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APRESENTACAO

N&o héa padrbes de desempenho em engenharia elétrica e da computacao que sejam
duradouros. Desde que Gordon E. Moore fez a sua classica profecia tecnologica, em
meados dos anos 60, a qual o numero de transistores em um chip dobraria a cada 18
meses - padrao este valido até hoje — muita coisa mudou. Permanece porem a certeza de
gue nao ha tecnologia na neste campo do conhecimento que nao possa ser substituida a
qualquer momento por uma nova, oriunda de pesquisa cientifica nesta area.

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

Neste livro temos uma diversidade de temas nas areas niveis de profundidade
e abordagens de pesquisa, envolvendo aspectos técnicos e cientificos. Aos autores e
editores, agradecemos pela confianca e espirito de parceria.

Boa leitura
Joao Dallamuta
Henrique Ajuz Holzmann
Marcelo Henrique Granza
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RESUMO:A medicéo da satisfacdo do cliente é
uma das questdes mais importantes relativas as
empresas de qualquer area, o que se justifica
pela filosofia de orientacdo ao clinte e aos

Engenharia Elétrica e de Computagao Atividades Relacionadas com o Setor Cientifico e Tecnolégico

ESTRUTURAIS

principios de melhoria continua, adotadas pelas
empresas modernas. O objetivo deste artigo
€ analisar diferentes modelos de satisfacao
do cliente de servicos na area comunicagdes
méveis fundamentado na realizacdo de uma
ampla reviséo da literatura, explorando a a
compreensao dos parametros de satisfacao
na oferta dos servicos das organizacoes.
Sao apresentados modelos conceituais de
satisfacdo e oferecida uma avaliagdo de
diferentes contribuicées e pesquisas correlatas
as metodologias de medicdo da satisfacdo do
cliente, com identificacéo e anélise de modelos
utilizados em vérios paises, com aplicacao de
Modelagem de Equacdes Estruturais (MEE),
suas fundamentacdes tedricas, principais
caracteristicas e resultados.

PALAVRAS CHAVE: Modelos de Satisfacao
do Cliente, Comunicacbes Mbveis, Equacdes

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

11 INTRODUCAO

A medicéo da satisfagdo do cliente é atualmente considerada pelas empresas, como
a realimentacdo mais confidvel, tendo em conta que ele oferece de uma forma, direta,
significativa e objetiva, informacdes sobre as preferéncias dos clientes e suas expectativas.
Segundo Gerson (1993) a satisfacao do cliente é um padrao de referéncia de desempenho
e um possivel padrao de exceléncia para qualquer organizacao empresarial. Para reforcar
a orientac&o para o cliente no dia-a-dia, um namero crescente de empresas a escolheram
a satisfacao do cliente como seu principal indicador de desempenho.

Transformacdes tecnoldgicas aliadas a um cenario grande competicéo, formado por
empresas de alta tecnologia, caracterizam o setor de comunicagbes moéveis pessoais
em todo mundo. No Brasil, a partir da privatizacao do setor em 1998, novas concessoes,
regulamentos e as privatizacbes dinamizaram o mercado e afetaram sensivelmente a
maneira como as pessoas se comunicam. Em consonancia com a importancia desta
tematica, este trabalho busca, retratar o estado da arte e os esforcos que foram
desenvolvidos, no sentido de estabelecer um arcabouco de referéncias bibliograficas
relevantes, que refletem as principais caracteristicas dos elementos utilizados para
mensuracao da satisfacdo dos clientes.

A pesquisa teérica de satisfacdo neste contexto esta orientada em direcdo aos
modelos de analise visando estabelecer uma perspectiva de compreensao do fenémeno,
dos seus e consequentes, no propésito de identificar e representar o processo de satisfacao
do cliente de servicos de comunicagcdes moveis.

Neste artigo s&o apresentados os principais modelos de avaliagcado da satisfacao de
clientes de comunicagdes moveis que foram desenvolvidos em varios paises, baseados
em um conjunto de relacbes de causa e efeito, por meio da analise e quantificagcao
dos fatores que influenciam a sua satisfacdo e lealdade. As analises dos modelos de
indices de satisfacdo demonstram que medir a satisfacdo com objetividade e critério,
tem importancia vital no processo de tomada de decisdes estratégicas das empresas em
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qualquer segmento de mercado contribuindo para uma linha de investigacdo de grande

importancia académica e mercadoldgica.

21 AS DEFINICOES DA SATISFAGAO E A RELEVANCIA DA SUA MEDICAO PARA A
GESTAO DO CLIENTE

ASatisfacao é umdos principais temas abordados nos estudos sobre o comportamento
do consumidor, e grande parte dos teéricos desta area defendem a correlagao direta entre
os indices de satisfacdo 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 fendmenos relacionados com a p6s-compra, tais como:
mudancgas de atitude, compras repetidas e lealdade a marca. A medi¢cdo da satisfacéo
do cliente constitui uma das cinco fungdes principais da ciéncia da gestao, permitindo a
compreensao, a analise, e a melhoria dos processos (MASSNICK, 1997).

Em termos conceituais, existem inUmeras definicbes para a satisfagcdo do cliente,
atribuidas por diversos autores de diferentes areas. Todavia, essas definicdes incluem,
usualmente, trés elementos caracteristicos: a natureza do estado psicoldgico; a natureza
da experiéncia e o carater relativo da satisfacdo. O primeiro elemento refere-se a avaliagcao
de uma emocao, o segundo remete a um julgamento posterior a compra realizada e o
ultimo, traduz o fato de que a avaliagdo é um processo comparativo (GRIGOROUDIS E
SISKOS, 2010).

De acordo com uma abrangente revisao de literatura realizada por Yi (1991),
apresentada na Tabela 1, a satisfacdo do cliente pode ser definida de duas formas
basicas: como um resultado, ou como um processo. A primeira abordagem define a
satisfacdo como uma situagcao definitiva, ou como um estado final resultante a partir da
experiéncia de consumo. A segunda abordagem enfatiza as percep¢des, as avaliacbes
e 0 processo psicologico que contribui para a satisfacdo. As definicbes de satisfacao
incluem, usualmente, trés elementos caracteristicos: a natureza do estado psicologico; a
natureza da experiéncia e o carater relativo da satisfacéo.

O primeiro elemento refere-se a avaliagdo de uma emoc¢éao, o segundo remete a um
julgamento posterior a compra realizada e o ultimo, traduz o fato de que a avaliacdo é um

processo comparativo.
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Estado cognitivo do comprador de ser recompensado de
S forma adequada ou inadequada, pelos sacrificios a que se Howard e Sheth
Satisfacdo como um resultado ubmetel. (1369
Uma resposta emocional & experiéncia proporcionada por

determinados produtos ou servigos adquiridos, pontos de  Westhrook e Reilly
venda ou padries de comportamento, bem como pelo (1983)
mercado global.

Um desfecho da aquisicao e do uso resultante da comparagdo

do comprador, das recompensas e dos custos da compra em RN s

relagdo as expectativas. (1582
Satisfacio como um processo Uma avaliagdo processada de que a experiéncia foi, pelo
menos, t30 boa quanto deveria ser. Hunt (1977)

Uma avaliagdo de que a alternativa escolhida & consistente Engel e Blackwell
com as crengas anteriores, com respeito a essa altemativa. (1982)

A resposta do consumidor para a avaliado da percepgdo da
discrepancia entre as expectativas anteriores e o desempenho  Tse e Wilton (1988)
real percebido do produto, apds seu consumao.

Tabela 1 Definicdes da satisfagcéo do cliente
Fonte: Yi (1991)

Zeithaml et al. (2004) e Deng et al. (2010) definem satisfacdo, como uma avaliagcao
feita pelo cliente com respeito a um produto ou servico do sobre o atendimento de suas
as necessidades e expectativas. Segundo Baraniuk (2009), a procura pela satisfacao
do cliente é abordada na literatura como uma das principais variaveis na influéncia
positiva sobre o cliente e na comunicagao boca-a-boca, sendo assim, uma das principais
dimensdes constituintes dos modelos de lealdade.

Parker e Mathews (2001), no entanto avaliaram que as definicbes da satisfacéo
como processo concentram-se apenas nos antecedentes da satisfacédo, ao invés da
prépria satisfacdo, de per si. Segundo estes autores, a satisfacdo como um processo
€ a descricdo mais amplamente adotada de satisfacdo do cliente e varios esforgcos de
pesquisa tém sido direcionados a compreensao da abordagem de avaliagao da satisfacéo.

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

+ A satisfacdo do cliente constitui a informag¢do mais confiavel do mercado, sendo
capaz de identificar oportunidades de mercado em potencial e projetar seus planos
futuros.

+ Os principais principios de melhoria continua exigem o desenvolvimento de um
processo especifico de medicao de satisfacao do cliente, de maneira que qualquer
acao de melhoria deve ser baseada em padrdes que considerem as expectativas
dos clientes e suas necessidades.

+ A medicao da satisfacdo do cliente pode ajudar as empresas a entender o com-




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 medicéao
da satisfagdo do cliente podem ser assim sintetizadas:

+ Possibilitar a melhoraria da comunicagao com a clientela total, desde que os pro-
gramas desenvolvidos para este fim, constituam esforcos continuos e sistematicos
da empresa.

+ Oferecer a as empresas possibilidade de examinar se 0s servigos prestados cum-
prem as expectativas cliente. Além disso, € possivel examinar, ainda, se as novas
acoes, esforcos e programas tém impacto sobre a clientela.

+ Promover a identificacdo das dimensdes criticas da satisfagdo que devem ser me-
Ihoradas, bem como as formas por meio das quais esta melhoria pode ser alcan-
cada.

+ Determinar os pontos fortes e fracos mais importantes da empresa, em relacéo a
concorréncia, com base nas percepgoes e julgamentos do cliente.

Destacamos que, a despeito de varias pesquisas demonstrarem a existéncia de uma
correlacao significativa, entre os niveis de satisfacédo do cliente, lealdade e lucratividade,
deve ser mencionado a ressalva, manifestada por Dutka (1995) que, embora a satisfacao
do cliente seja uma condicdo necessaria, nao € uma condicao suficiente para assegurar

a viabilidade econémica da empresa.

31 METODOLOGIAS DE MEDICAO DA SATISFACAO

3.1 Modelos de Desconfirmacao de Expectativas

Avaliacbes de clientes em relagcao a um conjunto de atributos de produtos ou
servigcos, nao explicam por que um atributo em particular é considerado importante (ou sem
importéncia) e por que seu nivel de desempenho é considerado excelente (ou péssimo).
Esta abordagem focada no desempenho néo é capaz de revelar os meandros psicoldgicos
que o cliente realiza para proceder a avaliagcdo do produto ou servico de uma empresa.
Esta lacuna relevate na anélise do desempenho da satisfacdo do cliente é enfatizada
por diversos pesquisadores que argumentam que 0s niveis de desempenho existem
apenas como estimulos externos para os consumidores (OLIVER, 1977). A abordagem
da psicologia e a analise comportamental do consumidor se apoiam na suposi¢céo de que
satisfacdo € uma condicao 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 padrbes de comparacdo usada nestes processos de
julgamento da satisfacdo do cliente tem recebido crescente atencédo de pesquisadores,
nos ultimos anos. Uma definicdo tipica da satisfacdo € focada nas expectativas dos
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clientes como o principal padrédo de comparacéao.

Para Woodruff e Gardial (1996), existem varios padrbes de comparacao utilizados
pelos clientes, que podem variar entre os estagios de um processo de consumo, envolvendo
a pré-compra, a compra, 0 uso e o descarte. Estes diferentes padrbes de comparacéao
podem levar a julgamentos de satisfacdo completamente diferentes.

No contexto do comportamento do consumidor, a teoria mais relevante para a analise
de satisfacdo do cliente, remete a abordagem de Oliver (OLIVER, 1980; CHURCHILL
e SUPRENANT, 1982). De acordo com esta abordagem metodoldgica especifica, a
satisfacdo, pode ser definida como uma experiéncia de prazeirosa de pds-compra, de
um produto ou servigo, 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 percepgdes de clientes desempenham o papel mais importante no
processo de formagao da satisfagao.

Desempenho
percebido

Resultados de
satisfagdo

Sentimento de
satisfacdo

Desconfirmagdo
percebida

Comparagdoda
desconfirmagao

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

O desempenho percebido ndo é necessariamente o mesmo que o desempenho
real, sendo comparado com um padrao que pode se referir as expectativas do cliente ou
a outros padrées de comparacéo, conforme mencionado anteriormente. Comparacoes
anteriores resultaram em desconfirmacéo, pela diferenca entre o que era esperado e o
que foi recebido. A satisfacdo é a avaliacdo ou sentimento que resulta do processo de
desconfirmacéo. Como menciona Woodruff e Gardial (1996), ndo ha uma comparagéo em
si, mas de fato uma resposta do cliente a comparag¢édo, dado a componente emocional da
satisfacéao.

O processo de comparacéao do cliente acima referido, dado as suas expectativas,
€ o conceito central desta metodologia de avaliacdo. A existéncia de uma zona de
indiferenca é um aspecto importante do processo de desconfirmacao de expectativas,

uma vez que sua existéncia sugere que o desempenho e o nivel de desconfirmag¢do nao

sao proporcionalmente relacionados.
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Esta zona delineada na Figura 2, que segundo Anderson (1973), € também chamada

de atitude de aceitacdo na teoria da assimilacao de contraste, indica que a partir da

perspectiva do consumidor, pode haver alguma latitude em que o desempenho do produto

ou servico pode variar, mas este ainda cumpre o atendimento das necessidades do

consumidor.
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iy Desempenho
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Experiéncia \ 7{ ! Experiéncia
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desempenho ) desempenho
Indiferenga

Figura 2-Zona de indiferenca na desconfirmacéo de expectativas

Fonte: Oliver (1997)
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3.2 0 modelo de Fornell, outras técnicas de avaliacao da satisfacao e modelos

comportamentais

O modelo de satisfagao de Fornell explorado em Johnson e Fornell (1991) e Anderson
e Fornell (1991), constitui a base de todo processo de medicao e da ferramenta de analise
utilizada, tanto para o indice de Satisfacdo do Cliente Americano (ACSI), como para o
indice de Satisfacdo do Cliente Sueco (SCSB).

Esta abordagem particular é baseada em um modelo econdmico estrutural que
relaciona as diferentes medidas de satisfacdo dos clientes (expectativas, lealdade,
reclamacobes, etc), com férmulas especificas e pré-definidas. Dadas essas relagées
estabelecidas entre as variaveis consideradas, o modelo produz um sistema de relacbes de
causa e efeito. Usualmente, as variaveis do modelo sdo analisadas segundo trés aspectos
principais: as causas de satisfacao, a satisfacdo propriamente dita e os resultados desta
satisfacdo. Uma das suposi¢cdes mais importantes do modelo é a de que a satisfagao
do cliente possui trés antecedentes: a qualidade percebida, o valor percebido e as
expectativas deste cliente.No tratamento do problema da anélise de satisfacao do cliente,
uma ampla variedade de modelos da psicologia social e analises de comportamento do
consumidor tém sido intensivamente utilizadas. Uma das categorias mais importantes
destas abordagens refere-se a teorias motivacionais.

Além do modelo da desconfirmagcdo das expectativas e dos modelos de equacdes
estruturais, existem uma grande variedade de diferentes modelos orientados para
medi¢cées para tratar o problema avaliacdo da satisfacdo do cliente. Estas técnicas
focalizam a medida de avaliagcado de uma satisfacao global, a analise de associagdes entre
diversas normas de satisfacdo, e a classificacdo de clientes em distintos segmentos.
Para Grigoroudis e Siskos (2002b) as abordagens de mensuracdo mais relevantes séo
classificadas em:

+ Técnicas estatisticas de anélise de dados: estas abordagens consistem em varios
métodos estatisticos tradicionais, como: regressao multipla, regressao logistica,
andlise fatorial, modelos log-linear, analise discriminante, analise de agrupamen-
tos, métodos probabilisticos e as analises de estatistica descritiva.

+ Abordagens de qualidade: incluem, principalmente, os modelos de Qualidade To-
tal, além do Servqual e Servperf, que enfatizam a ligacdo com os principais princi-
pios de gestdo da qualidade total, nao sendo centradas no processo de medicao
da satisfacéo do cliente;

+ Analises comportamentais do consumidor: Estas abordagens envolvem o modelo
de desconfirmacao de expectativas, juntamente com outras teorias comportamen-
tais (motivacéo, equidade, e teoria de lamentagdes), que mais explicam e anali-
sam comportamento dos consumidores do que realizam uma medida de sua sa-
tisfacao;

+ Outras abordagens metodolégicas: Esta categoria inclui o modelo Kano (Kano,
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1984) e outros métodos quantitativos (envoltéria de dados, analise de escala mul-
tidimensional), bem como a analise da lealdade do cliente, que pode ser conside-
rada como uma extens&o do problema da satisfacao deste cliente.

41 0S RELACIONAMENTOS DA SATISFACAO DO CLIENTE NO SETOR DE SERVIGOS
DE COMUNICACOES MOVEIS

Leelakulthanit e Hongcharu (2011) investigaram os determinantes da satisfacéo do
cliente através de entrevistas com 400 usuarios de comunicagées moveis na Tailandia. O
estudo constatou que o valor promocional, a qualidade de servi¢co ao cliente em lojas de
atendimento e aimagem corporativa desempenham um papel importante na determinacao
da satisfacao do cliente. No mesmo contexto, Alom et al. (2010) entrevistaram 60 estudantes
universitarios em Bangladesh, que também eram usuarios de servigos de comunicagdes
moveis, para identificar os fatores determinantes na escolha de operadoras de servigos
moveis. Os resultados desse estudo revelaram que dois fatores, a imagem de marca e a
percepc¢ao relativa a taxa de chamadas completadas, tém mais influéncia na decisao dos
clientes na selecao de uma prestadora de servicos moéveis, em Bangladesh. Na Holanda,
Bugel et al. (2010) analisaram o compromisso com empresas de comunica¢cbes moveis,
com um modelo de investimento psicologico do cliente. O estudo examinou as relacbes
entre cliente-empresa em cinco setores: bancario, seguro de saude, supermercados,
operadoras de telecomunicagcdes moveis, e industria automotiva. No que diz respeito
a satisfacédo, o resultado do estudo sugere que a satisfacdo desempenha um papel
importante na determinacdo do compromisso do cliente para com os prestadores de
servigos, havendo uma correlagédo positiva entre a melhoria da satisfagcao 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
telecomunicacdées no Paquistdo, com uma pesquisa que envolveu 146 usuarios de
comunicagcdes moveis. Entre as conclusdes do estudo estdo descobertas que a lealdade
do cliente é formada, principalmente, pelos fatores, confianca, qualidade de servicgo,
lealdade e custos de mudanca.

A importéncia da qualidade do servico na decisdo de escolha de uma operadora
de telefonia moével também foi enfatizada por Rahman et al. (2011), que realizaram um
estudo com 400 clientes de telecomunicacbes moéveis de grandes cidades na Malasia.
Este estudo concluiu que a qualidade da rede é um dos fatores mais importantes na
qualidade geral do servigco e constatou que o preco desempenha um papel importante nos
critérios de escolha de dispositivos moveis nas operadoras de telefonia movel da Malasia.

De modo semelhante, o impacto da qualidade do servi¢o na satisfacao do cliente foi
confirmado por um estudo realizado por Omotayo e Joachim (2011) com 148 assinantes
das principais empresas de telecomunica¢cdes na Nigéria. Eles concluiram que a qualidade

Engenharia Elétrica e de Computagao Atividades Relacionadas com o Setor Cientifico e Tecnolégico Capitulo 9




do servigo tem um impacto positivo na satisfacdo e na lealdade. Para identificar o impacto
de fatores relacionados ao servico oferecido na satisfacdo do cliente, na intencao de
recompra € na recomendacdo de um servico a outras pessoas, Eshghi et al. (2008),
pesquisaram uma amostra de 238 usuarios de comunicag¢des mdveis, em quatro grandes
cidades da india. Eles descobriram que, os indicadores mais significativos da satisfacdo
do cliente sdo: competitividade, qualidade relacional, confiabilidade, reputacdo, recursos
de suporte e qualidade de transmissao.

Outros estudos revelaram que satisfacdo na area de comunicacbes mébveis é
determinada por fatores como a qualidade de chamadas de voz, a area de cobertura mével
e o processo de reclamacdes de clientes (KIM, et al., 2004). No setor de telecomunicacoes,
uma consequéncia importante da satisfacdo do cliente pode ser a sua retencéo, que
determina 0 sucesso da sobrevivéncia das operadoras de servicos de comunicacdes
moveis. Isso decorre, certamente, da acirrada concorréncia deste mercado, do elevado
custo de captar novos clientes e da semelhanga entre os servicos oferecidos pelas
operadoras (NESLIN et al., 2006).

Fazlzadeh et al. (2011) estudaram a retencao de clientes a partir de uma dimensao
de lealdade, examinando as relagdes entre qualidade do servigo, imagem corporativa,
satisfacdo e lealdade, no Ir&, por meio de uma coleta dados de 417 clientes de uma
operadora de comunicacbes moéveis daquele pais. Os resultados revelaram que a
satisfacdo do cliente desempenha um papel importante na mediacdo relacdes entre
qualidade de servico, imagem corporativa, valor percebido e a lealdade.

Ahmad et al. (2010), pesquisaram a retencdo de clientes, como consequéncia
da qualidade dos Servicos de Mensagens Curtas (SMS), avaliando 331 estudantes
universitarios, que usam SMS de qualquer empresa de comunicagcdes modveis no
Paquistdo. Seus resultados indicam que a qualidade do servigo tem relacéo significativa
com a retengdo de clientes. Em todos os estudos acima mencionados, pode-se observar
que a satisfacédo do cliente tem um efeito direto sobre o desempenho financeiro de uma
empresa, como consequéncia da direta da sua retencao.

51 PRINCIPAIS MODELOS DE AVALIACAO DA SATISFACAO EM COMUNICAGOES
MOVEIS COM APLICACAO DE MEE

O foco dos estudos sobre satisfacédo e lealdade, no setor de comunicagcdes moveis,
representa um vasto campo de pesquisa que se notabiliza pelas caracteristicas de
competitividade entre as empresas, que atuam neste segmento. O setor se destaca
pela sensibilidade as mudancgas na legislacdo regulatéria pertinente e pelas mudancgas
tecnoldgicas que alteram, frequentemente, os conceitos de produtos e servigos existentes.

Em todo mundo, as operadoras de comunicacdes méveis sdo, permanentemente,
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afetadas pela alta competitividade e pela turbuléncia deste segmento de mercado, que é
fortemente influenciado pela evolugao tecnoldgica inerente as redes de telecomunicacoes.
Dessa forma, para sobreviver nesse ambiente, as empresas devem buscar estratégias
que implicam na utilizagcdo de diferentes ferramentas, para a gestdo da satisfacéo e da
lealdade do cliente.

Como parte de uma pesquisa exploratoria sobre esta tematica, desenvolvida por
Silva (2015), apresentamos a seguir uma sintese temporal da realiza¢éo de investigacoes
relevantes sobre os modelos da satisfagao do cliente de comunica¢cées moveis utilizando
MEE, mostrando o estado da arte dos principais autores e trabalhos, em varios paises,
envolvendo as variaveis antecedentes e consequentes da satisfacdo de clientes, na
area telecomunicacgdes. A Tabela 2 explicitada a seguir, destaca o numero de construtos
propostos para os modelos, a quantidade de hip6teses formuladas, a escala selecionada
para a medicdo das variaveis indicadoras, o tamanho da amostra coletada e o software
aplicado na estimacao dos modelos de pesquisa.

mmnmmn

Gerpott T. ; Rams W Avaliar a relacdo enfre a retencio de clientes, 2
Alemanha LISREL
Schindler A |ealdade & a satisfacio 15
Kim M-K; Park M-C; cora do Sl Influéncia da satistacio e barreiras de mudanca ’ 3 Likert 26 AMCS
Jeong D. SO s lealdade docliente. 17
Medida global da satisfaio ¢ lesldade, baseado Likert
Turel 0; Serenko A, i
m urel 0; Serenko Canada ekt A L1 210 PLS Graph
Kuo Y.;Wu C. M.; De Qualidade de seni intencio de pés- Likert
LI SRS RS e § T & || e
W.J, compra emservigosde valoradicionado. 15
Deng Z.;Lu Y.; Zhang J. Determinantes da satisfacio e da lealdade pars Likert
n 8 "8 China . ! e i £ 9 9 1 LISREL
Servigos de Mensagens Instantaneas 17
Relagtes entre as percepcdes & experiéncias na —
Lee ) Mills J. EUA salisfacdo de turistes no wso de tecnologa 5 9 e 241 AMOS
mavel.
Influéncia das relagbes entre qualidade e Likert
m LUC;GuoGY; l.eCH.  Taiwan . i ! I ™M LISREL
barreirasde mudanca nalealdade. 15
DiasE.; ConsuegraD. M. — Efeitos da satisfacaoeda comunicagdoboca-a , 3 Likert %7 £0s
EstebanA. P boca na lealdade a marcade aparelhos maveis, 17
Fatores de influéncda nos senicos de Likert
m UddinM3;Akhier 8. Bangladesh S . ' 373 AMOS
comunicagies moveis. 17
Vrananakis,
isfacs li [ ik
S o Grécia Satisfagdodocliente eseuseFmtosnci 5 10 Likert 20 AMOS
Moalcakas desempenho das operadorasdossenviges 17

Tabela 2 — Aplicagéo de MEE na avaliagédo da satisfagdo do cliente em comunicagcées méveis

NC — Numero de Construtos; NH — Nimero de Hipéteses; TA — Tamanho da Amostra.
Fonte: (SILVA,2015)
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Na sequéncia, &€ apresentado um resumo de cada um destes modelos, sendo
focalizada a estrutura e a fundamentacao teérica das propostas, bem como as principais
conclusdes e resultados destacados pelos pesquisadores, fornecendo uma visao geral
para o entendimento da arquitetura destes modelos de satisfacdo para o mercado de
comunicagdes moveis, destacando seus determinantes e consequentes.

5.1 Modelo de Gerpott, Rams e Schindler (2001)

O objetivo do estudo que formulou o modelo em questao foi o de analisar os niveis,
as diferencas e as relacdes causais entre os construtos rentencao, lealdade e satisfacao,
considerando o segmento de clientes residenciais de comunicacdes moveis na Alemanha,
apo6s o processo de desregulamentacdo do setor, em que a lealdade do cliente aparece
como a variavel central.

No modelo proposto, a satisfagcdo do cliente é um fator determinante direto na
lealdade, que por sua vez, € um determinante central da sua retencdo que esta focada
na manutencéo da relacdo comercial estabelecida entre um provedor e um cliente. Esta
relacdo de negoécios pode ser mantida involuntariamente, porque um cliente pode ser
impedido por barreiras de mobilidade de mudanca do fornecedor ou pela liberagao do tipo
de servico utilizado.

Apesquisa confirma que a lealdade, pode ser considerada como um forte antecedente
da retencao do cliente, e que a satisfacao deve ser considerada um antecedente da
lealdade, ressaltando, porém que, os mais fortes antecedentes da satisfacdo sdo: os
precos diferenciados e a qualidade percebida. Considerando a circunstancia de escassez
de pesquisas anteriores sobre tematica da retencéo, lealdade e satisfacdo, na area
de servicos de comunicacdes moveis; a proposta formulada neste trabalho gerou uma
ampla oportunidade para realizacao de diversas discussbes e avaliacbes, por outros
pesquisadores, de modo a expandiracompreensao sobre os antecedentes e consequentes,
da relac&o contratual estabelecida com provedores destes servigos.

5.2 Modelo de Kim, Park e Jeong (2004)

Este estudo analisa os efeitos da satisfacao do cliente e das barreiras de mudancga,
sobre sua lealdade e as relacdes estruturais entre esses fatores, no setor de servigos de
comunicagcdes moveis coreano. A pesquisa envolve quatro objetivos: primeiro, identificar
as variaveis que compdem a satisfacao do cliente e a barreiras de mudanca que podem
influenciar a lealdade dos clientes; segundo, realizar uma anélise empirica dos efeitos
relativos da satisfacéo do cliente e das barreiras de mudanca, sobre a lealdade do cliente,
e as relagOes causais entre eles; o terceiro, é analisar o efeito de ajuste entre a satisfacao
dos clientes e lealdade dos clientes, que é produzida pelas barreiras de mudanca, por fim,
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em quarto lugar; examinar as implicacdes estratégicas para operadoras de comunicacoes
moveis no esforgo de elevar o nivel de lealdade dos clientes.

As conclusdes iniciais da pesquisa sugerem que as operadoras de comunicacdes
moéveis devem maximizar a satisfacdo de seus clientes, reforcando as barreiras de
mudanca para elevacéo da sua lealdade. Em particular, a pesquisa reforca que estas
devem se concentrar em oferecer uma melhor qualidade de servigcos nas chamadas. As
relacdes interpessoais entre a operadora e o cliente foram identificadas como fatores
positivos para a retencdo, mesmo quando 0s concorrentes tentam conquista-los com
precos mais baixos ou ofertas diferenciadas.

Com relacdo a variavel custo, a pesquisa identifica que as operadoras devem
desenvolver, continuamente, programas de recompensas que despertem a atencao dos

clientes.

5.3 Modelo de Turel e Serenko (2006)

Estudos realizados por varios pesquisadores na area de servigcos de comunicacdes
moéveis, anteriores aos trabalhos desenvolvidos pelos pesquisadores Turel e Serenko
(2006), consolidaram o entendimento de que a medicdo da retencdo e a analise dos
fatores que a afetam, séo vitais para o sucesso dos negocios de cada produto ou servigo
ofertados pelos seus provedores (GERPOTT et al., 2001; KIM et al., 2004).

Com base no modelo proposto o indice de satisfacéo de jovens canadenses adultos
clientes dos servicos de comunicagdes méveis, foi calculado. No geral, este estudo ofereceu
subsidios para prestadores de servigos, agéncias reguladoras e clientes, e constituiu uma
base para uma futura avaliagdo comparativa do desempenho das operadoras de redes de
comunicacdes mobveis, em termos de satisfacdo e lealdade dos clientes.

Um indice de pontuacado para o construto satisfacdo do cliente, no Canada (ACSI)
foi calculado com base na férmula sugerida por Anderson e Fornell (2000), por meio
uma de uma adaptacdo do ACSM para servicos de comunicacdes méveis, possibilitando
sua comparacdo com os indices de outros setores. Os autores sugerem que esta
medida de satisfacdo pode ser utilizada como um indicador importante de desempenho
pode ser utilizado por agéncias reguladoras e empresas de comunicagcdes méveis. O
estudo demonstra ainda, que a adaptacdo do modelo ACSM descreve adequadamente
as percepgdes e comportamentos dos clientes de servicos de comunicacbes moveis.
Particularmente, sugere que os construtos qualidade e valor, s&do os principais fatores
que afetam a satisfacdo das pessoas com os servicos moveis. A satisfacdo, por sua
vez, influencia a lealdade. A ligacdo negativa entre satisfacdao e reclamacao mostra
que, quanto mais satisfeito for um cliente, menor propenséao tem este para reclamar. Os
autores defendem, além disso, que devido ao papel moderador das barreiras de mudanca,
a lealdade, no contexto dos servicos moveis, ndo € um construto unificado, mas sim
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constituido de pelo menos duas dimensdes distintas: reclamagao e tolerancia a preco.

Apesar da sua contribuicdo relevante, este estudo apresenta uma limitagcéo
importante por considerar uma amostra de dados de conveniéncia foi utilizada, sendo
neste caso, mais adequado, o emprego de amostras aleatdrias € necessario para julgar
sobre a generalizacado dos resultados de qualquer empirica investigacéo.

5.4 Modelo de Kuo, Wu e Deng (2006)

Os objetivos deste estudo sdo: a construcédo de um instrumento para medir a
qualidade do servico movel e dos servigos valor agregado, analisando também, as relacdes
entre a qualidade do servig¢o, o valor percebido, a satisfacéo do cliente e a intencéo pos-
compra. A investigacdo avalia também, quais as dimensdes de qualidade de servigo séo
significativamente correlacionadas com o valor percebido e a satisfacdao do cliente. Os
resultados forneceram informacdes de referéncia para provedores de servicos moveis
de valor agregado, para gerenciar melhor a oferta de servicos e a qualidade do seu
provimento. Servigcos de valor agregado méveis sao servicos digitais adicionados a outros
servigos de voz, em que 0s conteudos incluidos podem ser produzidos por prestadores de
servicos de comunicag¢des moveis ou fornecidas por meio de aliangas estratégicas com
provedores de contetudo redes de comunicacdes moéveis. Estes servigos incluem jogos,
icones, toques, localizacao fisica, mensagens, banco eletrdénico, navegacao na web, SMS
(Short Message Service) e transagoes eletronicas, podendo ser classificados em quatro
tipos: informagdo, comunicacgao, transacédo e entretenimento, sendo esta classificagcao
aplicada a quase todos os provedores.

Ténicas de MEE e andlise de regressao multipla foram utilizadas no modelo
desenvolvido, para analisar os dados recolhidos de alunos de quinze grandes universidades
em Taiwan.

As principais conclusdes da pesquisa, foram as seguintes: a qualidade do servico
influencia positivamente, tanto o valor e quanto a satisfacéo percebida do cliente; o valor
percebido influencia positivamente tanto a satisfacdo do cliente, quanto a intencao de
pbs-compra; a satisfacao do cliente influencia positivamente a intencéao de pds-compra; a
qualidade do servigco tem uma influéncia positiva indireta sobre a intencéo de po6s-compra,
através da satisfacéo do cliente ou do valor percebido.

Por fim, o modelo proposto explicou com eficacia as relacbes entre a qualidade
do servigo, o valor percebido, a satisfacdo do cliente e a intencdo de poés-compra, em
servicos méveis de valor adicionado, em Taiwan.

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

Embora estudos anteriores sobre adocao e a utilizacdo de servicos de comunicacdes
moéveis na China, sejam bastante abrangentes, poucos focalizaram na satisfacéo e na
lealdade dos clientes para estes servicos. Neste estudo, o objetivo do modelo desenvolvido
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pelos autores foi o de examinar os determinantes da satisfacéo e lealdade dos clientes
com Servicos Instantaneos de Mensagens.

O Trabalho formulou e validou, na oportunidade, o modelo mais completo de avalicao
de satisfacao e lealdade docliente, no contextointernetmévelda China. O estudo possibilitou
uma visao sobre as relagbes nomoldgicas, entre o valor percebido, a qualidade percebida
dos servicos, a confianca, a satisfacédo do cliente, a custo de mudancga e a lealdade do
cliente. Foram também examinados, os efeitos de moderacdo do género, idade e tempo
de uso, sobre a relacao entre cada construto considerado, proporcionado informacdes
uteis de gestédo, para o desenvolvimento de melhores estratégias de segmentacao de
mercado com 0 objetivo de elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer sua lealdade nos
servigos de internet movel.

Os resultados confirmaram que a confianga, a qualidade percebida do servigo e o
valor percebido do cliente, incluindo neste, o valor funcional e valor emocional, contribuem
para a geracao de satisfacdo do cliente com servigos instantaneos de mensagens. Os
resultados também mostram que a confianca, a satisfacéo do cliente e o custo de mudanca
influenciam diretamente a lealdade do cliente. Além disso, este estudo conclui ainda, que
a idade, o género e o tempo de uso, tém efeitos de moderacao sobre a satisfacao.

Os autores destacam algumas limitacées neste estudo; uma delas estéa relacionada
com a falta de uma relacédo direta, no modelo proposto, entre a percep¢éao da qualidade do
servico e a lealdade do cliente, considerando que a qualidade de servico percebida esta

relacionada com a satisfacédo, como usualmente constatado nas pesquisas correlatas.

5.6 Modelo de Lee e Mills (2010)

O objetivo do estudo foi desenvolver um arcaboug¢o conceitual para analisar
e explicar os fatores que influenciam na satisfacdo dos clientes, com a utilizacdo dos
servigos de tecnologia de comunicacdo mével e sua intencéo de compra. O trabalho dos
pesquisdores foi desenvolvido por meio da aplicacdo de uma adaptacdo do Modelo de
Satisfacdo do Cliente Americano (ACSM), com o propoésito de obter uma compreensao
da satisfacdo dos viajantes com o comércio por meio de transacdes moveis e prover,
também, uma medida de satisfacdo, como um relevante indicador de desempenho para
a area de negocios do turismo. A proposta do modelo foi testada por meio de técnicas de
analise fatorial confirmat6ria e modelagem de equacgdes estruturais.

Os resultados deste estudo sugerem que o grau de percepcgao e o valor percebido,
com o uso da tecnologia movel, sdo fatores determinates que afetam a satisfagdo dos
clientes, que usam tecnologia mével em suas experiéncias na condicdo de viajantes. A
satisfacdo, por sua vez, influencia o grau de intengcédo de continuar a usar dispositivos
moéveis durante as suas viagens. O estudo demonstra ainda que a adaptagcdo do ACSM
descreveu adequadamente a relacdo entre as percepcdes e experiéncias de satisfacao
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dos viajantes com o uso dos servigcos moveis.

Os resultados desta pesquisa também indicam que o desenvolvimento de percepcéao
positiva e valor percebido dos viajantes, com a tecnologia mével, sdo cruciais para a sua
satisfagdo. A satisfacéo, por sua vez, influencia o grau de intencéo de continuar a usar a
tecnologia movel.

5.7 Modelo de Liu, Guo e Lee (2011)

Nesta pesquisa aplicada por Liu, Guo e Lee (2011) a clientes de comunicacoes
moéveis em Taiwan, para testar o modelo proposto pelos autores, foi utilizada uma
metodologia de pesquisa de opinido com uma amostra obtida pela devolucdo de 311
questionarios validos. Esta pesquisa explorou como os construtos qualidade e barreiras
de mudanca, influenciam a lealdade do cliente e investigou também, os antecedentes da
satisfagdo e da confianca da marca. A técnica de MEE foi utilizada para testar hipéteses
que foram propostas para o modelo, que estabelece a constru¢cdo de um relacionamento
de qualidade e o estabelecimento de barreiras de mudanca, para reduzir a possibilidade
de abandono do cliente e aumentar sua lealdade.

A base para medir os varios construtos do modelo foram itens de medicao validados
em pesquisas anteriores. A medida de qualidade de servico foi composta de quatro
itens, utilizados de Brady e Cronin (2001), além de Hsieh e Hiang (2004). Uma escala de
trés, itens adaptados de Moon e Kim (2001), foi usada como medida de dos servigos de
entretenimento. As medidas para a relagbes com o cliente consistiram de trés itens, que
foram adaptados a partir de Kim et al., (2004). A satisfacéo foi medida por uma escala de
trés itens, extraidos de Hsieh e Hiang (2004). A confianca foi medida por uma escala de
trés itens, também adaptados dos mesmos pesquisadores. Foi verificado que a melhoria
da qualidade do servigo, traz os beneficios tanto para 0 aumento da satisfagao do cliente,
como também para confian¢ca na marca.

Os resultados indicaram que, tanto a qualidade, como as barreiras de mudanca,
sao fatores importantes, quando as empresas estdo tentando manter os clientes e que
estas devem focar também na aplicacdo de métodos que melhorem a satisfacdo do
cliente, conquistem sua confianga e tornem a mudang¢a menos atrativa. Por outro lado, foi
constatado que a satisfacéo, tem um efeito mais forte do que as barreiras de mudanca,
nas empresas de comunicagdes moéveis, tornando-se mais dificil estabelecer barreiras de
mudancga, em func&o da concorréncia acirrada e das politicas adotadas pelas agéncias
reguladoras.

Uma limitacdo reconhecida pelos pesquisadores & de natureza metodologica, e
remete a inclusdo de medidas de correlacéo elevada entre os construtos, embora estes
tenham evidenciado um adequado desempenho para a validade discriminante.
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5.8 Modelo de Diaz, Martin-Consuegra e Esteban (2011)

Um modelo para analisar o efeito de satisfacédo e a comunicagéao boca-a-boca, sobre
a lealdade do cliente, bem como para explorar a ligagcao entre estas variaveis, na area de
servicos de comunicagdes moveis, foi proposto por Diaz, Martin-Consuegra e Esteban
(2011). Para testar as hip6teses propostas nesta pesquisa, um modelo de relagcdes causais
foi aplicado a uma amostra constiruida de 257 clientes do servico de comunicacdes
moveis, com o perfil de jovens, com idade entre 18 e 30 anos. Para avaliar o papel da
satisfacdo do consumidor na escolha da marca de telefones celulares, 0 modelo utilizou
as variaveis, lealdade e a comunicacao boca-a-boca positiva e determinou a natureza do
relacionamento, entre a lealdade e a pratica desta comunicacgéo pelos entrevistados.

A pesquisa foi planejada levando em consideracao escalas de medicao utilizadas em
estudos anteriores, embora o seu conteudo tenha sido adaptado para o contexto especifico
desta investigacdo. A escala utilizada para medicdo da satisfacdo € uma modificagcao
adaptada de Ganesan (1994), medida por uma escala Likert de 7 pontos. Para a medi¢ao
da lealdade, os clientes expressaram sua relagdo com o uso do aparelho celular por meio
de duas dimensdes perspectivas de lealdade: a comportamental e a atitudinal.

Esta variavel 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 comunicacédo 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 avaliacdo das hipéteses confirmaram a existéncia de uma relacao
significativa e positiva, entre a satisfacao, a lealdade e a comunicac¢do boca-a-boca para
0s usuarios de servicos de comunica¢ds moéveis, permitindo aos pesquisadores confirmar
as trés hipbdteses propostas. A satisfacdo tem um forte impacto, direto e positivo, sobre
a lealdade e esta, por sua vez, teve um impacto positivo e direto impacto positivo na
comunicacgéo boca-a-boca e a comunicag¢ao boca-a-boca positiva.

Os autores reconhecem algumas limitacdes metodologicas e conceituais quanto aos
resultados obtidos nesta pesquisa, entre elas, destaca-se o fato de que as caracteristicas

da amostra da populacédo limitaram um pouco as conclusoes.

5.9 Modelo de Uddin e Akhter-2012

O estudo realizado por Uddin e Akhter (2012), explorou a avaliacdo da satisfacéo do
cliente e seus fatores de influéncia, no setor de comunica¢gées moveis em Bangladesh,
um dos paises da Asia, com um dos crescimentos mais expressivos nos servicos de
telecomunicacdes. Para analisar os dados, foram utilizadas as téncicas de analise de
componentes principais e modelagem de equacodes estruturais, incluindo o modelo de
mensuracao e o modelo estrutural.
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A pesquisa foi estruturada por meio de quatro construtos, nomeadamente, a qualidade
de servigo, o preco, o valor percebido e a satisfacdo do cliente, evolvendo dezenove
variaveis de medida associadas. Os resultados empiricos obtidos pelos pesquisadores
mostraram que tanto a qualidade do servigco, como a percepc¢ao do preco justo, influenciam
positivamente os clientes dos servicos oferecidos pelas operadoras de comunicagdes
moveis, por meio do valor percebido. Assim como valor percebido, também influenciou
positivamente satisfacéo 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 servi¢o, 0 preco justo e o atendimento a
satisfacao do cliente.

Uma das limitagcbes da pesquisa é decorrente da natureza exploratoria do estudo,
que considerou a inclusdo de apenas trés fatores como os mais relevantes na influéncia
sobre a satisfacdo de cliente.

5.10 Modelo de Vranakis, Chazouglou e Mpaloukas (2012)

O objetivo desta pesquisa contempla a criagcdo de um modelo para medir a satisfacéao
dos clientes com empresas prestadoras de servigcos de comunicagdes moveis da Grécia
e a compreensao da importancia da satisfacao do cliente e seus efeitos sobre a eficiéncia
econdmica das empresas. Os resultados indicam que a imagem da empresa é o principal
fator que afeta, n&o s6 a satisfacéo do cliente, mas também o valor percebido, a qualidade
de servico e a lealdade dos clientes.

A construcao do modelo inclui a avaliagcao de muitos fatores que afetam a satisfacéo
do consumidor e levam ao aumento da lealdade do cliente incorporando muitas das
conclusdes de pesquisas de outros pesquisadores, que estudam temas semelhantes,
em outros campos de pesquisa € em outros paises. Verificou-se que a satisfacao do
cliente afeta, em grande medida, a lealdade do cliente para com a empresa. Finalmente,
a conclusao mais importante € que a imagem da empresa € o fator, que mais do que
qualquer outro presente no modelo, afeta a satisfacdo do cliente e também em grande
medida a sua lealdade. Podem ser consideradas limitacbes da pesquisa, o tamanho da
amostra de 300 participantes, ensejando assim, uma avaliacdo sobre a ampliacédo da
amostra, com vistas a obtencdo de melhores resultados e a inclusao de alguns outros
fatores, que devido a subjetividade de algumas questdes utilizadas, poderiam melhorar o
desempenho do modelo.

6 | CONCLUSOES

A partir da privatizagdo das telecomunicacbes brasileiras novas concessoes,

regulamentos e as privatiza¢gdes dinamizaram o mercado e afetaram sensivelmente a o
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nivel da competicdo, despontando uma necessidade de avaliagcdo dos clientes quanto a
oferta de servicos das operadoras mdveis, de modo a refletir as opinides de satisfacao
destes com os servigos oferecidos.

Neste trabalho foi apresentada a fundamentacdo tedrica relativa a pesquisa
desenvolvida sobre modelos de satisfacdo do cliente de servicos na area comunicacdes
moveis, sendo construida com base em uma amplarevisao bibliografica. Foram examinados
0s objetivos e 0 escopo de trabalhos que os utilizam os modelos, sendo destacadas,
também, as definicbes da satisfacdo e suas metodologias de medi¢cao, com foco especial
nos os fundamentos tedricos do modelo de desconfirmacao de expectativas.

Foi oferecida ainda, uma analise das diferentes contribuicées conceituais e pesquisas
correlatas, abrangendo os relacionamentos da satisfacao do cliente. Foram analisados
dez modelos de avaliagdo da satisfacdo do cliente utilizados em varios paises, com
aplicacao de MEE, de modo a oferecer a gestores a compreensao dos parametros de
satisfacao na oferta dos servigcos das organizacdes. As analises dos modelos de satisfacao
demonstram que medir a satisfacdo com objetividade e critério, tem importancia vital no
processo de tomada de decisdes estratégicas das empresas, contribuindo para uma linha
de investigacao de grande importancia académica e mercadologica.
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