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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi discutir a aplicdbitie da metodologia demerican Customer Satisfaction
Index(ACSI) a situagdes da realidade brasileira, cose o modelo de equacdes estruturais. Para tanto, f
realizada uma verificacdo empirica do comportameotonodelo, aplicando-o a amostra de dados colhida
entre usuarios dos servigos prestados pela Congpdohetropolitano de Sao Paulo — Metré. Os redo$ta
confirmaram apenas em parte as relacbes do mosigyerindo, principalmente, que para aumentar sua
aplicabilidade a situag8es similares a esta queshidada é imprescindivel que o conceito de Eapeate
sua relacdo com as demais variaveis latentes delmedjam revistos. O impacto da expectativa namise
variaveis latentes do modelo é o ponto mais destodaquele proposto por Fornell, ja que nenhum
coeficiente estrutural suficientemente relevanteofitido. Esses resultados, de forma geral, coresho
outras experimentacdes empiricas envolvendo talelodue demonstraram que a Satisfacdo do
Consumidor estad muito mais orientada para a Qubdida para o Valor do que para a Expectativa. A
pesquisa ainda calculou um escore global de sgdisfdo consumidor, que poderé ser comparado asoutro
escores obtidos entre usuarios de servigos afins.

Palavras-chave:Satisfacdo do Consumidor, Equacgfes Estruturaigice Publicos.

USER SATISFACTION WITH THE METRO OF SAO PAULO: AN EXPLORATORY, DESCRIPTIVE
AND ILLUSTRATIVE STUDY USING STRUCTURAL EQUATION MODELING

ABSTRACT
The applicability in Brazil of the American Custanfeatisfaction Index Model using the Structural

Equation Modeling technique was discussed. An écapisurvey was made of model behavior with data
from those using the “Companhia do MetropolitanoS#® Paulo” — Metro. Results confirmed, in parg th
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associations of the Model suggesting however tiatcbncept of customer expectations and the reldato
other latent variables of the Model must be revigadbetter results. The impact of this conceptotimer
latent Model variables differed the most from tipadposed by Fornell because no sufficiently rel¢van
structural coefficient was obtained. Generally #eesults corroborated other empirical experimentith
such a model showing that consumer satisfactionnmash more oriented towards quality and value ttwan
expectations. An overall score of consumer satisfaovas calculated which may be compared to scores
obtained with users of similar services.

Key words. Customer Satisfaction, Structural Equations, PuBlervices.
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Investigagdo sobre a satisfagdo do usudrio dos servigos prestados pelo Metré de Sdo Paulo: um estudo
exploratorio, descritivo e ilustrativo com a utilizacdo do modelo de equacdes estruturais

1. INTRODUCAO Independentemente da natureza da referéncia
comparativa, 0 que se tem € a satisfacdo como

Embora a nogdo de satisfazer as necessidadesesultado de uma comparagdo, pés-compra, entre
aos desejos do consumidor seja uma das bases dm “antes” e um “depois”. Aspectos afetivos como

marketing o modelo de satisfacdo mais aceito dizemocao, interesse e surpresa, conforme aponta
respeito a desconfirmagéo de expectativas, ndo deeixeira [19987?], vém sendo incluidos nos estudos.
desejos (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY, Sem desconsiderar os tipos de variaveis

1996). selecionados, h4& um consenso acerca do aspecto

Segundo TEIXEIRA [1998?], esse conceito multidimensional da satisfagdo. Sendo assim, as

descreve a satisfacdo como um julgamento efetuadgcPectativas nao sao elemento suficiente para

a posteriorj relativo a uma determinada transat;eiofe)qo“c""'Ia e, portanto, outros devem  ser

€ decorrente do confronto, depois do consum |’ncorporados a0 modelo.

entre o resultado de uma transagéo e uma referénciaHoje, em tempos de plena globalizacdo e
anteriormente existente (HUNT, 19&BudGIESE;  concorréncia acirrada por fatias de mercado, é
COTE, 2000; DAY, 1984apud GIESE; COTE, unanimidade entre as empresas o entendimento da
2000; CHURCHILL; SURPRENANT, 1982; TSE; satisfacdo de seus clientes como fator-chave para o
WILTON, 1988, SPRENG; MACKENZIE; sucesso (FARIAS; SANTOS, 2000; MARCHETT];
OLSHAVSKY, 1996; KOTLER, 2000; ENGEL; PRADO, 2001a; MARCHETTI; PRADO; SILVA,
BLACKWELL; MINIARD, 2000). 2001). Assim, reconhecendo a importancia da
§atisfagéo do consumidor, muitas empresas tém,

Tal modelo de desconfirmacdo das expectativas: ,.”. ) ; ) -
¢ P dividualmente, monitorado o nivel de satisfacdo

envolve dois processos fundamentais: a formaca lientes. També toxt demi
da expectativa e sua desconfirmagdo, mediant € Seus clientes. fambem no contexto academico o

comparacio com aperformance percebida enbmeno vem recebendo admirdvel atencao:

(OLIVER; DeSARBO, 1988). Tal expectativa investigacdes cientificas sobre o tema tém-se
segundo’ Kotler (200’0)’ forma-se a partir Oieapresentado como uma das prioridades dos

experiéncias de compras anteriores, conselhos &esqwsadores demarketing  resultando  na

o : ; . liferacdo de pesquisas sobre satisfacdo
familiares e amigos, e informacdes e promessas 0 _ ) _
profissionais denarketinge de concorrentes. RDAN;  RODRIGUES, 1999; FARIAS;

SANTOS, 2000; MARCHETTI; PRADO, 2001a;
O resultado da comparacao enperformance MARCHETTI; PRADO; SILVA, 2001).

percebida e expectativas pode resultar, segundo

Oliver e DeSarbo (1988) e Engel, Blackwell e

Miniard (2000), em trés situacdes: (1)

No Brasil, algumas a¢bes de natureza publica e
alguns pesquisadores tém procurado adaptar para a

desconimagio posiiva, separfomancemcceder [EAIAE TN Tobbe Seseondcs o
as expectativas, gerando satisfacdo; (2 _ e _
desconfirmacdo negativa, se performance ndo (ROSSI; SLONGO, 1998; URDAN; RODRIGUES,

alcancar o nivel " de _expectativas, ~gerandgy o AGUA S0b 8 SUERa 2008). No
insatisfacdo; e (3) confirmacdo simples, se ; , : , ). No

desempenho equivaler as expectativas, gerando unggral’t. plor(;em, 0 qukt)e deX|ste sa(_)t |n|C|_a'gvas
posicio neutra. Kotler (2000) sugere que alesarticuladas, com abordagens muito variadas e

confirmagéo simples leva a “mera satisfagéo” e egue geram resultados néo comparavels entre si, ja

desconfirmacéo positiva, ao “encantamento”. que nao ha uma mef[odologla L_mlf_or~me €
independente, o que limita a contribuicdo das

Conforme Teixeira [19987], a maior parte dospesquisas realizadas.
autores admite que a expectativa é apenas um dosLevando e em consideracio o caso do setor de
elementos a partir dos quais consumidores avaliam_~ e ¢ . )

A ivaservicos publicos, alvo desta pesquisa, 0s insosess

muitas referéncias, como desejos e valores, pode S experiencias do Estado empresario € 0 processo
ser desconfirmadas durante essas experiénci globalizagdo trouxeram consigo uma exigéncia

- crescente de eficiéncia do Estado na condugéo de
(OLIVER, 1997apud TEIXEIRA [19987]). suas atividades (CERVELLINI, 2005). Vém-se

mostrando mais e mais intensas as cobrancas ao
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setor publico pela melhoria da qualidade dosConsumidor (EGSC); (4) verificar a possibilidade
Servicos que presta aos cidaddosde generalizar sua aplicacdo a outros setores de
Consequentemente, 0 reconhecimento  da&ervicos publicos.

importancia da percepcdo do usuario de Servicos para investigar o comportamento do modelo com

publicos vem-se tornando cada vez mais evidentgs gados coletados, testaram-se as seguintes
(FONSECA; BORGES JR., 1998). E nesse contexiQiinsieses: k) existe efeito positivo direto das

que se inseNre a inegavel importancia Qas PeSqUiS?é(pectativas na Qualidade Percebida) kxiste
de satisfacdo como ferramenta de fiscalizacdo gfejto positivo direto da Qualidade Percebida na
avaliagéo dos servicos publicos. Satisfacdo do Consumidor; sH existe efeito

No setor publico, em razdo das peculiaridade$ositivo direto da Qualidade Percebida no Valor
dos servicos, a satisfacdo é inerentemente mafercebido; ) existe efeito positivo direto das
complexa de ser mensurada. O carater intangivdixpectativas no Valor Percebidog)Hexiste efeito
inibbe medidas e avaliagdes antes da prestacdo d@®sitivo direto do Valor Percebido na Satisfacao do
servico, com o agravante de que cada oferta deonsumidor; k) existe efeito positivo direto da
servico é exclusiva se confrontada as anterioresXpectativa na Satisfagdo do Consumidor.

Enquanto produtos atendem as necessidades dosA opcdo pelo setor de servicos publicos deu-se
consumidores por meio de suas caracteristicasor dois fatos principais: (1) o reconhecimento da
fisicas e tangiveis, servicos o fazem por meio dgeriedade de trabalhos pioneiros concretizados
mobilizacéo de recursos humanos da empresa, 0 gu@sse setor da economia nacional, a luz do ACSI,
provoca heterogeneidade e babmgerformance caso dos estudos desenvolvidos por Marchetti e
(LOVELOCK, 2006; JOHNSON, 1995apud PpPrado (2001a, 2001b) e Marchetti, Prado e Silva

FONSECA; BORGES JR., 1998). (2001), pesquisadores brasileiros que se dedicaram
a desenvolver a metodologia e acompanhar

2. PROBLEMA DE PESQUISA E pesquisas de avaliacao da satisfagdo do consumidor
OBJETIVOS nos setores de energia elétrica — Indice ANEEL de

Satisfacdo do Consumidor — e de saneamento —
Conscientes da inexisténcia de um métoddndicador SANEPAR de Satisfacdo do Consumidor;

padronizado de mensura@éo da satisfagéo’ &5(2) 0 interesse pela iniciativa do Governo Fddera
autores desta pesquisa propuseram-se a testar @@ promover a melhoria da qualidade dos servicos
modelo desenvolvido por Fornat al (1994apud  Publicos por meio do Sistema Nacional da
FORNELL et al, 1996), aplicado com sucesso haSatisfacdo do Usuario dos Servicos Publicos
mais de 10 anos na construcdo do indice AmericandANGELIM, 2002; BRASIL, 2000).

de Satisfagdo do Consumidor (ACSI). A intengdo, A possibilidade de obtencdo de conclusdes e
aqui, é avaliar a viabilidade de adaptacdo dess@scores compardveis com os encontrados pelos
metodologia a situagGes da realidade brasileira. Arabalhos supracitados enriquece ainda mais esta
investigacdo guiou-se pelo seguinte problema dénvestigacao.

pesquisa: o0 modelo ACSI é adaptavel e aplicavel a B i

realidade brasileira? 3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Para tanto, escolheu-se mensurar o grau de A questdo da satisfacdo do consumidor teve sua
satisfagcéo dos usuarios dos servigos prestados peal@nificancia extremamente aumentada nas Ultimas
Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metréduas décadas (HILL; ALEXANDER, 2000;
esperando-se que essa mensuracao sirva de modelSlI®SCIMENTO, 2000). Evidencia esse fato o
contribuigdo a possivel construgéo de um indice deesenvolvimento de vérios Indices Nacionais de
Satisfagdo do Consumidor de Servicos Publicosatisfacdo do Consumidor (NCSIs), que levam em
Brasileiro. A pesquisa pretendeu, ainda, (1)consideracdo o desempenho de empresas atuantes
confirmar empiricamente se os dados coletadosos setores mais representativos da economia de
estdo em conformidade com o modelo estruturadlgumas nagGes, as quais buscam padronizacdo
utilizado; (2) avaliar a qualidade dos servigostécnica no modo de reunir as informacgdes acerca da
ofertados, a partir da percepgdo de seus usudriosatisfacdo e de construir seus indices.

(3) gerar um Escore Global de Satisfacdo do
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O primeiro NCSI foi desenvolvido na Suécia, emUnido Européia (FORNELL et al, 1996;
1989, e vem sendo divulgado anualmente. AANDERSON; FORNELL, 2000).

composicéo de tal indice, conhecido cofiwedish O Norwegian Customer Satisfaction Barometer

Customer Satisfaction Baromet8CSB), leva em  (NCSB) surgiu em 1996. Apresenta o resultado de
consideracdo 130 empresas de 32 ramos dg empresas de 12 indGstrias. A coleta de dados é
atividade e tem servido de indicador do Sucess@sjta por meio de entrevista telefénica e amostra

financeiro das empresas, dos ramos de atividade fiobabilistica de 6.900 consumidores (JOHNSON
da economia do pais (FORNELL, 1992; o 2001).

EDVARDSSONEet al, 2000). , . .
) Também em 1996 teve inicio o desenvolvimento
O German Customer Barometer — Quality and 44 Swiss Index of Customer Satisfacti@WIGS),
Satisfaction em operacdo desde 1992, tem cOMQy45eado no modelo Sueco/Americano, com o intuito
principal ~objetivo medir a satisfagdo de ge dar suporte a qualidade estratégica e a

consumidores maiores de 16 anos com produtos &mpetitividade de empresas suicas (BRUHN;
servicos entregues por empresas de diferentes ramggnD 2000). '

de atividade e o seu efeito sobre compras futuras e
sobre a lealdade a marca. Esse indice ndo utitiza u
modelo de equacgbes estruturais e apresenta u

Ainda em 1996, a Comissdo Européia
comendou um estudo sobre a viabilidade de

indice nacional (JOHNSONet al, 2001: esenvolver um indice nacional e um indice pan-
INSTITUTO PORTUGUES DA QU,'A:LIDADE’ europeu de satisfacdo. Desse projeto surgiu, em
2007). ' 2000, o EPSI Rating — European Performance

_Satisfaction IndexA ele aderiram, até o momento,

Seguindo o modelo sueco, em 1994 foi1g pajses europeus. Esses estudos tém demonstrado
estabelecido oAmerican Customer Satisfaction que a comparacdo dos resultados nacionais é

Index (ACSI), que, divulgado de 3 em 3 meses,yomendamente valiosa para a realizacdo de
apresenta o resultado de 200 empresas atuantes B&hchmarkinge de aprendizado continuo (PAN
34 ramos de atividade e em 7 setores da economigyrOPEAN CS| REPORT. 2006 INSTITUTO

Foi criado, originalmente, para medir a SatisfacdpoRTUGUES DA QUALIDADE, 2007).
do Consumidor em empresas do setor privado, mas _ '
Em 1998 surgiu oHong Kong Costumer

a partir de 1999 passou a ser utilizado também para -, )
o setor plblico (AN OVERVIEW OF ACSI, 1995; >atisfaction Index (HKCSI), que abrange a
FORNELL et al, 1996; JOHNSONet al, 2001) avaliacdo feita por mais de 10.000 consumidores
As informagﬁéé sio  coletadas po'r’ meio desobre aproximadamente 60 produtos vendidos em
entrevistas e utilizadas para calcular o indice d&ong Kong. Pelo fato de Hong Kong ter sua
satisfacio do usuario para cada organizacdo. CREonomia fortemente alicercada em servicos, uma
valores de cada organizacéo sdo agrupados por sel{§z 9ue grande parte dos produtos que circulam no
econdmico e ponderados para a obtencdo de u ercado local é importada de outros paises, o foco
indice nacional National ACSI Scoje Sua o0 HKCSI néo € voltado para a producdo, mas para
principal vantagem é ser uma medida uniforme & prodg(';o, ainda quel importado, e para seus
nacional, que utiliza a mesma técnica para calculgfronsumidores (CHANt al, 2003).

a satisfacdo dos consumidores. Isso garante Tais indices permitem a comparagdo entre 0s
consisténcia aos resultados das pesquisas e permitesempenhos de empresas de um mesmo setor,
a realizacdo de comparacdes entre 0s setor@tre os varios setores de uma nagéo, entreas fili
publico e privado, ampliando as possibilidades degle uma multinacional, localizadas em paises
avaliacdo e controle da qualidade de produtos diversos, e até mesmo entre o desempenho
servicos sob a dtica do consumidor. Essacondmico de um pais e o de outros.

abordagem permite verificar a evolucdo da Ajnda que extremamente dificil de ser realizado,

qualidade no setor, na indUstria e no paigm NCSI comparavel aos indices internacionais ja
(FORNELL et al, 1996; ANDERSON; FORNELL, gxistentes é muito importante para o Brasil e para

2000). O ACSI foi adotado em estudos piloto poratividades que movimentam sua economia. S3o
paises como Nova Zelandia, Taiwan, Coreidjgyalmente importantes indices setoriais que
Malasia, Brasil, Canada e Austria. Além disso, € &uxiliem organizagdes brasileiras na busca pela
base para os modelos utilizados na Noruega e ng,alidade e pela competitividade, e indices ad nive
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da empresa, particularmente no caso dd-ederal (BRASIL, 2000). Nesse contexto, foi
multinacionais, que, entdo, seriam capazes deditado oManual para Avaliacdo de Satisfacdo do
comparar o desempenho de uma filial brasileirdJsuario dos Servicos Publicogjue descreve a
com filiais localizadas em outros paises. metodologia e a ferramenta de pesquisa que devem

Desde 0 ano de 2000 a Agéncia Nacional d&€' utilizadas pelos organismos participantes do

Energia Elétrica (ANEEL) efetua uma pesquisa de>iStema. Estas sao combinagdes de elementos das
satisfagdo do consumidor residencial com &Principais metodologias internacionais de medicdo
finalidade de avaliar seu grau de satisfagio com g4 satisfacdo do usuario, entre elas, o ACSI. A
servigos prestados pelas concessionarias de ener@?gem do Sistema tem como marco a realizacao da
elétrica no Brasil (MARCHETTI; PRADO, 2001a). - Pesquisa Nacional de Satisfagdo, que abordou os
O resultado — indice ANEEL de Satisfagio doS€rvicos publicos prestados em educacdo, sadde e
Consumidor (IASC) — permite classificar as 64p_reV|denC|a social e cujo resultado final foi
concessionarias de distribuico de energia elétricdivulgado em outubro de 1999. Trata-se de
do Pais segundo a percepgdo do consumidor. Esljciativa extremamente importante de auxilio as
resultado pode ser comparado com outros indicd§formulacdes — de  politcas  publicas e
nacionais e internacionais de satisfacéo, obtidos e POt€ncialmente capaz de abrir espaco para

empresas prestadoras de servico plblico ou ndo. &fetivamente se iniciar a estruturagdo de um
_ . Sistema Nacional de Avaliagdo da Satisfagdo dos
Marchetti e Prado (2001a, 2001b) e Marchetti, ;g 4rios de Servicos Ptblicos, com homogeneidade

Prado e Silva (2001) também propuseram &g  critgrios, metodologias e procedimentos
aplicaram um modelo ao Setor de Saneamento NGELIM, 2002).

Parana (SANEPAR), considerando a abordagem d
equacdes estruturais, mantendo as caracteristcas d P€ntro  de alguns  anos, levando-se em
mensuragdo do ASCI e, portanto, obtendo escorédNsideracéo pesquisas em andamento em varios

comparaveis com aqueles encontrados nos EUR&ISes, 0 numero de NCSIs deve aumentar
(MARCHETTl' PRADO: SILVA 2001) expressivamente. E quanto mais cresce o numero de
’ ’ ’ aises que utilizam a abordagem do ACSI, maiores

Finalmente, em 2005 o Governo Federal inStitUiuzéo as possibilidades de aprendizado proveniente de

o Programa Nacional de Gestdo Publica ecomparagées entre  naces (ANDERSON:
Desburocratizagdo (GESPUBLICA), nomenclaturacqrNELL 2000).

gue substituiu a anterior — Programa da Qualidade
no Servico Publico (PQSP), de 1991. Uma das;, METODOLOGIA

medidas do Programa foi a criacdo do Sistema _ _
Nacional da Safisfacdo do Usuario dos Servicos. © Modelo desta pesquisa contempla a Qualidade

Publicos, que determina o estabelecimento dgerfzebida,_ 0 Valor Percebido e a Expectati_va, que
padrdes de qualidade do atendimento e a realizac&6"2° analisados como antecedentes da Satisfacao.
de avaliacdo de satisfacdo do usuario por todos os O Quadro 1 contempla os indicadores e as
orgdos e entidades da Administragcdo Publicavariaveis latentes usadas no modelo.

Quadro 1: Indicadores e variaveis latentes usado®modelo ACSI

INDICADORES VARIAVEIS LATENTES
. Expectativa geral em relacédo a qualidade
. Expectativa em relacdo a customizacéo Expectativa

. Expectativa em relacao a confiabilidade

. Avaliacéo geral sobre a qualidade experimentada
. Avaliacédo da customizacdo experimentada Qualidade Percebida
. Avaliacéo da confiabilidade experimentada
. Avaliacéo da qualidade, dado o preco

. Avaliacéo do preco, dada a qualidade

. Satisfacdo geral com o servigo

10. Desconfirmacédo das expectativas Satisfacdo do Consumidor
11. Desempenheersusconcepc¢ao de servico ideal
Fonte: Elaborado pelos autores, adaptado de FORNMEAL, 1996:10.

Valor Percebido

©O©|00 N[O U1 BAIWN -
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O primeiro determinante da Satisfacdo, segundservico. Assim, espera-se que a Expectativa seja
Fornellet al. (1994apudFORNELL et al, 1996), € essencialmente racional e reflita a habilidade dos
a Qualidade Percebida, operformance Diz  consumidores de prever os niveis de qualidade e de
respeito a percepcdo do desempenho do produto salor que receberdo (HOWARD, 1973apud
servigco baseada em experiéncias reais de consume@ORNELL et al, 1996).

Espera-se que tenha efeito positivo direto na
Satisfacdo. A Qualidade Percebida passa por do#1l. Plano Amostral

componentes primarios da experiéncia de consumo: A populagdo definida para esta pesquisa compds-

de wusuarios de servicos oferecidos pela

necessidades, e a confiabilidade, ou grau em que 9q

produto ou servigo é confiavel, uniforme e livre de e ; A ~
. probabilistica, escolhida por conveniéncia, emaaza
defeitos (FORNELLst al, 1996). de limitacBes de tempo e recursos. Foram coletados
O segundo determinante do modelo de Satisfagd®21 casos completos.
desenvolvido por Fornellet al (1994 apud
FORNELL et al, 1996; ANDERSON; FORNELL, 4.2. Instrumento de Coleta de Dados

2000) € o Valor Percebido, ou o nivel de qualidade  jnstrumento utilizado para a coleta de dados foi

percebida em comparacdo ao preco pago — € Qapnorado a partir de uma escala numérica de 10

resultado do balanco entre custos monetarios Eontos, ja validada (FORNELL, 1992). E composto

beneficios recebidos. Espera-se que haja associacgQ 53 itens, que abordam os seguintes aspectos dos
direta positiva entre Valor Percebido e Satisfacéo.

servicos prestados pelo Metr6 de S&o Paulo: 1)
O terceiro determinante da Satisfacdo ¢é dntervalo entre os trens; 2) tempo despendido para
Expectativa quanto a qualidade de um produto oghegar ao destino; 3) conforto; 4) facilidade de
servico (FORNELL et al, 1996; ANDERSON; entrar e sair dos vagdes; 5) barulho do metro; 6)
FORNELL, 2000). Refere-se as previsdes sobre dmpeza das estagcbes e dos trens; 7) ambiente
capacidade da empresa de oferecer qualidade —(pessoas inconvenientes); 8) seguranca para
aquilo que o cliente acredita que vai receberembarque e desembarque nas plataformas; 9)
Representa as experiéncias anteriores de consuriéguranca, no que se refere a roubos e/ou fu@ps; 1
com a empresa, incluindo experiéncias nadilas nas bilheterias; 11) filas nas catracas. B®s
relacionadas a uma compra de fato (isto éjtens, 23 medem a Expectativa, 25 a Qualidade
informacdes de fontes como propagandas ou obtidd3ercebida, 2 o Valor Percebido e 3 a Satisfagdo do
por marketingboca a boca) e uma projecdo sobre &onsumidor.
habilidade da empresa em entregar qualidade no
futuro. Dessa forma, entende-se que a Expectativh3. Tratamento dos Dados

tem um componente fundamentado no passado € pepgis da coleta de dados, foram descartados 18
outro no futuro. Engloba todas as experiénciagyestionarios que apresentaramissing valueso

anteriores e as informagdes obtidas no passado e, Bue resultou em uma amostra de 221 casos
mesmo tempo, forma, nos consumidores, UM@ompletos. As questdes com escala reversa tiveram

estimativa da capacidade da empresa de satisfazg;as respostas recodificadas no SPSSLQ, 259
los em situacGes futuras (ANDERSON; FORNELL; 338 437 556 655 7954. 853 92 e 1991)_’
LEHMANN, 1994 apud FORNELL et al, 1996). ’ ’ ’ ’ ’ ’

Espera-se que tenha associagdo positiva com aEm seguida, procedeu-se a Analise de
Satisfacao. Componentes Principais (ACP). Cada bloco de

) ) . ) indicadores que mediam a mesma variavel latente
Por fim, a Expectativa também deveria apresentay; sypmetido a uma série de ACP para a

relagéo__positiva direta com a Qualidade Percgbida Rliminacdo de itens que pudessem comprometer 0s
consequentemente, com o Valor Percebido. Qggyitados da investigagdo. Apés varias tentativas,

entendimento dos consumidores € de que fram excluidos 25 dos 53 itens, que apresentavam:
Expectativa reflete com precisdo, mesmo antes da

experiéncia de consumo, a qualidade do produto ou
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a) Baixa comunalidade. A comunalidade é aseja realizada com base na confiabilidade composta
porcentagem da varidncia do indicadorda variavel, e ndo no alfa de Cronbach. Pode-se
explicada pela variavel latente. Eliminaram- constatar, na Tabela 1, que a confiabilidade
se indicadores com comunalidade inferior acomposta mostrou-se satisfatéria em todas as
0,5 (HAIR JR.et al, 2005); variaveis, apresentando valores superiores a 0,7,

b) Valores inadequados na diagonal principal da\é?ll:;)(r) mzlggg;) ggzr:f;rﬂadg 82; (':I':]i!n ((igaﬁﬂg
matriz antiimagem de  correlagbes, que .y vES  2005) e Forell e dgrcke;an)(1982
apresenta correlacdo de uma variavel com apud PRADO: SANTOS, 2007). A confiabilidade

outra, controlados os efeitos de todas amede a precisdo com que a variavel latente mede
outras variaveis consideradas no modelo P 4

(PEREIRA, 2001). A diagonal da matriz 2duilo que deveria medir.
antimagem mede a adequacdo para cada A verificacdo da validade convergente foi feita
variavel. Eliminaram-se indicadores que por meio da variancia média extraida (AVE). A
apresentavam valores inferiores a 0,6; Tabela 1 mostra que todas as variaveis apresentam
c) Cargas fatoriais baixas. As cargas dos fatoreAV.E acima de 0,5, valor minimo recomendado por
~ . ~ . hin (1998apud BIDO, 2008) e Fornell e Larcker
sdo as medidas das correlacGes simples entE 982 apud PRADO; SANTOS, 2007). A validade
0s indicadores e a variavel Iatente'conver IOente testa :51 relacdo ae um.indicador com
Eliminaram-se indicadores com cargas gent & L
o outros indicadores da mesma variavel latente e
fatoriais inferiores a 0,6. . : e
reflete diferencas reais nas caracteristicas dos
Por meio do software SmartPLS2.0.M3 indicadores que estdo sendo  medidos
(RINGLE; WENDE; WILL, 2005), foram avaliadas (GONCALVES FILHO; GUERRA; MOURA,
a confiabilidade, a validade convergente e &004).
validade discriminante de cada variavel, antesede s Os célculos da AVE e da confiabilidade

proceder a interpretacdo do Modelo Estrutural. ~ : .
composta sdo feitos por meio dos pesos
Quando da utilizacdo de equagOes estruturaijpadronizados carregados nas variaveis latentes
Chin (1998 apud BIDO, 2008) e Hair Jret al ~ durante a andlise fatorial confirmatéria (HAIR JR.

(1998apud GONCALVES, 2005) recomendam que et al, 2005).
a verificagdo da confiabilidade da variavel latente

Tabela 1: Validade convergente e confiabilidade

Variaveis Latentes Variancia Média Extraida (AVE) Qonfiabilidade composta
Expectativa 0,826 0,984
Qualidade Percebida 0,700 0,970
Valor Percebido 0,860 0,925
Satisfacdo do Consumido 0,765 0,907

Fonte: os Autores.

A Tabela 2 mostra os resultados obtidos para asignificancia foi estimada por meio d®otstrap
cargas cruzadas, que permitiram avaliar a validadeom N = 221 e 1000 repeti¢cdes. Bsmluesobtidos
discriminante, com o objetivo de verificar até queno SmartPLS2.0.M3 (RINGLE; WENDE; WILL,
ponto as escalas medem o que se propdem med#005) foram utilizados para calcular essa
Aqui, espera-se que as variaveis latentes ndo segnificancia (BIDO, 2008), com auxilio do
relacionem fortemente entre si (GONCALVES Microsoft Office Excel 2007.

FILHO; GUERRA; MOURA, 2004). Todos os

indicadores tém carga mais alta na sua respectiva
variavel latente do que em qualquer outra, o que
sugere que ha validade discriminante. A validade
discriminante também é sugerida pelo fato de que
todos os indicadores apresentam cargas
significantes (Sig. < 0,05) na sua variavel lateAte
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Tabela 2: Cargas cruzadas para avaliacdo da validaddiscriminante

Variaveis

Qualidade

Valor

Satisfacao do

Latentes Indicadores Expectativa Percebida Percebido Consumidor Sig.
1.0 0,97 0,23 0,04 0,12 0,000
2.2 0,94 0,25 0,06 0,15 0,000
2.6 0,97 0,26 0,08 0,19 0,000
2.7 0,96 0,30 0,11 0,16 0,000
2.8 0,97 0,27 0,07 0,17 0,000
2.9 0,95 0,21 0,05 0,13 0,000
Expectativa 2.11 0,88 0,22 0,03 0,12 0,000
3.1 0,97 0,27 0,08 0,19 0,000
3.3 0,76 0,11 -0,04 0,05 0,000
3.7 0,78 0,16 0,02 0,10 0,000
3.8 0,94 0,26 0,07 0,16 0,000
3.10 0,72 0,08 -0,03 0,03 0,000
3.11 0,94 0,26 0,04 0,15 0,000
4.0 0,21 0,93 0,73 0,80 0,000
5.0 0,15 0,84 0,47 0,51 0,000
5.1 0,22 0,87 0,67 0,71 0,000
5.2 0,18 0,90 0,70 0,79 0,000
5.3 0,21 0,85 0,66 0,69 0,000
5.4 0,16 0,87 0,66 0,77 0,000
Qualidade 5.6 0,12 0,78 0,38 0,41 0,000
Percebida 5.10 0,09 0,79 0,41 0,42 0,000
5.11 0,08 0,78 0,40 0,43 0,000
6.1 0,31 0,80 0,54 0,59 0,000
6.5 0,43 0,89 0,47 0,56 0,000
6.7 0,61 0,74 0,41 0,49 0,000
6.9 0,09 0,81 0,45 0,49 0,000
6.10 0,15 0,84 0,47 0,51 0,000
Valor 7.0 0,06 0,69 0,94 0,61 0,000
Percebido 8.0 0,05 0,51 0,91 0,54 0,000
Satisfacio do 9.0 0,18 0,79 0,64 0,94 0,000
Consumidor 10.0 0,07 0,52 0,49 0,83 0,000
11.0 0,15 0,55 0,47 0,85 0,000

Fonte: os Autores.

Outra forma de avaliar a validade discriminante,2008) com o SmartPLS 2.0 ME (RINGLE;

segundo Chin (1998pudBIDO, 2008), é por meio WENDE; WILL, 2005). Todos os indicadores

da observacdo das correlagbes entre as variaveisostraram-se mais fortemente relacionados com
latentes, que devem ser menores que a raiguas respectivas variaveis latentes.
guadrada da AVE. Isso significa que os indicadores
tém relacdo mais forte com sua variavel latente do
gue com as outras varidveis latentes e confirma a

validade discriminante.

A Tabela 3 traz as

correlagbes entre as variaveis latentes. Os valores
em negrito na diagonal sdo a raiz quadrada da AVE.

As estatisticas descritivas foram calculadas com
0s escores obtidos na estimacdo do modelo (BIDO,
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Tabela 3: Correlacdes entre as variaveis latentesestatisticas descritivas

Varaveis Latentes 1 2 3 4

1. Expectativa 0,91

2. Qualidade Percebida 0,26 0,84

3. Valor Percebido 0,06 0,66 0,93

4. Satisfacdo do Consumidor 0,16 | 0,73| 0,62| 0,87
Média | 5,94 | 594| 6,95 7,10

Fonte: Construida pelos autores, com base em B2DU8:13.

Nas médias apresentadas na Tabela 3, chamagibal do modelo utilizado. Tal indice (GoF -
atencdo o fato de a média dos escores da vari@v&oodness of Fitleva em consideracéo a adequagéo
Satisfacdo do Consumidor ser a maior entre todas @aanto do modelo estrutural quanto do modelo de
variaveis. A variavel latente Expectativa obteve amensuracdo. Segundo Bido (2008:13), trata-se de
menor meédia, enquanto as variaveis Qualidadem indice que “basicamente € a média geométrica
Percebida e Valor Percebido tiveram médias muit@ntre o R2 médio (adequagédo do modelo estrutural)

préximas. e a AVE média (adequacdo do modelo de
oL mensuracéo)”. Bido (2008) explica que Tenenhaus
4.4. Avaliacdo do Modelo Estrutural et al (2005 apud BIDO, 2008) n&o sugerem um

O modelo estrutural foi testado para examinar asritério minimo de GoF, mas salienta que se pode
relagbes entre as variaveis latentes, que forarfazer a escolha com base no ponto de corte da AVE,
mensuradas por meio da utilizacdo de diversosonsiderando-se adequado um GoF superior a 0,5.
indicadores,~todos reflexivos'. Mediante tndice Como ilustrado na Tabela 4, 0 GOF mostrou-se
de adequacao do modesagerido por Tenenh_aes . satisfatorio (0,533), atendendo ao critério distuti
al. (2005apud BIDO, 2008), testou-se a validacao

Tabela 4: Avaliagdo do modelo estrutural por meio d GoF de Tenenhaus

R’ AVE
Expectativa 0,000 0,826
Qualidade Percebida 0,068 0,700
Valor Percebido 0,450 0,860
Satisfacdo do Consumidor 0,566 0,765
R2 médio AVE média GoF
0,361 0,788 0,533

Fonte: os Autores.

5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O Quadro 2 traz o resultado das relacBes
estruturais hipotéticas levantadas.

Quadro 2: Avaliagdo das rela¢des estruturais hipotias

Hipotese Efeito hipotético Efeito observado Resulto obtido
H1: Existe efeito positivo direto da EX na QH Huosit Positivo fraco Confirma H
H2: Existe efeito positivo direto da QP na SC RPasit Positivo moderado Confirma,H
H3: Existe efeito positivo direto da QP no VH Puosit Positivo Confirma H
H4: Existe efeito positivo direto da EX no VP Pivsit Negativo fraco Rejeita H
H5: Existe efeito positivo direto do VP na SC Puosit Positivo fraco Confirma H
H6: Existe efeito positivo direto das EX na SC Bosi Nulo Rejeita H

Legenda: EX = Expectativa; QP = Qualidade Perceh®a= Valor Percebido; SC = Satisfacao do Consomid
Fonte: os Autores.
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A andlise do modelo apresentado na Figura 11996). A Expectativa apresentou efeito positivo
permite notar que a Qualidade Percebida é direto sobre a Qualidade Percebida, mas com baixo
variavel que mais impacta na Satisfacdo dacoeficiente estrutural (0,261). O efeito direto da
Consumidor (0,559) na amostra estudada. Trata-s&xpectativa no Valor Percebido foi levemente
portanto, de uma confirmacdo do efeito positivonegativo (-0,119).

direto apresentado por Fornedt al (1996). Tais resultados evidenciam que o0 impacto da

Também o Valor Percebido - apresentou efe'toExpectativa nas demais variaveis latentes do

Cociciente estrutiral (0.256) forecendo ndigiog12U€IC € destoante dauele proposto por Foetel
’ : al. (1992), ja que nenhuma de suas correlacbes

de que, na amostra estudada, o Valor Percebido n?ﬁostrou-se significativa. Esse € o aspecto mais

tem um impacto tao grande sobre a Satisfacdo. ISS|ﬁ1portante e passivel de discussfes das descobertas

pﬁgeozeéig;[s;%fttaé%) ggmj lgp;'\?;g?%gg‘g:':/?do esta pesquisa. Todos os resultados concorrem para
9 Julg 98 indicativo de que a Expectativa tem pouco ou

publicos. nenhum impacto sobre as demais variaveis, ainda
No caso da Expectativa, foi identificado efeito que considerados também os efeitos indiretos, como

nulo sobre a Satisfacdo (-0,004), contrariando anostrado na Tabela 5.

relacéo positiva direta apresentada por Foetedl

Figura 1: Modelo estrutural, apresentando os coefientes estruturais

T 0,566

Satisfagéo

Expegtativa o i o
0000 . _—

Fonte: Modelo extraido, pelos autoressdéiware SmartPL8.0 ME (RINGLE; WENDE; WILL, 2005).
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Tabela 5 : Efeitos totais de uma variavel latenteobre as demais

. Qualidade . Satisfacdo do
Expectativa Percebida Valor Percebido Consu(r;ni dor
Expectativa 0,00 0,26 0,06 0,16
Qualidade Percebida 0,00 0,00 0,69 0,74
Valor Percebido 0,00 0,00 0,00 0,26
Satisfacdo do Consumidor 0,00 0,00 0,00 0,00

Nota: Valores extraidos dmftware SmartPL3.0 ME (RINGLE; WENDE; WILL, 2005).

Fonte: os Autores.

O efeito positivo direto da Qualidade Percebida
sobre o Valor Percebido foi o maior revelado
(0,692).

Figura 2: Média dos escores das variaveis latentes

6.95 7,10 7,72
" . l .

Expectativa Qualidade Valor Percebido  Satisfacdodo

Nota: Os indices foram calculados com os escorédosina estimacdo do modelo (BIDO, 2008) com o
SmartPLS2.0 ME (RINGLE; WENDE; WILL, 2005).

Fonte: os Autores.

Sobre as médias dos escores apresentadas (Figanade:
2), merece mengdo o fato de que a Expectativa
apresentou a menor média entre as variaveis. 1sso
pode advir do fato de que os brasileiros,
normalmente, tém a percep¢do de que O servigco
publico oferece mais transtornos e insatisfagdes do Min (X) = valor minimo da escala do indicador i
que capacidade de solucionar os problema$l);

p; = carga fatorial do indicador i;

X, = média ndo padronizada do indicador i;

(GONGALVES, 2002). Max (x) = valor maximo da escala do indicador i
10);
5.1. Célculo do Escore Global de Satisfacdo do (10)
Consumidor e resultou em um EGSC = 74,4%.

O célculo do indice de satisfagdo global foi Tal escore global pode ser comparado a outros
obtido por meio da expressdo (MARCHETTI; obtidos junto a usuarios de servicos afins, para um

PRADO, 2001b): comparagdo entre o desempenho desta empresa e o
. . de outras de mesmo perfil. O escore pode, ainda, se
> px =Y pMin(x) comparado a escores obtidos junto a usuarios do
EGSC = 2 E x100 mesmo. servigo, no futu~ro, 0 que ampliaria_ as
> p Max(x )= p,.Min(x,) possibilidades de avaliacdo e controle da qualidade
=l =l do servigco sob a ética do consumidor.
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6. CONCLUSOES indicadores que medem experiéncias passadas tédo
distantes do tempo presente? Pode-se, por outro
O objetivo desta pesquisa foi discutir alado, entender que a Expectativa ndo é, de fato,
aplicabilidade da metodologia do ACSI a situa¢deslimensao relevante na formacgéo da Satisfacéo, pelo
da realidade brasileira, com base no modelo denenos no caso especifico de servicos dessa
equacdes estruturais. O estudo demonstronatureza. Pode-se, ainda, entender que é maig dific
empiricamente que o modelo comportou-se, ensatisfazer uma pessoa que possua grande
parte, da forma esperada. Apesar da confirmacao dspectativa, porque seu nivel de exigéncia é alto,
parte das relagdes do modelo, os resultados sugerejue explicaria o impacto levemente negativo da
que o ACSI, da forma como esta configurado, ndo &xpectativa sobre a Satisfacdo revelado pela
satisfatoriamente aplicavel ao setor de servicoamostra estudada.

Ublicos brasileiro.
P Esses resultados, de forma geral, corroboram

A avaliacdo das relacdes estruturais hipotéticagxperimentagées empiricas de Fornell (1992), que
levantadas por esta pesquisa (Quadro 2) permitidemonstraram que a Satisfacdo estd muito mais
confirmar as hipoteses de que existe efeito positivorientada para a Qualidade e para o Valor do que
direto da Expectativa na Qualidade Percebida, dpara a Expectativa.

Qualidade Percebida na Satisfacdo do Consumidor, A Expectativa apresentou, ainda, efeito positivo

da Qualidade Percebida no Valor Percebido e dgireto sobre a Qualidade Percebida, mas com baixo

Valor Percebido na Satisfacdo do Consumidor, - .

rejeitar as hipoteses de que existe efeito positiv&oeﬂctlemetejtréjturalE(O'Zth{.’ |ntd|cando que, na}[

direto da Expectativa no Valor Percebido e dataammobsé:;1 essotkj)r: Z’ gu ;(I?sa? dz Ivlgeszrgb?(;):c%lmea:ﬁoo

Expectativa na Satisfacdo do Consumidor. direto da Expectativa no Valor Percebido foi

Para a amostra estudada, a Qualidade Percebitkvemente negativo (-0,119).

foi a varidvel que mais impactou diretamente na Fica evidente. entio ue o impacto da

Satisfagdo do Consumidor (0,559). Trata-se de uma . ! 0, que o P
Xpectativa nas demais variaveis latentes do

confirmacéo do efeito positivo direto apresentadomodelo é 0 ponto mais destoante daquele probosto
por Fornell (1992). p q prop

por Fornell (1992), j& que nenhum coeficiente
Também o Valor Percebido apresentou efeitaestrutural suficientemente relevante foi obtido.

positivo direto na Satisfagdo, mas com baixo . . : . .
coeficiente estrutural (0,256), fornecendo indicios O efeito positivo direto da Qualidade Percebida

. ~ . sobre o Valor Percebido foi o maior revelado pela
de que o Valor Percebido ndo tem um impacto P

grande sobre a Satisfa¢do. Isso pode ser intetrjpretaamOStra estudada (0,692).

como um sinal da dificuldade que os cidaddos tém A Expectativa apresentou a menor média de
de julgar o valor dos servicos publicos. escores entre as variaveis. Isso pode advir daltato
gue os brasileiros normalmente tém a percepcao de

No caso da Expectativa, foi identificado efeito . L .
nulo sobre a Satisfacio (-0,004), contrariando §lue o servico publico oferece mais transtornos e

. - : insatisfacdes do que capacidade de solucionar os
efeito positivo direto apresentado por Fornell ~
(1992). Este, talvez, seja 0 aspecto mais impcortantp roblemas (GONGALVES, 2002). Na percepgdo da

. . ~ ostra colhida, a qualidade e o valor dos servicos
e passivel de discussbes nas descobertas ded} -ad : &C
pesquisa prestados extrapolaram as expectativas, ou seja,

apresentaram qualidade e valor acima do que era
Pode-se interpretar tal auséncia de relagdo comssperado, gerando satisfacéo.

conseqléncia do aspecto inconsciente e irracional Para aumentar a aplicabilidade do modelo a
da Expectativa. Os respondentes, clara e P

- e SituacOes similares a que foi estudada, € necessari
confessadamente, tiveram dificuldade em & 4

. ' . ~ .. _gue o conceito de Expectativa e sua relacdo com as
hierarquizar conceito tdo abstrato e que, muitad] P &

A ; . . emais variaveis latentes do modelo sejam revistos.
vezes, remete a experiéncias vivenciadas ha tan% .

fempo que & ndo podem ser resgaadas pel’® LUAMOTAS O desenoumene o o
memoria. Assim, surge uma questdo importante: g gag P

. . . . ensuracao dessa variavel latente. Esforcos devem
mesmo possivel medir a Expectativa por meio gdnensurag ~ =Store
Ser direcionados para a selecédo de indicadores que
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nao exijam tanto do respondente, no que se refereGERVELLINI, S. Pesquisa de satisfacdo de
hierarquizar um conceito tdo abstrato quanto esse. servicos  publicos: ferramenta de  gestdo

Seja pela dificuldade de mensurar a Expectativ dgmocr,atlca. In:_ Forum. Ibope_ 2010, 1". 2005.
isponivel em:  <http://www.ipm.org.br/ibope/

ou porgue ela, realmente, ndo impacta na Satisfac 0.um adm silviacervellini ago05. pdf> ACesso

da forma como o modelo ACSI prevé, o fato é que__ ', 5~ .— agobs.pdi=.

ela ndo se mostrou significativa na avaliacdo ag™ 18 maio 2008.
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