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APRESENTAÇÃO

Não há padrões de desempenho em engenharia elétrica e da computação que sejam 
duradouros. Desde que Gordon E. Moore fez a sua clássica profecia tecnológica, em 
meados dos anos 60, a qual o número de transistores em um chip dobraria a cada 18 
meses - padrão este válido até hoje – muita coisa mudou. Permanece porem a certeza de 
que não há tecnologia na neste campo do conhecimento que não possa ser substituída a 
qualquer momento por uma nova, oriunda de pesquisa científica nesta área. 

Produzir conhecimento em engenharia elétrica e da computação é, portanto, atuar 
em fronteiras de padrões e técnicas de engenharia. Algo desafiador para pesquisadores 
e engenheiros.

Neste livro temos uma diversidade de temas nas áreas níveis de profundidade 
e abordagens de pesquisa, envolvendo aspectos técnicos e científicos. Aos autores e 
editores, agradecemos pela confiança e espirito de parceria.

Boa leitura
João Dallamuta

Henrique Ajuz Holzmann
Marcelo Henrique Granza
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RESUMO:A medição da satisfação do cliente é 
uma das questões mais importantes relativas às 
empresas de qualquer área, o que se justifica 
pela filosofia de orientação ao clinte e aos 

princípios de melhoria contínua, adotadas pelas 
empresas modernas. O objetivo deste artigo 
é analisar diferentes modelos de satisfação 
do cliente de serviços na área comunicações 
móveis  fundamentado na realização de uma 
ampla revisão da literatura,  explorando  a  a 
compreensão dos parâmetros de satisfação 
na oferta dos serviços das  organizações.  
São apresentados modelos conceituais de 
satisfação  e oferecida uma  avaliação de 
diferentes contribuições e pesquisas correlatas 
às metodologias de medição da satisfação do 
cliente,   com identificação e análise de modelos  
utilizados em vários países, com aplicação de 
Modelagem de Equações Estruturais (MEE), 
suas fundamentações teóricas, principais 
características e resultados.
PALAVRAS CHAVE: Modelos de Satisfação 
do Cliente, Comunicações Móveis, Equações 
Estruturais.

A CONTRIBUTION TO EVALUATION OF 

CUSTOMER SATISFACTION MODELS FOR 

MOBILE COMMUNICATIONS SERVICES 

WITH STRUCTURAL EQUATIONS

ABSTRACT: Measuring customer satisfaction 
is one of the most important issues relating to 
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companies in any area, which is justified by the customer orientation philosophy and the 
principles of continuous improvement, adopted by modern companies. The aim of this article 
is to analyze different customer service satisfaction models in the mobile communications 
based on a broad literature review, exploring the understanding of the satisfaction parameters 
in the services offered by organizations. Conceptual satisfaction models of are presented 
and an evaluation of the different contributions and research related to the methodologies 
for measuring customer satisfaction is offered, with identification and analysis of the main 
models used in several countries, with the application of Structural Equation Modeling (SEM), 
its theoretical foundations, main characteristics and results.
KEYWORDS: Customer Satisfaction Models, Mobile Communications, Structural Equations

1 |  INTRODUÇÃO

A medição da satisfação do cliente é atualmente considerada pelas empresas, como 
a realimentação mais confiável, tendo em conta que ele oferece de uma forma, direta, 
significativa e objetiva, informações sobre as preferências dos clientes e suas expectativas. 
Segundo Gerson (1993) a satisfação do cliente é um padrão de referência de desempenho 
e um possível padrão de excelência para qualquer organização empresarial. Para reforçar 
a orientação para o cliente no dia-a-dia, um número crescente de empresas a escolheram 
a satisfação do cliente como seu principal indicador de desempenho. 

Transformações tecnológicas aliadas a um cenário grande competição, formado por 
empresas de alta tecnologia, caracterizam o setor de comunicações móveis pessoais 
em todo mundo. No Brasil, a partir da privatização do setor em 1998, novas concessões, 
regulamentos e as privatizações dinamizaram o mercado e afetaram sensivelmente a 
maneira como as pessoas se comunicam. Em consonância com a importância desta 
temática, este trabalho busca, retratar o estado da arte e os esforços que foram 
desenvolvidos, no sentido de estabelecer um arcabouço de referências bibliográficas 
relevantes, que refletem as principais características dos elementos utilizados para 
mensuração da satisfação dos clientes.

A pesquisa teórica de satisfação neste contexto está orientada em direção aos 
modelos de análise visando estabelecer uma perspectiva de compreensão do fenômeno, 
dos seus e consequentes, no propósito de identificar e representar o processo de satisfação 
do cliente de serviços de comunicações móveis. 

Neste artigo são apresentados os principais modelos de avaliação da satisfação de 
clientes de comunicações móveis que foram desenvolvidos em vários países, baseados 
em um conjunto de relações de causa e efeito, por meio da análise e quantificação 
dos fatores que influenciam a sua satisfação e lealdade. As análises dos modelos de 
índices de satisfação demonstram que medir a satisfação com objetividade e critério, 
tem importância vital no processo de tomada de decisões estratégicas das empresas em 
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qualquer segmento de mercado contribuindo para uma linha de investigação de grande 
importância acadêmica e mercadológica.

2 |  AS DEFINIÇÕES DA SATISFAÇÃO E A RELEVÂNCIA DA SUA MEDIÇÃO PARA A 

GESTÃO DO CLIENTE

A Satisfação é um dos principais temas abordados nos estudos sobre o comportamento 
do consumidor, e grande parte dos teóricos desta área defendem a correlação direta entre 
os índices de satisfação e a lealdade dos clientes,  caracterizando-se como resultado 
mais relevante desta atividade, e serve para interligar os processos que resultam em 
compra ou consumo com os fenômenos relacionados com a pós-compra, tais como: 
mudanças de atitude, compras repetidas e lealdade à marca. A medição da satisfação 
do cliente constitui uma das cinco funções principais da ciência da gestão, permitindo a 
compreensão, a análise, e a melhoria dos processos (MASSNICK, 1997). 

Em termos conceituais, existem inúmeras definições para a satisfação do cliente, 
atribuídas por diversos autores de diferentes áreas. Todavia, essas definições incluem, 
usualmente, três elementos característicos: a natureza do estado psicológico; a natureza 
da experiência e o caráter relativo da satisfação.  O primeiro elemento refere-se à avaliação 
de uma emoção, o segundo remete a um julgamento posterior à compra realizada e o 
último, traduz o fato de que a avaliação é um processo comparativo (GRIGOROUDIS E 
SISKOS, 2010). 

De acordo com uma abrangente revisão de literatura realizada por Yi (1991), 
apresentada na Tabela 1, a satisfação do cliente pode ser definida de duas formas 
básicas: como um resultado, ou como um processo. A primeira abordagem define a 
satisfação como uma situação definitiva, ou como um estado final resultante a partir da 
experiência de consumo. A segunda abordagem enfatiza as percepções, as avaliações 
e o processo psicológico que contribui para a satisfação. As definições de satisfação 
incluem, usualmente, três elementos característicos: a natureza do estado psicológico; a 
natureza da experiência e o caráter relativo da satisfação. 

 O primeiro elemento refere-se à avaliação de uma emoção, o segundo remete a um 
julgamento posterior à compra realizada e o último, traduz o fato de que a avaliação é um 
processo comparativo. 
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Tabela 1 Defi nições da satisfação do cliente
Fonte: Yi (1991)

Zeithaml et al. (2004) e Deng et al. (2010) defi nem satisfação, como uma avaliação 
feita pelo cliente com respeito a um produto ou serviço do sobre o atendimento de suas 
as necessidades e expectativas. Segundo Baraniuk (2009), a procura pela satisfação 
do cliente é abordada na literatura como uma das principais variáveis na infl uência 
positiva sobre o cliente e na comunicação boca-a-boca, sendo assim, uma das principais 
dimensões constituintes dos modelos de lealdade.

Parker e Mathews (2001), no entanto avaliaram que as defi nições da satisfação 
como processo concentram-se apenas nos antecedentes da satisfação, ao invés da 
própria satisfação, de per si. Segundo estes autores, a satisfação como um processo 
é a descrição mais amplamente adotada de satisfação do cliente e vários esforços de 
pesquisa têm sido direcionados a compreensão da abordagem de avaliação da satisfação. 

De acordo com os estudos realizados pela Motorola (1995) e Dutka (1995), as 
principais razões para medição da satisfação do cliente podem ser assim resumidas: 

• A satisfação do cliente constitui a informação mais confi ável do mercado, sendo 
capaz de identifi car oportunidades de mercado em potencial e projetar seus planos 
futuros.

• Os principais princípios de melhoria contínua exigem o desenvolvimento de um 
processo específi co de medição de satisfação do cliente, de maneira que qualquer 
ação de melhoria deve ser baseada em padrões que considerem as expectativas 
dos clientes e suas necessidades.

• A medição da satisfação do cliente pode ajudar as empresas a entender o com-
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portamento do cliente, e em particular, a identificar e avaliar suas as expectativas, 
além das suas necessidades e desejos.

Segundo Dutka (1995), as vantagens mais importantes de uma pesquisa de medição 
da satisfação do cliente podem ser assim sintetizadas:

• Possibilitar a melhoraria da comunicação com a clientela total, desde que os pro-
gramas desenvolvidos para este fim, constituam esforços contínuos e sistemáticos 
da  empresa.

• Oferecer a as empresas possibilidade de examinar se os serviços prestados cum-
prem as expectativas cliente. Além disso, é possível examinar, ainda, se as novas 
ações, esforços e programas têm impacto sobre a clientela.

• Promover a identificação das dimensões críticas da satisfação que devem ser me-
lhoradas, bem como as formas por meio das quais esta melhoria pode ser alcan-
çada.

• Determinar os pontos fortes e fracos mais importantes da empresa, em relação à 
concorrência, com base nas percepções e julgamentos do cliente.

Destacamos que, a despeito de várias pesquisas demonstrarem a existência de uma 
correlação significativa, entre os níveis de satisfação do cliente, lealdade e lucratividade, 
deve ser mencionado a ressalva, manifestada por Dutka (1995) que, embora a satisfação 
do cliente seja uma condição necessária, não é uma condição suficiente para assegurar 
a viabilidade econômica da empresa.

3 |  METODOLOGIAS DE MEDIÇÃO DA SATISFAÇÃO

3.1 Modelos de Desconfirmação de Expectativas

Avaliações de clientes em relaçao a um conjunto de atributos de produtos ou 
serviços, não explicam por que um atributo em particular é considerado importante (ou sem 
importância) e por que seu nível de desempenho é considerado excelente (ou péssimo). 
Esta abordagem focada no desempenho não é capaz de revelar os meandros psicológicos 
que o cliente realiza para proceder a avaliação do produto ou serviço de uma empresa. 
Esta lacuna relevate na análise do desempenho da satisfação do cliente é enfatizada 
por diversos pesquisadores que argumentam que os níveis de desempenho existem 
apenas como estímulos externos para os consumidores (OLIVER, 1977). A abordagem 
da psicologia e a análise comportamental do consumidor se apoiam na suposição de que 
satisfação é uma condição mental do cliente.

Modelos comportamentais alternativos tentam descrever e explicar o que acontece 
exatamente nessa caixa preta, a fim de desvendar o processamento do desempenho 
futuro do cliente. A natureza dos padrões de comparação usada nestes processos de 
julgamento da satisfação do cliente tem recebido crescente atenção de pesquisadores, 
nos últimos anos. Uma definição típica da satisfação é focada nas expectativas dos 
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clientes como o principal padrão de comparação.
Para Woodruff e Gardial (1996), existem vários padrões de comparação utilizados 

pelos clientes, que podem variar entre os estágios de um processo de consumo, envolvendo 
a pré-compra, a compra, o uso e o descarte. Estes diferentes padrões de comparação 
podem levar a julgamentos de satisfação completamente diferentes.

No contexto do comportamento do consumidor, a teoria mais relevante para a análise 
de satisfação do cliente, remete à abordagem de Oliver (OLIVER, 1980; CHURCHILL 
e SUPRENANT, 1982). De acordo com esta abordagem metodológica específi ca, a 
satisfação, pode ser defi nida como uma experiência de prazeirosa de pós-compra, de 
um produto ou serviço, dada a expectativa do cliente antes da compra. O processo de 
julgamento do desempenho feito pelos clientes é apresentado na Figura 1, na qual pode 
ser observado que as percepções de clientes desempenham o papel mais importante no 
processo de formação da satisfação. 

Figura 1-Modelo de desconfi rmação de expectativas 
Fonte: Adaptado de Woodruff e Gardial (1996)

O desempenho percebido não é necessariamente o mesmo que o desempenho 
real, sendo comparado com um padrão que pode se referir às expectativas do cliente ou 
a outros padrões de comparação, conforme mencionado anteriormente. Comparações 
anteriores resultaram em desconfi rmação, pela diferença entre o que era esperado e o 
que foi recebido. A satisfação é a avaliação ou sentimento que resulta do processo de 
desconfi rmação. Como menciona Woodruff e Gardial (1996), não há uma comparação em 
si, mas de fato uma resposta do cliente à comparação, dado a componente emocional da 
satisfação.

O processo de comparação do cliente acima referido, dado às suas expectativas, 
é o conceito central desta metodologia de avaliação. A existência de uma zona de 
indiferença é um aspecto importante do processo de desconfi rmação de expectativas, 
uma vez que sua existência sugere que o desempenho e o nível de desconfi rmação não 
são proporcionalmente relacionados. 
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Esta zona delineada na Figura 2, que segundo Anderson (1973), é também chamada 
de atitude de aceitação na teoria da assimilação de contraste, indica que a partir da 
perspectiva do consumidor, pode haver alguma latitude em que o desempenho do produto 
ou serviço pode variar, mas este ainda cumpre o atendimento das necessidades do 
consumidor.

Figura 2-Zona de indiferença na desconfi rmação de expectativas
Fonte: Oliver  (1997)
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3.2 O modelo de Fornell, outras técnicas de avaliação da satisfaçao e modelos 

comportamentais

O modelo de satisfação de Fornell explorado em Johnson e Fornell (1991) e Anderson 
e Fornell (1991), constitui a base de todo processo de medição e da ferramenta de análise 
utilizada, tanto para o Índice de Satisfação do Cliente Americano (ACSI), como para o 
Índice de Satisfação do Cliente Sueco (SCSB).

Esta abordagem particular é baseada em um modelo econômico estrutural que 
relaciona as diferentes medidas de satisfação dos clientes (expectativas, lealdade, 
reclamações, etc), com fórmulas específicas e pré-definidas. Dadas essas relações 
estabelecidas entre as variáveis consideradas, o modelo produz um sistema de relações de 
causa e efeito. Usualmente, as variáveis   do modelo são analisadas   segundo três aspectos 
principais: as causas de satisfação, a satisfação propriamente dita e os resultados desta 
satisfação. Uma das suposições mais importantes do modelo é a de que a satisfação 
do cliente possui três antecedentes: a qualidade percebida, o valor percebido e as 
expectativas deste cliente.No tratamento do problema da análise de satisfação do cliente, 
uma ampla variedade de modelos da psicologia social e análises de comportamento do 
consumidor têm sido intensivamente utilizadas. Uma das categorias mais importantes 
destas abordagens refere-se a teorias motivacionais.

Além do modelo da desconfirmação das expectativas e dos modelos de equações 
estruturais, existem uma grande variedade de diferentes modelos orientados para 
medições para tratar o problema avaliação da satisfação do cliente. Estas técnicas 
focalizam a medida de avaliação de uma satisfação global, a análise de associações entre 
diversas normas de satisfação, e a classificação de clientes em  distintos segmentos. 
Para Grigoroudis e Siskos (2002b) as abordagens de mensuração mais relevantes são 
classificadas em:

• Técnicas estatísticas de análise de dados: estas abordagens consistem em vários 
métodos estatísticos tradicionais, como: regressão múltipla, regressão logística, 
análise fatorial, modelos log-linear, análise discriminante, análise de agrupamen-
tos, métodos probabilísticos e as análises de estatística descritiva.

• Abordagens de qualidade: incluem, principalmente, os modelos de Qualidade To-
tal, além do Servqual e Servperf, que enfatizam a ligação com os principais princí-
pios de gestão da qualidade total, não sendo centradas no processo de medição 
da satisfação do cliente;

• Análises comportamentais do consumidor: Estas abordagens envolvem o modelo 
de desconfirmação de expectativas, juntamente com outras teorias comportamen-
tais (motivação, equidade, e teoria de lamentações), que mais explicam e anali-
sam comportamento dos consumidores do que realizam uma medida de sua sa-
tisfação; 

• Outras abordagens metodológicas: Esta categoria inclui o modelo Kano (Kano, 
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1984) e outros métodos quantitativos (envoltória de dados, análise de escala mul-
tidimensional), bem como a análise da lealdade do cliente, que pode ser conside-
rada como uma extensão do problema da satisfação deste cliente. 

4 |  OS RELACIONAMENTOS DA SATISFAÇÃO DO CLIENTE NO SETOR DE SERVIÇOS 

DE COMUNICAÇÕES MÓVEIS

Leelakulthanit e Hongcharu (2011) investigaram os determinantes da satisfação do 
cliente através de entrevistas com 400 usuários de comunicações móveis na Tailândia. O 
estudo constatou que o valor promocional, a qualidade de serviço ao cliente em lojas de 
atendimento e a imagem corporativa desempenham um papel importante na determinação 
da satisfação do cliente. No mesmo contexto, Alom et al. (2010) entrevistaram 60 estudantes 
universitários em Bangladesh, que também eram usuários de serviços de comunicações 
móveis, para identificar os fatores determinantes na escolha de operadoras de serviços 
móveis. Os resultados desse estudo revelaram que dois fatores, a imagem de marca e a 
percepção relativa à taxa de chamadas completadas, têm mais influência na decisão dos 
clientes na seleção de uma prestadora de serviços móveis, em Bangladesh. Na Holanda, 
Bugel et al. (2010) analisaram o compromisso com empresas de comunicações móveis, 
com um modelo de investimento psicológico do cliente. O estudo examinou as relações 
entre cliente-empresa em cinco setores: bancário, seguro de saúde, supermercados, 
operadoras de telecomunicações móveis, e indústria automotiva. No que diz respeito 
à satisfação, o resultado do estudo sugere que a satisfação desempenha um papel 
importante na determinação do compromisso do cliente para com os prestadores de 
serviços, havendo uma correlação positiva entre a melhoria da satisfação do cliente e o 
ganho de sua lealdade para com a empresa. 

Por outro lado, Sadia et al. (2011), analisaram a lealdade do cliente no setor de 
telecomunicações no Paquistão, com uma pesquisa que envolveu 146 usuários de 
comunicações móveis. Entre as conclusões do estudo estão descobertas que a lealdade 
do cliente é formada, principalmente, pelos fatores, confiança, qualidade de serviço, 
lealdade e custos de mudança.

A importância da qualidade do serviço na decisão de escolha de uma operadora 
de telefonia móvel também foi enfatizada por Rahman et al. (2011), que realizaram um 
estudo com 400 clientes de telecomunicações móveis de grandes cidades na Malásia. 
Este estudo concluiu que a qualidade da rede é um dos fatores mais importantes na 
qualidade geral do serviço e constatou que o preço desempenha um papel importante nos 
critérios de escolha de dispositivos móveis nas operadoras de telefonia móvel da Malásia. 

De modo semelhante, o impacto da qualidade do serviço na satisfação do cliente foi 
confirmado por um estudo realizado por Omotayo e Joachim (2011) com 148 assinantes 
das principais empresas de telecomunicações na Nigéria. Eles concluíram que a qualidade 
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do serviço tem um impacto positivo na satisfação e na lealdade. Para identificar o impacto 
de fatores relacionados ao serviço oferecido na satisfação do cliente, na intenção de 
recompra e na recomendação de um serviço a outras pessoas, Eshghi et al. (2008), 
pesquisaram uma amostra de 238 usuários de comunicações móveis, em quatro grandes 
cidades da Índia. Eles descobriram que, os indicadores mais significativos da satisfação 
do cliente são: competitividade, qualidade relacional, confiabilidade, reputação, recursos 
de suporte e qualidade de transmissão. 

Outros estudos revelaram que satisfação na área de comunicações móveis é 
determinada por fatores como a qualidade de chamadas de voz, a área de cobertura móvel 
e o processo de reclamações de clientes (KIM, et al., 2004). No setor de telecomunicações, 
uma consequência importante da satisfação do cliente pode ser a sua retenção, que 
determina o sucesso da sobrevivência das operadoras de serviços de comunicações 
móveis. Isso decorre, certamente, da acirrada concorrência deste mercado, do elevado 
custo de captar novos clientes e da semelhança entre os serviços oferecidos pelas 
operadoras (NESLIN et al., 2006). 

Fazlzadeh et al. (2011) estudaram a retenção de clientes a partir de uma dimensão 
de lealdade, examinando as relações entre qualidade do serviço, imagem corporativa, 
satisfação e lealdade, no Irã, por meio de uma coleta dados de 417 clientes de uma 
operadora de comunicações móveis daquele país. Os resultados revelaram que a 
satisfação do cliente desempenha um papel importante na mediação relações entre 
qualidade de serviço, imagem corporativa, valor percebido e a lealdade.

Ahmad et al. (2010), pesquisaram a retenção de clientes, como consequência 
da qualidade dos Serviços de Mensagens Curtas (SMS), avaliando 331 estudantes 
universitários, que usam SMS de qualquer empresa de comunicações móveis no 
Paquistão. Seus resultados indicam que a qualidade do serviço tem relação significativa 
com a retenção de clientes. Em todos os estudos acima mencionados, pode-se observar 
que a satisfação do cliente tem um efeito direto sobre o desempenho financeiro de uma 
empresa, como consequência da direta da sua retenção. 

5 |  PRINCIPAIS MODELOS DE AVALIAÇÃO DA SATISFAÇÃO EM COMUNICAÇÕES 

MÓVEIS COM APLICAÇÃO DE MEE

O foco dos estudos sobre satisfação e lealdade, no setor de comunicações móveis, 
representa um vasto campo de pesquisa que se notabiliza pelas características de 
competitividade entre as empresas, que atuam neste segmento. O setor se destaca 
pela sensibilidade às mudanças na legislação regulatória pertinente e pelas mudanças 
tecnológicas que alteram, frequentemente, os conceitos de produtos e serviços existentes.

Em todo mundo, as operadoras de comunicações móveis são, permanentemente, 
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afetadas pela alta competitividade e pela turbulência deste segmento de mercado, que é 
fortemente infl uenciado pela evolução tecnológica inerente às redes de telecomunicações. 
Dessa forma, para sobreviver nesse ambiente, às empresas devem buscar estratégias 
que implicam na utilização de diferentes ferramentas, para a gestão da satisfação e da 
lealdade do cliente.

Como parte de uma pesquisa exploratória sobre esta temática, desenvolvida por 
Silva (2015), apresentamos a seguir uma síntese temporal da realização de investigações 
relevantes sobre os modelos da satisfação do cliente de comunicações móveis   utilizando 
MEE, mostrando o estado da arte dos principais autores e trabalhos, em vários países, 
envolvendo as variáveis antecedentes e consequentes da satisfação de clientes, na 
área telecomunicações. A Tabela 2 explicitada a seguir, destaca o número de construtos 
propostos para os modelos, a quantidade de hipóteses formuladas, a escala selecionada 
para a medição das variáveis indicadoras, o tamanho da amostra coletada e o software
aplicado na estimação dos modelos de pesquisa. 

Tabela 2 – Aplicação de MEE na avaliação da satisfação do cliente em comunicações móveis

NC – Número de Construtos; NH – Número de Hipóteses; TA – Tamanho da Amostra.
Fonte: (SILVA,2015) 
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Na sequência, é apresentado um resumo de cada um destes modelos, sendo 
focalizada a estrutura e a fundamentaçao teórica das propostas, bem como as principais 
conclusões e resultados destacados pelos pesquisadores, fornecendo uma visão geral 
para o entendimento da arquitetura destes modelos de satisfação para o mercado de 
comunicações móveis, destacando seus determinantes e consequentes. 

5.1 Modelo de Gerpott, Rams e Schindler (2001)

O objetivo do estudo que formulou o modelo em questão foi o de analisar os níveis, 
as diferenças e as relações causais entre os construtos rentenção, lealdade e satisfação, 
considerando o segmento de clientes residenciais de comunicações móveis na Alemanha, 
após o processo de desregulamentação do setor, em que a lealdade do cliente aparece 
como a variável central. 

No modelo proposto, a satisfação do cliente é um fator determinante direto na 
lealdade, que por sua vez, é um determinante central da sua retenção  que está focada 
na manutenção da relação comercial estabelecida entre um provedor e um cliente. Esta 
relação de negócios pode ser mantida involuntariamente, porque um cliente pode ser 
impedido por barreiras de mobilidade de mudança do fornecedor ou pela liberação do tipo 
de serviço utilizado. 

A pesquisa confirma que a lealdade, pode ser considerada como um forte antecedente 
da retenção do cliente, e que a satisfação deve ser considerada um antecedente da 
lealdade, ressaltando, porém que, os mais fortes antecedentes da satisfação são: os 
preços diferenciados e a qualidade percebida. Considerando a circunstância de escassez 
de pesquisas anteriores sobre temática da retenção, lealdade e satisfação, na área 
de serviços de comunicações móveis; a proposta formulada neste trabalho gerou uma 
ampla oportunidade para realização de diversas discussões e avaliações, por outros 
pesquisadores, de modo a expandir a compreensão sobre os antecedentes e consequentes, 
da relação contratual estabelecida com provedores destes serviços. 

5.2 Modelo de Kim, Park e Jeong (2004)

Este estudo analisa os efeitos da satisfação do cliente e das barreiras de mudança, 
sobre sua lealdade e as relações estruturais entre esses fatores, no setor de serviços de 
comunicações móveis coreano. A pesquisa envolve quatro objetivos: primeiro, identificar 
as variáveis   que compõem a satisfação do cliente e a barreiras de mudança que podem 
influenciar a lealdade dos clientes; segundo, realizar uma análise empírica dos efeitos 
relativos da satisfação do cliente e das barreiras de mudança, sobre a lealdade do cliente, 
e as relações causais entre eles; o terceiro, é analisar o efeito de ajuste entre a satisfação 
dos clientes e lealdade dos clientes, que é produzida pelas barreiras de mudança, por fim, 
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em quarto lugar; examinar as implicações estratégicas para operadoras de comunicações 
móveis no esforço de elevar o nível de lealdade dos clientes.

As conclusões iniciais da pesquisa sugerem que as operadoras de comunicações 
móveis devem maximizar a satisfação de seus clientes, reforçando as barreiras de 
mudança para elevação da sua lealdade. Em particular, a pesquisa reforça que estas 
devem se concentrar em oferecer uma melhor qualidade de serviços nas chamadas. As 
relações interpessoais entre a operadora e o cliente foram identificadas como fatores 
positivos para a retenção, mesmo quando os concorrentes tentam conquistá-los com 
preços mais baixos ou ofertas diferenciadas. 

Com relação à variável custo, a pesquisa identifica que as operadoras devem 
desenvolver, continuamente, programas de recompensas que despertem a atenção dos 
clientes.

5.3 Modelo de Turel e Serenko (2006)

Estudos realizados por vários pesquisadores na área de serviços de comunicações 
móveis, anteriores aos trabalhos desenvolvidos pelos pesquisadores Turel e Serenko 
(2006), consolidaram o entendimento de que a medição da retenção e a análise dos 
fatores que a afetam, são vitais para o sucesso dos negócios de cada produto ou serviço 
ofertados pelos seus provedores (GERPOTT et al., 2001; KIM et al., 2004). 

Com base no modelo proposto o índice de satisfação de jovens canadenses adultos 
clientes dos serviços de comunicações móveis, foi calculado. No geral, este estudo ofereceu 
subsídios para prestadores de serviços, agências reguladoras e clientes, e constituiu uma 
base para uma futura avaliação comparativa do desempenho das operadoras de redes de 
comunicações móveis, em termos de satisfação e lealdade dos clientes. 

Um índice de pontuação para o construto satisfação do cliente, no Canadá (ACSI) 
foi calculado com base na fórmula sugerida por Anderson e Fornell (2000), por meio 
uma de uma adaptação do ACSM para serviços de comunicações móveis, possibilitando 
sua comparação com os índices de outros setores. Os autores sugerem que esta 
medida de satisfação pode ser utilizada como um indicador importante de desempenho 
pode ser utilizado por agências reguladoras e empresas de comunicações móveis. O 
estudo demonstra ainda, que a adaptação do modelo ACSM descreve adequadamente 
as percepções e comportamentos dos clientes de serviços de comunicações móveis. 
Particularmente, sugere que os construtos qualidade e valor, são os principais fatores 
que afetam a satisfação das pessoas com os serviços móveis. A satisfação, por sua 
vez, influencia a lealdade. A ligação negativa entre satisfação e reclamação mostra 
que, quanto mais satisfeito for um cliente, menor propensão tem este para reclamar. Os 
autores defendem, além disso, que devido ao papel moderador das barreiras de mudança, 
a lealdade, no contexto dos serviços móveis, não é um construto unificado, mas sim 
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constituído de pelo menos duas dimensões distintas: reclamação e tolerância à preço. 
Apesar da sua contribuição relevante, este estudo apresenta uma limitação 

importante por considerar uma amostra de dados de conveniência foi utilizada, sendo 
neste caso, mais adequado, o emprego de amostras aleatórias é necessário para julgar 
sobre a generalização dos resultados de qualquer empírica investigação. 

5.4 Modelo de Kuo, Wu e  Deng (2006) 

Os objetivos deste estudo são: a construção de um instrumento para medir a 
qualidade do serviço móvel e dos serviços valor agregado, analisando também, as relações 
entre a qualidade do serviço, o valor percebido, a satisfação do cliente e a intenção pós-
compra. A investigação avalia também, quais as dimensões de qualidade de serviço são 
significativamente correlacionadas com o valor percebido e a satisfação do cliente. Os 
resultados forneceram informações de referência para provedores de serviços móveis 
de valor agregado, para gerenciar melhor a oferta de serviços e a qualidade do seu 
provimento. Serviços de valor agregado móveis são serviços digitais adicionados a outros 
serviços de voz, em que os conteúdos incluídos podem ser produzidos por prestadores de 
serviços de comunicações móveis ou fornecidas por meio de alianças estratégicas com 
provedores de conteúdo redes de comunicações móveis. Estes serviços incluem jogos, 
ícones, toques, localização física, mensagens, banco eletrônico, navegação na web, SMS 
(Short Message Service) e transações eletrônicas, podendo ser classificados em quatro 
tipos: informação, comunicação, transação e entretenimento, sendo esta classificação 
aplicada a quase todos os provedores.

Ténicas de MEE e análise de regressão múltipla foram utilizadas no modelo 
desenvolvido, para analisar os dados recolhidos de alunos de quinze grandes universidades 
em Taiwan.

As principais conclusões da pesquisa, foram as seguintes: a qualidade do serviço 
influencia positivamente, tanto o valor e quanto a satisfação percebida do cliente; o valor 
percebido influencia positivamente tanto a satisfação do cliente, quanto a intenção de 
pós-compra; a satisfação do cliente influencia positivamente a intenção de pós-compra; a 
qualidade do serviço tem uma influência positiva indireta sobre a intenção de pós-compra, 
através da satisfação do cliente ou do valor percebido.

Por fim, o modelo proposto explicou com eficácia as relações entre a qualidade 
do serviço, o valor percebido, a satisfação do cliente e a intenção de pós-compra, em 
serviços móveis de valor adicionado, em Taiwan.

5.5 Modelo Deng, Lu, Wei  e Zhang (2010)

Embora estudos anteriores sobre adoção e a utilização de serviços de comunicações 
móveis na China, sejam bastante abrangentes, poucos focalizaram na satisfação e na 
lealdade dos clientes para estes serviços. Neste estudo, o objetivo do modelo desenvolvido 
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pelos autores foi o de examinar os determinantes da satisfação e lealdade dos clientes 
com Serviços Instantâneos de Mensagens. 

O Trabalho formulou e validou, na oportunidade, o modelo mais completo de avalição 
de satisfação e lealdade do cliente, no contexto internet móvel da China. O estudo possibilitou 
uma visão sobre as relações nomológicas, entre o valor percebido, a qualidade percebida 
dos serviços, a confiança, a satisfação do cliente, a custo de mudança e a lealdade do 
cliente. Foram também examinados, os efeitos de moderação do gênero, idade e tempo 
de uso, sobre a relação entre cada construto considerado, proporcionado informações 
úteis de gestão, para o desenvolvimento de melhores estratégias de segmentação de 
mercado com o objetivo de elevar a satisfação do cliente e fortalecer sua lealdade nos 
serviços de internet móvel. 

Os resultados confirmaram que a confiança, a qualidade percebida do serviço e o 
valor percebido do cliente, incluindo neste, o valor funcional e valor emocional, contribuem 
para a geração de satisfação do cliente com serviços instantâneos de mensagens. Os 
resultados também mostram que a confiança, a satisfação do cliente e o custo de mudança 
influenciam diretamente a lealdade do cliente. Além disso, este estudo conclui ainda, que 
a idade, o gênero e o tempo de uso, têm efeitos de moderação sobre a satisfação. 

 Os autores destacam algumas limitações neste estudo; uma delas está relacionada 
com a falta de uma relação direta, no modelo proposto, entre a percepção da qualidade do 
serviço e a lealdade do cliente, considerando que a qualidade de serviço percebida está 
relacionada com a satisfação, como usualmente constatado nas pesquisas correlatas. 

5.6 Modelo de Lee e Mills (2010)

O objetivo do estudo foi desenvolver um arcabouço conceitual para analisar 
e explicar os fatores que influenciam na satisfação dos clientes, com a utilização dos 
serviços de tecnologia de comunicação móvel e sua intenção de compra. O trabalho dos 
pesquisdores foi desenvolvido por meio da aplicação de uma adaptação do Modelo de 
Satisfação do Cliente Americano (ACSM), com o propósito de obter  uma compreensão 
da satisfação dos viajantes com o comércio por meio de transações móveis e prover, 
também, uma medida de satisfação, como um relevante indicador de desempenho para 
a área de negócios do turismo. A proposta do modelo foi testada por meio de técnicas de 
análise fatorial confirmatória e modelagem de equações estruturais.

 Os resultados deste estudo sugerem que o grau de percepção e o valor percebido, 
com o uso da tecnologia móvel, são fatores determinates que afetam a satisfação dos 
clientes, que usam tecnologia móvel em suas experiências na condição de viajantes. A 
satisfação, por sua vez, influencia o grau de intenção de continuar a usar dispositivos 
móveis durante as suas viagens. O estudo demonstra ainda que a adaptação do ACSM 
descreveu adequadamente a relação entre as percepções e experiências de satisfação 
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dos viajantes com o uso dos serviços móveis. 
Os resultados desta pesquisa também indicam que o desenvolvimento de percepção 

positiva e valor percebido dos viajantes, com a tecnologia móvel, são cruciais para a sua 
satisfação. A satisfação, por sua vez, influencia o grau de intenção de continuar a usar a 
tecnologia móvel. 

5.7 Modelo de Liu, Guo e  Lee (2011) 

Nesta pesquisa aplicada por Liu, Guo e Lee (2011) a clientes de comunicaçoes 
móveis em Taiwan, para testar o modelo proposto pelos autores, foi utilizada uma 
metodologia de pesquisa de opinião com uma amostra obtida pela devolução de 311 
questionários válidos. Esta pesquisa explorou como os construtos qualidade e barreiras 
de mudança, influenciam a lealdade do cliente e investigou também, os antecedentes da 
satisfação e da confiança da marca.  A técnica de MEE foi utilizada para testar hipóteses 
que foram propostas para o modelo, que estabelece a construção de um relacionamento 
de qualidade e o estabelecimento de barreiras de mudança, para reduzir a possibilidade 
de abandono do cliente e aumentar sua lealdade. 

A base para medir os vários construtos do modelo foram itens de medição validados 
em pesquisas anteriores. A medida de qualidade de serviço foi composta de quatro 
itens, utilizados de Brady e Cronin (2001), além de Hsieh e Hiang (2004). Uma escala de 
três, itens adaptados de Moon e Kim (2001), foi usada como medida de dos serviços de 
entretenimento. As medidas para a relações com o cliente consistiram de três itens, que 
foram adaptados a partir de Kim et al., (2004). A satisfação foi medida por uma escala de 
três itens, extraídos de Hsieh e Hiang (2004). A confiança foi medida por uma escala de 
três itens, também adaptados dos mesmos pesquisadores. Foi verificado que a melhoria 
da qualidade do serviço, traz os benefícios tanto para o aumento da satisfação do cliente, 
como também para confiança na marca. 

Os resultados indicaram que, tanto a qualidade, como as barreiras de mudança, 
são fatores importantes, quando as empresas estão tentando manter os clientes e que 
estas devem focar também na aplicação de métodos que melhorem a satisfação do 
cliente, conquistem sua confiança e tornem a mudança menos atrativa. Por outro lado, foi 
constatado que a satisfação, tem um efeito mais forte do que as barreiras de mudança, 
nas empresas de comunicações móveis, tornando-se mais difícil estabelecer barreiras de 
mudança, em função da concorrência acirrada e das políticas adotadas pelas agências 
reguladoras. 

Uma limitação reconhecida pelos pesquisadores é de natureza metodológica, e 
remete à inclusão de medidas de correlação elevada entre os construtos, embora estes 
tenham evidenciado um adequado desempenho para a validade discriminante. 
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5.8 Modelo de Díaz, Martín-Consuegra e Esteban (2011)

Um modelo para analisar o efeito de satisfação e a comunicação boca-a-boca, sobre 
a lealdade do cliente, bem como para explorar a ligação entre estas variáveis, na área de 
serviços de comunicações móveis, foi proposto por Díaz, Martín-Consuegra e Esteban 
(2011). Para testar as hipóteses propostas nesta pesquisa, um modelo de relações causais 
foi aplicado a uma amostra constiruída de 257 clientes do serviço de comunicações 
móveis, com o perfil de jovens, com idade entre 18 e 30 anos. Para avaliar o papel da 
satisfação do consumidor na escolha da marca de telefones celulares, o modelo utilizou 
as variáveis, lealdade e a comunicação boca-a-boca positiva e determinou a natureza do 
relacionamento, entre a lealdade e a prática desta comunicação pelos entrevistados. 

A pesquisa foi planejada levando em consideração escalas de medição utilizadas em 
estudos anteriores, embora o seu conteúdo tenha sido adaptado para o contexto específico 
desta investigação. A escala utilizada para medição da satisfação é uma modificação 
adaptada de Ganesan (1994), medida por uma escala Likert de 7 pontos. Para a medição 
da lealdade, os clientes expressaram sua relação com o uso do aparelho celular por meio 
de duas dimensões perspectivas de lealdade: a comportamental e a atitudinal. 

Esta variável foi medida usando uma escala de Likert de 7 pontos, com cinco itens 
baseados nos trabalhos de diversos pesquisadores (FORNELL et al., 1996; DICK e BASU, 
1994; FORNELL 1992). Por fim, a comunicação boca-a-boca do cliente foi determinada 
com um escala Likert de 7 pontos. Os trabalhos relizados anteriormente, por Fornell et al., 
(1996), Dick e Basu (1994) e Fornell (1992)  foram utilizados para formular a escala. Os 
resultados obtidos na avaliação das hipóteses confirmaram a existência de uma relação 
significativa e positiva, entre a satisfação, a lealdade e a comunicação boca-a-boca para 
os usuários de serviços de comunicaçõs móveis, permitindo aos pesquisadores confirmar 
as três hipóteses propostas. A satisfação tem um forte impacto, direto e positivo, sobre 
a lealdade e esta, por sua vez, teve um impacto positivo e direto impacto positivo na 
comunicação boca-a-boca e a comunicação boca-a-boca positiva.  

Os autores reconhecem algumas limitações metodológicas e conceituais quanto aos 
resultados obtidos nesta pesquisa, entre elas, destaca-se o fato de que as características 
da amostra da população limitaram um pouco as conclusões. 

5.9 Modelo de Uddin e Akhter-2012

O estudo realizado por Uddin e Akhter (2012), explorou a avaliação da satisfação do 
cliente e seus fatores de influência, no setor de comunicações móveis em Bangladesh, 
um dos países da Ásia, com um dos crescimentos mais expressivos nos serviços de 
telecomunicações. Para analisar os dados, foram utilizadas as téncicas de análise de 
componentes principais e modelagem de equações estruturais, incluindo o modelo de 
mensuração e o modelo estrutural. 
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A pesquisa foi estruturada por meio de quatro construtos, nomeadamente, a qualidade 
de serviço, o preço, o valor percebido e a satisfação do cliente, evolvendo dezenove 
variáveis de medida associadas. Os resultados empíricos obtidos pelos pesquisadores 
mostraram que tanto a qualidade do serviço, como a percepção do preço justo, influenciam 
positivamente os clientes dos serviços oferecidos pelas operadoras de comunicações 
móveis, por meio do valor percebido. Assim como valor percebido, também influenciou 
positivamente satisfação do cliente. De modo semelhante a outros estudos realizados por 
Kuo et al., (2009); Lai et al. (2009) além de Turel e Serenko, (2006), o valor percebido 
realiza um papel mediador entre a qualidade do serviço, o preço justo e o atendimento à 
satisfação do cliente. 

Uma das limitações da pesquisa é decorrente da natureza exploratória do estudo, 
que considerou a inclusão de apenas três fatores como os mais relevantes na influência 
sobre a satisfação de cliente. 

5.10 Modelo de Vranakis, Chazouglou e Mpaloukas (2012)

O objetivo desta pesquisa contempla a criação de um modelo para medir a satisfação 
dos clientes com empresas prestadoras de serviços de comunicações móveis da Grécia 
e a compreensão da importância da satisfação do cliente e seus efeitos sobre a eficiência 
econômica das empresas. Os resultados indicam que a imagem da empresa é o principal 
fator que afeta, não só a satisfação do cliente, mas também o valor percebido, a qualidade 
de serviço e a lealdade dos clientes.

A construção do modelo inclui a avaliação de muitos fatores que afetam a satisfação 
do consumidor e levam ao aumento da lealdade do cliente incorporando muitas das 
conclusões de pesquisas de outros pesquisadores, que estudam temas semelhantes, 
em outros campos de pesquisa e em outros países. Verificou-se que a satisfação do 
cliente afeta, em grande medida, a lealdade do cliente para com a empresa. Finalmente, 
a conclusão mais importante é que a imagem da empresa é o fator, que mais do que 
qualquer outro presente no modelo, afeta a satisfação do cliente e também em grande 
medida a sua lealdade. Podem ser consideradas limitações da pesquisa, o tamanho da 
amostra de 300 participantes, ensejando assim, uma avaliação sobre a ampliação da 
amostra, com vistas a obtenção de melhores resultados e a inclusão de alguns outros 
fatores, que devido a subjetividade de algumas questões utilizadas, poderiam melhorar o 
desempenho do modelo.

6 |  CONCLUSÕES

A partir da privatização das telecomunicações brasileiras novas concessões, 
regulamentos e as privatizações dinamizaram o mercado e afetaram sensivelmente a o 
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nível da competição, despontando uma necessidade de avaliação dos clientes quanto à 
oferta de serviços das operadoras móveis, de modo a refletir as opiniões de satisfação 
destes com os serviços oferecidos.

Neste trabalho foi apresentada a fundamentação teórica relativa à pesquisa 
desenvolvida sobre modelos de satisfação do cliente de serviços na área comunicações 
móveis, sendo construída com base em uma ampla revisão bibliográfica. Foram examinados 
os objetivos e o escopo de trabalhos que os utilizam os modelos, sendo destacadas, 
também, as definições da satisfação e suas metodologias de medição, com foco especial 
nos os fundamentos teóricos do modelo de desconfirmação de expectativas. 

Foi oferecida ainda, uma análise das diferentes contribuições conceituais e pesquisas 
correlatas, abrangendo os relacionamentos da satisfação do cliente. Foram analisados 
dez modelos de avaliação da satisfação do cliente utilizados em vários países, com 
aplicação de MEE, de modo a oferecer a gestores a compreensão dos parâmetros de 
satisfação na oferta dos serviços das organizações. As análises dos modelos de satisfação 
demonstram que medir a satisfação com objetividade e critério, tem importância vital no 
processo de tomada de decisões estratégicas das empresas, contribuindo para uma linha 
de investigação de grande importância acadêmica e mercadológica.
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