|SSN: 2359-1048
Dezembro 2018

A ACEITACAO DOSCONSUMIDORESEM RELACAO AO SISTEMA PRODUTO-SERVICO
(PSS) COMO MODEL O DE CONSUMO SUSTENTAVEL

JEFERSON LINZMAIER
UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA

FERNANDA HANSCH BEUREN
UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA

DELCIO PEREIRA
UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA - UDESC

ALEXANDRE BORGES FAGUNDES
UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA

MOACYR CARLOSPOSSAN JUNIOR
UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA



A ACEITACAO DOS CONSUMIDORES EM RELACAO AO SISTEMA PRODUTO-
SERVICO (PSS) COMO MODELO DE CONSUMO SUSTENTAVEL

Resumo

O consumo de bens desprovidos de um planejamento do seu ciclo de vida, respeitando desde a
extracao da matéria prima até sua destinacdo pos vida util remete a um pensamento critico sobre
a sustentabilidade. Visto a necessidade de repensar 0 modo de consumo, o Sistema Produto-
Servico (PSS) traz um conceito sustentavel, aprimorando o desenvolvimento de produtos e
conciliando com a entrega de um servico. Este artigo apresenta como objetivo identificar a
aceitacdo do PSS pelos possiveis consumidores deste, como forma alternativa ao padréo de
consumo atual, por meio da fundamentacéo teorica, desenvolvimento de questionario baseado
na literatura e conclui-se com a analise estatistica dos dados obtidos, qual demonstra um alto
potencial de aceitacdo pelas caracteristicas do ciclo de vida do PSS porém dependente da
disseminacéo ampla do conceito correlacionada a suas etapas do ciclo de vida.
Palavras-chave: Sistema Produto-Servigo; PSS; Consumismo; Sustentabilidade; Consumidor.

Abstract

The consumption of without goods a planning of life cycle, respecting from the extraction of the
matter excels to destination powders useful life sends to a critical thought on the sustainability.
Seen the need to rethink the consumption way, the Product-Service System (PSS) brings a
maintainable concept, perfecting the development of products and reconciling with the delivery
of a service. This article presents as objective identifies the acceptance of PSS for the possible
consumers of this, as alternative form to the pattern of current consumption, through the
theoretical grounds, questionnaire development based on the literature and it is concluded with
the statistical analysis of the obtained data, which demonstrates a high acceptance potential
for the characteristics of the cycle of life of PSS however dependent of the wide spread of the
concept correlated to their stages of the life cycle.

Keywords: Product-Service System; PSS; Consumerism; Sustainability; Consumer.

1. Introducéo

O crescimento na demanda e na exigéncia do mercado consumidor juntamente com a
concorréncia em ascensdo enfrentada pelas empresas no desenvolvimento constante de novos
produtos vém ocasionando perigosos e irreversiveis problemas ambientais (VIDAL, 2012).
Estes problemas estdo ligados ao uso de recursos naturais, de onde provém a maior parte da
matéria-prima utilizada para a produgdo e desenvolvimento de novos bens. Além da retirada da
matéria-prima do meio ambiente, o residuo gerado pelo descarte dos produtos tem sido tratado
de forma inadequada, o afetando ainda mais (SILVA, 2016).

O ciclo produtivo que envolve um bem material depende da extracdo do material do
meio ambiente, utilizado como matéria prima, partindo para o processo de fabricacdo ou
manufatura do produto, a apresentacdo e comércio ao consumidor. Por fim, o fim da vida 0til
do produto até sua destinacdo final, o qual torna-se lixo comum, sendo encaminhado a lixdes
ou aterros (MENDES et al., 2016). O retorno ao meio ambiente tem-se mostrado totalmente
inadequado, uma vez que ha grande potencial de reaproveitamento dos componentes ou mesmo
do préprio produto podendo iniciar-se outro ciclo de vida a um mesmo item antes considerado
inutilizado (BELINNI et al., 2017)

Considerando-se a problematica do consumismo e producdo de lixo, verifica-se a
necessidade iminente da implantagdo de um sistema autossuficiente e principalmente
sustentavel. Sistema este que respeite a obtencdo da matéria prima e que néo gere residuos, ou
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estes sendo gerados, que haja uma absorcao continua e programada ao sistema, realimentando
0 processo e colocando em uso novamente (RIBEIRO, 2011). Neste contexto, o Sistema
Produto-Servico, do inglés Product-Service System (PSS), se adequa de modo muito pertinente
a necessidade colocada em questdo, com objetivo da formacdo de uma sociedade mais
responsavel, consciente, sustentavel e menos consumista (BAINES et al., 2010)

Beuren et al., (2012) destacam que o PSS diverge do modelo atual de consumo, pois
desenvolve-se uma relagdo entre cliente e fornecedor diferente da relagdo de compra usual,
fornecendo solucdes que se enquadram especificamente as necessidades do consumidor. Desta
forma, a empresa conseguira se sobrepor as outras no mercado fornecendo ndo sé o produto,
mas um pacote personalizado de atendimento, desde o fornecimento até todo o
acompanhamento pds-venda que se fara necessario.

Quanto as vantagens e beneficios para o consumidor, Vezzoli et al. (2015) indicam
primordialmente a ndo necessidade de um investimento inicial com a compra, permitindo o
acesso ao produto, e ndo necessariamente a propriedade. O acesso € feito através do conjunto
com o servigo, e o cliente sendo um usuario, e ndo proprietario, o omite da responsabilidade e
custos diretos de funcionamento ou manutencao do item (SILVA, 2016).

De forma geral, o PSS desenvolve positivamente a relacdo de sustentabilidade com o
meio ambiente, assim como a relacdo entre empresas e clientes. Citando a sustentabilidade, o
PSS aprimora o ciclo de vida do produto, pois o recoloca no ciclo iniUmeras vezes. Seu fim ndo
se da no momento em que o consumidor acha necessario, mas esta situacdo o faz iniciar outro
ciclo (TUKKER, 2004). O cliente tem um servico qual vai além do proprio uso do item, mas
todo um acompanhamento e atencdo da empresa objetivando a melhor experiéncia ao
consumidor (MEDEIROS; LANDIM, 2009).

Considerando esta andlise, este artigo justifica seu estudo com a importancia de
conscientiza¢do na diminuigdo do consumismo utilizando uma alternativa sustentavel conforme
0 Sistema Produto-Servigo oferece (VEZZOLI et. al., 2012). Para tanto, verificando-se o
mercado consumidor atual e a aceitacdo em que o modelo PSS desempenha em sua
implantacéo.

Nesse contexto, o objetivo desta pesquisa € analisar a aceitacdo do Sistema Produto-
Servigo, com base em seu ciclo de vida, entre os consumidores, apresentando-o como um
modelo alternativo de consumo sustentavel. Para isso, a fundamentacdo tedrica do PSS é
analisada explorando seus principais beneficios e dificuldades com base no ciclo de vida do
PSS a fim de desenvolver um questionario para verificar a aceitacdo dos consumidores a
respeito do PSS. Em seguida o questionario foi submetido para consumidores da regido Planalto
Norte Catarinense de diferentes niveis de escolaridade, idade, entre outros.

Na sessdo sequente, apresentam-se a fundamentagdo tedrica, conceituando o PSS,
citando exemplos em funcionamento, definindo sustentabilidade e consumismo e referencia 0s
beneficios do PSS oferecidos aos consumidores. Posteriormente, descreve-se a metodologia de
pesquisa utilizada no desenvolvimento do trabalho, assim como resultados obtidos com a
analise estatistica.

2. Revisdo Bibliografica

O desenvolvimento da pesquisa sobre o modelo Sistema Produto-Servico vem se
intensificando nos ultimos anos, disponibilizando bons referenciais para formacdo mais
aprofundada e concreta do conceito (BEUREN et al., 2014). Nesta sessdo do artigo, apresenta-
se a fundamentacdo teorica para o desenvolvimento da pesquisa. De acordo com as referéncias
de embasamento, sdo apresentados e fundamentados primeiramente a conceitualizagéo do PSS;
na sequéncia exemplos de PSS; sustentabilidade e consumismo e para finalizar fatores
fundamentais para aceitacéo do cliente e beneficios do PSS.



2.1 Conceitualizacédo do PSS

Os impactos ambientais e socioeconémicos relativos ao consumismo despreocupado
demanda um alerta sobre um problema que vem se desenvolvendo e crescendo continuamente.
Porém, muito recentemente na historia, verifica-se a preocupacdo concreta e fundamentada em
desenvolver novas formas e meios de consumo, que sejam ambiental e socialmente corretos,
priorizando o uso consciente da matéria prima e o tratamento consciente dos rejeitos no final
do ciclo de uso e vida dos produtos (HEIJIKUWABARA, 2015). Pereira (2015) explana que a
intencdo da unido entre produtos e servigos pelas empresas teve primordialmente um conceito
de bloqueio a criacdo de novos concorrentes e o crescimento do volume de clientes,
desenvolvendo novos produtos, mas com pouca variabilidade.

O PSS busca, em sua esséncia, atender de forma completa a necessidade personalizada
dos clientes (VEZZOLI etal., 2012). A quantidade de produto ou de servigo disposta no sistema
escolhido em cada situacdo pode ser variavel, mas sempre buscando satisfazer todos pré-
requisitos destacados em cada cliente de forma individual, observando a diminuicao substancial
nos impactos ambientais e, assim, gerando o retorno econdmico para o fornecedor
(GOEDKOORP et al., 1999).

2.2 Classificagéo geral do PSS

Caracteriza-se produto como algo tangivel, que é suscetivel ao toque fisico, um bem
produzido para venda, que a empresa o produz com objetivo final da comercializa¢do Unica
deste item (SOUZA, 2015). Apods a venda, a ligacdo entre empresa e cliente é descontinuada,
ficando restrito apenas ao ato da compra do cliente. J& 0 servico € caracterizado como algo
intangivel, algo que ndo necessariamente precisa ter um objeto fisico como relacdo de comércio.
A unido dos dois meios de consumo forma o sistema PSS com todas suas variacOes e
caracteristicas personalizadas (BEUREN et al., 2014).

A bibliografia fundamenta com trés grandes grupos oferecidos e praticados dentro do
Sistema Produto-Servico, onde Tukker (2004) destaca as categorias deste sistema inovador:
servicos orientados a produtos, servicos orientados ao uso e servigos orientados a resultados, os
quais sédo apresentados na sequéncia na Figura 1, com suas diferencas e particularidades.

Figura 1: Grupos do Sistema Produto-Servico

Para Tukker (2004), Beuren (2011) e Kolowska (2015), neste modelo, o
provedor ndo s6 vende, mas fornece um servico de manutencdo ou
acompanhamento com vinculo direto ao cliente, o produto pertence ao
cliente, mas mantém-se uma ligacdo entre as partes com 0 servigo
disponibilizado ou contratado até o fim da vida Util do item ou pelo prazo
determinado em contrato.

Uso de um determinado produto, qual ndo pertence ao cliente, mas sim a
empresa, e que se tornaria muito oneroso para o cliente adquirir ou mesmo
Servicos orientados ao uso manter, porém, com este modelo, 0 mesmo utiliza o produto quando
necessario, pagando exclusivamente pelo seu uso (KOLOWSKA, 2015)
(BARQUETA et al., 2016).

Servicos orientados aos produtos

Nesta categoria enquadra-se 0 uso compartilhado, por exemplo, de certo
produto, onde o interesse ndo seria a propriedade de um item, mas sim o
resultado que este produto entrega (BEUREN, 2011) (BARQUETA et al.,
2016).

Servicos orientados a resultados

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2018).

De maneira enxuta, constata-se 0s sistemas apresentados na Figura 2, encontrando-se
nos extremos laterais, produto puro e servigo puro, convergindo para o Sistema Produto-Servico
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no centro, repassando e alocando as categorias de acordo com suas caracteristicas
predominantes.

Figura 2: Categorias do Sistema Produto-Servico

PRODUTOS

SERVICOS

TANGIVEIS

INTANGIVEIS

/ \
PRODUTO |1 PSS orientado !
PURO ! :
1 !

PSS orientado ,| SERVICO
ao produto :

ao uso aos resultados PURO

PR ——
- - - - -

Fonte: Beuren (2012) baseado em Tukker (2004).

Verifica-se haver uma necessidade de incorporacdo maior de solucdes envolvendo
servicos, podendo variar entre apoio para ciclo de vida dos itens tangiveis, nos servi¢os
orientados ao uso e mesmo em servigos puros. Todo este esforco alocado para a garantia da
satisfacdo do cliente e totalmente orientado a sustentabilidade (SANTOS; COSTA, 2014).

2.3 Ciclo de vida do PSS

Considerando-se o padrdo de consumo atual, o PSS oferece uma oportunidade
competitiva importante. Diante disto, importante se faz notar que o ciclo de vida de um produto
tem relacdo direta com o ciclo de vida do servico, isto porque o bem tangivel seria a forma de
chegar ao consumidor, porém, os servicos sdo o fundamento da oferta (GU et al., 2010). Desta
forma, a analise para insercédo de um PSS considera todo seu ciclo de vida, desde sua concepg¢éo
até sua reinsercdo ao sistema, sendo realimentado (CESCHIN, 2012).

De acordo com Beuren (2013), o ciclo de vida, relacionado ao PSS, pode ser
compreendido como um sistema fechado, isto é, seus componentes séo utilizados e reutilizados
de maneira que se encontrem, de alguma forma, em algum lugar do ciclo. Yang et al. (2009)
destacam a ligacéo do ciclo de vida do produto ao do servico, havendo dependéncia direta entre
as etapas do ciclo. Beuren (2013) elenca as cinco etapas do ciclo de vida PSS: Requisitos para
um PSS; Desenvolvimento; Implantacdo; Monitoramento e Destinacdo pos uso.

A destinagdo P6s-Uso do PSS é definida, na Figura 3, de acordo com seu potencial
dentro do ciclo de vida, podendo ser: Reuso, sendo reinserido na etapa de Monitoramento;
renovacgao do servico, sendo reinserido na etapa de Implantagdo; Reparagéo, sendo reinserido
na etapa do desenvolvimento; e por fim Cancelamento, reinserindo na etapa de Requisitos.
(BEUREN, 2013).

Figura 2: Representacdo da destina¢do pos-uso do PSS.
Fluxo de um PSS
-~ Fluxo de um PSS (retorno)

—-— - Fluxo de informaces e
conhecimentos

Cancelamento do PSS i

Reparacao/Atualizacio/Reciclagem i

 Renovaco do senvico '—
. . 1 | Reuso |
St il DESENVOLVIMENTO IMPLANTACAO MONITORAMENTO D o oo
UM PS5 DE UM PSS DE UM PSS DE UM PSS UM PSS
Necessidades U Matériaspimas  Produtessenvicos, rede T
do consumidor ¢ informacbes de atores e Infraestruiura Entrega de um P35 Retiradade um P53

Fonte: Beuren (2013).



3. Metodologia

A metodologia de pesquisa adotada neste estudo teve por base um levantamento tedrico
com abordagem exploratoéria nos fundamentos do PSS, da sustentabilidade e da percepcao do
consumidor. A partir da literatura efetuou-se a delimitacdo de construtos e formulacdo de
levantamento a partir de survey, constituindo pesquisa quantitativa.

De acordo com Ramos et al., (2014), o objetivo da revisdo da literatura esta na busca
em vérias literaturas, tornando o assunto mais familiar ao autor e obtendo resultados mais
concretos sobre o tema. Os dados foram obtidos em bases de dados confiaveis, envolvendo
critérios especificos para uma abordagem do tema. A forma de pesquisa utilizada envolveu o
uso de palavras-chave como: PSS, Sistema Produto-Servico, consumidor e sustentabilidade.

Ap06s definido o material bibliogréafico, dividiu-se em duas etapas: a primeira etapa se
desenvolveu na revisao bibliogréfica, aplicando-se os topicos definidos na pesquisa, abordando
cada conceito envolvido, fundamentando sua estruturacdo em diversos autores e conceituagéo
de todas ramificacGes do tema. Na segunda etapa, destacou-se a definicdo da coleta de dados,
com fundamentacdo tedrica no material referencial dos autores pesquisados e analise estatistica
efetuada referente aos dados obtidos.

3.1 Delineamento do Objeto de Estudo
Como delimitagdo amostral definiu-se o Planalto Norte Catarinense, considerando a
Microrregido de Sao Bento do Sul, considerando juntamente Campo Alegre e Rio Negrinho.

3.2 Coleta e Anélise dos Dados
Sdo apresentados nesta secdo 0os métodos utilizados para determinacéo do questionario
e analise estatistica dos dados.

3.2.1 Questionario

O desenvolvimento do questionario deu-se através da analise do material referencial,
sendo formulado utilizando-se de diferentes autores. Seu desenvolvimento considerou a
amostra como consumidores, indefinido de sexo, escolaridade ou idade.

Primeiramente definiu-se as questbes sobre Apresentacdo e Conhecimento,
posteriormente as afirmativas direcionadas ao ciclo de vida do PSS, sendo 6 variaveis por
dimensdo, sendo 5 dimensdes que formam o ciclo de vida do PSS: Requisitos,
Desenvolvimento, Implantacdo, Monitoramento e P6s-Uso. Desta forma, formaram-se 30
afirmativas voltadas ao ciclo de vida.

O questionario, contendo as 36 afirmativas, foi desenvolvido utilizando a escala Likert,
criado por Rensis Likert, que compreende uma escala com 5 pontos, sendo as utilizadas: 1 =
Discorda Completamente; 2 = Discorda Parcialmente; 3 = Ndo Concorda Nem Discorda; 4 =
Concorda Parcialmente e 5 = Concorda Completamente. Bertram (2007) afirma que a escala
permite ao respondente facilidade nas escolhas das respostas.

Ficou definida a coleta dos dados tanto na forma online através do Google Docs, como
na forma fisica através de questionario impresso (Apéndice A).

3.2.2 Analise Estatistica dos Dados

Para a analise dos dados, utilizou-se de 312 respondentes, 0s quais responderam o
guestionario em 28 dias de coleta, a qual iniciou dia 06 de abril de 2018 e finalizou no dia 04
de maio de 2018. A tratativa dos dados coletados foi feita através de duas técnicas de anélise
estatistica: analise descritiva, qual considera as médias das varidveis de cada dimensdo e a
analise de correlagéo, qual verifica forga de associacao entre as dimensdes (GABRIEL, 2014).



Para definicdo da forca de relacdo entre as varidveis através do coeficiente de Pearson,
representado pela letra r, apresenta-se através do valor encontrado, sendo comparado a Tabela
1 encontrando sua faixa de valor identificando sua forgca de correlagdo em comparacdo a
varidvel definida. O valor de correlagdo encontrado pode ser positivo, diretamente
correlacionadas, ou negativo, inversamente correlacionadas (GAGEIRO; PESTANA, 2014).

Tabela 1: Classificacdo de correlacdo de Pearson.

Faixa de Coeficiente Forca de Correlacdo
r=1 Perfeita Positiva

09 <r <1 Muito Forte Positiva
0,7 <r <20,9 Forte Positiva
0,5<r <07 Moderada Positiva
03<r <05 Fraca Positiva
0<r <03 Desprezivel Positiva
0 Nula ou Inexistente
-03<r <0 Desprezivel Negativa
-05<r <£-03 Fraca Negativa
-0,7<r <-05 Moderada Negativa
-09<r <-07 Forte Negativa

-1l <r <-09 Muito Forte Negativa
r=-1 Perfeita Negativa

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

4. Resultados e Discussoes
Nesta sessdo apresenta-se a caracterizacdo da amostra coletada, os resultados da
pesquisa seguido de sua respectiva analise estatistica descritiva, fatorial e de correlacéo.

4.1 Caracterizacdo da Amostra

No processo de coleta dos dados deu-se um total de 312 respondentes situados na regido
do Planalto Norte Catarinense. A amostra definida pelo género destaca que em torno de 65%
dos respondentes sdo do sexo masculino, sendo 35% do sexo feminino.

Figura 4: Amostra definida pela faixa etéria.

Faixa Etaria
140
37,82% 39,10%
120
100
80
60
13,78%

40
20 5,13% 4,17%

. ] ]

Até 20 anos De 21a 30 anos De 31a 40 anos DedlaS0anos  Acima de 51 anos

Fonte: Elaborado pelos autores baseado nos dados da pesquisa de campo (2018).

A Figura 4 apresenta a amostra definida pela faixa etaria, sendo observado que a maior
parte dos respondentes, 39,10%, pertence a faixa de 21 a 30 anos, sendo seguida pela faixa de
consumidores de até 20 anos, com 37,82%.

A amostra definida pela escolaridade apresenta que 66,0% dos consumidores estdo
cursando o ensino superior, fato este explicado pelo método de pesquisa direto nas unidades de
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ensino. Observa-se também indice consideravel de consumidores que possuem curso superior
completo e pos-graduados, sendo consecutivamente 14,7% e 9,0%.

4.2 Analise Descritiva
O desenvolvimento da pesquisa de campo baseou-se em seis dimensdes, sendo seis
variaveis por dimensdo. A média geral das variaveis esté descrita na Tabela 2.

Tabela 2: Média geral das dimensdes.

Dimensao Média da Variaveis
APRESENTACAO E CONHECIMENTO 3,6736
REQUISITOS 4,1217
DESENVOLVIMENTO 4,4706
IMPLANTACAO 4,4733
MONITORAMENTO 4,4167
POS-USO 4,4989

Fonte: Elaborado pelos autores baseado nos dados da pesquisa de campo (2018).

Conforme apresenta-se na Tabela 2, pode-se notar a maior média (x = 4,4989) na
dimensdo P6s-Uso, indicando que as variaveis desta dimensdo sao as mais atraentes e trazem
maior aceitacdo dos consumidores.

Verifica-se, também na Tabela 2, a menor média (x = 3,6736) na dimensao
Apresentacdo e Conhecimento, indicando que os consumidores possuem conhecimento ou
contato limitados em relacdo ao Sistema Produto-Servico, significando necessidade de melhor
e mais profunda difusdo do conceito no mercado consumidor.

4.2.1 Andlise Descritiva da Dimensao Apresentacdo e Conhecimento

De acordo com a Tabela 3, percebe-se a maior média (x = 4,1891) na variavel que leva
em consideracdo, na visdo do consumidor, a necessidade do desenvolvimento de novos meios
de consumo, podendo ser entendida, assim, como uma abertura do mercado consumidor a novas
propostas que sejam atrativas e diferentes do meio tradicional de consumo.

Tabela 3: Médias e desvios padrdes na dimensdo Apresentacdo e Conhecimento.

Dimensdo Média Desvio Variavel Média  Desvio
Padréo Padrao
Tenho conhecimento sobre o Sistema Produto-Servico.  3,4904  1,0269
g o Entendo o PSS como uma opc¢éo a sustentabilidade. 3,8718  1,0469
<L E Ja me foi ofertado ou tive acesso a algum PSS. 3,2061  0,9503
%,:)" g Considero a compra e posse de um produto mais 3,3782  0,8625

E o 3,6736 0,95694 atraente que a obtencgéo de um PSS.
% % Considero haver necessidade do desenvolvimento de 4,1891  0,8369

i % novos meios de consumo.

% © Considero a aquisi¢do de um PSS caso esteja disponivel 3,9071  1,0180

para atender minhas necessidades.
Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Pode-se notar, ainda na Tabela 3, que a menor média identificada (x = 3,2051) esta
ligada a variavel que considera se ja foi ofertado ao consumidor ou se ja teve acesso a algum
PSS. Esta média demonstra que o principal desafio do PSS é a disseminacdo de seu conceito
no mercado, assim como a necessidade do interesse das empresas no desenvolvimento de novos
produtos ou servigos no conceito do PSS.



A pesquisa demonstra que 0s consumidores possuem consciéncia, em sua maioria, na
necessidade de mudanca do meio de consumo tradicional e entendem que o PSS é uma opc¢éo
a sustentabilidade, porém ainda o conhecimento efetivo e a oferta sobre do Sistema Produto-
Servico é limitada e necessita de maior difusdo no mercado consumidor (DECKER, 2013).

A dispersdo da andlise dos resultados € definida pelo desvio-padrdo (o). Essa grandeza
observa 0 quanto as respostas se afastam da média. Define a dispersdo das curvas normais
indicando as curvas com maior desvio-padrdo sdao mais desordenadas (MOORE et al., 2014).
O desvio-padréo geral foi de 6 = 0,9569, sendo que a menor delas (¢ = 0,8369) relacionada a
necessidade de criagdo de novos meios de consumo, indicando maior concordancia entre os
respondentes nesta variavel.

4.2.2 Analise Descritiva da Dimensao Requisitos

Na Tabela 4, evidencia-se a maior média (x = 4,5994) relacionada a redugdo dos
residuos gerados apds a vida util do produto objetivando-se a sustentabilidade. Este indicador
se torna importante por entender-se que os consumidores percebem a necessidade na reducao
de residuos, demonstrando preocupagdo com o meio ambiente e social.

Levando-se em conta a Tabela 2, a menor média (x = 3,7981), encontra-se em empate
duas variaveis, ambas envolvendo fatores determinantes para o funcionamento do PSS. O
pagamento pelo servi¢o e ndo pelo produto assim como o resultado do PSS se tornar mais
atrativo que a posse do produto, possuem afinidade de proposta, desta forma, evidenciando
certo receio por parte dos consumidores na aceitacdo da ndo obtencdo de um produto, mas sim
a contratacdo de um produto-servigo.

Tabela 4: Médias e desvios padrfes na dimensdo Requisitos.
Dimensdo Média Desvio Variavel Média  Desvio
Padréo Padréo
A oferta de um produto somado a um servico é atraente  4,0673  0,9716
ao consumidor.

O pagamento pelo servico e ndo pelo produto é 3,7981  1,0211

8 vantajoso.

= — -

) 41218 0.89366 Manutengdo prestada regularmente inserida no servico. 4,2821  0,8083
8 ' ' Personalizacdo do servico e produto ofertado. 4,1859  0,8843
H:J Reducdo no volume de residuos gerados ap6s a vida Gtil  4,5994  0,6587

do produto visando a sustentabilidade.

O resultado do uso do PSS se torna mais atrativo quea 3,7981  1,0180
posse do produto.

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

A anélise dos Requisitos, que seria 0 motivo pelo qual gera-se a necessidade da criacdo
de um PSS, sugere que os consumidores entendem que h& necessidade da criacdo de novos
sistemas de consumo visando a sustentabilidade e o cuidado com o0 meio ambiente. Por outro
viés, ainda se percebe a necessidade de compra de um produto, a satisfacdo na posse de um
item, ainda havendo receio no contrato do PSS (HEIJIKUWABARA, 2015).

O desvio-padrdo apresenta uma media geral de ¢ =0,8936, verificando ainda que a
menor delas (6 =0,6587) refere-se a reducdo do volume de residuos gerados apo6s a vida util, o
que indica maior concordancia dos respondentes e preocupacdo com o meio ambiente. Cabe
observar a maior média (o =1,0211) estar ligada a vantagem no pagamento do servigo e ndo o
produto, demonstrando falta de conhecimento do conceito por parte dos respondentes.



4.2.3 Anélise Descritiva da Dimensao Desenvolvimento

Ao analisar-se a Tabela 5, constata-se a maior média (X = 4,5673) na varidvel que
envolve a aplicacdo do PSS visando a satisfacéo e necessidade do consumidor. Tal indice sugere
que a atencao da empresa devera estar voltada a atender as expectativas que o consumidor tera,
sendo um diferencial para aceitacdo do conceito.

A pior média (x = 4,3686) estd relacionada ao uso de recursos com foco no
desenvolvimento da regido. A polariza¢do de produgéo em diferentes setores sendo voltada a
regides especificas sugere que esta necessidade de desenvolvimento local ndo seja considerada
prioridade aos consumidores em comparagao as outras variaveis apresentadas.

Tabela 5: Médias e desvios padrdes na dimensdo Desenvolvimento.
Dimensdo Média Desvio Variavel Média  Desvio
Padréo Padréo

Uso de matéria-prima e servicos com menor impacto 4,5353  0,6748
ambiental e de melhor qualidade.

O -

E Aumento no tempo de vida atil do produto. 4,4455  0,7588
w Reutilizacdo e modularidade de pecgas (pecas que 4,3942  0,7619
§ servem em modelos diferentes).

El) 4,4706 0,71987 Uso de recursos locais focando no desenvolvimento da 4,3686  0,7621
S regido.

E Planejamento da destinagdo final do produto (pds vida 4,5128  0,6990
% atil).

Aplicacdo do servico e do produto visando a satisfagdo 4,5673  0,6627
e necessidade do consumidor.

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Na dimensdo Desenvolvimento apresentada na Tabela 5, analisa 0s pontos quais
deverdo ser atendidos para satisfacdo dos consumidores antes da Implantacdo. Desta forma,
percebe-se o interesse dos clientes voltados em primeiro plano aos seus objetivos e interesses,
sendo fator determinante para aplicacdo do PSS (CORALLO, 2013).

Com relagdo ao desvio-padrdo, a média geral ficou em ¢ = 0,7198, tendo o menor valor
(6 =0,6627) relacionado a aplicagdo do PSS com vistas a satisfagdo do consumidor.

4.2.4 Andlise Descritiva da Dimensao Implantacéo

A maior média (x = 4,5833) encontrada na Tabela 6 se refere a variavel que determina
que os produtos devem ser verificados e testados antes de seu uso. Aliada a esta variavel, pode-
se citar também a segunda variavel com maior média (x = 4,5385) apresentando a higienizacao
ou manutencéo periddica do produto-servico. Estas medias sugerem o consumidor preza pelo
uso efetivo, completo e eficiente do PSS ofertado.

Tabela 6: Médias e desvios padrdes na dimensdo Implantacéo.
Dimensdo Média Desvio Variavel Média  Desvio
Padréo Padréo

Orientacdo clara sobre o uso do produto e do servico 4,5224  0,6461

@) bem como seu ciclo de vida util.

’$ Produtos testados e verificados antes da 4,5833 0,6411

,f instalacdo/utilizacéo.

<Z,: 44733 0,69138 Instalacdo de acordo como a solicitacdo do consumidor.  4,4199  0,7037

. Acesso aos responsaveis pela manutencao do PSS. 4,3974  0,7495

2 Higienizacao e/ou manutengdo periddica. 4,5385  0,6698
Possibilidade de incremento no produto ou servico. 4,3782  0,7380

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).



A atencdo na Dimensdo Implantacdo esta ligada a estabilidade do produto-servico
ofertado, o consumidor deixa evidente que a oferta deve ser entregue de forma completa e
funcional, e a empresa mantenha o PSS conforme apresentado (CESCHIN, 2014).

A média geral do desvio-padrao obtido foi de 6 = 0,6914. A verificagdo prévia antes da
instalagdo ou uso do PSS apresentou o menor indice de discordancia (¢ =0,6411), apresentando
preocupacado dos respondentes em receber o PSS de forma completa, testada e funcional.

4.2.5 Andlise Descritiva da Dimensdo Monitoramento

A dimensdo Monitoramento determina como a empresa fard 0 acompanhamento do PSS
no decorrer do seu uso. A maior média (x = 4,5673) apresentada na Tabela 7, assim como na
dimensdo Desenvolvimento, sugere atender as necessidades do consumidor, porém no
Monitoramento durante o uso do PSS. O consumidor demonstra que a atencdo de empresa deva
estar focada em atender suas expectativas e necessidades como prioridade.

Tabela 7: Médias e desvios padrdes na dimensdo Monitoramento.
Dimensdo Média Desvio Variavel Meédia  Desvio
Padrao Padréo

Interesse da empresa em ter retorno dos consumidores  4,3205  0,7649
sobre o0 uso do PSS.

o Orientacdo e contato da empresa sobre utilizagdo 4,3590 0,7032
E eficaz do PSS.
g Visitas técnicas regulares para acompanhamento e 4,2788  0,7496
S 44167 0g0a1y onMeneRo.
nO: ' ' Fornecimento de melhorias ou varia¢es do PSS no 4,4199  0,6945
'é decorrer de seu uso.
®) Prevencdo de possiveis problemas ou vicios no produto  4,5545  0,6291
= 0U Servigo.

Atender necessidade do consumidor no decorrer do 45673  0,6175

uso.
Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Pode-se verificar a média geral do desvio-padrdo sendo o = 0,6931. Atender as
necessidades do consumidor apresentou o menor indice de discordancia (¢ = 0,6175).

4.2.6 Andlise Descritiva da Dimensao Pos-Uso

A andlise da Tabela 8 apresenta a maior média (x = 4,6506) relacionada a variavel reparo
ou troca de produtos que apresentem defeito. Esta sugere que a empresa deve assegurar 0 Uso
do PSS assumindo qualquer vicio ocorrido no produto ou servigo de forma a ndo prejudicar o
consumidor.

A informacdo sobre a destinacdo final do produto obteve a menor média (x = 4,3750)
entre as variaveis. Verifica-se na Tabela 8 uma variacdo pequena entre as médias das variaveis,
0 que sugere todas deterem importancia ao consumidor, mas pode-se entender que este indice
mais baixo pode levar em conta o conceito geral do PSS, qual considera a destinacdo correta
pos-uso como um de seus conceitos principais (MENDES et al., 2016).

A dimensdo p06s-uso apresenta sua média geral alta (x = 4,4989), podendo-se considerar
como uma dimensdo qual os consumidores a consideram importante ao PSS.
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Tabela 8: Médias e desvios padrdes na dimenséo Pds-Uso.

Dimensdo Média Desvio Variavel Média  Desvio
Padréo Padrao
Reutilizacdo das pecas e materiais (reintegrar ou 4,4712  0,7122
reciclar).
Reparo ou troca de produtos que apresentem defeitos. 4,6506  0,5918
o Informac&o sobre destinacdo final do produto. 4,3750 0,7374
[%2]
a 44989 0,67613 Renovagéo de contrato flexivel a necessidade do 4,4038  0,7062
3 consumidor.
e Conformidade ambiental, equidade social e equilibrio 4,5417  0,6696
econémico.
Identificacdo das necessidades e exigéncias do 4,5513  0,6395
consumidor.

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

A média geral do desvio-padrao ficou em ¢ =0,6761. A necessidade de reparo ou troca
em produtos ou servicos que apresentem defeito deteve o maior indice de concordancia
(0,5918), apresentando a preocupacdo do consumidor no uso efetivo e completo do PSS.

4.3 Analise de Correlagdes entre as Dimensdes

A anélise de correlagdes, Quadro 2, verifica a forca de associacdo entre as dimensdes
apresentadas, considerando tanto variaveis independentes quanto suas relacdes as dependentes.
Oliveira (2007) define correlacdo como a intensidade da relagdo entre variaveis, sendo nomeada
também como coeficiente de equiparacdo linear de Pearson.

4.3.1 Analise de CorrelacBes Apresentacédo e Conhecimento

Inicialmente sdo apresentados, Tabela 9, os testes bivariados de relagdo entre a
dimensdo Apresentacdo e Conhecimento e o ciclo de vida do PSS, composto das demais
dimensdes Requisitos, Desenvolvimento, Implantacdo, Monitoramento e P6s-Uso.

Tabela 9: Anélise de correlacdo Apresentacdo e Conhecimento.
Correlagdo de

Dimenséo Dimenséo Correlacionada Forca de Associacdo
Pearson (r)
Requisitos 0,337 Fraca Positiva
Desenvolvimento 0,273 Desprezivel Positiva

APRESENTACAO E

Implantacéo 0,294 Desprezivel Positiva
NHECIMENT - : —
co ¢ © Monitoramento 0,302 Fraca Positiva
Pds-Uso 0,296 Desprezivel Positiva

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Analisando os coeficientes de correlacdo na Tabela 9, pode-se inferir que a dimensao
Apresentacdo e Conhecimento possui de fraca a desprezivel correlacdo com as demais
dimensGes. Relacionado aos construtos Requisitos (r = 0,337) e Monitoramento (r = 0,302),
possui sutil aumento na forca de correlagdo. Pode-se sugerir que tal fenémeno encontrado em
Apresentacdo e Conhecimento da-se devido aos consumidores possuirem pouco conhecimento
ou contato sobre o PSS, sendo ainda visto com certo receio.

4.3.2 Anédlise de CorrelacGes Requisitos

S&o apresentados, na Tabela 10, os testes bivariados de relacdo entre a dimenséao
Requisitos e as demais dimensdes do ciclo de vida do PSS, Desenvolvimento, Implantacéo,
Monitoramento e P6s-Uso.
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Tabela 10: Andlise de correlacdo Requisitos.

Correlagdo de

Dimenséo Dimenséo Correlacionada Forca de Associagdo
Pearson (r)
Desenvolvimento 0,495 Fraca Positiva
Implantacéo 0,493 Fraca Positiva
REQUISITOS Monitoramento 0,515 Moderada Positiva
P6s-Uso 0,478 Fraca Positiva

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Nota-se a forga de associacdo entre Requisitos e as dimensdes correlacionadas muito
préximas de (r = 0,500). Pode-se verificar maior relacdo entre as dimensdes, sendo que 0s
Requisitos séo o fator inicial do planejamento do PSS, assim, possuindo variaveis quais podem
ndo ser percebidas nas demais dimensdes do ciclo de vida do PSS, mas que influenciam de
forma direta a correlagéo.

4.3.3 Andlise de Correlacbes Desenvolvimento

A Tabela 11 apresenta os testes bivariados de relacdo entre a dimensdo
Desenvolvimento e as demais dimensdes do ciclo de vida do PSS, Implantacdo, Monitoramento
e Pos-Uso.

A correlagdo entre a dimensdo Desenvolvimento, na Tabela 11, relacionado a
Implantacéo (r = 0,607) demonstra que entre estas dimensdes ha uma forca de associacdo maior,
podendo ser definida como uma sequéncia de acontecimentos, pois a partir do desenvolvimento
da oferta para o consumidor, vem seguido da instalacdo e implantacao do PSS.

Tabela 11: Analise de correlagdo Desenvolvimento.

Correlagdo de

Dimenséo Dimensédo Correlacionada Forca de Associacdo
Pearson (r)
Implantacéo 0,607 Moderada Positiva
DESENVOLVIMENTO  Monitoramento 0,560 Moderada Positiva
P6s-Uso 0,584 Moderada Positiva

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Ndo muito diferente, as dimensdes Monitoramento e Pds-Uso apresentam valores
parecidos, definindo assim que ha uma forca de associagdo moderada entre estas, sendo definida
pela aproximacao das etapas que entregam valor ao consumidor (LIMA; AYALA, 2012).

4.3.4 Andlise de Correlacdes Implantacéo
Conforme apresenta-se a dimensdo Implantacdo na Tabela 12, os testes bivariados de

relacdo entre a dimensdo Implantacdo e as demais dimensfes do ciclo de vida do PSS,
Monitoramento e Pds-Uso.

Tabela 12: Analise de correlacdo Implantacéo.

Correlagado de

Dimensao Dimensédo Correlacionada Forca de Associacdo
Pearson (r)
= Monitoramento 0,664 Moderada Positiva
IMPLANTAGCAQ Pds-Uso 0,652 Moderada Positiva

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

A dimensdo Implantacdo apresenta, na Tabela 12, correlagGes parecidas em relagdo ao
Monitoramento (r = 0,664) e Po0s-Uso (r = 0,652). Sugere-se tal evento estarem mais
correlacionados por serem dimensfes mais proximas e empiricas aos consumidores, isto €, por
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se tratarem de etapas onde ha maior envolvimento do consumidor, fazendo assim, aumentar sua
percepcdo e facilitando sua relacdo entre as etapas referentes ao ciclo de vida do PSS
(STEFANO, 2016).

4.3.5 Andlise de Correlacbes Monitoramento

A Tabela 13 apresenta a analise de correlacdo da dimensdo Monitoramento. os testes
bivariados de relacdo entre a dimenséo Implantacéo e a dimensao Pds-Uso.

Tabela 13: Andlise de correlagdo Monitoramento.

Correlagdo de

Dimensao Dimensao Correlacionada
Pearson (r)

Forca de Associacdo

MONITORAMENTO P6s-Uso 0,698 Moderada Positiva

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

A andlise efetuada na Tabela 13 considera a dimensdo Monitoramento sendo
correlacionada a dimensdo Pds-Uso, obtendo o maior indice (r = 0,698) entre todos testes de
correlacdo apresentados. Pode-se considerar, por arredondamento, estar numa forca de
associagdo Forte Positiva. Sugere-se, esta média alta, estar relacionada a percepcéo final do
consumidor, pois sdo as etapas por ele melhor compreendidas, e desta forma, melhor
exemplificadas. O Monitoramento tem relacéo direta com o Pds-Uso, pois da continuidade ao
conceito comum de uso e desta forma apresentando fim do ciclo de vida do PSS.

5. Considerac0es Finais

Importante se faz perceber o surgimento do Sistema Produto-Servico vindo contrapor o
consumismo. Considerando o planejamento e criagdo de produtos aliados a servi¢os, onde néo
objetiva a venda pura e Unica de um produto, mas sim o uso entregando 0 mesmo resultado,
satisfazendo a necessidade sem obrigagdo da compra do produto.

O PSS projeta a sustentabilidade, desenvolvendo produtos de melhor qualidade com
tempo de vida muito superiores, considera a destinagéo final do produto-servico dentro de seu
ciclo de vida ndo sendo descartado materiais, prevé um atendimento de forma completa, clara
e focada nas necessidades e exigéncias do consumidor.

De acordo com a andlise descritiva na dimensdo Apresentacdo e Conhecimento (x =
3,6736), pode-se constatar valores abaixo da média das outras dimensdes do Ciclo de Vida do
PSS, isto €, os respondentes possuem pouco conhecimento ainda sobre o PSS. Este fato
consolida a importancia da exploracéo e disseminacdo do conceito objetivando a abertura de
novos mercados e maior aceitabilidades por parte dos consumidores.

Por outro lado, quando se verifica as médias da anélise descritiva relativas as dimensdes
do Ciclo de Vida do PSS, sendo elas: Requisitos (x = 4,1217), Desenvolvimento (x = 4,4706),
Implantagdo (x = 4,4733), Monitoramento (x = 4,4167) e Pds-Uso (x = 4,4989); constata-se
médias altas e de importante consideracdo, explanando que, em relacdo ao ciclo de vida que
compde o PSS, os consumidores apresentam alto grau de concordancia e aceitagéo.

Desta forma, confrontando as médias de Apresentacéo e Conhecimento com o Ciclo de
Vida do PSS, pode-se inferir que os consumidores possuem pouco conhecimento e que poucos
tiveram acesso a algum PSS, porém, quando confrontados com as variaveis que fazem parte do
ciclo de vida, obtém-se alta aceitacdo e indice superior na escala.

A mesma comparagdo efetuada na analise descritiva entre Apresentacdo e
Conhecimento e o Ciclo de Vida do PSS pode ser feita na analise de correlacao entre as mesmas
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dimensdes. Na andlise de correlacdo, verifica-se indices baixos de correlagdo entre as
dimens0es, isto €, apontando para uma média de Forca de Associacao entre Fraca e Desprezivel.

Assim, consegue-se obter duas analises distintas demonstrando de forma clara e objetiva
que o conhecimento sobre o Sistema Produto-Servico pelos consumidores pode ser considerado
baixo e independente das variaveis do Ciclo de Vida do PSS. Entretanto, pode-se definir
claramente que os consumidores aceitam e aprovam de forma consolidada as caracteristicas
assumidas nas variaveis do Ciclo de Vida do PSS, porém ndo possuem conhecimento ou nao
tiveram a apresentacao ideal interligando e associando seu conhecimento com as proposicoes
aprovadas do conceito como um todo.

Por fim, considera-se o desenvolvimento e aplicacdo desta pesquisa fundamental para o
entendimento do fenémeno da aceitabilidade dos consumidores em relagdo ao Sistema Produto-
Servico. O estudo demonstra claramente e de forma singular a necessidade em disseminar o
PSS aliando as suas caracteristicas do Ciclo de Vida como parte deste, desta forma conseguindo
fazer a ligacao entre o conceito nominal ainda pouco conhecido Sistema Produto-Servi¢co com
suas caracteristicas com alta aceitabilidade e aprovacédo por parte dos consumidores.
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