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    1 INTRODUÇÃO




    A concorrência entre empresas impulsiona-as constantemente a adaptar, renovar, reconfigurar e recriar seus recursos e capacidades. Este movimento, desde a década de 90, é estudado no campo da Estratégia sob o termo “Capacidades Dinâmicas” (EISENHART; MARTIN, 2000, TEECE et al., 1997), conceito que promoveu um importante impulso na pesquisa empírica na área.




    Segundo Zollo e Winter (2002), “Uma capacidade dinâmica é um padrão aprendido e estável de atividade coletiva através do qual a organização gera e modifica sistematicamente suas rotinas operacionais em busca de maior eficácia”. Portanto, as capacidades dinâmicas estão associadas à capacidade da firma se adaptar rapidamente às demandas do ambiente em que compete. Na citação acima, as palavras “padrão aprendido e estável” e “sistematicamente” demonstram que as capacidades dinâmicas precisam fazer parte do dia a dia da empresa de forma estruturada e frequente.




    “Uma organização que se adapta de maneira criativa, mas disjunta a uma sucessão de crises não está exercendo uma capacidade dinâmica. A capacidade dinâmica é exemplificada por uma organização que adapta seus processos operacionais através de uma atividade relativamente estável dedicada a melhoria de processos”. (ZOLLO E WINTER, 2002)




    As capacidades dinâmicas são frequentemente visualizadas em mercados de constante mudança e, dentre estes, o e-business se destaca; uma vez que o avanço da internet resultou em um mercado mais dinâmico, onde para se obter sucesso é exigido que as empresas reexaminem a forma que competem constantemente (ROLLAND, et al., 2009).




    Para competir no mercado de e-business é necessário que a empresa possua uma profundidade na visão e entendimento do mercado e conhecimento da indústria em que está inserida. Estas organizações adaptativas conseguem rapidamente fazer mudanças em sua composição competitiva (ROLLAND, et al., 2009). Para os autores, são as habilidades adaptativas da administração em um ambiente em rápida mudança, que distinguem uma capacidade estratégica de tomada de decisão estratégica de uma capacidade tradicional. Essa Capacidade Dinâmica permite que a gerência reconfigure os recursos existentes ou obtenha acesso a novos recursos, para que a organização possa competir com sucesso em mercados turbulentos frequentemente focados no e-serviço.




    A relação entre Capacidades Dinâmicas e o Desempenho da firma já foi objeto de diversos estudos, no entanto, a forma como as capacidades dinâmicas afetam o desempenho da empresa ainda não é clara (PROTOGEROU, et al., 2011).




    Rolland, et al. (2009) estudaram a ligação entre as Capacidades Dinâmicas e o e-serviço e defendem o tratamento do cliente como um bem firme. E que esta visão é única na medida em que combina o foco externo de uma estratégia baseada no cliente com o foco interno na configuração de recursos organizacionais em fontes de vantagem competitiva.




    O presente estudo se torna relevante ao analisar que o setor de serviços apresenta grande importância na economia mundial e seus patamares estão alcançando níveis cada vez mais significativos (LOVELOCK; WRIGHT, 2001). Este aprimoramento nos serviços desencadeia um aumento da competitividade entre as empresas e a necessidade delas se diferenciarem frente aos seus concorrentes (EPPLE; ZELENITZ, 1981).




    A qualidade percebida de serviços é um conceito subjetivo, resultado de um conjunto de juízos, conhecimentos e expectativas (SHOSTACK, 1981; PARASUNAMAN, et al., 1985, 1988). É comum, entre autores da área, o entendimento que a qualidade percebida por um consumidor é um fator decisivo na escolha da empresa prestadora de serviços (REIDENBACH; SANDIFERSMALLWOOD, 1990; CONGRAM; FRIEDMAN, 1991).




    Com o avanço da tecnologia diversos serviços passaram a ser prestados digitalmente, principalmente através da internet. As empresas avaliam que tais serviços são vantajosos, pois atingem seu público de forma mais dinâmica e homogênea, além de trazerem como vantagem o fato de poderem ser mensurados, avaliados e atualizados com grande velocidade.




    Nesse cenário, a presente pesquisa visa estudar como a Qualidade do E-Serviço impacta na relação entre as Capacidades Dinâmicas e o Desempenho Percebido da empresa e-business, especificamente de lojas virtuais brasileiras, corroborando como mediadora desta relação.




    1.2 PROBLEMA DE PESQUISA




    A Internet é uma tecnologia extremamente importante (PORTER, 2001) que permitiu o desenvolvimento de um mercado competitivo impulsionado pela velocidade da rede e o acesso à informação. Os e-businesses são negócios realizados pela internet e suas transações, por acontecerem online, dependem dos serviços prestados nas plataformas e websites das empresas. Conhecido também como e-serviço, os serviços prestados pelas lojas virtuais são considerados um autoatendimento, pois os consumidores entram e realizam as transações sozinhos. Desta forma, a qualidade deste autosserviço influencia o desempenho da empresa.




    Para Porter (2001) a questão-chave não é a simples implantação da tecnologia da internet que gera vantagem competitiva, pois as empresas não têm escolha, elas precisam fazê-la se quiserem permanecer competitivas, e é, portanto, como a implementam que faz a diferença. A tecnologia da internet proporciona melhores oportunidades para que as empresas estabeleçam posicionamentos estratégicos distintivos do que as gerações anteriores de tecnologia da informação (PORTER, 2001). Ainda segundo Porter (2001), muitos estudos abordam o sucesso dos desenvolvedores de tecnologia como evidência do valor econômico da internet. Mas, segundo ele, esse pensamento é falacioso, uma vez que são os usos da internet que criam valor econômico.




    Em um setor competitivo como o do comércio eletrônico, as “Capacidades Dinâmicas” são de extrema importância, pois tratam da capacidade das empresas se adaptarem e reagirem às mudanças. O presente estudo visa entender como a relação entre as Capacidades Dinâmicas e o Desempenho das empresas e-business pode ser mediada pela percepção da Qualidade do Serviço Eletrônico.




    Protogerou, et al. (2011) desenvolveram um modelo que pressupõe que a influência das Capacidades Dinâmicas no Desempenho da empresa é mediada por capacidades operacionais, em contrapartida, o presente estudo objetiva estudar se a Qualidade do E-Serviço também media esta relação. Segundo os autores, as Capacidades Dinâmicas podem ser conceituadas como “processos estratégicos de ordem superior que integram, se recombinam e geram novas capacidades tecnológicas e de marketing que, por sua vez, dão um desempenho firme” (PROTOGEROU, et. al. 2011).




    Forçado pelo avanço do comércio eletrônico, o e-serviço tornou-se cada vez mais um canal crítico através do qual os serviços ao cliente podem ser renderizados automaticamente pela internet ao longo do ciclo de vida do consumo. O serviço eletrônico pode fornecer não só funções básicas de comércio, como catálogos on-line, transações on-line e cumprimento de pedidos, mas também uma série de atividades orientadas para o cliente, como ajuda on-line, configuração e personalização, e mecanismos de segurança para melhorar a satisfação do cliente. (LIAO, et al. 2007)




    Assim, o problema de pesquisa é apresentado da seguinte forma: Qual é o efeito da percepção da Qualidade do e-serviço na relação entre Capacidades Dinâmicas e o Desempenho de lojas virtuais brasileiras?




    1.3 DEFINIÇÃO DOS OBJETIVOS




    A pesquisa se encontra estruturada em um objetivo geral e três objetivos secundários, descritos a seguir.




    1.3.1 Objetivo geral




    O objetivo geral é estudar o efeito Qualidade do E-Serviço na relação entre as Capacidades Dinâmicas e o Desempenho em lojas virtuais brasileiras.




    1.3.2 Objetivos específicos




    Os objetivos secundários da pesquisa são:




    a) analisar se as Capacidades Dinâmicas influenciam o Desempenho em lojas virtuais.




    b) analisar se as Capacidades Dinâmicas influenciam na percepção da Qualidade do E-Serviço prestado em lojas virtuais.




    c) analisar se a Qualidade do E-Serviço impacta no Desempenho Percebido em lojas virtuais.




    1.4 JUSTIFICATIVA TEÓRICA E PRÁTICA




    Em seu estudo Rolland et al. (2011) propuseram um framework para cruzar as dimensões da Qualidade do E-Serviço com as Capacidades Dinâmicas da firma. Para os autores, as Capacidades Dinâmicas combinadas com a percepção da Qualidade do E-Serviço são ativos que impactam no Desempenho das empresas.




    Em resposta a repercussão do artigo de Rolland, et al. (2011), Maglio (2012) comenta que sua percepção sobre o estudo é de simpatia, mas que é notadamente necessário aprofundá-lo trazendo à luz a visão do cliente sobre a Qualidade do E-Serviço.




    O presente estudo pretende preencher esta lacuna no estudo das Capacidades Dinâmicas associadas à percepção da Qualidade do E-Serviço em lojas virtuais no Brasil. Isto porque, os avanços da internet e dos e-serviços propiciaram a criação de opções de prestação de serviços digitais como um método fundamental de prestação de serviços em geral.




    Assim, as empresas buscam uma maior eficiência das transações através da redução da quantidade de empregados e instalações físicas. Por outro lado, a entrega de serviço pela internet pode impactar negativamente as percepções dos clientes da qualidade do serviço, devido à redução na interação humana nas trocas de serviços (JABNOUN; AL-TAMIMI, 2003).




    O e-serviço é um serviço quase em sua totalidade prestado pelo próprio consumidor, que passa a ter maior controle nas transações através das tecnologias eletrônicas, que permitem a ele realizar variadas funções que anteriormente só poderiam ser prestadas pela empresa (RUST; LEMON, 2001).




    Neste sentido, Rowley (2006) afirma que uma relação conceitual importante é a do “e-serviço” e do “self-service”. Segundo ela muito autores descrevem a experiência de serviço eletrônico como uma experiência de autoatendimento. O autoatendimento, por sua vez, é definido como “serviço em que não há assistência direta ou interação com um agente de serviço humano” (ROWLEY, 2006). A autora exemplifica esta definição no varejo citando, entre outros, máquinas de venda automáticas e totens para pagamento de estacionamento. Ressalta ainda o fato de que o autoatendimento exige que o cliente “aprenda” e, a maneira como este cliente experimenta um serviço, pode ser significativamente influenciada pelo seu próprio desempenho, o que pode ter consequências imprevisíveis em relação a suas expectativas e sua avaliação da qualidade do serviço. Desta forma, as organizações precisam ir além e não apenas dispor de um bom website e instruções claras de navegação para desenvolverem uma compreensão dos processos de aprendizagem e o envolvimento bem-sucedido de seus clientes no e-serviço.




    Para Liao et al. (2007) a revolução do e-serviço precisa se concentrar nas necessidades reais dos clientes e no aumento da receita real gerada pela retenção e satisfação deles. Para os autores, os e-businesses orientados a serviços, aqueles que oferecerem e-serviços com foco em qualidade são mais propensos a obter lucro do que os que orientam seu negócio exclusivamente nos produtos. “Compreender como o design do sistema, as características pessoais e a norma social afetam a satisfação e a lealdade do cliente, bem como, a aplicação desse conhecimento para a concepção de um sistema on-line adequado, para uma melhor provisão de serviços eletrônicos, são questões críticas a serem consideradas” (LIAO, et al. 2007). Por isso, a mensuração da qualidade do serviço on-line é essencial, afinal os consumidores estão a apenas um clique de distância dos demais concorrentes.




    1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO




    Para melhor entendimento do trabalho apresentado ele foi estruturado em cinco grandes etapas. A primeira delas é a introdução onde é explicado em linhas gerais os temas abordados na pesquisa, sua problematização e justificativa, ou seja, porque é relevante para administração estratégica. A segunda traz uma revisão da literatura dos temas e mostra teoricamente como as variáveis e constructos estudados se conectam. A terceira é destinada ao método científico escolhido e utilizado na pesquisa. Nela está descrita os procedimentos metodológicos, o modelo hipotético, bem como as informações sobre a coleta, pré-teste e coleta dos dados. A quarta parte refere-se a análise dos dados propriamente dita e é onde pode-se visualizar as correlações de significância entre as variáveis. Por fim, a quinta e última etapa da pesquisa, traz a conclusão do trabalho, recomendações para futuras pesquisas na área, além de evidenciar possíveis limitações do estudo.




    Figura 1- Estrutura da dissertação
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    Fonte: criada pela autora com base nos dados da pesquisa em 2018.
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