se
tratar de respostas dos dois servigos Netflix e Spotify além de questdes relacionadas a entrega
ndo faziam muito sentido aos usudrios pois ndo entendiam a relacdo de entrega com o tipo de
servico questionado. Portanto na pesquisa modelo 3, foi considerada para avaliacdo somente a
Netflix. Esta pesquisa do modelo 3 apresentou um desvio padrdo amostral das 30 afirmativas

entre 0,183 a 1,569.

Seguindo a tendéncia dos questiondrios aplicados anteriormente a faixa etdria dos
usudrios frequentes da Netflix manteve-se na faixa de 25 a 40 anos (59,2%) em sua maioria

do sexo masculino (57,8%) com ganho anual de até R$ 25,000.

Os resultados obtidos com a realizacdo pesquisa modelo 3 estdo apresentados no
quando 6. Analisando a média likert duas afirmativas se destacaram com maior score (3,8)
sendo elas FUL6 (O site da NETFLIX € confidvel com relagdo seus anuncios (Lancamentos,
Documentérios e Séries) e REP1(O Site da NETFLIX é bem recomendado por amigos)
seguido por perguntas que obtiveram o segundo maior score 3,7 , que sao FIDI (O Site da
NETFLIX consegue definir meus gostos € me direcionar para paginas que sdo de minha
preferéncia), FID2 (O Site da NETFLIX apresenta novos contetudos voltados para meu gosto
pessoal.) e FID3 (Nao tenho planos de cancelar o servico.) o que demonstram que 0s
entrevistados compreende que os fatores reputacio e fidelizacdo impactam diretamente na

qualidade percebida do servigo.

Tabela 2:Média das varidveis pesquisa modelo 3



Média

14. O site da NETFLIX & configvel com relagdo =eus andncios (Langamentos, Documentarios & Séries). FULG

23.0 Site da NETFLIX & bem recomendado por amigos. REP1

1.0 site da NETFLIX & bem organizado. EFF1

8. As paginas do site da NETFLIX carregam rapidamente, EFF3

28.0 Site da NETFLIX apresenta novos contelidos voltados para meu gosto pessoal FiD2

8. O site da NETFLIX disponibiliza os videos quando prometido. FUL1

5. 0 site da NETFLIX & facil de usar. EFF5

27.0 Site da NETFLIX consegue definir meus gostos & me direcionar para paginas que s#o de minha preferéncia. FIC1
29.Ndo tenho planos de cancelar o servico, FD3

2. As informacdes no site da NETFLIX =30 bem organizadas. EFF2

15. O site da NETFLIX promete disponibilizar seus videos nas datas de seus anlncins, FULT ':
13. Todos o= videos apresentados no site da NETFLD{ estdo disponiveis. FULS :
18. O site da NETFLIX esta sempre disponivel para contratacae do senvico. syss 13
26.Apos conhecer o-site da NETFLE minha opinido mudou positivamente. REP2 i

7. O site da NETFLIX facilta a contratacdo e liberacdo do servico rapidamente. EFF7 S
18. O site da METFLIX funciona perfetamente. SYE | i
22. O site da NETFLIX protece & informacio sobre meu cartdo de crédito. PRIZ

3. A organizacdo do site da NETFLIX facilita minha navegacdo. EFF3 |

4. 0 site da NETFLIX auxilia o usuario 8 navegar de forma rapida. EFF4

20.0 site da NETFLIX seria a primeira escolha para futuras aguisices. FiD4

16. O site da NETFLIX ndo sai do ar. SYS1
24 Andicacdo de um-amigo me despertou interesse no site da NETFLEX . REP2

10. O =ite da NETFLIX disponibiliza os videos dentro de um tempo justo: FuL2

6. Mo site da NETFLIX & facil encontrar a3 informacfes que necessito. EFFS

20. O site da NETFLIX ndo divulga minha informacdo pessoal para outros sites, PRIT

12. 0 site da NETFLIX disponibiliza os videos guando solicitados. FUL2 i
17, O site da NETFLIX néio trava depois de eu ter iniciado o video. svsz 03
11. O site da NETFLIX disponibiliza os videos de modo muito répido. FUL3
25.Antes de conhecer o site da NETFLIX , ja sabia que era bom, REP3

21. O site da NETFLIX protege a informacdo sobre minhas escolhas de conteldo. PRIZ

Q4 Q3 [ Q2 | @i
38 37 38 35

Fonte: Elaborado pelos autores
Em contrapartida com scores mais baixos 3,3 as questdes FUL3 (O site da NETFLIX
disponibiliza os videos de modo muito rdpido.) e PRI2 (O site da NETFLIX protege a
informacdo sobre minhas escolhas de conteudo.) confirmam mais uma vez, conforme ja
analisado na pesquisa modelo 2, que os entrevistados ndo possuem uma boa impressdo sobre
a privacidade de seus dados e que a velocidade da internet pode afetar sua percepcdo de

qualidade.

Com relacdo ao indice de confiabilidade, o alfa de Cronbach para essa pesquisa

conquistou o nimero de 1,0.

(04

30 24,748
] va=10

= 1 —_
30—1 1,5x104
onde:

n = 30 questdes



T Vi= 24,748

Vi= 1,5x10%

5. Consideracoes finais

A necessidade de adaptacdo da escala E-S-QUAL para cada tipo de modelo de
negécio a ser avaliado constitui uma importante limitagdo de estudo. Embora os resultados
deste estudo apontem para aplicabilidade da escala E-S-QUAL para medir qualidade em
servigos em empresas de contetido compartilhado, cabem ainda estudos futuros combinados
com mais técnicas estatisticas, como andlise fatorial e teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO),

para validar aplicacdo com as adaptagdes sugeridas.

A partir dos resultados obtidos conclui-se que € a escala E-S-QUAL ¢ aplicdvel para
medir qualidade em servigcos em empresas de conteido compartilhado. Os dados obtidos a
partir da aplicacdo da escala E-S-QUAL quando transformados em informagdes podem
contribuir com base para o planejamento estratégico, titico e operacional das organizacgdes,
uma vez que os resultados revelam os pontos onde as organizacdes podem concentrar suas
forcas, facilitando a definicio dos métodos e os recursos necessdrios para obter o melhor

resultado.

Como sugestdo de trabalhos futuros, sugere-se a aplicagdo da escala E-S-QUAL para
outros sistemas de conteido compartilhado, como por exemplo Mercado de redistribuicdo e

Lifestyles colaborativos.
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