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Alice pergunta ao gato de Ceshire:

Gatinho, que caminho devo seguir?

— Para onde vocé deseja ir ? — indaga o astuto.gato

— Para qualquer lugar... — responde Alice, e acesda:

— Eu estou perdida...

— Ah... entdo qualquer caminho serve! — ironizatog
risonho, pois de acordo com seu modo de pensamque
nao sabe para onde quer ir, qualquer caminho serve

Lewis Carroll, 1865



RESUMO

O propésito da pesquisa foi validar e comparar asleltos ACSI e ECSI nos servigos
bancarios comerciais em Belo Horizonte. A justifia para a escolha do tema € a tendéncia
das empresas atuais em reagirem as mudancas asomid ambiente organizacional e a
competir por estratégias agregadoras de valor.qQeamudanca comeca pela perspectiva do
cliente e pelo desempenho operacional. A melheahamna eficacia da organizagcdo tem como
objetivo incluir melhorias nos servigos, na qualel@ no crescimento, com a intencao de se
alcancar a finalidade essencial da organizacae ga¢isfazer e manter clientes. Neste estudo,
0s modelos para mensurar a satisfacdo dos cons@sidwoiginalmente propostos por Fornell
et al. (1994 e 1998), nao foram modificados, como acenteg maioria das pesquisas
nacionais que abordam esta tematica, e apresectam, antecedentes a satisfacdo, a imagem
(somente no ECSI), a expectativa, a qualidade &ar;ve, como conseqgientes, a lealdade e
as reclamacdes. Foram levantadas hipoteses sotvedacoes diretas e indiretas entre essas
variaveis que compdem o modelo. A amostra do edtudon 750 casos obtidos por meio de
entrevistas estruturadas. O tratamento estatidtisalados foi feito com analise multivariada
de dados que incluem suposi¢des inerentes, modelageequacdes estruturais e andlise
fatorial exploratoria. Os resultados obtidos inthoa confiabilidade dos modelos, mas ajustes
ruins. Algumas alteracdes ao modelo proposto iinmgate foram feitas através da analise
fatorial exploratoria no sentido de melhorar o tgue reduzir o numero de parametros
inicialmente propostos nos questionarios, que liedie 43 para 28. Apesar das limitaces de
pesquisa, como amostra ndo probabilistica, ndoalmade da base de dados e ajustes ruins
dos modelos, pode-se concluir, no desenvolvimeat@abquisa, que ha superioridade do
modelo ACSI ao ECSI, e ainda que as expectativasseacorrelacionam com as demais
variaveis na mensuracdo da satisfacdo dos constesjdgendo posteriormente retirada do
modelo. Verificou-se que os construtos qualidadee@amacéo, bem como satisfacéo e
lealdade se agruparam em mesmos fatores e fornmemans construtos.

Palavras chave: ACSI e ECSI. Validacdo e compardeamodelos. Analise multivariada de
dados.



ABSTRACT

Research intention was validate and compare mede& and ECSI in the banking services
retail in Belo Horizonte. The study relevance isnpanies’ current trend front competition
changes in organizational environment and aggregatalue strategies. Any change starts
with customer perspective and operational perfoocearreal organization effectiveness
improvement has objective to include better sesyicgiality and growth, reaching essential
organizational purpose to satisfy and keep custenierstudy, models measure consumers
satisfaction, originally considered for Fornedlal (1994 and 1998), not had been modified, as
they happen in majority national research, pressnsatisfaction antecedent: image (only
ECSI), expectation, quality and value. As consetjudémyalty and complaints. Direct
hypotheses and indirect correlations between mealghbles had been raised. Sample study
was 750 cases gotten by structuralized interviétatistical data treatment was made with
multivariate data analysis that include assumptioihgrent, structural modeling equations
and exploratory factor analysis. Results had irtdatamodels trustworthiness, but bad
adjustments. Some alterations considered initiadlgg been made through exploratory factor
analysis to improve adjustment and reduce the numbparameters initially considered in
questionnaires, which reduced of 43 for 28. AltHougesearch limitations exist: no
probabilistic sample, not normality database and adjustments of models. It could be
concluded with development of research, ACSI atéebéhan ECSI, first are superiority in
measures, and despite expectations are not cedelaith other variables in measures of
consumers’ satisfaction, later being removed. Vaifthat constructions quality and
complaint, satisfaction and loyalty had been joinedsame factors and formed new
constructs.

Key words: ACSI and ECSI. Validation and comparisoin models. Multivariate data
analysis.
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1 INTRODUCAO

Uma importante mudanga ocorrida nas Ultimas décad#®s na forma como as
empresas buscam desenvolver maneiras inovadogeyelgciar seus processos e gerar novas
propostas para solucionar problemas dos clientesmpresas recorrem a conceitos que as
diferencie das demais, para, de maneira abrangengmsicionem competitivamente.

De acordo com Ghemawat (2000), o conceito de vatpegado e de qualidade
percebida ampara as consideracdes sobre vantagepetdivas sustentaveis, com as quais
uma empresa consegue melhorar as interacdes calremi®s a fim de agregar substancial
valor e assim criar o necessario diferencial coitipet

No gue tange a esse aumento da escala do valolieaues, Hayes (2001) afirma que,
para tornar pratico esse objetivo de as empresas sistentaveis, competitivas e, ao mesmo
tempo, repassarem valor aos clientes, os modelosaetsuracdo da qualidade percebida
devem ser ferramentas estratégicas importantessparanhecerem quais aspectos realmente
sdo validos para se repassar o valor percebido.

A qualidade dos servigos estd vinculada as cafsiites inerentes indicadas pela
estrutura do processo do servico. Uma vez conhessidy podem-se conduzir estudos nesse
sentido para se descobrirem quais especificac@saoponentes do servico sdo relevantes e
quais se agregam ao processo.

Gronroos (2003) aponta que estudos sobre a pewxefa@ualidade pelos clientes
vém sendo objeto de pesquisas desde 1980. Essdesbtiscam comparar as expectativas e
as experiéncias percebidas pelos clientes para sgma de atributos de qualidade, que
possam servir como estratégia diferenciadora [memgresas.

Com o proposito de comparaparformanceou o desempenho de uma empresa diante
de um ideal de qualidade, Berry, Parasuraman @atelt(1995), em 1985, desenvolveram o
modelo Service Quality(SERVQUAL), um instrumento para medir como 0s ntks
percebiam a qualidade dos servicos, tendo como tiase determinantes: tangibilidade,
confiabilidade, compreenséo, seguranca e empatiagomparacdo com as expectativas e as
experiéncias percebidas sobre o desempenho dgserestado.

As expectativas sobre o desempenho sdo baseadssudo de Oliver (1980, 1981),
gue desenvolveu a teoria da desconfirmacéo. Aingitorestudada nos dias de hoje, é uma

abordagem da qualidade percebida de servico ques mado bem as experiéncias do
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processo de servigo e seus resultados atendenpastativas e constituem fundamentos para
se formar a percepcao da qualidade.

Refutando o SERVQUAL, que faz comparacdo da quddideom as expectativas,
Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o mod8krvice Peformanc€SERVPERF) para
medicdo da qualidade com base no desempenho dgoseMensura as experiéncias do
servigo, utilizando para tal um conjunto de atmisutque descrevem o0 servico téo
conclusivamente quanto possivel baseado somemteroepcéao da experiéncia vivenciada no
servico.

A justificativa para a retirada da desconfirmacdapéntada por Lilijander (1995),
com a afirmativa de que nenhuma comparacao ¢é liegeste para servir como uma base da
medicdo da qualidade percebida, pois somente aeriérpias baseadas nos atributos
experimentados conseguem fornecer boa aproximaxgaelé a qualidade do servico.

Os indices anteriormente descritos, SERVQUAL e SEBRF, de Berry,
Parasuraman e Zeithaml (1995), Cronin e Taylor Z19%emetiam somente a qualidade
percebida e ndo tinham capacidade de agregacacapadicdo mais abrangente. Assim,
Fornell et al. (1996), ao abordarem a tematica de forma amplarangente, desenvolveram
os indices nacionais de satisfacdo que integraoabdgde dos bens e servicos na empresa,
no setor e na economia.

Segundo os autores, os indices nacionais levam asideracdo ndo somente a
qualidade e as expectativas, mas também o valar pansurar a satisfacdo dos clientes.
Dessa forma, esfor¢cos no sentido eram relevantasvemque a qualidade percebida pertence
a um conjunto muito maior de atributos.

O projeto de Fornekt al. (1992) buscou integrar a qualidade dos bens égesrem
indices nacionais de satisfacdo que servem comounmsnto de medida do grau de
desempenho de uma economia. O ponto fundamentsa gesquisa ndo € o tanto que se
produz ou consome, mas de que modo a producafazads consumidores e, desse mesmo
modo, busca-se avaliar a qualidade dos bens eggnag que pode servir como indicador de
bem-estar e de competitividade.

Os indices nacionais de satisfacdo sdo adotadas Peécia, Estados Unidos,
Alemanha, Portugal, Israel, Nova Zelandia, FraBgdgica, Dinamarca, Espanha, Finlandia,
Grécia, Islandia, Itdlia, Reino Unido, Suica, et.constituem um sistema de medida e
quantificacdo dos investimentos, para o calculo wd@bor das empresas bem como

possibilidades de rendimentos futuros.
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No Brasil esses modelos nacionais de satisfac@&mfantroduzidos em diversas
pesquisas. (URDAN; RODRIGUES, 1999; MARCHETTI; PRAD GOMEZ 2005;
MOURA; GONCALVES, 2005; LEITE; ELIAS; SUNDERMANN, @05). No entanto
observa-se que, na grande maioria dos estudosefemdificacdo do originalmente proposto
por Fornellet al. (1989), e muitos desses trabalhos sdo desenvsltedtando as correlacdes
dessas alteracOes para a mensuracao da satists;@orgsumidores de determinados setores
econdmicos brasileiros.

Como no Brasil ainda ndo sdo aplicados esses nsdito forma abrangente
tencionando calcular os indices de satisfacdo dtiwes e da economia, este trabalho se
legitima quando busca validar os dois modelasjerican Customer Satisfaction Index
(ACSI) eEuropean Customer Satisfaction Ind&CSI), sem inferir modificacdes, e testa-los
na realidade brasileira, conforme sdo aplicadoge&nomias de paises desenvolvidos, tendo
como objetivo medir a satisfacao de clientes baosar

Assim, ao buscar compreender como € o processoedEdp de satisfacdo dos
consumidores por meio da qualidade percebida doscss, este trabalho se propde a
identificar a correlacéo entre os construtos quepdéem o ACSI e o ECSI na percepcao dos
clientes finais dos bancos comerciais.

Para validar e comparar os modelos ECSI e ACSI, madem a satisfacdo dos
consumidores, foi feito um recorte a fim de idecdif se as variaveis apresentadas pela
estrutura do modelo sédo plausiveis para consunsdeme questdo. Foram verificadas no
estudo as relagbes entre 0s construtos imagemctakpa, qualidade dos servicos, valor,
satisfacdo, lealdade e reclamacdo dos clienteslot@omo base trabalhos de autores
importantes como Anderson, Fornell e Lehmann (1,98d)eson e Hoffman (2001); Fornell
et al (1996); Gordon (1998); Gronroos (2003, 1995); logke e Gummesson (2004);
Lovelock e Wright (2001); Oliver (1980, 1981); Paweaman, Zeithaml e Berry (1988); Leite
e Filho (2007); entre outros autores.

Diante disso, o problema de pesquisa pode ser haada da seguinte maneiras
modelos ACSI e ECSI séo instrumentos validos para ensurar a satisfacdo de uma
amostra de clientes bancarios de Belo HorizonteEsse problema leva a duas perguntas
relacionadas:

a) Ha necessidade de reespecificar algum dos modatassp obter um ajuste adequado
em termos quantitativos?

b) Um modelo é mais adequado do que o outro para megressatisfacao?
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O objetivo geral do trabalho € verificar a corrélagas varidveis e a validade dos
modelos ACSI e ECSI em uma amostra de clientegtio bancario comercial. Ao atingi-lo,

a pesquisa buscara identificar quais desses modélsnais adequados para mensurar a
satisfacdo dos clientes escolhidos na amostra.ili&agéo tanto do ACSI como do ECSI
permitira comparacédo entre os modelos sob o pantasth estatistico.

Esse objetivo geral somente podera ser consoligadaomeio de alguns objetivos
especificos:

a) Selecionar amostra de clientes finais de bacma®rciais em Belo Horizonte;

b) Escolher um conjunto de indicadores para avalsatisfacdo dos clientes;

c) Estudar as dimensfes que compdem o ECSI e d&j ACS

d) Avaliar o modelo estrutural do ACSI e do ECSI;

e) ldentificar, com base nos dados coletados, dfateses influenciam a percepcao

dos clientes sobre os servigos bancarios prestados;

f) Comparar os dois modelos, identificando aquelke @apresente melhor ajuste.

O trabalho justifica-se uma vez que busca ideatifece conhecer mais profundamente
as variaveis que compdem a qualidade e a satisfacgmde servir de ferramenta para
mensuracgao e geracao de novos conhecimentos a@eercariaveis que afetam diretamente a
satisfacao do cliente, oferecendo compreensédospesi®s que envolvem as relagbes com o

esse cliente.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A relacéo entre estratégiar@arketingpermeia o processo de identificacdo e criacdo de
valor com clientes individuais e compartilhamenéletneficios durante a transagédo que se
estabelece. Tendo em vista a competitividade e xagérecias dos clientes, discutir
relacionamentos € uma das vertentes quando seasstselvicos, mas o0s relacionamentos
serdo construidos a partir de processos de sequiemepassem valor para os clientes e, para
tal, torna-se necessario oferecer um servico ddidadea, que aumenta a percepc¢do dos
clientes quanto as dimensdes que tangem a operdGEDRDON, 1998; BERRY,
PARASURAMAN, 1992).

As tematicas como valor, relacionamentos, satisfag@jualidade de servicos estao
muito préximas; fazer entdo um estudo mais aprafdad sobre os sistemas para
monitoramento dos indices de satisfacdo do consupmalando-se em conta os atributos do
ESCI e do ACSI, é importante, pois sdo abordadpscass, como imagem, expectativas,
qualidade, valor, satisfacdo, reclamacédo e lealdque permitem as empresas conhecerem
melhor seus relacionamentos e interacdes comeargedi.

Voltados para esse assunto e tendo em vista aéingliavda mensuracao da qualidade e
da satisfacdo dos servicos, alguns autores, conomirCrTaylor (1992), Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), Fornadl al. (1989), vém desenvolvendo estudos nesse sentido, u
vez que identificar os aspectos centrais que formiahar para os clientes e entender a
qualidade percebida tém-se tornado um ativo crip@@ as empresas no longo prazo, e a
l6gica para competicdo em servicos com ofertas alec@es centrais sdo vistas como
estratégias fundamentais que habilitam as empeaesaspetirem e se manterem no mercado.

Reconhecendo a importancia dessa tematica, esitellodpusca retratar o estado da
arte e os esforcos no sentido de se construirarérefias académicas relevantes que reflitam
as principais caracteristicas para mensuracao alaade e da satisfagdo dos consumidores,
abordando o desenvolvimento dos modelos SERVQUAR\BPERF, ACSIl e ECSI.
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2.1 Os modelos para a mensuracdo da qualidade pelida em servigos

O primeiro modelo de maior repercusséo para a magéo da qualidade percebida
foi 0 SERVQUAL, desenvolvido em 1985 por Parasumanzaeithaml e Berry (1985). Esses
autores afirmaram que a satisfacdo do cliente e@nrrazao da diferenca entre a expectativa
e o0 desempenho. @ap(lacuna), ou diferenca, entre a expectativa e erdpenho do servigo
mensura a qualidade do servico em relacdo a unectedstica especifica. (SALOMI,
MIGUEL; ABACKERLI, 2005). A comparacéo entre expttas e experiéncia determina os
atributos da qualidade, uma vez que se baseiaonia @a desconfirmacdo (GRONROOS,
2003). A escala de SERVQUAL é uma ferramenta patarchinar as forcas e as fraquezas
das empresas em termos de qualidade do servicdz-RMAN; BATESON, 2003)

A Figura 1, a seguir, apresenta o0 modelgaeproposto pelos autores.

Comunicagao
inter-passoal

|Mecessidades | Experiéncia
pessoais | _passada
e W
+ | Expectativa do [~— ——
. | SEEHI
. i
GAPS E

| Percepcao do

servigp  pe———

i

Consumidor

GAP1 Entrega do sarvigo. (incluindo Comunicagio
25 contatos anterores e axterna aos
posteroras) = clientes
carz GAP4

Tradugao de percepcoes em
gspecificagies de qualidade
g0 SErvico,

GAP2 Geréancia

__:@;,» Percepcao gerencial das

sxpectativas dos clientes

Figura 1: Modelo degapde qualidade dos servicos
Fonte: Adaptado de Berry; Parasuraman, 1992,

O Gap 1 mostra a discrepancia entre a expectativa datelie a percepcao da empresa
sobre essa expectativa. @ap 2 compreende a diferengca entre a percepcao daogdat
empresa, as expectativas dos clientes e a traresféordestas em especificagcdes de qualidade

nos servicos. 5ap 3 € a lacuna entre as especificacdes da empresque realmente é
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fornecido ao cliente. @Gap4 é a perda que ocorre entre 0 que a empresa g ooe meios

de comunicacéo e o que realmente oferec&aP5 envolve a distancia que existe entre a
expectativa dos clientes e a percepcao que estesdire o desempenho do servico real. Os
gaps anteriores irdo determinar como é o resultado [dmai gap. (SALOMI; MIGUEL,;
ABACKERLI, 2005; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005; ZHHAML,
PARASURAMAN, BERRY, 1998).

O SERVQUAL Gervice Qualityaborda aspectos como cuidado e preocupagdao com
os clientes; espontaneidade, presteza e inicigidgafuncionarios; resolucdo de problemas,
habilidades e competéncias, acdes conforme os gmdrdreinamentos; e recuperacao do
servico. (GRONROOS, 2003)

Os estudos sobre o conceito de qualidade percebidmuaram e deram origem a dez
determinantes de qualidade de servico, que postexite foram condensados em cinco
destes. A ferramenta se baseia em cinco dimensbédas com grupo focais e abordam
aspectos como tangiveis visiveis, confiabilidadepacidade de resposta/prontidao,
seguranca/dominio e empatia. (GRONROOS, 2003; HO®WEMBATESON, 2003;
PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

O instrumento de mensuragdo do SERVQUAeryice Quality baseia-se nesses
cinco determinantes, contrastando o que o cliespgerava, 0 que deveria ser executado e as
experiéncias com o servico. Assim observa-se aodésmacdo ou confirmacédo das
expectativas, perguntando aos entrevistados, @itespos 44 atributos descritos, se eles
concordam ou discordam totalmente. Com base nasedéncias, € calculado o resultado
para a qualidade. Quanto maior a pontuacdo, ma@wd @ qualidade percebida.
(GRONROOS, 2003; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Apos 0 SERVQUAL §ervice Quality de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o
SERVPERF $ervice Performangefoi desenvolvido em 1992 por Cronin e Taylor (29
Baseava-se somente na percepcdo de desempenhwidess&ao levava em conta aspectos
como desempenho ou expectativas. Diferentes do §ERV. que procurava evidenciar a
qualidade como a diferenca entre expectativa dgamento do desempenho do servico, o
SERVPERF considerava a qualidade como a percepgatesempenho do servigco, com a
aplicacdo de uma férmula, apresentada a seguirma dela consegue-se perceber mais
claramente a diferenga entre os dois modelos. (3ANLMIGUEL; ABACKERLI, 2005;
CRONIN; TAYLOR, 1992; GRONROQOS, 2003)
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Para o SERVQUAL

Qi=Dj-H 1)

Em que:
Qj = Avaliacdo da qualidade do servigo em relagéaracteristic@ do servico;
Dj = Percepcao do desempenho para a caracteljiskicaervico;

Ej = Expectativa de desempenho para a caracterjsddicaervico.

Para o SERVPERF

Qj =D;j @)

Em que:
Qj = Avaliacéo da qualidade do servico em relacéaracteristicq do servico;

Dj = Percepcao do desempenho para a caractefjiskicaervico.

Para embasar o modelo SERVPERSeryice PerformangeCronin e Taylor (1992)
afirmaram que o desempenho do servico é medidelmdo a qualidade e ndo em relacdo a
expectativa. Logo, a satisfacdo do cliente € obfida meio da qualidade percebida do
servico. Para fundamentar a pesquisa desenvoliodan testadas as seguintes hipoéteses:
(SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005; CRONIN; TAYLOR, B92)

a) a qualidade percebida do servico antecedesdaszto do cliente;

b) a satisfacdo impacta na intencdo de compralcoges;

) a qualidade do servi¢o tem impacto na intengdedompra.

Em Cronin e Taylor (1992), foi confirmado que o SEHERF é uma ferramenta
eficiente para medicdo do desempenho dos senseospmparada ao SERVQUAL, para a
mensuracao da qualidade do servico. A escala dmizida em cinqlenta por cento, ou seja,
para 0 SERVQUAL foram utilizados 44 itens para axsaeacao, enquanto no SERVPERF
foram utilizados 22 itens. O modelo de analiseuastal utilizado para a pesquisa foi
suportado pelo embasamento tedrico levantado pamstrucdo da escala, que confirmou
que a qualidade do servico prestado é antecedentattbfacdo do consumidor e que a

satisfacao tem forte influéncia nas intencdes depca dos servicos.
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Em resumo, os achados de Cronin e Taylor (1992esolSERVPERF consideram
que a qualidade do servico gera a satisfacdo entelia satisfacdo do cliente leva a intencao
de compra; na auséncia de experiéncia prévia cdomnecedor de servicos, a expectativa
inicial define a qualidade percebida; e novas a&peias com os fornecedores de servigos
conduzem a expectativas que ndo sdo confirmadasrangnovos niveis de qualidade
percebida.

A aplicacao dos dois modelos foi intensamente d&yor Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) e Cronin e Taylor (1992) na décad®@eem que os primeiros defendiam o
SERVQUAL e os dois ultimos o SERVPERF. Mas, em ®aliguel e Abackerli (2005),
afirma-se que a validade e a confiabilidade parboamém a mesma proporcdo, quando se
avaliam servicos externos, e o0 SERVPERF apresenmsavantagem de utilizacdo, a medida
que as questbes a serem respondidas pelos emtdegssdo menores do que as do

SERVQUAL, o que facilita a operacionalizacéo dagpésa.

2.2 Os modelos para mensuracao da satisfacdo dieote

A patrtir dos trabalhos de Parasuraman, ZeithameryB(1985) e Cronin e Taylor
(1992), foi possivel desenvolver modelos de megdiaranais amplos que a qualidade
percebida em si, que é a satisfacdo do clientgri@sipais colaboradores para esse estudo
foram Fornellet al. (1994), que desenvolveram o estudo com base v palcebido, a
qualidade determinando o preco e o preco determiamualidade e uma medida Unica para
as expectativas do cliente.

Os modelos, ACSI American Customer Satisfaction Inflee ECSI European
Customer Satisfaction Indesao instrumentos de medida do grau de desempmmhona
economia ou uma empresa. Constituem um sistema etbdan e quantificacdo da parte
propagada do negdcio, sendo, portanto, ferramgrdes o calculo do valor da empresa
servindo como referéncia para indicadores de desenop (METODOLOGIA DO ECSI,
2007).

As pesquisas de satisfagdo do cliente, com calemeslvendo a empresa, o0 setor € 0
conjunto de paises, surgiram em 1989: trata-se @B®BS-Swedish Customer Satisfaction
Barometer(indice de satisfacdo do consumidor Sueco), gelaimmas 31 maiores industrias

suecas e integra a satisfacdo do cliente, a qdalide bens e servigos disponibilizados.
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Dois anos mais tarde, a pesquisa foi apoiada pejaresa de consultoria NERA
(National Economic Research Associategue havia recebido um pedido da Sociedade
Americana de Controle de Qualidade (ASQC) paradpsenvolvesse e recomendasse uma
metodologia para medir o indice de satisfacdo dasumidores norte-americanos. A NERA
entdo estudou algumas metodologias utilizadas pelastrias norte-americanas para calcular
esse indice. A NERA observou que o SCSI era o m@ili@dmetro para se medir o indice de
satisfacdo dos consumidores.

Em 1994, foi criado o ACSIAmerican Customer Satisfaction Injlegue teve sua
metodologia apresentada em 1998 por Foreielll. Foram desenvolvidas, adotando-se um
modelo econométrico, multi-equacdes que produziaminolices da empresa, que eram
agregados e davam informacdes para os indicesalo gee, por sua vez, alimentavam banco
de dados para a producdo de um indice nacionalicadb para SCS(Swedish Customer
Satisfactionindey) anualmente e para o ACSI trimestralmente. (METQDGIA ECSI,
2007; FORNELLet al, 1996).

Convergindo com a aplicacdo deste modelo, que ipaf@ccionar bem na Suécia e
nos Estados Unidos, a Alemanha, em 1992, introdoZdlas Deutsche Kundenbarometer
que se diferenciava dos outros por ndo ter um rocetEinométrico e ndo agregava os valores
para um indice nacional. Paises como Israel e Tafh@95) e Nova Zelandia (1996) também
passaram a adotar a metodologia do NCBRAhtibnal Customer Satisfaction Inde).
(METODOLOGIA ECSI, 2007)

A Comissdo Européia, em 1996, solicitou Movement Francais pour la Qualité
(MFQ) um estudo de viabilidade para que pudessengtes/er um indice nacional e europeu
de satisfacdo dos consumidores, tendo como pressup experiéncia dos indices
conquistados por outros paises. Assim o0 MFQ recdemanadocdo da metodologia do CSI
(Customer Satisfaction Indeyroposto por Fornelet al. Em 1998, foi lancado o ECSI
(European Customer Satisfaction Injlegom a adesdo de paises como Portugal, Bélgica,
Dinamarca, Espanha, Finlandia, Franca, Gréciapd#&a Italia, Reino Unido, Suécia e Suica.
(METODOLOGIA ECSI, 2007).

O modelo proposto por Fornedt al. (1994 e 1998) para o ACSI e ECSI oferece base
de mensuracao uniforme e comparavel para a sdtisi@gs clientes em diversos ramos de
atividades para a Economia de um pais. O consttat@utor aponta relacdes entre os
antecedentes e consequentes, entendendo quefacaatiglobal dos clientes ndo pode ser

medida diretamente, porque requer multiplos fataesmensuracdo e, nessa perspectiva,
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“tangibiliza” operacionalmente o indice da varidVatente da satisfagcdo dos clientes e
compara nacoes, setores e ramos de atividades. RAORD04).

A abordagem adotada para o modeloséutural, probabilistica e de estimacgéao
simultanea.A abordagem estrutural ocorre por meio de abordaggntipla e global dos
aspectos que compdem a satisfacdo dos consumigloré@s € descritiva. Constitui-se pelo
conjunto de equacdes que definem as relacbes astnariaveis do modelo. Para essa
abordagem, os dados da pesquisa aplicados comeosesl da empresa ou do setor sdo
utilizados para estimar o modelo de satisfacdo afsumidor. A estimativa desse modelo
define os indices de satisfagdo do consumidoryé&drda relacdo causal entre as diferentes
variaveis em estudo, fornecendo informacdes valieshre a natureza das relacfes existentes
entre essas variaveis. (METODOLOGIA ECSI, 2007).

A abordagemprobabilistica/econométricaé feita em vista da necessidade de se
utilizarem amostras de clientes, dentro do univezsias relacbes do modelo serem expressas
levando em consideracao os erros. Para essa amdligariaveis sdo descritas por sua média
ou desvio-padrao ou com a distribuicdo conjuntaodias as suas variaveis. Atienacao
simultaneaconsidera a natureza independente do conjunteldedes do modelo em cada
equacao. Permite obter avaliacdes eficientes éspsedas varidveis enddgenas do indice de
satisfacdo do consumidor. (METODOLOGIA ECSI, 2007)

A metodologia aplicavel para esses modelos defagiis dos consumidores leva em
conta que o setor de servicos e informacdes tegital® tem crescido consideravelmente na
sociedade contemporanea. Segundo o Instituto Birasile Geografia e Estatistica/2007
(IBGE), o setor ja representa cerca de 57% do Roddterno Bruto (PIB), com crescimento
anual de 4,6%, o que fez com que houvesse mudé&agts econOmicas como em muitos
aspectos intangiveis, como conhecimentos, sistemaactes com os consumidores. A idéia
central que permeia essa nova perspectiva € gem@esas estdo voltadas para identificar e
satisfazer as necessidades dos consumidores. Dessa, o0s indices nacionais de
consumidores contribuem para a geracdo de inforesagdais detalhadas, que permitem
melhora nas politicas econémicas e no posicionamemercadolégico por parte das
empresas. (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 2000)

Os modelos de satisfacdo dos consumidores medenmladage dos bens e dos
servicos através dos consumidores. Faz uma avaliatdl da compra, da qualidade e da
experiéncia do consumo, reais e antecipadas. #fagdo dos consumidores € apontada como
vertente para a lealdade, para a determinacdo ndiémentos futuros; reduz os custos de

transacdo e a elasticidade dos precos; minimizaohapilidade dos clientes largarem a



28

empresa se houver falha nos servigos; aumenta @aganda boca-a-boca dos clientes
satisfeitos, abaixando o custo de atrair novoeg realca a reputacao da empresa; e, por
fim, traz retornos econémicos mais elevados. (ANBER; FORNELL; LEHMANN, 2000)

Os modelos ACSI e ECSI também séao apontados petosea como indicadores de
desempenho econdémico, tdo importantes como a &eangrego, o PIB e a taxa de inflagéo,
sendo, portanto, uma medida de satisfacdo do codsumara se avaliar o bem-estar e a
competitividade dos paises. E um sistema de megligaantificacdo do negocio, podendo
oferecer indicadores da rentabilidade futura e alorvda empresa e, em nivahcrqg para
mensuragao da economia nacional. (METODOLOGIA EC&0,7)

De maneira geral, o uso dos modelos ACSI e EC&i&fonte direta para mensurar a
satisfacéo ou insatisfacdo dos consumidores. [Eitsnld ao cliente que avalie produtos e
servicos adquiridos. Para que o indice se torled&ve contribuir de maneira detalhada e
exata para a geracdo de politicas econdmicas arpatigdo de indices da saude econémica
das empresas. Para gerar tal indicador, deveracasisfeitas certas propriedades, como
precisdo, capacidade de previsdo de resultadosacéiras, diagnostico, possibilidade de
agregacdo e comparabilidade. (ANDERSON; FORNELL; HMANN, 2000;
METODOLOGIA ECSI, 2007)

A precisdoé ograu de certeza ou nivel de confianca dos indisesados. E obtida
como resultado ao levantarem-se com atencédo osdadcespecificar-se cuidadosamente a
variavel e ao modelar-se a variavel latente. (ANBBRI; FORNELL; LEHMANN, 2000;
METODOLOGIA ECSI, 2007)

A previsao dos resultados financeirparte do pressuposto de que clientes satisfeitos
sao leais e representam um ativo importante p@&m@a@esa; assim esses clientes tornam-se
capazes de gerar previsOes para receitas futnesirRe-se entdo que clientes satisfeitos séo
plausiveis de possibilitar retencdo dos cliente@eificdo de recompra) e tolerancia a variacoes
no preco. (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 2000; METOROGIA ECSI, 2007).

Capacidade de diagnéstigeermite a geracao de informacdes sobre causate dtei
satisfacdo dos consumidores. Ao se utilizarem émsaestruturais com causalidade entre as
variaveis como compdem o modelo, torna-se posaiwsdtimacéo dos indices de satisfacéo
do cliente, que € uma das maiores vantagens ddasse modelo. A metodologia estima a
relacdo entre a satisfagdo do consumidor e as saessa capacidade de diagnostico sob a
perspectiva do cliente, como expectativas, quaiidadalor percebidos. Mensura também a
relacdo entre a lealdade e as reclamacfes doeclidasim, o modelo oferece informacéo

sobre os niveis de satisfacdo dos clientes, supscktivas, bem como as causas e
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consequéncias da satisfagdo. (ANDERSON; FORNELL; HMENN, 2000;
METODOLOGIA ECSI, 2007)

A validaderefere-se a habilidade de medicdo individual dasrchinantes que séo a
base para o construto da satisfacdo dos cliereégamdo os efeitos e as consequéncias.
Representa 0 grau em que a mensuracdo do condifete de outros e € evidenciada. A
covariancia entre as questbes de um modelo diferguélquer outro. A mensuracao da
satisfacao dos clientes tem severas ameacas ewstdavalidade. Destaca-se a tendéncia de
0s entrevistados responderem em niveis de satsiaghs elevados. Essa tendéncia/falha
pode ser reduzida utilizando-se um grande niumeegoraas de escala (1-10) e multiplos
indicadores, mas ndo ha garantias de que a estdla b mesmo significado para todos os
respondentes.

Comparabilidade2 a capacidade que o indice permite de comparatéoeampresas,
setor, segmentos ou mesmo paises. As respostdapérmitem a mensuracao do bem-estar
social, mas as comparacdes interpessoais sdoiglifftera se obterem as respostas, sao
utilizadossurveysem que, como ja foi dito, as pessoas nao seattilida mesma escala para
mensuracao, ou seja, ha certo nivel de abstragiuajas bases de comparacao utilizadas e
assim estas podem ser diferentes. A questdo fumdahwue o indice busca responder é
como determinados fatores podem variar, e parasissdilizam de critérios multiplos (1-10)
para fazer a comparacdo das diferencas latent®&DERSON; FORNELL; LEHMANN,
2000; METODOLOGIA ECSI, 2007)

Os indices sao calculados em nivel de empresar engio de agregacdes sucessivas
desses indices, sdo calculados os indices do seatsrindices de pais sdo calculados com a
agregacao dos indices de setor, que@bartura/agregacacAs agregacdes sao feitas com o

célculo de ponderadyse, qualquer que seja o nivel de agregacdo, adoletpa produz

! ponderar & sinénimo de pesar. A ponderacdo € usteapstatistico dos dados em que cada caso ou
respondente atribui um peso que realmente reflate importancia relativamente aos outros casos ou
respondentes. O célculo leva em conta essa impoatéslativa ou peso relativo da média. Esse tpangdia
chama-se média aritmétipmnderada No célculo da média ponderada, multiplicamos cadar do conjunto

por seu "peso”, isto €, sua importancia relativanédia aritmética pondera -y, de um conjunto de nimeros x
Xz, X3, ..., % CUja importancia relativa ("peso") é respectivateem, p,, ps, -, [ € calculada da seguinte
maneira: (MALHOTRA, 2001)

]
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indices em uma escala de 0-100, que séo evidemesritem comparabilidade. O nivel de
abrangéncia do setor é feito com o peso que asesagpavaliadas tém no total de vendas do
setor e, no caso do pais, com o0 peso que o setondePIB. (ANDERSON; FORNELL,;
LEHMANN, 2000; METODOLOGIA ECSI, 2007)

A confiabilidadede uma medida € determinada pela forma com queoamacao
consegue ser transmitida, sem agregacao de infoesagveridicas. A alta confiabilidade é
evidente se uma medida é idéntica todo tempo ouvaqute com medidas idénticas,
corroborando com o verdadeiro fenbmeno. (ANDERSBEBRNELL; LEHMANN, 2000)

Em suma, o0 que se percebe, é que a economia edtindau A economia, ha alguns
anos, era baseada na producdo em massa e no codsgpromoditiesmas atualmente se
baseia no consumo de diferentes tipos de serviposdeitos. Nessa seqliéncia, as teorias e as
medicdes econdmicas estdo se tornando cada vezamjdexas e as empresas estdo cada
vez produzindo e crescendo mais. Logo, precisaferd@mentas que as ajudem a identificar
a saude financeira e a entender o que satisfaprmmidores. Por conseguinte, os indices
nacionais de satisfacdo dos consumidores ajudampaesa a medir a qualidade de seus
produtos e servicos e a evolucdo total das conpraas experiéncias de compra atuais e
futuras que se realizam. (FORNEEtal, 1996)

Os modelos de satisfacdo dos consumidores (ACSC®I)E objeto de estudo do
trabalho, tém quatro antecedentes: qualidade pdesebalor percebido, expectativas e
imagem (somente o ECSI). Como consequéncias doeirdB satisfacdo, observam-se as
reclamacdes e a lealdade dos clientes. Assimapeedentado, na divisdo seguinte, 0 modelo
de determinantes, tendo como base o0 ACSI e ECSRNELL et al, 1996)
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3 DETERMINANTES DOS MODELOS DE MENSURACAO DA SATISFACAO DOS
CONSUMIDORES: ESTRUTURA OPERACIONAL

A satisfacdo dos consumidores, segundo Zeithantiner32003), é uma resposta que
a empresa obtém ao atendimento que presta ao ciolosurBerve como avaliacdo dos
atributos do servico, voltados para a necessidades eexpectativas dos clientes, para
demonstrar quais niveis de contentamento foramopcegnados aos clientes pelo ato do
consumo. A satisfacdo relaciona-se com os atribdifesenciadores que s&o percebidos
quando ocorre o ato do servico ao cliente, comcaeacteristicas dos servi¢os, as emocoes
dos consumidores, as causas percebidas para os@ugesfracasso em servicos e as
percepcdes de ganho ou de preco justo.

A satisfacdo é apontada como um dos resultadosimp@stantes para a prestacao de
um servico e faz a correlagéo entre o processom@ra e o de poés-compra. E conseqiiéncia
da compra e do uso e da comparacdo que os clixesn em relacdo a transacoes, que
remetem a custos, beneficios, sacrificios e vangaggle se conseguem com O Servico.
(LEITE; ELIAS; SUNDERMANN, 2005)

Para Moura (2004), a satisfagcdo do consumidor ps®te contextualizada como
integrante da Teoria do Comportamento do Consufmilar conceito de satisfacdo encontra
duas dimensdes fundamentais: transacao espegtieaonsiste em um julgamento particular
devido a experiéncia de curto prazo com o serd¢mansacado acumulada em que a satisfacao
ocorre com experiéncia a longo prazo. Para a gudmatisfacdo também se relaciona com as
expectativas dos consumidores, em termos de atende#@io a atributos especificos que os
clientes desejam realizar.

Explanando maiores detalhes da Teoria do Compontanego Consumidor, sob a
perspectiva de transagdo especifica, a satisfagadiehte é vista como um julgamento
evolutivo, escolhida em torno de uma ocasido epacle compra. A satisfacdo cumulativa é
uma avaliacao total, baseada na experiéncia gilzbabmpra e do consumo que o cliente tem
com a prestadora de servico. A satisfacdo com uarssdcado especifica pode fornecer

informacdo que serve de diagnéstico sobre um gemmg particular ou um encontro do

2 Estudam-se mecanismos mentais e psicolégicos redpeis pela existéncia de conflitos de interesies.
satisfacdo € abordada como um processo psicolobaseado nas expectativas que criam um quadro de
referéncia a partir do qual é efetuado um julgameatmparativo daquilo que se esperava e daquilosque
obteve com a experiéncia do servico.
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servigo. A satisfagdo cumulativa indica fundamenéite o desempenho das empresas e
serve como motivador para investimentos e paraiag& de relacionamentos com o0s

clientes. Os clientes satisfeitos podem permaneger o servico e, dessa forma, trazer

retornos financeiros futuros. (ANDERSON; FORNELIEHMANN, 1994)

A satisfagdo dos clientes para alguns autores, ddéayes (2001), Zeithaml e Bitner
(2003), Berry e Parasunaman (1992), Téboul (1998ffman e Bateson (2003) e O’Loughlin
e Coenders (2002), € proveniente da qualidade estguao dos servicos, que € fortalecida
pela estrutura da empresa e apoiada em processosdquexecutados visando atender as
necessidades e expectativas dos clientes, de Bbageegar valor ao servigo.

Autores como Correa e Caon (2002) acrescentam qatisiacdo dos clientes esta
relacionada com o processo de geracdo de valor wenag atividades tém um fator
preponderante. Como consequéncia, os clientes tor disposicdo para pagar pelo servico,
0 que diminui os custos de transacao e tambémcassidades de reparacdo da prestacédo de
servigos que porventura apresentem erros durageracao.

Nos modelos ECSI e ACSI, a satisfacdo dos consupsdmmeca a ser definida pelo
desempenho ou pela qualidade do servico, que ¢tensss avaliacdo feita pelo mercado
servido, de uma experiéncia de consumo recent@r&sge que tenha efeito positivo e direto
na satisfacdo global. A qualidade do servico tambponta para a confiabilidade, ou seja, a
intensidade em que a prestacdo do servigco € paddme sem deficiéncias. (GONCALVES
FILHO; GUERRA; MOURA, 2004)

Outro elemento da satisfacdo sdo as expectativasedocado servido, pois o papel
preditivo das expectativas sugere um efeito passivbre a satisfacdo geral (GONCALVES
FILHO; GUERRA; MOURA, 2004). O processo de formagdm nivel de satisfacdo do
cliente remete que, antes do encontro do servi¢eiews clientes tém expectativas quanto
aos atributos que sao fundamentais para a presticdervico. Assim, as expectativas dos
clientes geram indices para se mensurar a satistigsiclientes quanto ao desempenho do
servico conforme padrbes preconcebidos. (CORREA AON; 2002; HOFFMAN;
BATESON, 2003; KOTLER; ARMSTRONG, 2003; OLIVER, 1B8

Nessa mesma vertente, mas sO para o ECSI, a imigemarte do construto. A
imagem é um dos pressupostos para o cliente proousgrvico, ao fazer com que haja
diferenciagcdo entre a empresa e seus concorreptescionando-a (LEITE; ELIAS;
SUNDERMANN, 2005). E Gronroos (2003) aponta quenmamgem também impacta a
percepcao dos clientes, serve como filtro e é cdpaazer com que os clientes “perdoem”

eventuais erros e tenham mais tolerancia.
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Dessa forma, como reportam os autores, a satistdgialientes pode ser definida
como uma evolucao do desempenho apresentado apdspea ou a utilizacdo do servico, e
este € 0 aspecto central da estrutura dos modaosnehsuracdo da satisfacdo dos
consumidores. Esses modelos apresentam um sisternauda e efeito, com antecedentes
como as expectativas, a imagem, a qualidade pdae&bbs valores. Como consequéncias,
tém-se a lealdade e as reclamacdes com o sengsanfAs modelos apresentam a satisfagao
como um construto central desses atributos, desgritr diversos autores, como: O’Loughlin
e Coenders (2002); METODOLOGIA ECSI (2007); Leitgjas e Sundermann (2005);
Anderson, Fornell e Lehmann (1994), entre outros.

A Figura 2 mostra a estrutura do ECSI, que se daseileoria do Comportamento do
Consumidor. O modelo se justifica por promover apgarabilidade e a possibilidade de
agregacado, conforme ja dito anteriormente, e esideln pode ser aplicado a diferentes

empresas, setores e paises.

QUALIDADE
PERCEBIDA

VALOR
PERCEBIDO

SATISFACAO

GLOBAL

Figura 2: Estrutura do modelo ECSI.
Fonte: METODOLOGIA ECSI., 2007

Para o modelo do ACSI, os mesmos relacionamentosrems, com excecao da
imagem, que foi uma variavel agregada posteriorenpot Fornellet al. em 1998. Dessa
forma, para o ACSI, sdo apresentadas como antdesderpectativas, qualidade percebida e
valor percebido pelos clientes. Como conseqierigegelacdes entre as varidveis sdo as

mesmas do ECSI, conforme ilustrado na Figura 3.
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QUALIDADE
PERCERIDA

VALOR
PERCEBIDO

LEALDADE

EXPECTATIVAS

Figura 3: Estrutura do modelo ACSI
Fonte: Metodologia do ACSI, 2007

Na sequéncia serdo descritas quais determinantgsdeon os modelos de satisfacéo
dos consumidores, ACSI e ECSI. As pesquisas defagib dos clientes conseguem
mensurar a natureza dos servigos experienciados pehsumidores, em razao de ser dificil
padronizd-los e ao fato de cada cliente ter supsatativas e percepgles particulares. O
resultado pode implicar uma maior variabilidadetermos da satisfacdo dos consumidores.
(ZEITHAML; BITNER, 2003)

3.1 Variaveis antecedentes da satisfacdo dos comstdiores

3.1.1 O construto imagem

A percepc¢ao que os clientes tém acerca de umaipagan depende do conteudo e da
forma na qual se da a comunicacdo interna e ext&rr@municacdo ocorre por meio de
alguns canais, que podem ser 0s produtos e servigoalidade, honestidade, inovacgéo, custo

beneficio, etc.; os relacionamentos com fornecedoftencionarios e custo beneficio; a
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participacdo no ambiente em que a empresa atuapmesaiéncia social e politica empresarial
— agles éticas, morais e responsaveis socialm@ateconseguinte, a imagem da empresa
dependera da percepcdo que se deseja repassars@argublico-alvo, reflexo do
posicionamento estratégico. (NEVES; RAMOS, 2002)

Segundo Neves e Ramos (2002), uma imagem condizenteo posicionamento
mercadoldgico é um reforgco estratégico para a argefio e faz com que a empresa fique
clara na mente do consumidor. A imagem é a forneacgpublico percebe a empresa e seus
servicgos, direta ou indiretamente.

Para Gronroos (2003), a imagem representa um @atiamimportante para as
empresas, porque impacta as percepcdes dos clientegue tange a comunicacdo e
operacdes. Logo, a imagem comunica expectativas, ftro que influencia as percepcoes, €
uma funcdo de expectativas e experiéncias e cayscio interno e externo. Em suma, para
Gronroos (2003) anagem comunica expectativas, ajuda as pessoagagreas informagdes
e tem papel consideravel na disseminagdo de comgfiichoca-a-boca. Dessa forma, uma
imagem positiva ajuda a empresa a se comunicaraheina mais eficaz e pode favorecer
seus negocios.

Ainda, segundo Grénroos (2003), a imagem é umadfurde experiéncias e de
expectativas de clientes. Quando os clientes té&Bsacao servico e experimentam certa
qualidade técnica e operacional, percebem a imaigeempresa de uma maneira diferente, o
que pode exceder suas expectativas e causar paopaosservico. O mesmo acontece se a
empresa ndo tem uma imagem consolidada ou bem @dah® mercado: a experiéncia ira
determinar a imagem que o cliente tem da empresa satisfacao.

Pode-se também remeter a imagem como um conjurtepdesentacdes, impressoes,
conviccdes e significados de um objeto — que reptasn 0 produto, 0 servico, a marca ou
mesmo a organizacdo. S&o materiais intelectuaigriantes para o homem e formam seu
conteudo do pensamento, influenciam e direcionanoraportamento das pessoas para o
consumo. Por isso, entender as imagens e a fornguemlas estdo organizadas na mente dos
consumidores dos servicos é uma ferramenta paeataagestratégica das empresas. (TONI,;
MILAN; SCHULER, 2005)

Conhecer os esquemas mentais formados pelos etsrtamigiveis e intangiveis da
formacdo da imagem é condigdo essencial para smiattar a formacdo de uma imagem
favoravel para a empresa. (TONI; MILAN; SCHULER Q30

Em conseqiéncia desses aspectos, Martineau (1pb8jaaque as empresas estédo

adotando estratégias sofisticadas como esforcocparauma imagem distintiva e positiva, na
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qual o sucesso do posicionamento dessas emprgsasddetanto dos aspectos fisicos quanto
dos psicolégicos que tém sido feitos para que aanegpasse mais valor percebido e se
posicione melhor para seu publico-alvo. A imagempaetiva torna-se ponto diferenciador,

com base nas operacdes da empresa.

3.1.2 Arelacéo entre expectativas e satisfacdo dos aamdores

Dentro do modelo de satisfagdo dos consumidoregxpsctativas representam a
concepcao prévia que os clientes fazem acercardigsgue a empresa oferece, incluindo
informacdes disponiveis ainda ndo experimentadssp@nuncios, propagandas boca-a-boca
e previsdo da habilidade do fornecedor em entregaervico. As pessoas terdo uma
expectativa mais consolidada quando ja tiverematorom o servigo e, assim, quando forem
novamente procurar esse servico ja terdo uma regdpe desejam e suas expectativas se
embasardo no que lhes foi oferecido anteriorméR@RNELL et al, 1996; LOVELOCK;
WRIGHT, 2001; GONCALVES FILHO; GUERRA; MOURA, 2004METODOLOGIA
ECSI, 2007; BOULDINGet al.,1993; OLIVER, 1980; O'LOUGHLIN; COENDERS, 2002;
URDAN, 1999; ZEITHAML; BITNER, 2003; TEBOUL, 1999)

As expectativas dos clientes, segundo Correa e Ga0662) e Teboul (1999)
fundamentam-se em fatores que intensificam perntamamte a sensibilidade do cliente para
0 servigo: nas necessidades e nos desejos doeclieag impressdes que o cliente tem sobre
alternativas do grau em que tém opcdes na obtelad@®rvico; na experiéncia passada do
proprio cliente; nas promessas explicitas de servigs promessas implicitas do servico, que
sao indicios relacionados ao servigco que ndo angs®as explicitas que levam a inferéncias
sobre 0 que 0 servico seria ou serd; nas comumisabdca-a-boca; no preco e na
comunicacao externa.

As expectativas sdo estruturadas em dois nivalgsejado e o adequado. O servico
desejado € o0 que o cliente espera receber, é e 0 adequado € aquele que o cliente
considera aceitavel. Entre eles h4 uma zona détaie, e o servico adequado encontra-se
nessa zona, que separa esses dois niveis. Essapesenta o desempenho do servi¢o que o
cliente ainda considera satisfatorio. O servicagaddo € uma expectativa minima toleravel,

reflete o nivel minimo que o cliente esta disp@stxeitar. Baseia-se em experiéncias que se
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desenvolvem ao longo do tempo. (HOFFMAN; BATESOBQ2 BOLTON, 2000; YI; LA,
2004)

Um desempenho abaixo desse nivel de toleranciadar que os clientes fiquem
frustrados e reduz sua lealdade ao servico; umngeseo acima da zona de tolerancia
superara as expectativas dos clientes, causandenaantamento e levando a lealdade. A
zona de tolerancia podera variar conforme o perfis necessidades dos clientes e também
conforme a situacdo em que se encontra o clieBEeRRY; PARASURAMAN, 1992;
LOVELOCK; WRIGHT, 2001; ZEITHAML; BITNER, 2003; LO¥LOCK; WRIGHT,
2001; HOFFMAN; BATESON, 2003; YI; LA, 2004; ZEITHAM BITNER, 2003)

Verifica-se que a mais elevada expectativa contdielao desempenho real determina
o maior o grau de desconfirmacédo e menor satisfagacclientes. As expectativas também
contrastam, ou desconfirmam, o papel da percepg&ocdnsumidores nos resultados da
qualidade do servico e nos resultados totais dédaqde do servico, ao comparem-se as
expectativas e as percepgdes dos componentesnti#erdo servico. Quando as percepcoes
do servico tém as mais elevadas expectativas, meese@rdo as avaliacoes totais percebidas
da qualidade dos individuos. (OLIVER, 1980; BOUL@Nt al.,1993; URDAN, 1999; YI,
LA, 2004)

Entdo, as expectativas que poderao ser mais beceitmdas, como a percepcdo da
probabilidade de ocorréncia de um determinado eyehssificado por neutro, negativo ou
positivo, servem de referéncia para se avaliarxgeréncias e a satisfacdo dos clientes
(LEITE; ELIAS; SUNDERMANN, 2005). Essa teoria exptada por Oliver (1980 e 1981),
como o Modelo Cognitivo, define a satisfacdo commo construto das expectativas dos
clientes. Mas a satisfacdo dos clientes é umardetante mais complexa e as expectativas
sdo um dos fatores de avaliacdo ap0s a comprajtespde vista diferentes podem ocasionar
a desconfirmacao das expectativas que servemeatémefa.

Esse modelo baseia-se no paradigma da desconfom@cgdn base na dissonancia
cognitiva, a mensuracdo da satisfacdo e da qualigmtcebida relaciona-se com as
expectativas e o desempenho do produto/servico.o@elm emerge da comparagdo entre
expectativas prévias e o desempenho atual. As @&tpes podem fornecer padrbes de
julgamentos futuros acerca do desempenho. A ddstagfio pode sedesconfirmacdo
positiva quando o desempenho € acima do espemels;onfirmacdo negatiyajuando o
desempenho é abaixo do esperado, gerando insatisfagonfirmacdo das expectativas
quando o desempenho ocorre conforme o esperaddVER, 1980; MOURA, 2004; YI;
LA, 2004)



38

Em consequéncia da desconfirmacdo, posteriormetiteerQ(1981) proplos trés
estagios para a satisfacdo. O primeiro ocorre quascexpectativas sdo criadas; o segundo,
qguando ha a desconfirmacdo das expectativas; e@rte quando ha a satisfacdo, ou seja,
quando a compra surpreende positivamente o coneumidtredita-se que geralmente a
satisfacdo € o resultado comparativo entre o quesgerava e o que de fato ele recebeu em
resposta a sua demanda.

3.1.3 A qualidade percebida na determinacéo do procesdscatisfacédo

A qualidade significa a adequacéo para o0 uso; &uuoidade com 0S requisitos
isentos de variacdo; e a totalidade de atributera&cteristicas de um produto ou servi¢o que
afetam sua capacidade de satisfazer necessidatlasadas ou implicitas. Sao dois os tipos
de qualidade: a de desempenho e a de conformiQaddidade de desempenho refere-se ao
nivel em que se executa a funcdo. A qualidade d&owcuidade refere-se a inexisténcia de
defeitos e a consisténcia com que a entrega dasesgja conforme o nivel de desempenho
adequado. (KOTLER, 2003)

A avaliacdo da qualidade de servicos € resultadondeprocesso de prestacédo de
servicos que ocorre por meio de uma cadeia de.v@krontatos que os clientes tém com a
empresa sdo os momentos de verdade do servico,ofsscem oportunidades para a
satisfacdo, que acontecem quando as operacOesndgosexcedem as expectativas dos
clientes. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005; GRONROQS2003; BERRY,
PARASURAMAN, 1992)

Sob o ponto de vista de Grénroos (2003), qualigadejue o cliente percebe, ou seja,
deve basear-se nas necessidades, desejos e eaxpedas clientes. A qualidade néo pode ser
separada do processo de servico. Para o autosubaso do processo de producdo é apenas
uma parte da qualidade total do servico, e 0 psacede operacdo do servico em si € que
compde o conceito de qualidade como um todo. Aidp@dé € produzida individualmente em
uma série de momentos da verdade de encontrogwdgoseu interages entre fornecedor e
cliente, e todos os participantes do processo doceesao importantes para a geracao de
qualidade percebida pelo cliente. A qualidade demremonitorada em toda a organizacéo e

através de toda a organizacao.
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A qualidade percebida dentro do processo de opesad® servigos tem uma relacao
com o conceito do servi¢o, que define o que a esapdleseja realizar; engloba o conjunto de
atividades que a empresa concebe, produz, venttegare mantém. O aprimoramento da
qualidade de um servi¢o, no qual cada individu@mgnizacdo tem um importante papel,
deve ser visto sob a perspectiva de um processmuoonsofrendo avaliagdes constantes. Por
conseguinte, a qualidade consiste em processosett®nia continua e exige atencao por
parte de todos os niveis envolvidos na gestdo gaesan A qualidade deve ser vista como
tema para a gestdo estratégica empresarial. (PORIHBR; TEBOUL, 1999; GRONROOS,
2003)

A descricdo dos processos deve ser formulada cteréneias claras sobre como
conceber as necessidades dos consumidores e estalEdroes de prestacdo de servicos e
desempenho. A entrega do servico devera ocorrefiortoe a especificacédo, e, para tal,
estabelecem-se padrdes de qualidade técnica edkespo. A qualidade técnica relatague
deve ser entregue e a qualidade do processo ramé&temd serd entregue 0 servigo. Assim
que a oferta é definida e comunicada aos clieestss projetam suas expectativas e forma-se
o0 conceito do servigo. (TEBOUL, 1999)

Uma outra consideracao possivel para identificanedidas da qualidade em servigos
€ 0 escopo da qualidade em servigcos, que forneeeviséio abrangente do sistema com a
determinacdo da sistematica para a execugdo deigoserE composta por cinco passos,
conforme descrito por Fitzsimmons e Fitzsimmon®80

O primeiro passo de mensuracdo da qualidade € tel(mm) que consiste na
verificacdo dos procedimentos-padrao, conformeansdes estabelecidos; em seguida, deve-
se atentar para o0 processo, que consiste em awabkalequada sequéncia de eventos no
processo dos servigos, pois atividades que esfejanos padroes devem ser identificadas e
corrigidas; o terceiro passo € prestar atencadrat@s, ou seja, pensar ou repensar sobre as
instalacdes fisicas, se estas estdo adequadasopseavico, os procedimentos de auto-
avaliacdo e o conhecimento por parte de cada unmmawsbros sobre o desempenho dos
funcionarios como um todo; o quarto passo é o tedol que consiste em verificar se
ocorreram mudancas depois da realizacdo do seoogoavaliacdes criticas para determinar
a qualidade final e a autonomia de decisdo e desgmpdos empregados; e, por ultimo,
avalia-se o impacto, com a identificacdo do desaimpelo servico a longo prazo ao cliente.
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005)

Autores como Teboul (1999), Correa e Caon (200§n€aos (2003) e Hoffman e

Bateson (2003) apontam o modelogdg@spara explicar as falhas no processo de serviges qu
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ocorrem no momento de sistematizar e conceituaspsctos relevantes dentro da cadeia de
valor. Os problemas de qualidade do servico sageprentes das inconsisténcias dos gestores
em interpretar e operacionalizar as expectativasctlentes. A elaboracdo do servico, com
base nessas especificacfes inconsistentes, naorecumplesempenho formulado e séo
comunicadas aos clientes acima do que sera executague pode ficar dentro ou fora da
zona de tolerancia para qualidade do servico, dést@ndo as expectativas dos clientes,
conforme proposto por Oliver (1980 e 1981).

Ainda nesse modelo dgap ou de lacuna ou de falha na qualidade na presi@dea
servicos, a qualidade entdo pode ser vinculada petmnizacbes a gestdo de trés elementos:
as expectativas, a entrega do servico e a percejocéiente. (TEBOUL, 1999)

Conforme Milan e Trez (2005), a qualidade poderssumida em conformacao as
especificacdes do cliente, e o que conta € o quierte percebe como qualidade. Ao avaliar
o desempenho de um produto ou de um servico, melgeralmente utiliza da andlise de seus
principais atributos (OLIVER, 1981). Milan e Tre2005) ainda remetem que a qualidade
deve ser vista como o potencial intrinseco aobwts do servico de prover satisfacdo com o
desempenho fornecido. (ANDERSON; FORNELL; LEHMAND994)

3.1.4 O valor percebido e a satisfacéo dos clientes

Para Gronroos (2003) séo trés as equacdes pareevdso valor percebido. A
primeira equacdo demonstra que o valor € criadospapisddios ou atos dos encontros de
servico de forma singular. Existem elementos crieglale valor, que sdo os beneficios do
relacionamento e podem se manifestar em sentimetdgosonfianca, vinculos sociais e
tecnologicos. Cada um dos episddios ou dos encodioservico produz um determinado
beneficio para o consumidor e ao mesmo tempo ekigen sacrificio, que pode se expressar
no preco a pagar.

Para Gronroos (2003), os sacrificios percebidosspelientes para ter acesso aos
servicos podem seguir duas perspectivas: os sassiffle curto prazo, como sendo 0s precos
cobrados, e, em outro patamar, os sacrificios agol@razo, que sao 0s custos para manter
relacionamentos.

Esta é a primeira equacao proposta pelo autorgpaaor percebido pelo cliente:
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Beneficios do episddio + Beneficios do relacionaimen(3)

Sacrificio do episodio + Sacrificio do relacionaneen

A segunda equacéo proposta por Gronroos (2003nasparametros diferentes: os
beneficios sao divididos em beneficios de solugiral €ore) e de servicos adicionais. A
solucéo central € mensurada por episodios espeg;iida a dimensao de qualidade técnica e
remete ao resultado. Ao mesmo tempo em que os;ssradicionais podem englobar tanto
um episédio como parte de um relacionamento coatioureferem-se a qualidade funcional
relativa ao processo. Ainda se reporta a que eg;esrsao transacdes puramente relacionais,
e, nesta sequéncia, o valor de uma oferta de sangtui ocore servicgservico central) e os
beneficios que este traz.

Esta é a segunda equacao para o valor perceblclgzite:

Solucéo central + Servicos adicionais 4)

Preco + Custos de relacionamento

A terceira equacao adota uma abordagem do fenéreemaue o valor é dividido
em valor centralqore) e uma parcela do valor agregado. O primeiro sadeneficios
considerados na solucéo central, adquiridos péilErses se comparados com 0s precos pagos
para tal beneficio, enquanto o valor agregado sdweneficios adicionais no relacionamento,
se comparados com os custos de relacionamentocqueim com o tempo. Nesta equagao o
valor agregado pode assumir uma natureza tantdiyeosiuanto negativa. (GRONROOS,
2003)

Esta € a terceira equacéao para o valor percebldajente:
Valor central + ou — Valor agregado (5)

Segundo Sirdesmukh, Singh e Sabol (2002), o vaarebido é a avaliagdo total do
consumidor sobre a utilidade de um produto, baseadpercep¢des dos beneficios recebidos
menos o0s sacrificios. Beneficios relacionais inolugributos intrinsecos, extrinsecos e a
qualidade percebida, e o elevado nivel de abstraegastitui beneficios de valor, segundo
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988). O sacriffpiole igualmente ser considerado de
diferentes formas, como quantidade monetéria degtentempo e esforco para obter

produtos ou servicos.
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Hoffman e Bateson (2003) representam as percepigbealor, como os beneficios
percebidos do servico e o sacrificio em termos wos a serem dispensados quando se
deseja um servico. Para os autores 0s custos enva\pre¢co monetario, o tempo, a energia
e 0S aspectos psicologicos envolvidos. Assim orvalama perspectiva abrangente, que
envolve valor do produto, do servico, pessoal endagem.

Dentro da perspectiva que o valor considera osfiméoe e 0os sacrificios, Gronroos
(2003) aponta que um modo muito eficaz para agregiar para os clientes é melhorar os
servigcos centrais em vez de ficar buscando solugdess que podem nao funcionar e gerar
gastos desnecesséarios que afetam a empresa. Denprocesso de concepc¢do do valor, as
empresas devem detectar processos e contatosggue ¢@am que o valor da solucéo central
seja melhorado e o relacionamento com o clientelémido, e os custos sejam reduzidos.
Devem-se definir quais variaveis criam valor dendia oferta total do servico e o que
realmente os clientes desejam receber. Como adqdalié percebida em comparagédo ao
sacrificio percebido, a percepcéo dos clientetaéiva ao valor da oferta do servigco central.

Téboul (1999) aborda que, para ter uma propostaafle consistente, cabe a
empresa segmentar em categorias os clientes, fidentio-os de maneira homogénea, de
forma suficientemente estreita para que se posisfiazé-los. Assim torna possivel afinar o
conceito do servi¢co e melhor posiciona-lo dentreelgmento escolhido, delimitando gastos e
aumentando os beneficios dentro do segmento espedfessa forma, a empresa leva em
conta as necessidades dos consumidores, 0s reairasscompeténcias da empresa em
situacdo de concorréncia. A partir do delineamelgsse conceito, a empresa constroi sua
proposta de valor, definindo o que os clientes idenam de importante e descrevem como
sendo beneficios e os resultados esperados. Rat@g assim a empresa consegue verificar
quais valores realmente serdo lucrativos peramestutura.

A proposta de valor entdo sera permeada por cinigs fundamentais que séo:
0s resultados, a interacdo com o processo do egr@ignteragdo com os funcionérios, a
credibilidade e a confiabilidade do atendimentopgego. (TEBOUL, 1999)

O primeiro objetivo é corresponder as necessidadespectativas essenciais para o
consumidor. Para tanto, fornecer um servico amiglié realizar uma série de atividades que
alcancem a solucéo desejada pelo cliente. Em seguidrre a interagdo com o processo do
servi¢o, que envolvem o tempo de resposta, queygidez do atendimento as necessidades; a
facilidade de acesso e o aspecto fisico e matdwiagkrvico; a interacdo com os funcionarios,
que envolve sentimentos como a empatia, a aterc@onsideracdo, a responsividade, a

disponibilidade, a continuidade do relacionamentoexperiéncia enriquecedora no convivio
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entre as partes; a credibilidade e a seguranceesaokados, um aspecto importante visto que
servi¢cos ndo sao testados antes do ato da comspiian @ valor do cliente apds a aquisigao iré
depender da entrega do fornecedor conforme o propetentro do horario estipulado e sem
falta de atributos, no cumprimento das promessascéperacao do servico também faz parte
desse processo, pois, quando ocorrem falhas, oteliespera que algum atributo seja
oferecido adicionalmente E, por fim, o preco: aertks esperam pagar somente o que € justo
pelo servico. (TEBOUL, 1999)

Com a determinacdo desses cinco elementos, fiatar@ivel para a empresa decidir
sobre a proposta de valor. Reconhece-se que nera txdelementos serdo oferecidos, mas
alguns atributos serdo essenciais para a difeg@ida empresa. Esse processo envolve
trade-off(escolha) da proposta de valor da empresa confsuaestratégia, ou seja, recursos
e competéncias determinantes e 0 que € esperadoopaliente, como sendo atributos
fundamentais na proposta de valor que desejameaeeetonsideram importante. (TEBOUL,
1999)

3.2 Implicacdes tedricas das variaveis antecedentdss modelos ECSI e ACSI

O modelo do ECSI apresenta, como antecedentesagem) as expectativas, a
qualidade e o valor percebido, conforme explicads secfOes anteriores, em que foram
confrontadas as perspectivas de diversos autobes eajue seja 0 conceito de cada uma das
variaveis antecedentes do modelo proposto. Esgm ethordara quais sdo as possiveis
implicacdes correlacionais que a literatura abaalare os atributos do modelo, conforme a

Figura 4.
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QUALIDADE
PERCEBIDA

VALOR
PERCEBIDO

SATISFACAO
GLOBAL

Figura 4: Modelo dos antecedentes do ECSI
Fonte: Adaptado do modelo METODOLOGIA ECSI, 2007.

Para o modelo ACSI, como antecedentes para a asdisf pode-se visualizar a
qualidade percebida, as expectativas e o valoepelg, conforme a Figura 5. Tendo em vista

essas semelhancas, as implicacdes possiveis gassagis serdo abordadas conjuntamente.

QUALIDADE
PERCEBIDA

VALOR
PERCEBIDO

EXPECTATIVAS

Figura 5: Modelo dos antecedentes do ACSI
Fonte: THE ACSI METODOLGY, 2007.

Alguns pressupostos sédo considerados como sendosetiretos e positivos na
satisfacao dos clientes. No modelo esta impliaite g satisfacdo global do cliente ndo pode

ser medida diretamente, € uma variavel latente, rgagier indicadores para que seja
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mensurada. Assim, o resultado da operacionalizdeése modelo € uma variavel latente de
satisfacdo global do cliente e que pode ser cordpgrar organizacdes, setores e até paises.
(URDAN; RODRIGUES, 1999; GONGALVES FILHO; GUERRA; ®URA, 2004,
METODOLOGIA ECSI, 2007; O'LOUGHLIN; COENDERS, 2002)

A qualidade percebida supde-se que tenha efeitbode positivo sobre a satisfacao
global, ou seja, € a medi¢cdo mrformanceeita pelo mercado servido de uma experiéncia de
consumo recente.

O valor percebido parte do pressuposto de que teskaciacdo positiva com a
satisfacdo global. Mede a qualidade do produto edatdo ao preco pago. Adicionar valor
percebido agrega informacédo de preco ao modelareiteecomparar resultados através de
setores e industrias. A utilizacdo de julgamentesvdlor para medir resultados também
controla variaveis, tais como renda e orcamentge@espondentes, o que permite comparar
produtos de precos alto e baixo.

As expectativas dos clientes, presume-se, devenelseionadas positivamente com a
qualidade percebida e, consequientemente, com ¢ paieebido; nesta probabilidade,
considera-se que o papel preditivo das expectaivde um efeito positivo sobre a satisfacao
geral.

Suplbe-se que a imagem tem uma correlagéo posdigatisfacado global dos clientes,
ou seja, se a empresa tiver uma imagem bem posadaotera indices relevantes de satisfacéo
dos consumidores. (METODOLOGIA ECSI, 2007)

3.3 Varidveis consequentes da satisfagdo dos camgiores

3.3.1 As reclamacdes

Mesmo com todo o esforco das empresas em oferepacas de qualidade e com
valor percebido superior, ocorrem falhas no prareds servico. As falhas muitas vezes
podem ndo ser previsiveis, mas a recuperacdo @@e¥ uma atitude proativa com o
objetivo de reparar a experiéncia do servico. (H@ARN; BATESON, 2003)

Fornell e Wernerfelt (1988) sugerem que a gest8a@damacdes dos clientes € uma

estratégia defensiva, pois atrair novos clientegis oneroso do que manter os atuais. Dessa
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forma, com esse processo de recuperacao do seougmdo as reclamacdes dos clientes e
tratando-os de maneira consistente, pode-se geligranmpetitividade a empresa, que passa
a deter informacdes valiosas.

Assim, desenvolver medidas que incentivem os comkuss a fazer suas
reclamacdes, quando suas necessidades néo foraidate e realmente tomar medidas para
que as falhas no servico sejam sanadas tornanmsenéntas estratégicas relevantes que
poderdo permitir a reducéo da elasticidade da adavdemanda e possibilitar que a empresa
se fortaleca frente aos concorrentes. (FORNELL; WERFELT, 1988; CORREA; CAON,
2002; HOFFMAN; BATESON, 2003)

Gronroos (2003) trata as reclamacbes como partaurdetodo que envolve a
recuperacao do servi¢co, na qual os clientes expatam um problema e fazem queixas que
geralmente sdo analisadas e tratadas com o obgitigarantir a solucéo do problema. Assim
o efeito sobre a percepcao negativa pode ser nzadui de forma que a empresa tenha
chance de aprimorar a qualidade do relacionamento.

Assim, a recuperacédo do servico é um processd frata a empresa e deve ser bem
administrado, pois a zona de tolerancia sugereegsas expectativas podem ser de dois
niveis: um, de servico desejado; outro, de sereigequado ao cliente, o que exige das
organizacées maior desempenho. Dessa forma, quamiee falha do servico no momento
inicial e se a recuperacdo nao for bem feita, entd pode mudar de provedor. Como
consequéncia, quando da ocasido da reclamacacedtecluanto mais rapida a recuperacao
e maior a qualidade da atencdo voltada para solaci@ problema, maior sera a
probabilidade de a empresa satisfazer seus clig@RONROOS, 2003)

3.3.2 O objetivo final do marketing de relacionamentosiealdade

A lealdade € uma atitude dos clientes que podeatede aspectos importantes da
prestacdo dos servicos como a qualidade e a gabsf®essalta-se que a satisfacdo € um
passo necessario em dire¢do a formacéo da lealdapel pode emergir da combinacédo da
superioridade percebida na oferta dos servicod.AM| TREZ, 2005)

A conquista da lealdade dos clientes € convergeate a mensuracdo entre as
possiveis lacunas que ficam entre o servico pefoebio servico adequado e entre o servigo

percebido e o servigo desejado. A primeira lacuridoeé chamada de medida de adequacao
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do servico e a segunda de medida de superioridadergico (BERRY; PARASURAMAN,
1992). Sendo assim tém-se:

a) Servico percebido menos adequaddedida de adequacéao do servico (MAS);

b) Servico percebido menos desejadbledida de superioridade do servico (MSS).

Esses pontos irdo determinar a competitividadendaresa e a lealdade do cliente.
Dependendo do nivel que a empresa atingir poderd &m vantagem ou desvantagem
competitiva, que determinardo a lealdade ou aigfaefio do cliente. O servico adequado
sera o nivel minimo de aceitacdo da execucao ggearsperado pelos clientes. Nessa etapa,
os clientes terdo disponibilidade para passarena par concorrentes. JA no nivel de
desempenho acima do adequado, a qualidade docséev& vantagem competitiva, pois o
cliente € favoravel a organizacdo; porém, poderdus® vantagem passageira, podendo o
servico estar abaixo do servico desejado peloteliedvias, quando a empresa superar o nivel
adequado e desejado, provavelmente, terd um clieatee, em consequéncia, tera uma
vantagem competitiva sustentavel e uma prestacdcsemaico excepcional. (BERRY;
PARASURAMAN, 1992)

O Quadro 1 mostra a disposicdo da posicdo conyzetitlativa, definida pelas

medidas de adequacao e superioridade do servico.

Impressdes do cliente/ Medida de adequacdo |®osicdo competitiva

niveis de expectativa superioridade do servigo
MAS = positivo

Servico percebide——~ Lealdade do cliente
MSS = positivo

Servigo desejadt=——=D>"
MAS = positivo

Servico percebide——> Vantagem competitiva

MSS = negativo
Servi¢o adequade=———=>

\4

MAS = negativo

Servigo percebide——> Desvantagem competitival

MSS = negativo
Quadro 1: Posicdo competitiva relativa definida pels medidas de adequacéo e superioridade do servico.
Fonte: Adaptado de Berry e Parasuraman, 1992.

Corroborando com esse mesmo conceito, Sirdeshriikglh e Sabol (2002) apontam
para a correlacdo positiva entre valor percebidea@dade do cliente. E Yi e La (2004)

remetem a teoria de desconfirmacdo para explicaa esrrelacdo e afirmam que as
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expectativas podem influenciar na lealdade dositel&e uma vez que, se 0 servico ndo o
atende, ele estara apto a mudar de fornecedora/dfidtnam que os clientes que nao sao
leais tendem a sofrer maior influéncia de um epis@s$pecifico, enquanto para os leais
levam em consideracdo a somatoria das experiévigiggas com o provedor e mantém um

comportamento mais previsivel e se sujeitam a eaentecuperacdes do servigo.

Por conseguinte, a lealdade pode ser vista conmonpromisso do cliente em relacao
a uma determinada marca ou empresa; uma promepHaitanou explicita de continuidade
do relacionamento. Trata-se da preferéncia a urdupsoou servico ao longo do tempo.
Quanto maior o tempo pelo qual uma empresa mantivecliente leal, mais lucrativo este
poderd vir a se tornar. Com o decorrer do tempse elfente acaba construindo vinculos com
a empresa e ficara menos suscetivel a ofertas ttasoempresas, 0 que confere ao
relacionamento a necessidade de agregacao depaabambas as partes. (MILAN; TREZ,
2005)

Para Leite, Elias e Sundermann (2005), a lealdadeclientes consiste em formacéo
de relacionamentos fortes e duradouros em que aasbpartes recebem beneficios, o que
pode levar a sustentabilidade e ao crescimentongfaesa, possibilitando ainda que a imagem
organizacional positiva atraia novos clientes e terdm os clientes atuais. Remete entdo a
lealdade a satisfacdo dos clientes com a prestdgsoservicos. Quando a empresa tem
clientes leais, estes sdo menos sensiveis a msdaaggrecos, ndo sofrem tanta influéncia
com os esforcos da concorréncia. A empresa, porvepatem custos de transacdo mais
baixos, gasta menos, diminui as falhas na prestdgécservicos e tem custos mais baixos
para atrair novos clientes.

Os tipos possiveis de lealdade, que sao apressnémslaima nova abordagem sobre
esta tematica de estudo, apontam para uma estmtitudinal de lealdade, que incluem
aspectos cognitivos, afetivos e conativos. Assigooesumidor podera se tornar leal tendo
como pressuposto cada um dos elementos que conmp@dinde distintiva para a lealdade.
(YI; LA, 2004; NIQUE; FREIRE, 2005)

A lealdade cognitiva é influenciada por informacasbre atributos da marca,
acessiveis aos consumidores e indicam quais cdsdictes do fornecedor sdo superiores as
demais, indicando percepc¢des relativas ao preqgoabdade e aos beneficios do produto. A
natureza dessa lealdade relaciona-se com os destefitios percebidos pelo consumidor. A
medida que a experiéncia do cliente com o servigmeata, o consumidor podera
desenvolver empatia com o0 servigo e tera percepgperior, 0 que o leva para a etapa
seguinte da lealdade. (YI; LA, 2004; NIQUE; FREIRBQ5)
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Enquanto a lealdade afetiva representa os afetmsoceervigo, ela é formada ou o
cliente desenvolve alguma atitude em relacdo a anactno conseqiéncia do consumo
sistematico dos beneficios do servico. O compronetio com o fornecedor comeca a ser
processado na mente dos consumidores, como umac@ogru afeto. E menos sujeita ao
comportamento de mudanca por parte do cliente,on@ignte ainda avalia outras empresas.
(YI; LA, 2004; NIQUE; FREIRE, 2005)

A lealdade conativa ocorre apds sucessivos episa@boservico e aponta para uma
identificacdo com a marca. Implica comprometimemtoma determinada marca e recompra
de uma marca especifica além de estabilidade deagee consisténcia das expectativas.
Nesse ponto é possivel identificar algumas atitypdea o comprometimento, como 0s custos
de mudanca, os beneficios recebidos com o relaviemi@ e as expectativas futuras, e, com
base nestas, a empresa faz seus ajustes, devidmanga dos habitos dos consumidores.
Esses pontos fazem com que o cliente ndo sintasidade de experimentar novas marcas e
se compromete com o fornecedor. Na percepc¢édo elatelha uma superioridade do servico e
considera que suas necessidades continuardo satidfeitms. (YI; LA, 2004; NIQUE;
FREIRE, 2005)

E, por ultimo, aponta-se para a lealdade de agi®s§o as intencdes revertidas em
acoOes; o cliente torna-se predisposto a comprangaesa, tem motivacao para interagir com
a empresa, ha comprometimento com a empresa e sonteacdes de compras futuras. A
medida que o cliente tem uma acdo de compra, aamantpossibilidade de seu
comprometimento para continuar com o fornecedagcemprar deliberadamente. (YI; LA,
2004; NIQUE; FREIRE, 2005)

Sintetizando, a lealdade cognitiva representa @mdpsnho do produto; a lealdade
afetiva € a identificacdo com o fornecedor; a ledddconativa é a vontade de querer comprar
de uma determinada empresa; e a lealdade de agacomprometimento que se faz em
comprar e recomprar sistematicamente de um mesmeedgr. (YI; LA, 2004; NIQUE;
FREIRE, 2005)

3.4 Implicacdes tedricas das variaveis conseqiesigos modelos ACSI e ECSI

Os modelos ECSI e ACSI apresentam, como variawssdnsequientes, a lealdade

e as reclamacdes com os clientes. Estudado o tmmtei cada uma das variaveis dos
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conseqguentes do modelo proposto, nesta etapa sa@seatadas as caracteristicas das
possiveis implicacdes correlacionais que a liteeaiborda sobre os atributos do modelo,
conforme a proposta deste estudo. A Figura 6 mastieplicacdes tedricas abordadas pela

literatura.

RECLAMAGOES

SATISFACAO
GLOBAL

LEALDADE

Figura 6: Consequentes do modelo ECSI
Fonte: Adaptado do modelo METODOLOGIA ECSI, 2007

No modelo, supde-se que o0 aumento da satisfaclalgleve reduzir a incidéncia de
reclamacdes e aumentar a lealdade do cliente. |dalg&a € apontada como consequéncia da
satisfacdo do cliente, mas a relacdo dessa natnezsaasempre € positiva, pois nem sempre
clientes satisfeitos sdo leais. Para o modelo néelegdes também entre a expectativa, a
imagem e a lealdade; dessa forma, o trabalho tem@waliar essas possiveis correlacoes.
(METODOLOGIA ECSI, 2007; URDAN; RODRIGUES, 1999)

A correlagdo entre a satisfacdo e as reclamacOeggétiva, ou seja, clientes
insatisfeitos tendem a reclamar, mas algumas hipstedo feitas no sentido de considerar que
clientes insatisfeitos tendem a nao reclamar, madam de fornecedor. O processo de
reclamacdo pode também agir na variavel lealdadandp ha uma boa recuperacdo do
servico, os clientes podem se tornar fiéis. (MET@DGIA ECSI, 2007; URDAN;
RODRIGUES, 1999)
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4 ANALISE DAS PRINCIPAIS PUBLICACOES NACIONAIS SOB RE ACSI E ECSI

Muito sdo os esforcos no sentido de estudar e a@a@altom as pesquisas sobre a
satisfacdo dos consumidores. No Brasil, destacatrabalhos de autores como Gongalves
Filho, Guerra, Moura (2004); Leite, Elias, Sundemmg2005); Marchetti, Prado (2001,
2004); Matos, Henrique (2006); Milan, Trez (2008)pura, Goncalves (2005); Pereira,
Rotondaro, Laurindo(2005); Rossi, Slongo(1998); ZapuRamos, Ramos (2002); Urdan,
Rodrigues (1999).

Em 1998 Rossi e Slongo publicaram um artigo, na demarketing,sobre o estado
da arte das pesquisas a respeito da satisfacadielues. O trabalho dos autores consistiu em
uma revisdo teodrica que propunha melhores pratie@a se mensurar a satisfacdo dos
clientes, abordando os passos necessarios paraeardpr pesquisas nessa area. Abordaram
os modelos de satisfacéo, dentre eles o ACSI e, Eiiseminados naquele dado momento,
e estudaram como esses modelos tratavam e cooredseim as variaveis que compunham a
satisfacdo dos consumidores. No artigo ndo fizaranestudo empirico para corroborar com
algum modelo ou mesmo refuta-lo.

Para Urdan e Rodrigues (1999), a relevancia deupssysobre satisfacéo dos clientes
esta no fato de se considerarem os antecedenteseqtientes da satisfacdo conjuntamente.
Ressaltam que, mais do que té-los expostos emaskepau em algumas poucas relacbes
parciais, seria desejavel ver o avanco cientificeemndo concepc¢des, contemplando com
mais precisdo e a um soO tempo a satisfacdo dotelisaus antecedentes e consequentes.
Dessa forma, utilizaram o modelo ACSI sem modifitaglo exposto por Fornedt al.
(1998).

Segundo esses autores, 0 objetivo do trabalho foiedficacdo empirica do
ajustamento do modelo ACSI no contexto dos cliedéesdustria automobilistica brasileira,
tencionando a compreensdo do fendbmeno da satisfgigial do cliente e de seus
antecedentes e consequientes, bem como das conpligéerensura-los.

Urdan e Rodrigues (1999) utilizaram o método deagges estruturais aplicadas ao
modelo ACSI como um método que oferece excelemsi@ovintrodutoria, e afirmaram que o
método é uma aquisicdo importante para os pesquesdemarketing pelos recursos de
analise que proporciona, quando comparado com txlogetradicionais.

Com a aplicacdo integral do modelo, esses autanesngaram relacdo entre a

elevacéo das expectativas e o impacto inversanpeaporcional ao valor percebido; pouca
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influéncia das expectativas sobre a qualidade petagdas expectativas sobre a satisfacéo
global, do valor percebido sobre a satisfacéo ¢letwa reclamacéo sobre a lealdade; e forte
correlacdo entre a qualidade percebida sobre sfagz#0 global e entre a satisfacdo sobre a
lealdade.

O ajustamento do modelo ACSI mostrou-se precaritrdeda amostra utilizada.
Consideraram, no entanto, que nao haveria por aireardde utiliza-lo, em razdo da
substantiva vantagem de permitir a mensuracdo diafag@o global do cliente de,
praticamente, qualquer ramo de atividade no Beadd té-la comparadbénchmarkinycom
0s niveis respectivos regularmente divulgados sabrealidade norte-americana, a maior
poténcia econdmica do mundo.

A rejeicdo completa do modelo, tendo-se em vistado-ajustamento, nao foi
considerada pelos autores, que propdem futurasuisesqpara reforcar sua aplicacéo.
Apontaram ainda, como aspecto positivo para a missgdo de pesquisas nesse sentido, a
possivel comparacao de setores e empresas nagonass empresas ou setores da realidade
norte-americana, e, ainda, a disposicdo de metgidolmiforme e independente de avaliacéo,
sob a otica do cliente, daquilo que é produzidammesgmido no pais e que podera trazer
inmeros beneficios.

Concluiram que, ainda que leve muito tempo paranaatidacéo de tal indice, que a
iniciativa exposta, mesmo sendo de minima envergadalvez possa estimular esforgos
adicionais de pesquisa nesse rumo tdo promissoongideraram que, na administracdo em
geral, e nomarketingem particular, parece haver uma inclinacdo muitioma propor
modelos do que a testa-los. Uma das razbes prevpaeha esse prejudicial desequilibrio de
atencdo € o fato de o meticuloso trabalho envolvidm teste empirico ser, em geral, bem
mais arduo (também menos empolgante) do que o dimanpela proposicao, pura e
simples, de mais um modelo. Todavia a avaliacaoirezapde um modelo é imprescindivel
para sugerir as modificacdes que se devem introduemia se dispor de modelos mais
realistas. Dai a necessidade premente de emprepraigrpesquisas sobre o tema tratado.
(URDAN; RODRIGUES, 1999)

O trabalho de Souza, Ramos e Ramos (2002) utilimounodelo adaptado do indice
Americano de Satisfagdo do Cliente, no qual sédiaales as causas da satisfagéo
(expectativas, valor percebido e qualidade peregladh estimacao de seu efeito, a fidelidade,
um construto de importancia global na avaliacadatdal e futuro desempenho dos negdcios.
Para determinacdo do tamanho da amostra foi condd@® numero de hospedes em hotéis

da Regido Metropolitana de Natal, em abril de 1999.
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Realizaram a analise dos dados mediante analiseitoes analise fatorial e analise
de regressdo mdultipla. Diante dos resultados oasmry que a qualidade é o principal vetor
da satisfacdo. Em relacdo as variaveis correlat@sas expectativas dos turistas, foi revelado
que ndo guardam nenhuma relacdo direta com aagdiisfesse comportamento sugere que
ndo h& necessidade de avaliar separadamente astatixps. A satisfacdo geral foi
considerada significativa, exercendo influéncialeeldade dos clientes, mas, no trabalho,
houve uma confusdo conceitual quanto a definica&saleonseqiente, pois, no modelo
proposto, aparece como fidelidade a consequerdatifiacao e ndo a lealdade.

O primeiro artigo de Marchetti e Prado (2001) feonhau revisdo tedrica sobre os
possiveis modelos para mensuracdo da satisfacdoodssmidores. Abordam os modelos
baseados no paradigma da desconformidade, os femtados na multiplicidade de
indicadores da satisfacdo e os apoiados em métdedosquacles estruturais, e, neste,
discutem a aplicagédo do ACSI e do SCSI. Aponta ceambagens de aplicagédo desse modelo,
calculado a partir dos padrdes de resposta dosvestados, 0 seguinte: separar 0 construto
satisfacdo dos seus antecedentes e consequemietir @valiar a relacdo entre os construtos
e de cada construto com seus indicadores; caloglandicadores globais de confiabilidade,
validade e poder de explicacdo do modelo; genarabz indicadores propostos e fornecer
visdo de outros indicadores que ndo os operacio@so desvantagem, a utilizacédo
apresenta a dificuldade de manipulacdo estatigtica ndo apresentacdo de avaliacbes
especificas dos servicos de uma empresa.

O estudo de Marchetti e Prado (2004), aplicadoesar ®létrico brasileiro, com base
no modelo do indice de satisfacdo do consumidotefanericano, propds um modelo de
avaliacdo da satisfacdo do consumidor para esse d realidade, foi apresentada uma
adaptacdo do modelo: os antecedentes da satisfad@ésconformidade Percebida e Valor
Percebido - e a Fidelidade, consequente. A escal@a @s construtos adaptados,
Desconformidade Percebida (fusédo de ExpectativaQualidade), Valor Percebido e
Fidelidade, foi elaborada e validada por meio dabwos relevantes levantados nos grupos
de discusséo realizados na fase qualitativa.

A intencdo foi utilizar o mesmo modelo para todascancessionarias de energia
elétrica brasileiras, independente do porte, dalilacdo ou da integragdo. Como concluséo,
0s autores afirmaram que o0s servicos prestados pelacessionarias de energia devem
melhorar, pois apresentaram indices inferiores dass empresas nesse mesmo setor nos
Estados Unidos. As conclusdes de Marchetti e P(@d64), no entanto, geram duvidas

quanto a base de comparacdo, pois 0 modelo queatdih é resultado deenchmarkse
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modelos internacionais e utiliza uma base de coagfarque apresenta diferentes relacoes e
construtos.

Entdo se observa, na pesquisa de Marchetti e P280d), que para o setor de energia
elétrica brasileiro foi construido um modelo deeréhcia para mensurar a satisfacdo dos
consumidores, de forma autdbnoma, que teve comotbasgea outros modelos, dentre eles o
ACSI. Esse modelo, entretanto, é diferente e néda &nm consideracdo aspectos como a
qualidade e as reclamacdes do cliente, que saogoagievantes dos modelos propostos por
Fornellet al. (1998).

O foco do trabalho de Gongalves Filho, Guerra e fslo(2004) foi a recente
preocupagédo com o impacto da satisfacdo dos codstasinos resultados das organizacdes
em quase todo o mundo. Consistiu em um trabalhor@mputilizando-se de andlise de
equacles estruturais com uma populacdo de 604nckspes. O objetivo do trabalho foi
verificar empiricamente as relagbes do modelo A@fldificado no setor de educacgéo
superior no Brasil, uma vez que h& pouca ocorréeiestudos nesse sentido nas instituicoes
de ensino superior.

No modelo utilizado pelos autores levaram-se emsideracdo 0s construtos:
qualidade percebida, expectativas dos clientexr viaércebido, satisfacdo e lealdade —
retirou-se o construto reclamacao.

O estudo mostrou que o modelo ACSI modificado n&ot&mente comprovavel,
segundo o universo amostral utilizado, levando emsideracdo que dois caminhos do
modelo seriam néo significativos. Dessa forma, Sugee sua execucdo em outros setores da
economia, de modo a estudar as relagfes entrensf'@os no cenario nacional, bem como
aplicar a mensuracédo de satisfacdo como indicdevoompetitividade do pais.

Nessa direcdo, o que se observa é que muitas pasgitram empreendidas no
sentido de entender a dindmica da satisfacdo desugodores, mas muitas foram feitas
modificando o modelo original, sem testa-lo priraarénte e depois sugerir modificacdes
para a adequacao a realidade nacional.

Convergindo com Goncalves Filho, Guerra e Mourad420que aplicaram o ACSI
sem o construto reclamacéo, Leite, Elias e Sunderr{2005) e Leite e Filho (2007) também
guiaram a pesquisa nessa mesma perspectiva. EstudaECSI modificado, sem o construto
reclamacao. Os autores realizaram a pesquisa soBf@SI modificado para a realidade de
empresas de ERElfterprise Resource Planninlanejamento de recursos empresariais) no

Brasil. De forma geral o trabalho dos autores amtes muita consisténcia metodoldgica;
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foram aplicadose-surveyscom 684 casos validos e estes sofreram tratamestadistico
rigoroso.

O estudo realizado pelos autores confirmou queagém, a expectativa, o valor e a
qualidade antecedem a satisfacdo dos clientegarajma tese de que esses construtos afetam
diretamente a satisfacdo. O trabalho suportou tambéhipétese de que a lealdade é
consequente a satisfacdo dos consumidores paraostrantonsiderada na pesquisa. A
limitacéo do trabalho de Leite, Elias e Sunderm@®5) e Leite e Filho (2007) foi o ajuste
ruim do modelo.

No trabalho afirmou-se que estudos nesse sentaogEétunidades para avaliacdo da
generalidade do modelo tedrico do ECSI, e sua agdlic para a realidade brasileira é
importante para se conseguir a satisfacdo dos teliepara empresas de ERP. Os
pesquisadores ndo remeteram a importancia do atmseclamacdes para o modelo. Ao
afirmarem que as empresas dgeftware devem investir em imagem e qualidade para
alcancarem satisfacéo e lealdade e ainda que t gjlobal do modelo ndo foi adequado e
este deve ser aperfeicoado para a realidade limasds autores precisariam avaliar o modelo
original.

Seguindo os estudos sobre os modelos de mensulagiisfacdo dos consumidores,
baseados enbenchmarksou modificagbes dos modelos originais, Milan ezT(2005),
buscaram identificar quais construtos afetam afsglo percebida dos clientes de plano de
saude. Apontam para a singularidade e para o orestd do setor como relevancia para o
esforco da pesquisa em construir um modelo.

Aplicaram o modelo de equacdes estruturais, tendwaeferéncia o modelo ACSI,
gue mede em sete pontos aspectos relevantes ickhdg junto com a amostra. O trabalho
considera a qualidade como um antecedente a satisfgue aborda os seguintes construtos:
atendimento, estrutura, médicos, preco, comunicag@mveniéncia.

Na conclusdo do trabalho encontra-se a seguinmativa “a qualidade percebida é
influenciada pelas expectativas e percepcbes destet, a qual fomenta o nivel de
satisfacao, que, por sua vez, pode levar a retemgélealdade de clientes.” (MILAN; TREZ,
2005, p.16). Durante o trabalho nédo foi feita nen&iunvestigacdo que comprovasse ou
refutasse esse fundamento, ou seja, construiu-seadsalo alheio a essa afirmativa.

Com relagdo a realidade da empresa pesquisad&do &s relevante, pois permitira
decisfes importantes sobre aspectos que envolyeencapcao do cliente aquilo que agrega

valor ao servico prestado. Mas o modelo utilizadoMilan e Trez ndo reforca os estudos de
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Fornellet al. (1998), que permite agregar setores, economidse pais € diferente da versao
original e representa ubenchmarksegundo critérios da empresa pesquisada.

O trabalho de Moura (2004) consistiu na aplicagdondelo ACSI modificado no
ambito de telefonia movel de Minas Gerais. O modeiginal foi modificado com a incluséo
do construto conveniéncia, considerada antecedes&tisfacdo. A suposicdo levantada para
o modelo proposto € de que a conveniéncia estgjddiao valor percebido, ou seja, ha uma
relacdo linear positiva entre esses construtosvéltambém a divisdo do construto qualidade
geral e qualidade de acesso e a exclusdo do cmnstitlamacdo, que aparece no modelo
original.

Apontando como referéncia o trabalho de Goncal®,FGuerra e Moura (2004),
Marchetti e Prado (2001) sobre o ACSI, Moura e @Gtwes (2005) adaptaram o modelo
ACSI ao contexto do setor de telefonia mével. Ntudks optou-se pela fusdo entre as
expectativas e a qualidade percebida. Confirmaairs#a que a qualidade e o valor percebido
sdo antecedentes a satisfacdo e que a qualidadés énmportante do que o valor percebido
para a formacéo da satisfacdo dos clientes. Ndaquge a lealdade, sua consequencialidade
foi verificada na amostra considerada no trabafasteriormente o construto conveniéncia
foi desconsiderado e retirado do modelo, uma vezaguesentava baixa confiabilidade.

Pereira, Rotondaro e Laurindo (2005) pesquisarasatiafacdo dos clientes em uma
empresa de construcdo civil, avaliando a prestaig@oservicos de pos-venda. O modelo
aplicado para o estudo levou em consideracdo asssidades dos clientes, que foram
denominadas pelos autores como “Dimensdes da qdalidque incluem aspectos como a
disponibilidade, a presteza, a conveniéncia e tuptdade.

Para o estudo adotou-se a sistematica dos inc&leriteos, cuja principal vantagem
apontada pelos autores é a utilizacdo de infornsag@iandas dos clientes para a definicdo
das necessidades, identificando experiéncias iagas pelos usuarios.

Para a criacdo dos incidentes criticos foram eistaglos 10 clientes que geraram 42
incidentes criticos. Os incidentes criticos foragrupados conforme as semelhancas e foram
escritas frases classificando os itens de satsfagé grupos, e cada grupo representou uma
necessidade do cliente. Os grupos foram: dispadaloié, pontualidade, presteza,
profissionalismo. Por fim determinou-se a qualidddgrocesso de classificacéo.

Todas as dimensfes estudadas apresentaram vatm#isog e mostraram que a
satisfacdo dos clientes sdo diretamente propolisiasadimensdes das qualidades presteza,
disponibilidade, pontualidade e profissionalism@sin, percebe-se que o modelo utilizado

foi desenvolvido, em particular, para a pesquisBeleira, Rotondaro e Laurindo (2005), néao
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podendo ser agregado e servir como base de corAparegm outros utilizados e
disseminados pela literatura especializada nessmtas

O trabalho de Matos e Henrique (2006) € uma mesendbs estudos empiricos que
leva em consideracdo os diversos trabalhos acadéraifim de identificar quais construtos
estdo mais relacionados com satisfacdo e lealdateembém de avaliar se os fatores
relacionados ao método e a medicdo influenciam énama) os resultados que abordam os
antecedentes e consequentes da satisfacdo e dadeaNdo aborda o modelo ACSI ou
ECSI, mas analisa alguns dos construtos dos modelos

Apresentou-se uma revisdo tedrica resumida sobreowstrutos considerados pela
metanalise. Como antecedentes considerou a expactperformancea desconfirmacao, a
qualidade e o valor. Como conseqlentes consideraraomprometimento, a confianca, o
boca-a-boca e os custos de mudanca.

A base de dados para o estudo foram consultasraspais publicacfes académicas
em marketingbrasileiras, como a Revista de Administracdo Guoptganea da Associagao
Nacional de Pos-graduacéo e Pesquisa em Admirésti@AC), a Revista de Administracéo
de empresas da Fundacéo Getulio Vargas (RAE), staale Administracdo da Universidade
de Sao Paulo (RAUSP), a Revista eletronica de Adinaitdo de Empresas da Universidade
do Rio Grande do Sul (READ), Anais do Encontro Maal da Associacdo de Pés-graduacao
e Pesquisa em Administragcdo (ENANPAD), Anais dodato de Marketing da ANPAD
(EMA), teses e dissertacdes do portal da CoordendedAperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES), entre 1995 e 2005. A basdatios final somou 46 estudos.

Levaram-se em consideracdo aspectos como 0 tamdahamostra, o tipo de
respondente, o foco da pesquisa (produto x servigo)ipo de coleta de dados, a
confiabilidade das medidas, o coeficiente padraltizia relacdo entre variaveis, a correlacao
dos construtos pesquisados, o coeficiente de egalacdos construtos e os indices de ajuste.

O estudo dos autores aponta para a importanciee dmrssiderarem os efeitos da
qualidade sobre a satisfacdo dos clientes e, comgequentes, a lealdade do cliente, que, por
sua vez, € influenciada pelo valor. Outro achadopeequisa que deve ser considerado
importante foi que o tipo de participante da pes@jle a categoria pesquisada afetam os
resultados. Os autores ainda apontaram para aadiiatda pesquisa, quando estudaram
trabalhos que apresentavam diferentes relacdes antrariaveis.

Com a analise dos estudos de maior importanciee solbematica de mensuracdo da
satisfacdo dos consumidores, observa-se que, emauaga, desenvolvem-se modelos para a

pesquisa em particular ou modificam-se modelos qutms, por meio deéenchmarksque
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levam em consideracdo a conveniéncia ou mesmorasupgEridades que se apresentam no
setor de estudo.

Nesse sentido, esfor¢cos que tencionam verificalidade dos modelos de satisfacao
propostos por Fornebt al. (1998) sdo de suma importancia. Cabe ainda varife esses
modelos séo plausiveis para a realidade brasdedaiada quais sao 0s aspectos relevantes que

interferem na satisfacdo dos consumidores.
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5 CARACTERIZACAO DO SETOR BANCARIO

A escolha da amostra com clientes bancarios coagrorroborou com a afirmativa
de Mendonga, Strachman e Fucidji (2006): o sistéimenceiro € importante a todas as
atividades econdmicas. Logo, a deficiéncia na afdd qualidade de servigos financeiros
resultam em impactos negativos ao crescimento etond Considera-se ainda que uma das
causas para as diferencas nas taxas de crescirmeinéo os paises deriva das diferentes
condicOes dos servicos financeiros.

Segundo Venancio (2000), o Sistema Financeiro Mati¢gcFN) € o mais importante
segmento do setor de servigcos, pois tem o papehtdemediar os recursos dos agentes
superavitarios com os deficitarios e promover oedeslvimento econdmico, afetando
investimentos e financiamentos que promovem o itnesto do pais. O autor ainda certifica
que o principal segmento do SFN estd na area banajuwe representa uma parcela
significativa do PIB e que é responsavel pelo msoale criacdo de moeda, o que afeta toda
sociedade.

Mendonga, Strachman e Fucidji (2006) ainda reportme o desenvolvimento
financeiro e o crescimento dos paises estao agregarcrescimento dos investimentos e as
melhorias na produtividade.

Para Levine (2004), os bancos podem auxiliar nenpgdo do crescimento econémico
e impactar os intermediarios financeiros, além éemgirem a reducdo dos custos de
oportunidade, das informagfes e da alocacdo destecna sociedade. Os bancos trabalham
com as expectativas, uma vez que trabalham comcassios das pessoas que tém aversado ao
risco, alocando-os para aqueles que desejam ineestbens ou no mercado de capitais. Essa
assimetria da informacéo entre poupador e investidoe ser tomada de maneira cautelosa
pelos bancos atuais; nesse sentido entram novagapras de percepcdo de qualidade e
geracao de valor pelos bancos. (MENDONCA; STRACHMANCIDJI, 2006)

A sustentabilidade do setor bancario tem relacéetadicom os seguintes fatores: a
reducdo dos custos de processamento de informagéeatuacdo das instituicdes; a
diminuicdo do custo de producdo de informacédo sbibras com o aumento do nimero de
clientes que disporiam desses servigos; o abranmdanwo risco dos poupadores com
diversificacdo deportfolio; a liquidez; o impacto positivo sobre as poupaneagueda dos

custos de transacdo por desenvolvimentos tecnokjgec aumento da especializacao e, por
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consequéncia, da produtividade da economia, intiemdo o fluxo de capital entre
poupadores e produtores. (MENDONCA; STRACHMAN; FOQI, 2006)

Diminuir a assimetria informacional entre investe® e poupadores é atividade
central das instituicbes bancarias, que propdermac8es de créditos com finalidade de
diminuir a imperfeicdo do mercado. Essas preocigmG@ tornaram ainda mais evidentes
com a dindmica de mudangas de perspectiva do Side@manceiro Nacional, que ocorreu a
partir de 1994, com a implantac&o do ajuste maora&uico brasileiro. (VENANCIO, 2000)

O Plano Real, que estabilizou o processo inflaciontazendo beneficios e mudando
a légica do sistema bancério, proporcionou crescenbcesso de consolidagdo bancaria.
Redes locais passaram por fusées ou foram adaipdaconglomerados internacionais ou
nacionais, diminuindo-se o niumero de empresas to. gaimentaram-se a concentracao e a
abrangéncia por banco, reduzindo-se o ntimero deesagp(VENANCIO, 2000). Verificou-
se a concentragao do setor financeiro privado @rada macica de capital estrangeiro, com
perda significativa da participacao de bancos reggg (GOSLING, 2001)

Outra mudanca foi a perda de receita que os bdimt@sn por meio da arbitragem, ou
seja, ganhos altos devido ao progressivo crescomefi@icionario que remetia grandes lucros
aos bancos. No Brasil, essa nova realidade fez quemsurgissem novas atuagles para as
empresas do sistema financeiro, que se voltou giugdes de grandes empresas e clientes,
que buscam solugbes mais diversificadas de investos financeiros. (MENDONCA;
STRACHMAN; FUCIDJI , 2006)

Estratégias para implementacdo de sistemas denadicacdo sdo apontadas por
Larangeira (1997) como ferramentas para flexilbghica do trabalho e diversificagdo dos
produtos, devido a necessidade de reorientacd@gibancos tiveram em razao da perda de
receita com o fim do periodo de hiperinflacdo, ctmmstica fundamental para a alta
lucratividade da atividade bancéria.

N&o tendo mais essa receita, coube aos bancos&@usoavas formas de receita, por
meio do crédito a pessoa fisica e juridica. Esspdces, segundo informacdes setoriais do
Banco do Brasil (2008), foram servicos de finan@ata imobiliario, crédito para aquisicao
de bens duraveis, operacfes de cartdes de créditmegociacdo de divida. Com essas
atividades, segundo fonte desse banco, houve grest do estoque total das operagdes de
crédito do sistema financeiro de 21% nos ultimogedmeses. Logo, essas operacdes de
recursos livres ou direcionados agregados repasedd% do PIB, havendo destaque para as
instituicdes tanto nacionais quanto estrangeiraparacdes destinadas a pessoas fisicas e ao

setor de servigos. O crédito imobiliario também enerdestaque, pois registrou aumento de
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92% nos sete meses de 2008, se comparados ao pedouo do ano anterior. (BANCO DO
BRASIL, 2008)

Larangeira (1997) aponta que, mesmo com essa plerdaceita, os bancos ainda
apresentam alta lucratividade e, em consequénssm,dverificam-se grandes investimentos
em equipamentos e programas de informética e telecicacbes. Essas mudancas
disponibilizam nas agéncias bancémesline e real time um rpido e extenso processo de
tratamento de informacéo e torna-as preocupadasrérantar a competicdo, na busca de
garantias de margens de lucratividade.

Gosling (2001) afirma que essa natureza de corazgtfcompetitividade € um tema
muito controverso. O crescimento acelerado e a mba® das empresas do setor bancario
acabam por prejudicar marketingde relacionamentos, uma vez que demandam muita méao
de-obra e fazem com que apresentem alta rotatidadnterfaces de tecnologias de
informacdo, determinando que o cliente acesse 0D8¢@® bancérios por sistemas de
informagdes de auto-atendimento, com impessoalidade

Mas, para Larangeira (1997), essa estratégia delelez com que as atividades
dessas empresas se voltassem para a conquisia & guaalidade dos servicos, com melhoria
da produtividade e consequentemente da lucratigidemm a implantacdo de programas de
qualidade e investimentos em formacéo e treinaméld@ntanto a autora certifica-se de que
essa mudanca no cenario fez com que houvesse uwaaonentacdo na organizacdo do
trabalho, com muitas demissdes, e nas concepcdascksso de trabalho.

De fato, um dos principais aspectos a serem camrside no segmento bancario, em
razao de este pertencer ao setor de servigos,jomdase com o0 atendimento que esse
segmento presta & sociedade (VENANCIO, 2000). ©r s®incario é representado por 24
instituicbes que registraram lucro de R$ 14,52@da6 no primeiro semestre de 2008, o que
corresponde a 22,5 % do total do lucro das empiasadeiras no periodo. Juntos, bancos,
empresas de petréleo e gas e mineradoras acumulRk$ar@6,916 bilhdes de lucro, o
equivalente a 51% do total do lucro acumulado p&l&sempresas de primeira linha (como
Vale, Petrobras, Gerdau, Bradesco, Itau, etc. EESE, 2006).

Conforme os dados observados para o setor baneamralidade das empresas desse
segmento é bem distintiva, pois nesse setor atividale das empresas € elevada, conforme
aponta estudo do DIEESE (2006): o “lucro do seat@riceiro registrou um aumento de 43%,
enquanto as despesas com Imposto de Renda (IR@dhtebuicdo Social sobre o Lucro
Liquido (CSLL) cairam quase pela metade”. E aietde 1994 e 2005, o lucro conjunto dos
onze maiores bancos do Brasil registrou um aumeotanal de 1 797,13%, diante de uma
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inflagdo acumulada de 151,07%, segundo o IndicdoNacde Precos ao Consumidor, do
Instituto Brasileiro de Geografia e EstatisticaRINIBGE). (DIEESE, 2006)

Sendo assim, ha uma rapida e extensa sistematicieesigmento dos bancos, devido
aos elevados lucros que estes apresentam; ha waspoode informatizacdo das agéncias
bancarias, tendo em vista a aumentar o volumeual&ddgde do tratamento da informagdo. A
preocupacdo dos bancos estd em enfrentar a cofwpeticndo reduzir as margens de
lucratividade.

Nesse sentido, o que se observa € a reestrutudes@tividades. As estratégias
voltaram-se para a conquista dos clientes e a m&lla qualidade na prestacao dos servigos.
O pressuposto é a melhoria da produtividade e ctatluidade, que ndo resulta somente da
utilizacdo das tecnologias de informacdo, mas deasopraticas gerenciais, com a
implantacdo de programas de qualidade e investoseem formacdo e treinamento de
pessoal para ampliar o valor percebido pelos dgef{t ARANGEIRA, 1997)

Em oposicdo a essa perspectiva, 6érgaos de defessodsumidores, que desde 2006,
recebem reclamacdes de clientes sobre problemadaooos, apresentam indices diferentes
as propostas dos bancos em gerar valor para agesli€'os dados divulgados pelo Procon
Municipal de Belo Horizonte indicam que a postues @mpresas no tratamento aos seus
clientes ainda deixa a desejar”. (MINISTERIO DO EHES/OLVIMENTO, INDUSTRIA E
COMERCIO, 2007)

Diante disto, os bancos remetem que buscam a nelldar qualidade e dos
relacionamentos com os clientes e a realidade gg@erinversa. Segundo o Procon de S&o
Paulo (2008), a maior dificuldade dos bancos éngmrseguranca nas operacdes aos clientes,
e reclamacfes dessas instituicdes constituem mdegnaior numero registrado na defesa do
consumidor.

Para Cobra (2000), os desafios contemporaneostoioéa ascendente evolugédo que
esta ocorrendo rapidamente, transcendendo a sdeieddustrial e caminhando para a
sociedade da informagdo. O consumidor do serviganfieiro € mais informado e esta
gradativamente mais exigente e com maior poderaggabha. O autor ainda afirma que os
clientes buscam maior valor agregado (tarifas nfmsxas), qualidade alta, servicos
personalizados e tecnologia inovadora dos serviResume a demanda dos clientes como de
tudo um pouco, servicos maravilhosos, baratos, uddidade, atendimento personalizado e
tecnologia inovadora, na busca de aumentar o agi@gado ao maximo.

Nesse sentido as empresas devem repensar o foadiados clientes e ndo dos

servicos que possui; aproximar-se desses clienta$a cvez mais, desenvolvendo



63

relacionamentos; observar as tendéncias e mudanigasnacroambiente do mercado
financeiro-econdmico; introduzir melhoras constante ainda buscar novas idéias, para
repensar as solugdes centrais. (COBRA, 2000)

Cobra (2000) aponta que cabe as instituicbes bascadministrar as expectativas,
criar valor, gerenciar a qualidade e promover sfsgBo. Para o autor estes sao elementos-

chave para o0 sucesso.
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6 HIPOTESES A SEREM TESTADAS NO ESTUDO

As hipéteses, segundo Silva e Menezes (2001), sposgbes colocadas como
respostas pertinentes e provisérias para o probtknpesquisa, que poderao ser confirmadas
ou refutadas com o desenvolvimento da pesquisaaNesrspectiva, a hipétese define aonde
0 pesquisador deseja chegar, significando a diré&itodo o processo de investigacao.

Para viabilizar a analise dos modelos propostadiosadotadas hipéteses, que irdo
orientar o planejamento dos procedimentos metodmégnecessarios para a execugcdo da
pesquisa.

a) H;: Existe correlacdo direta entre imagem e qualigeieebida.

b) H,: Existe correlagédo direta entre a imagem e asotxideas.

c) Hs: Existe correlagdo direta entre imagem e o vadocgbido.

d) Hs: Existe correlacao direta entre a qualidade disfagdo global do cliente.

e) Hs: Existe correlacdo direta entre a qualidade ear yeercebido.

f) He: Existe correlacdo direta entre as expectativadidnte e a qualidade percebida.

g) H;: Existe correlagao direta entre as expectativadidote e o valor percebido.

h) Hs: Existe correlacéo direta entre expectativas smid e satisfacao global.

i) Hy: Existe correlacdo direta entre o valor perceleidosatisfacdo global do cliente.

J) Hio: Existe correlacéo indireta entre satisfacao dlooacliente e reclamacgdes do

cliente.

k) Hy1: Existe correlagdo direta entre a satisfagéo ¢ldbaliente e a lealdade.

) Hio: Existe correlacao indireta entre as reclamac@ekealdade dos clientes.

Tendo em vista a revisdo tedrica dos autores apess®s no trabalho e com o
objetivo de verificar empiricamente as relacées duxlelos ACSI e ECSI em clientes
bancarios comerciais, essas hipoteses serdo tegtada se confirmar ou desconfirmar as

possiveis relacdes dos modelos.
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7 METODOLOGIA DA PESQUISA

Conforme Silva e Menezes (2001), esta pesquisadnduzida com as seguintes
caracteristicas, que serao resumidas em :

a) Natureza:a natureza da pesquisa foi aplicada; propde a gerdnecimentos que
possam ser aplicados na pratica, tencionando g&wlle problemas especificos na tematica
envolvida e abrangendo verdades e interesses;locais

b) Forma de abordagem do problema: abordagem do trabalho foi quantitativa;
considerou a possibilidade de quantificacdo do rfem® em estudo, traduzindo suas
variaveis em numeros, opinides e informacdes, ifileesdo-os e analisando-os;

c) Objetivos:a pesquisa foi descritiva; tem como objetivo desger as caracteristicas
de determinado fenbmeno, estabelecendo relacGesaantaridveis que o afetam;

d) Procedimentos técnicosa primeira etapa realizou-se uma pesquisa biidlfiog,
para que se possa fazer a construcdo do refereiediato; em seguida, foi feito um
levantamento dos aspectos que envolvem o tema.aDiesma fizeram-se indagacdes

diretamente com pessoas de quem se deseja coaheetidade.

7.1 Estratégia e método

A pesquisa buscou identificar respostas sobre pstrdos que compdem o ECSI e
ACSI, tendo em vista verificar a validade das dag&es que apresentam os modelos, pela
combinacéo de teorias, informacdes e dados. Phra &iMenezes (2001), uma pesquisa é
resultado de um questionamento sistematico que esquisador faz, de forma criativa e
critica, para buscar a solug¢édo de problemas queecoem a uma realidade no sentido tedrico
e pratico, com o emprego de procedimentos cieasific

A aplicacédo e a comparacao dos dois modelos vigsar gonhecimentos de aplicacédo
pratica e sdo dirigidos a solucéo de problemascéaqes.

Esta pesquisa caracterizou-se como descritivagjal descreveu as caracteristicas de
determinada amostra, ou fenémeno, ou o estabeletmee relacbes entre variaveis
previamente selecionadas. Envolveu-se o uso deéécpadronizadas de coleta de dados, por
meio de questionario estruturado. (SILVA; MENEZER801)
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O questionario € uma técnica estruturada paraacdietdados, que consiste em uma
série de perguntas que o entrevistado deve respdMiELHOTRA, 2001). E, para a
pesquisa, as perguntas foram estruturadas e eadakde 0 a 10, representando o zero a total
discordéncia e o 10 a total concordancia com enativa realizada.

Esta pesquisa observou as caracteristicas do fenwddaesatisfacdo dos consumidores
bancarios comerciais, definindo-o e delimitandot@we@s do modelo do ECSI e ACSI,
reportado pela literatura, que ajudou a estabeletagdes entre as variaveis envolvidas que
foram: imagem, expectativas, qualidade percebidirysatisfacdo, lealdade e reclamacoes,
que compdem o modelo. Estudou ainda as correlapiesompdem o modelo do ECSI e
ACSI, com uma pesquisa descritiva que é reportad®arros e Lehfeld (2000, p. 70) como
“[...] um tipo de pesquisa em que ndo ha interfeigédo pesquisador. Procuram descobrir a
frequéncia com que um fenbmeno ocorre, sua natuegacteristica, causas, relacdes e
conexdes com outros fendbmenos”.

Foram feitos levantamentos diretos com 750 seregl@ublicos, clientes de bancos
comerciais em situacdes, como forma de se conlecenlidade em que estdo inseridos,
como € o comportamento destes diante da situagémm® eles percebem o fato e sua
natureza.

Assim, o trabalho buscou dados e informacgdes @ plarexperiéncias ja vivenciadas
pelos clientes bancarios e analisou-se de formanapieender quais as correlacdes sdo
validas para compor o modelo de satisfacao globsilatientes, desenvolvido por Fornetl
al. (1996).

O método para a realizacdo da pesquisa foi desumey(levantamento). A selecao
desse procedimento técnico é distintiva quandcsguiga envolve interrogacao direta com as
pessoas cujo comportamento se deseja conhecegoeggaisador ndo interfere no ambiente,
que esta estudando. A escolha do método justificpeta vantagem de quantificacdo dos
dados e pela utilizacdo desse mesmo instrumentmlééa de dados pelos precursores do
modelo. (SILVA; MENEZES, 2001)

A pesquisa teve carater quantitativo, que geralen@nbcura seguir com rigor um
plano previamente estabelecido, baseado em higotém@mente indicadas e variaveis que
sdo objeto de definicdo operacional (NEVES, 19896jpesquisa quantitativa considera que
tudo pode ser quantificavel; significa traduzir, edimeros, opinides e informacdes para
classifica-las e analisa-las. Requer o uso de sesue de técnicas estatisticas. (SILVA,
MENEZES, 2001)
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A pesquisa quantitativa também se caracteriza queaquisdard: lida com nameros,
usa modelos estatisticos para explicar os dadageralmente, faz levantamento de opinido
(GASKELL; ALLUM, 2002). Esses mesmos autores afinmajue, para a pesquisa
quantitativa, geralmente ha convergéncia para ankawnento de dadosurvey com a
aplicacdo de questionarios que sdo processadosriposiente com o apoio do SPSS.
(Statistical Package for Social Sciences

7.2 Estratégia de coleta de dados

A amostragem € uma fase relevante para pesquiga,dptermina a validade dos
dados obtidos. O conceito basico se refere a coetiados diretamente com a populagéo e a
sua andlise, os quais podem oferecer informacdesriemtes sobre a populagéo considerada
como um todo. (OLIVEIRA, 2001)

O tamanho da amostra foram 750 servidores publai@sntes de bancos comerciais.
A selecdo deles levou em conta o tipo da pesquaisacessibilidade dos elementos da
populacdo pesquisada, a disponibilidade dos elesatd populagédo, a representatividade
desejada ou necessaria, a disponibilidade de tenmpoursos financeiros e a fidedignidade
dos resultados. (OLIVEIRA, 2001)

Nessa etapa sobre a definicdo da amostragem, aigadgr encontra dilemas sobre o
método mais apropriado para resolver seu probleenpedquisa, e a determinacdo de um
plano de amostragem pode gerar muitas dividasegursnca. Tem-se conhecimento de que
a amostragem probabilistica apresenta uma supkdiincontestavel no que se refere a
possibilidade de inferéncias sobre a populacawe®$ (2001), porém, ressalta que se deve
considerar a capacidade da amostragem ndo praiigbilpara se conseguirem resultados
consideraveis quando as possibilidades de seleg@mdstra sdo desconhecidas ou ndo se
consegue estima-las. Destaca também que um detglonigrupo, parte da populacéo
pesquisada, as vezes apresenta resisténcia envamsele ndo ha alternativa viavel porque a
populacdo néo esta disponivel para um eventuaispd obtencdo de uma amostra de dados
que reflitam a populacdo ndo é o propoésito prinalpapesquisa; ou ha limitacdes de tempo,
recursos financeiros, materiais e nimero de pesmuassarias para a realizacao da pesquisa.

A amostragem nao probabilistica ainda é muitozaiila quando a pesquisa se refere a

pré-teste de questionarios, em uma populacdo hameag@uando o pesquisador ndo possui
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conhecimentos estatisticos suficientes; e quantiioo facilidade operacional é necessario
para a pesquisa (OLIVEIRA, 2001). Afirma-se quejtdedesses padroes, a amostragem nao
probabilistica € adequada, e, se bem conduzid&, guehar a resultados satisfatérios de uma
maneira mais rapida e com menos custos do que stragem probabilistica. Para Malhotra
(2001), as amostras ndo probabilisticas ofereceas stimativas das caracteristicas da
populacado e ajustam-se as limitacdes do pesquisador

Com a utilizacdo da analise ndo probabilisticaessltados encontrados ndo poderéo
descrever a populacdo, os achados serdo relesorteste para o recorte considerado pela
pesquisadora.

Para tornar pratico o trabalho, os dados foramtadds por meio de um questionario
estruturado, baseado nas variaveis que compdendelmBCSI, uma vez que o ACSI € um
modelo semelhante ao ECSI, mas ndo tem a varitnajem em seu construto, formado
sobre cada uma das sete dimensbGes do modelo. &ades serdo tabulados e sofrerdo
tratamento estatistico.

Para a pesquisa, 0 questionario aplicado ja fdizadio anteriormente em Lopes
(2007). Dessa forma, ja sofreu pré-testes e aagm de seu conteudo, além da verificacdo
da consisténcia interna do conteudo, submetido &isande especialistas na area que

identificaram as falhas, que foram corrigidas postaente.

7.3 Estratégia de analise dos dados

Para analisar os dados obtidos com clientes bascdioram utilizadas técnicas
multivariadas, que, segundo Hair al. (2005), consistem no uso de duas ou mais variaveis
que servem de indicadores de uma Unica medida ciepb utilizacdo da técnica tem como
objetivo possibilitar um estudo mais abrangenterdesltados obtidos. Sua escolha remete ao
fato de o trabalho ter uma natureza mais complexandlise quantitativa.

Segundo Malhotra (2001), as técnicas multivariadae apropriadas para se
analisarem dados quando ha duas ou mais medidaadde elemento e as variaveis sao
analisadas simultaneamente em dois ou mais fen@meno

Dessa forma, o modelo proposto somente pode seauadamente testado se a
validade do construto for acessada. Para tal, teseonecessaria a utilizacdo de analise de

multivariada, que se refere a todos os métodosigstas que, de forma mdultipla, analisam
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uma diversidade de medidas sobre cada individuohjeto que esta sendo investigado.
Quando sao feitas andlises simultineas de maisiake \dhridveis, pode-se considerar uma
analise de multivariadas. (HAI& al, 2005)

Essa técnica representa um meio de analisar dage®santeriormente exigiriam
multiplas analises utilizando-se técnicas univasadEsses conceitos foram projetados para
manusear questdes multivariadas, que tém necessiigadompreensdo conceitual dentro de
um unico relacionamento ou em um conjunto de relag8lAIR et al, 2005). Entretanto,
para que essa técnica possa ser utilizada, fortahedscidas diferentes etapas de analise de

dados, detalhados nas subsecdes seguintes.

7.3.1 Exame dos dados

O exame de dados € a etapa que consome o0 maiar tyapesquisadores. Consiste
na andlise cuidadosa de dados, que possibilitaagiaor previsdo e uma avaliacdo mais
precisa de dimensionalidade. Uma preocupacgéo ppesquisador quando examina os dados
€ como avaliar e superar problemas ocasionadopfsiejamento da pesquisa e da coleta de
dados. (HAIRet al, 2005)

Destaca-se que, antes de aplicar qualquer técnittvaniada, cabe ao pesquisador
avaliar o ajuste dos dados da amostra com as sf@pssestatisticas proporcionadas pelo uso
da técnica estatistica escolhida. (HASRal, 2005)

As técnicas multivariadas permitem poder analifp@ya os pesquisadores, mas
também lhes delega muita responsabilidade, gatintijue a estrutura estatistica e tedrica
que estdo utilizando seja embasada. Com o exanegicgind aplicacdo de uma técnica
multivariada, o pesquisador consegue uma visamaritas caracteristicas dos dados e tem
entendimento dos dados e das relagbes entre asaiari(HAIRet al, 2005)

Com a andlise preliminar dos dados, torna-se pelsdascrever o perfil da amostra
estudada e a deteccdo de eventuais falhas de¢abudas dados, o que minimiza o risco de
erros de analise. O conhecimento das correlag@egadi@veis pode ter maior fundamentagéo
a especificacdo e ao refinamento do modelo muisigare faz com que a interpretacdo dos
dados se dé racionalmente. (HAdRal, 2005)
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7.3.1.1 Anélise dos dados perdidos

Os dados perdidognjssing data sdo informacdes ndo disponiveis de uma pessoa
sobre a qual outra informacdo estd disponivel. Issorre freqlientemente quando o
respondente deixa de responder a uma ou mais gesestouma pesquisa (HAHR al, 2005).

O autor ainda aponta que, em analises de multdesjao fendbmeno é ainda mais
identificavel. Assim o desafio para o pesquisadop®@o abordar as questdes geradas pelos
dados perdidos que afetam a generalidade dos adsslt A primeira preocupacdo €
determinar as razdes inerentes aos dados per@itiRR et al, 2005)

Segundo Lopes (2001), uma dificuldade gerada pemdos perdidos, se eles
ultrapassarem 5% das respostas validas obtidatjbéiida aos vieses nos resultados da
pesquisa, se forem excluidos ou substituidos sem amalise prévia de sua aleatoriedade.
Caso esse procedimento néo for efetuado, tem-essibpidade da perda de informacdes que
trazem padrao de distribuicdo na matriz de dadbsagla, podendo comprometer as analises
posteriores.

Para Malhotra (2001), o tratamento das respostasdamlos perdidos requer maiores
cuidados quando se tem a propor¢cao de omissaspestas superiores a 10% das respostas
vélidas, o que j& é considerado uma medida menognoional. Mas para esta pesquisa foi
considerado o indice de 5%, consoante com éfait. (2005).

Esses autores apontam que, antes de qualquereatitrdetiva envolvendo dados
perdidos, cabe ao pesquisador diagnosticar e estavsl processos inerentes aos dados
perdidos. Para decidir se uma atitude corretiva plados pode ser aplicada, o pesquisador
deve verificar o grau de aleatoriedade dos dadafidms. Mesmo que seja aleatorio, devem
discorrer acerca dos diferentes niveis de aledtadie (LOPES, 2001)

Os dados perdidos podem assumir duas naturezagatisperdidos ao acaso (MAR-
missing at randol perdidos completamente ao acaso (MCWRsing completely at
randon). Os dados perdidos ao acaso (MAR) ocorrem quasdalores perdidos dependem
de uma variavel, mas ndo de outra. (HAdRal, 2005). Esses dados perdidos podem ser
exemplificados quando se reconhece o sexo dosndsptes (variavel X) e pergunta-se sobre
a renda familiar (variavel Y); percebe-se que adgemtrevistados tém tendéncia a néo
responder a renda. Dessa forma, os dados perdidaaeatorios tanto para o sexo feminino,
quanto para o masculino; no entanto, se para o m@sgulino 0 niumero de abstencdes nas

respostas € superior ao feminino, os valores pesdié Y dependem de X, mas ndo de Y e os
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valores observados para Y representam uma amdsatérda de valores reais de Y para cada
valor de X, mas os dados observados de Y ndo espes verdadeiramente uma amostra
aleatoria de todos os valores de Y.

Para os dados perdidos completamente ao acaso (J©ARalores observados de Y
sdo uma amostra verdadeiramente aleatoria dosegalier Y, ndo tém qualquer processo que
conduza a tendéncia dos dados observados. Ainliizamtio o exemplo anterior, os dados
perdidos seriam de igual proporcao para os sexomifeo e masculino. No MCAR, medidas
corretivas podem ser usadas sem ocasionar impastoutras variaveis do processo de dados
perdidos. (HAIRet al, 2005)

Segundo os autores, para verificar se os dadopeséaos ao acaso (MAR), faz-se o
testet de comparacdo das médias dos dois grupos, segaisikiematica de escolher um
grupo no qual ndo ha dados ausentes, e outro gugapresente dados perdidos, repetindo o
teste para cada um dos indicadores a ser estuBadm.verificar se os dados perdidos sao
completamente ao acaso (MCAR), faz-se um testeabhid comparacdo entre o padréo real
de dados perdidos e aquele que seria esperadis sedas fossem distribuidos totalmente ao
acaso. A verificacdo do MCAR ¢é realizado atravésimeteste global que faz a comparacao
entre 0 padrao real de dados perdidos e aquelesene esperado se tais dados fossem
distribuidos totalmente ao acaso.

O SPSS faz a analise da aleatoriedade dos daddisiggecom o método MCAR de
little, que permite a exclusédo do caso, que, segundcsl({@081), somente tem a garantia de
que a exclusdo dos dados perdidos ndo prejudicaealise de seus dados se eles forem
completamente ao acaso. O teste global da aleddoleedos dados perdidos sao importantes
para garantir o rigor do resultado. Assim, quangmwvalor for maior que 0,05, néo rejeita os
dados perdidos, mas sepevalor for menor ou igual a 0,05, rejeita os dados cotapiente

aleatérios ao acaso.

7.3.1.2 Observacoes atipicas

Observacdes atipicas sdo combinagBes Unica de wabon caracteristicas
identificaveis que sdo completamente diferentes alasgas observacdes. Ndo podem ser
categorizadas como um problema ou como benéfiaasgastudo, mas deve-se atentar para

0 contexto a ser analisado e avaliadas confornipoode informacéo que podera fornecer.
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Cabe ao pesquisador examinar os dados e buscarvai®es atipicas para verificar a
influéncia destas para o trabalho. (HAdRal, 2005)

Conforme Lopes (2001) e Hagt al. (2005), uma observacao atipica, por ser um valor
discrepante dutlier), precisa ser identificada na pesquisa porquepsesenca pode levar a
distor¢éo dos resultados. A identificagdo ocorrerpeio de analises univariadas, bivariadas
ou multivariadas.

Para deteccéo das observacoes atipicas foi utliaadgoritmo do SPSS, que assimila
os outlliers multivariados, expondo o0s casos e 0 impacto da@&war atipica. Com a

verificagdo do impacto observa-se se o0 mesmo &aekiconsoante com a férmula:

IM = 1/NVAR (6)

IM-> Impacto Maximo aceitavel
NVAR-> NUmero de variaveis incluidas na analise

Com a identificacdo das observacdes atipicas matkidas e as variaveis que as
provocam, deve-se decidir se exclui ou mantém 0.c&s os casos forem realmente muito
discrepantes e ndo representativos devem ser @aslube ndo, pode ser mais apropriado
manté-los. (LOPES, 2001)

7.3.1.3 Suposicoes inerentes da analise multivariad

O dltimo passo, no exame descritivo de dados, gavol teste das suposicdes
inerentes a andalise multivariada. Sdo necessaiadala complexidade das relagBes e ao uso
de um grande numero de variaveis, tornando as rc¢ii&®s potenciais e vieses mais
significativos. Pela complexidade das analises & wsultados, podem-se esconder as
violacdes de suposicoes. (HAERal, 2005)

As suposicdes séo:

a) Normalidade
Refere-se a forma da distribuicdo dos dados pasavamiavel métrica individual e sua

correspondéncia com a distribuicdo normal, padéoeferéncia para métodos estatisticos.
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(HAIR et al, 2005). Remete ao formato da distribuicdo de ureterchinada variavel
continua, utilizando como parametro o grau de assiane curtose. (LOPES, 2001)

A normalidade univariada é facilmente testada e@ganedidas corretivas séo viaveis.
A normalidade multivariada significa que as variavedividuais sdo normais em um sentido
univariado e que suas combinagcbes também sdo rmr8ai uma variavel é normal
multivariada, também é normal univariada. Assimauwsituacdo em que todas as variaveis
exibem uma normalidade univariada ajuda a obtezsapde n&o garantir, a normalidade
multivariada. (HAIRet al, 2005)

A abordagem mais confiavel é o grafico de probdéide normal, que compara a
distribuicdo cumulativa de valores de dados reai® @ distribuicdo cumulativa de uma
distribuicdo normal. Além de examinar o graficopdebabilidade normal, podem ser usados
testes estatisticos para avaliar a normalidadep @da curtose e de assimetria. A assimetria
caracteriza a distribuicdo dos dados, mede suatrgman relacdo a meédia. A curtose € a
medida de achatamento relativo da curva definidia giistribuicdo da freqiiéncia da amostra.
(MALHOTRA, 2001)

Para o SPSS, a normalidade univariada é calculadanpio do test&olmogorov-
Smirnoy que testa a hipotese de que os dados consideradstituem uma amostra aleatoria
de uma distribuicdo especifica, a normal (LOPE®1200 teste é utilizado para dados néo
métricos que envolvem uma Gnica amostra. E umekied de aderéncia, compara funcdo de

distribuicdo cumulativa de uma variavel com distigio especificada.

b) Linearidade

E uma hipotese em todas as técnicas multivariadagatlas em medidas
correlacionais de associacéo, incluindo regressétipha, regressao logistica, analise fatorial
e modelagem de equacdes estruturais. Como asagires| representam apenas a associacao
linear entre as variaveis, os efeitos nao lineartés serdo representados no valor de
correlagéo. (HAIRet al, 2005)

Para Lopes (2001) € importante verificar se asavais consideradas apresentam um
grau significativo de linearidade, e essa veriffimagoi feita com uso dos diagramas de
dispersao, nos quais sao tomados os relacionamigintotados entre as variaveis. Mas, para
o trabalho, foram utilizadas as correlagbes bidasa que produzem resultados menos
dependentes de analises subjetivas.

O SPSS fornece o coeficiente de correlacadPdarson resume a intensidade de

associacdo entre duas variaveis métricas. E umnolabsoluto, ndo é expresso em qualquer
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unidade de medida. O coeficiente de correlacae ehias variaveis € 0 mesmo, independente
de suas unidades béasicas de medida. (MALHOTRA,)2001

c) Multicolinearidade e singularidade

Para Hairet al. (2005), a multicolinearidade € o grau em que unm@veal pode ser
explicada pelas outras variaveis na analise. Segiahotra (2001), é uma situagdo de
intercorrelagcbes muito altas entre variaveis inddpates. O autor aponta que a alta
colinearidade surge quando os coeficientes dese@oeparcial ndo podem ser estimados com
precisdo ou os erros-padrao sdo altos; as magsituds sinais dos coeficientes de regressao
parcial variam de uma amostra para outra, quanua tificil avaliar a importancia relativa
das variaveis independentes ao explicar a variagd@riavel dependente.

No SPSS, o diagnéstico de colinearidade foi arddisafim de identificar conjuntos
de variaveis inter-relacionadas através da andhkseproporcdes de variancia e o indice de
condicdo de cada variavel. Segundo Lopes (200bpopcSes maiores que 0,50 e indices

superiores a 30 indicam alta colinearidade.

7.3.2 Andlise fatorial

A andlise fatorial € uma denominacdo para uma elaks métodos estatisticos
multivariados com o propoésito de definir a estratsubjacente em uma matriz de dados.
Tenciona analisar a estrutura das correlacdes emtrgrande nimero de variaveis. (HA¢R
al., 2005)

A premissa fundamental para a andlise fatorialpgoblema de pesquisa. Tem como
objetivo encontrar um modo de resumir ou condeasarformacdo de diversas variaveis
originais em um conjunto mais sucinto de novas dsfies compostas ou variaveis
estatisticas (fatores), tendo uma perda minimanfdemacdo. As técnicas de analise fatorial
devem cumprir dois objetivos: identificacdo dagsita por meio do resumo de dados ou a
reducao de dados. (HAI& al, 2005; MALHOTRA, 2001)

A primeira abordagem no tratamento dos dados fidieatificagdo da estrutura por
meio da reducdo dos dados. Mas se, como é o cat® jgesquisa, 0 pesquisador deseja

7

discutir o grau em que os dados satisfazem umatestresperada, o mais adequado

D

proceder a analise fatorial confirmatéria ou mogeta de equacbes estruturais, que é
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aplicavel quando se tém preconcebidas idéias sobeal estrutura dos dados, baseados em
suporte tedrico ou em pesquisas anteriores. (HAlR.,2005)

No entanto, se esta ndo for conclusiva, ou sejay sedelo ndo atingir o ajuste
estrutural, havendo falta de correspondéncia emtreatriz de dados de entrada reais ou
observados com aquela prevista no modelo propésinais aconselhavel a busca de uma
estrutura em um conjunto de variaveis ou a redulg# dados, ndo restringindo sobre a
estimacdo de componentes nem sobre o nimero deonentps a serem extraidos. Tudo isso
consiste na analise fatorial exploratéria, fundamdrasico para compreender os modelos
propostos. (HAIRet al.,2005)

A forma de tratar os dados, nesta pesquisa, par deeanalise fatorial exploratéria foi
consoante com o processo de decisdo em analisalfate Hairet al. (2005), que aborda a

tematica com a construcdo de um modelo baseadeisrastagios.

7.3.2.1 Analise fatorial exploratoria

O processo de decisdo em andlise fatorial temoimioin a identificacdo da estrutura
por meio da escolha da reducdo dos dados, que gavdeela escolha de identificacdo da
estrutura por meio do resumo dos dados ou redugdadbs ou pela matriz de correlacédo dos
respondentes individuais. (HAIR al.,2005)

A escolha foi feita tendo em vista o objetivo dgstaquisa, que tem o proposito de
manter a natureza e o carater das variaveis oidgimaas reduzir sua quantidade para
simplificar a analise multivariada. (HAI& al, 2005; MALHOTRA, 2001)

Nesse ponto tem inicio o planejamento da analiseidh exploratoria (AFEX), na
qual o pesquisador pode obter a matriz de dadenilada a partir do calculo de correlagéo
entre as variaveis. O planejamento da analiseidhtérafetado pelo tamanho da amostra;
assim, para tornar pratico o trabalho é necesg@lo,menos, cinco vezes mais casos do que
0 numero de variaveis propostas na pesquisa, maseHal. (2005) afirma que o mais
aceitavel é dez respondentes para cada variavel.

A proxima etapa sdo as suposicoes da analiseditguie, do ponto de vista estatistico
(normalidade, linearidade e multicolinearidade), desvios das suposi¢cdes multivariadas

aplicam-se apenas ao nivel em que diminuem asa&pbes observadas. (HAR al.,2005)
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Além das bases para correlacbes da matriz de dedbs, verificar se a matriz de
dados tem correlacdes suficientes para justificaapicacdo da andlise fatorial. Essa
verificacdo é fornecida noutput do Statistical Package for the Social Scien¢&$SS),
através da matriz de correlacdo anti-imagem, qbecaso valor negativo da correlacédo
parcial; para ser significativa, as correlagbesaeasatriz deverdo ser superiores a 0,30, caso
contrario a andlise fatorial é inapropriada. (HARal.,2005)

O teste de esfericidade Bartlet fornece a probabilidade estatistica de que a maeri
correlacbes seja significante em pelo menos algwaddveis. Em amostras maiores, esse
teste se torna mais sensivel; assim, a medida efguaddo da amostra (MSA) serve como
medida alternativa para quantificar o grau de aeelacdes entre variaveis e sua adequacéo
a Andlise Fatorial (AF). Valores acima de 0,6 séwstderados aceitaveis segundo Hial.
(2005), mas para Malhotra (2001) somente valoraxalde 0,5 indicam inadequacéo.

Dessa forma, percebe-se que as suposi¢Oes iner@més é verificar se alguma
estrutura latente de fato existe no conjunto déveis selecionadas.

A quarta etapa da AFEX € a determinacédo de famr@savaliacdo do ajuste global.
Nesta pesquisa, o modelo escolhido para se obtsohugdes fatoriais € o da andlise de
componentes principais, que considera a variarat@ & determina fatores que contém
pequenas proporc¢des de variancia Unica e, em altasos, variancia de erro. As unidades
séo inseridas na diagonal da matriz de correlatgifgrma que a variancia completa é trazida
na matriz fatorial. (HAIRet al.,2005)

Malhotra (2001) explica que a Analise de Comporgemencipais (ACP), como a
diagonal de matriz de correlagéo, consiste de de&lae a variancia plena é introduzida na
matriz de fatores. E recomendada quando ha preg&a@n determinar o nimero minimo de
fatores que respondem pela maxima variancia no®sdgéra utilizacdo em analises
multivariadas subseqientes (HA& al, 2005; MALHOTRA, 2001). Nessa perspectiva, as
comunalidades sdo as porc¢des de variancia que amdxel compartilha com todas as outras.

S&o Vérios os critérios de determinacdo do nimeffatdres a extrair; o algoritmo do
SPSS considera o critério da raiz latente, em grégetidos fatores com autovalores iguais
ou superiores a 1,0 esoree plotque mostra graficamente o niamero de fatores et{tHAIR
et al, 2005; MALHOTRA, 2001)

A técnica mais utilizada em muitas pesquisas, fattnde o SPSS fornecer os indices,
€ o critério da raiz latente, que se baseia nailpidade de que qualquer fator individual
possa explicar a variancia de, pelo menos, umawealrse esta for mantida para interpretacao.
(HAIR et al.,2005)
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A determinacdo com base na porcentagem da varidmdiza o numero de fatores
extraidos, de forma que a porcentagem acumuladarifincia extraida pelos fatores atinja
um nivel satisfatério. (HAIRt al.,2005)

O pendltimo estagio na AFEX é a interpretacdo ®tacfo dos fatores. Somente
foram considerados dois métodos na pesquisa, @admtatogonal ou a rotagdo obliqua. Na
ortogonal, o SPSS fornece o VARIMAX, que é utiliaaguando o objetivo da pesquisa é
reduzir o numero de variaveis originais indepengl@at significancia dos fatores. A rotacéo
ortogonal é apropriada quando a intencdo € redminumero maior de variaveis para um
conjunto menor de variaveis nao correlacionada&lRet al.,2005)

A escolha para esta pesquisa foi da rotacdo ohliQBLIMIN, no SPSS direct
oblimin), na qual os eixos sdo mantidos em angulo rebone¢em os fatores correlacionados.
Para amostras acima de 350 respondentes, a caogalfaceitavel é de 0,30 para que se
garanta a significancia. (HAIBt al.,2005)

Por fim, na validacdo da andlise fatorial, avadiaes grau de generalidade dos
resultados para a populacdo e a influéncia doomegmtes individuais sobre o resultado
geral. O método mais indicado para validar os tadat € a andlise confirmatéria e a

avaliacdo da repetitividade dos resultados.

7.3.3 Modelagem de equac0es estruturais

A modelagem de equacOes estruturais (SEM) envalersibs modelos conhecidos
por nomes como analise de estrutura de covariaanilijse de variavel latente ou analise
fatorial confirmatéria. Todas essas técnicas s&tntivas por duas caracteristicas: estimar
multiplas e correlacionadas relacdes de dependémcgaua habilidade para representar
conceitos ndo observados nessas relacoes; e @xpdicsar o erro de mensuracao no processo
de estimacéao. (HAIRt al, 2005)

A acomodacédo de multiplas relacdes de dependémeaedlacionadas € a utilizacdo
de relagBes separadas para cada conjunto de varidependentes. A modelagem de
equacdes estruturais remete a uma série de equaedegressdo mdultipla separadas, mas
interrelacionadas pela especificacdo do modelatesal. Esse modelo expressa suas relagdes
entre variaveis dependente e independente, mesarmlgwma variavel dependente se torna

independente em outra relagéo. (HAIRal, 2005)
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A representacdo de conceitos ndo medidos diretameamiolve a capacidade da
modelagem de equacdes estruturais em incorporidvea latentes e variaveis manifestas. A
presenca de variaveis latentes ndo pode ser mdaetamente, por conjectura de que tais
variaveis sdo continuas, medidas no nivel inten@larazdo. E um conceito teorizado e n&o
observado, que é apenas aproximado por variavaissga observaveis ou mensuraveis.
Considere-se, por exemplo, que o comportamentonte determinada pessoa em relacdo a
um produto/servico jamais podera ser medido de doprecisa, ou seja, fazendo-se um
namero consideravel de perguntas consegue-se ravalidos aspectos do comportamento
dessa pessoa. A combinacdo de respostas possim@isap questdes fornece medidas
aproximadas do construto latente (comportamenttg paindividuo; a utilizacdo de dados
diretos (variavel manifesta) para conseguir regosistifica-se quando proporciona melhoria
de estimacéao estatistica e explicacdo do erro desurecao. (HAIRet al, 2005)

As variaveis observaveis ou manifestas por respdadesdo reunidas por meio de
varios métodos de coleta de dados, como investgag¢éstes e observacbes. (HAIRal,
2005)

A modelagem de equacdes estruturais tem a capacittadgregar multiplas relacdes
de dependéncia correlacionadas em um s6 modele. éxtnar muitas equagées a0 mesmo
tempo e interrelaciona-las, permitindo que umaavati dependente em uma equacao seja
dependente em outra. (HAR al, 2005)

E importante ressaltar que para a pesquisa fundadeem analise de multivariadas
nao existe somente um caminho correto de aplicagabe ao pesquisador, dentro de seus
objetivos de pesquisa, aplicar a técnica mais ajaag para atingir as respostas desejadas.
Em consequéncia dessa escolha, para esta pesguigdifada a estratégia de modelagem
confirmatdria, que € a forma mais direta de apfioada modelagem de equacdes estruturais.
(HAIR et al, 2005)

Nessa estratégia, o pesquisador especifica em uhelma modelagem de equacgfes
estruturais para avaliar a significAncia estatistiSe o modelo proposto tem um ajuste
considerado aceitavel por outros critérios aplisadopesquisador ndo conseguiu demonstrar
o modelo proposto, mas apenas tera confirmado gquedelo € possivel dentro dos diversos
aceitaveis. (HAIRet al, 2005)

Em um modelo confirmatério, o pesquisador espexifigais as variaveis que definem
cada construto (fator). As variaveis manifestasobservaveis, coletadas dos respondentes,
sao os indicadores no modelo, utilizadas para needindicar os construtos latentes (fatores).

Essa etapa ocorre de maneira diferente do modelnalaexploratério, uma vez que neste o
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pesquisador ndo pode controlar as cargas; agunotelo de mensuracao, € possivel ter o
controle sobre quais variaveis descrevem cadarctos(HAIR et al, 2005)

7.3.3.1 Andlise fatorial confirmatoria

A AFC inicia com a construcdo de um modelo tedgue assume que ha causalidade
entre variaveis. Possibilita 0 agrupamento de aubeces de formas preestabelecidas, tendo
em vista avaliar se o conjunto de dados previstofirma a estrutura. Mesmo fundamentado
em bases sélidas e em uma orientacdo tedrica queeatausalidade, é possivel que surja
erro do desenvolvimento do modelo, com a omissdomda ou mais variaveis preditivas
fundamentais, que é conhecido como erro de eSpagai.

Com a definicdo dos relacionamentos que compdenodeilm, hd a construcdo do
diagrama de caminhos que reflete as relacfes éstalzes e quais sdo Uteis para descrever
essas relacbes causais. Hetral. (2005) afirma que um diagrama de caminhos permite
apresentar ndo somente as relagcdes preditivas esti@nstrutos mas também relacdes
associativas entre os construtos e indicadores.

Um diagrama de caminhos é formado por construtakgamos e exogenos. Os
endogenos Sao previstos por um ou mais consteli®xdgeno € aquele construto que nao €
previsto por qualquer variavel, conhecido tambémawariavel independente.

Definido o diagrama de caminhos, tem inicio a cosé@ desses relacionamentos em
um conjunto de modelos estruturais ou de mensur&awdelo estrutural traduz o diagrama
em uma sequéncia de equacdes; para cada efeizatkpestima-se um coeficiente estrutural
e inclui o erro para cada equacdo, que consisteonza dos efeitos devido ao erro de
especificacdo e aleatdrio de mensuragdo. (HAI&, 2005)

O modelo de mensuracdo € a transicdo da andlisgafana qual as variaveis que
definem cada fator ja foram estabelecidas e osaddires que a compdem. Assim passa-se a
determinar 0 numero de indicadores e, em seguidafica-se a confiabilidade dos
indicadores. (HAIRet al, 2005)

A escolha da matriz de covariancia ou de correla;do modelo de estimacgao foi o
passo subsequente. Como foi utilizado o algoritm&BSS, o modelo de estimacéo foi o da
maxima verossimilhanca (MLE). Este modelo de egt@naé muito sensivel a desvios da

normalidade e ao tamanho da amostra, indicandodqaal de ajuste ruim. Mas, consoante
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com Lopes (2001), essa sensibilidade do modelo ieestimativas mais precisas, o que o
torna superior. Para as estatisticas da MLE recdaisa que o teste seja feito para niveis de
significancia de 0,025 ou 0,01.

O préximo passo na analise de modelagem de equast@esurais foi a avaliacédo e
identificacdo do modelo estrutural. Para Hatr al. (2005), um problema possivel de
identificacdo do modelo pode estar na falta de lidaldie do modelo proposto em gerar
estimativas Unicas, baseado no principio de queeéssario ter equacao Unica e separada para
estimar cada coeficiente. Conforme o autor, nessmanto o pesquisador deve estar voltado
para o tamanho da matriz de covariancia ou de lagée menos o nimero de coeficientes
estimados; essa diferenca resulta nos graus dedite, que devem ser maiores que zero. O
objetivo do pesquisador deve ser a maior amplifpaesivel dos graus de liberdade para
garantir que o modelo tenha ajuste aceitavel. (MAUR04).

A avaliagéo de critérios de qualidade do ajusteofeexto passo proposto por Heir
al. (2005). Nessa fase, entdo, cabe identificar etitiagatransgressoras. As mais frequentes
sdo as variancias-erro negativas ou nao signi@siti estimativas padronizadas que
ultrapassam 1,0 e erros padronizados excessivasylados a coeficiente estimado.

Logo que se definem as estimativas transgressofassquisador avalia o ajuste geral
do modelo. Segundo Moura (2004), as medidas déeagilisoluto do modelo determinam o
grau em que o modelo global tem poder preditivoresad covariancia ou correlagéo
observada.

A qualidade de ajuste é de trés tipos: absolutoremental e parcimonioso. As
medidas de ajuste absoluto avaliam o ajuste gerahadelo estrutural e de mensuracdo. A
medida de ajuste incremental compara o modelo ptopmm um modelo especificado pelo
pesquisador. E o ajuste parcimonioso ajusta asdasdbara fornecer comparacdo entre
modelos com diferentes nimeros de coeficientesmadbs. (MOURA, 2004; HAIRet al,
2005)

As medidas de ajuste e as caracteristicas de pzta astdo presentes no Quadro 2.
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Medida de qualidade de ajuste

Caracteristicas

Valores recomendados pela literatura

Qui-quadradode raz&o de verossimilhanca

Testdstwtatde significancia fornecido. Principal medgaa o ajuste global do modelo.

HO - Paior > 0'05

NCP Parametro nao centralidade

Medida alternativa ao qui-quadrado, no sentido de ofeneeglida menos sensivel ao tamg

da amostra. Dado em termos dé deespecificado, julgado em compragdo com mo
alternativos

nho

elos
Varia do intervalo [@]. Menores possiveis

Grau de ajuste geral, através dos residuos quadrados dos datimados em relacéo aos dg

Wagiam no intervalo [0;1]. Valores maiores indicaralhor ajuste

GFI observados. sem referéncias estabelecidas. Valores préximo8 a 1
RMSR Média dos residuos entre as matrizes de dadosdoket a matriz estimada. Seu dominio é o intervalo [Opf. Menores possiveis
Medida de RMSEA Diferenca média por grau de liberdade que se espera ocoaegropulacdo, ndo na amosgtra
ajuste absoluto considerada. Ou seja, mede a discrepancia dos,dgdstados ao grau de liberdade. Varia no intervalo [0;1]. 0,05>p,, > 0,08
EcVi indice de qualidade de ajuste esperado em uma outra amestresmo tamanho. Usado|N&o ha intervalo estabelecido de valores ace#taMgnore:
comparagdo de modelos possiveis
RMR Média dos residuos entre as matrizes de dadosidotee a
matriz estimada. Seu dominio é o intervalo [Ox}. Mais préximo de zero
E o NCP padronizado pelos graus de liberdade ajustado pammanho da amostra. Calculgdo
SNCP pela diferenca média por observagéo para comparagéo eattelan SNCP = (X - gl) + nVaria do intervalo [0;1]. Menores possiveis
Busca reduzir distor¢cdes do qui-quadrado. Utilizpdm comparacdo de mode
AGEI E o GFI ajustado pelos graus de liberdade do modelo propostelacio aos do modelo nlo.
Usado para comparar modelos. Varia no intervalo [0;1]. K pyae > 0,09
Combina uma medida de parciménia em um indice comparatitee @ modelos propostd e
TLI . . . .
Medida de nulo. Varia no intervalo [0;1]. i: p 0 > 0,09
ajuste incremental NFI Compara 0 modelo proposto ao nulo. Nao € um boiteira amostras pequenas. Varia no intervalo [0;1]. §: Pyao > 0,09
CFI Compara o0 modelo proposto ao nulo. Varia no intervalo [0;1]. Valores préximos a 1,0
IFI Compara 0 modelo proposto ao nulo. Varia no intervalo [0;1]. Valores préximos a 1,0
RFI Compara o modelo proposto ao nulo. Varia no intervalo [0;1]. Valores préximos a 1,0

Medida de
ajuste parcimonioso

Qui-quadrado normalizado

Obtido pela diviséo do qui-quadrado absoluto pelos graulbdedade do modelo. Tem g

@eu dominio é o intervalo [0#]. 1,0 < x , < 3,0. Limite mal

finalidade ajustar a estatistica a estes graubeteade.

liberal 5,0

Reespecificagdo do GFI sob o aspecto da parcimdnia do madaires maiores refletem m.

or

PGHI parcimonia. Mais utilizado na comparacio de modelos Maiores possiveis
PNEI Considera 0 nimero de graus de liberdade utiizado pargimtieterminado nivel de ajuste. . .
Utilizado para comparagéo de modelos com diferegrmss de liberdade. Dominio no intervalo [0;%]. 0,06 < x < 0,09
PCFI Reespecificacdo do CFl sob o aspecto da parcimdnia do mo@eimpara os modelos nulog e ) o
propostos. Maiores possiveis
AIC Semelhante ao PNFI, o AIC é uma medida comparatiti@

modelos com diferentes nimeros de construtos.

Mais préximo de zero

Quadro 2: Medidas de ajuste global do modelo
Fonte: Lopes (2001), Gosling (2001), Hagt al.(2005).




82

Ainda na avaliacdo de critérios de qualidade dst@jla quantificacdo do ajuste do
modelo de mensuracdo examina as cargas indicadoego a significancia estatistica e
avalia a confiabilidade do construto e a varidmsiraida. Para tal, foram usados os valores
dos coeficientes de determinacad)(Rntre o indicador e a variavel latente & qualsele
conecta. Assim, quanto maior o valor d& Rielhor o ajuste, indicando que uma parte
consideravel das variagfes no indicador pode sidauita a mudangas na variavel latente.
(LOPES, 2001)

Assim que o ajuste geral do modelo sofrer avaliakkr et al. (2005) recomenda a
verificacdo do modelo quanto a confiabilidade. Messntido, o uso do Alfa déronbaché
apropriado. Esse célculo ndo garante a unidimealiitaie, mas assume que ela ndo existe e
calcula a média da confiabilidade da consisténotarma que é a média de todos os
coeficientes possiveis resultantes das diferentesdds da escala em duas metades. Varia de
0 a 1,0, e um valor de 0,6 indica confiabilidadsatisfatoria da consisténcia interna.
(MALHOTRA, 2001)

Ainda segundo o autor, uma propriedade importanteogficiente alfa € que seu valor
tende a aumentar com o aumento do nimero de iersachla, podendo ser afetado pelos
varios itens que compdem a escala.

Coeficiente Alfa deCronbach segundo Lopes (2001), é também denominado de
confiabilidade composta, varia de 0 a 1 e os valonais elevados indicam que hid uma
confiabilidade maior entre os indicadores; recomaemde valores iguais ou maiores de 0,70.
Se esse valor ndo for encontrado, o pesquisada erduir os indicadores do construto,
através do refinamento de escala.

Aprofundando mais sobre a confiabilidade, esta &ampode ser verificada por meio
da aplicacao da confiabilidade composta com aagdic da formula (LOPES, 2001):

g = )2
C0)2 +X¢; (7)

Em que:

) = confiabilidade composta do construto;
¢ = cargas padronizadas;
g = erro de mensuracéo de cada indicador

- Aconselha-se qu@ seja igual ou superior a 0,70.
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Outra medida de confiabilidade é a medida de vaiddextraida. Segundo Hat al.
(2005), reflete a quantidade geral de variancia indgcadores explicada pelo construto
latente. Quanto maior o valor maior da varianciaelhor € a representatividade do construto
latente, valores proximos ou superiores a 0,5 gpeesentam indices significantes.

Lopes (2001) expde a variancia extraida como aéndue reflete o montante global
de variancia de indicadores considerados pelo mdndatente. E desejavel um nivel igual ou
superior a 0,50. Calcula-se com a expresséao (HAR,2005):

o= B¢y

Cor +2g  (8)

Em que:

0 = variancia extraida;

¢ = cargas padronizadas;
g = erro de mensuracéo de cada indicador

Hair et al. (2005) afirma que confiabilidade ndo é garantiavdédade; assim,
conforme Malhotra (2001), a validade refere-se mbi# em que as diferencas em escores
observados da escala refletem a verdadeira diferemice objetos, quanto a caracteristica que
esta sendo medida e ndo quanto a erros sistematialeatorios.

Na modelagem de equacgles estruturais cabe a aeéiicda validade do construto,
convergente, discriminante ou nomoldgica. A valeatb construto indica qual deles ou
caracteristica a escala esta medindo. A mensur@d@aamlidade convergente é medida de
validade de construto que mede a extensao em gsEaa se correlaciona positivamente com
outras medidas do mesmo construto. A validade idigtante € um tipo de validade de
construto que avalia até que ponto uma medida@&orselaciona com outros construtos, dos
quais supbe que ela seja diferente. Por fim, adadé nomoldgica determina o
relacionamento entre construtos tedricos, procordircnar correlagfes significativas entre
construtos, conforme previsto em teoria previamestabelecida. (MALHOTRA, 2001)

A necessidade de validacdo de cada construto gcakag por ele usadas previamente
ao teste do modelo completo foi utilizada nestbeditzgo, avaliando-se esses trés tipos de
validade de construto:

a) Convergente: mede o grau em que duas medidasndmesmo conceito estdo
correlacionadas. Foi analisado o resultado do tedés estimativas padronizadas fornecidas
pelo diagrama de caminho. A inexisténcia de valsigsificativos significa que nédo existe
validade convergente. Foram consideradas as med@lesnfiabilidade composta, dento dos
valores recomendados. (LOPES, 2001)
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b) Validade discriminante: verifica o grau de ctacéo entre as medidas de dois
construtos conceitualmente diferentes, utilizadateatégia sugerida por Fornetlal.(1994).
Para os modelos ASCI e ECSI, foi elaborada umaizngtre exibe os coeficientes de
correlacdo ao quadrado entre cada um dos consttatosodelo da pesquisa; posteriormente
foi feita uma comparacao para que houvesse validsdeminante, que deve ser superior ao
desse coeficiente de correlacdo e entre ele emaisleonstrutos. (LOPES, 2001)

ApoOs todas essas verificacdes, os dados sofreravaleacdo da matriz de residuos
normalizados. Segundo Hagt al. (2005) devem ser no maximo 5% dos residuos fora do
intervalo [-2,58; 2,58], o que implica nivel de réfgcancia de 0,05. Fora desse valor
recomendado é considerado deficiéncia no ajusteatizlo estimado.

c) Validade nomoldgica: demonstra se os relaciomémseencontrados atendem ao
previsto na teoria. (LOPES, 2001)

7.3.4 Verificacao das hipéteses e da validade nomolégica

A Ultima etapa da pesquisa consiste na verificalg@ohipoteses de um estudo, atravées
do testd, que procura verificar a plausibilidade dos enamias previamente definidos para as
hip6teses nulas @ E presumida uma relacéo direta entre as vaga@eialor de deve ser
maior que o ponto critico, mas se o fundamentoréagado inversa entre os construtos, a
estatistica deve ser menor que o ponto de coi@PES, 2001)

O teste foi feito em funcdo da hipotese nula, o sigmifica ter de lidar com a
possibilidade de ocorréncia de dois tipos de ervoprimeiro é o erro tipo laf); ocorre
quando o pesquisador rejeita a hipétese nula quelad® verdadeira. O segundo € o erro tipo

il (B), que ocorre no momento em qugéHalso, mas nao é rejeitado. (LOPES, 2001)
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8 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados stpigpe A primeira etapa € a
definicdo do tamanho da amostra e a identificagi® adhdos perdidos e das observacoes
atipicas para o modelo ECSI. Em seguida, serdoisadat as suposi¢cbes inerentes,
normalidade, linearidade e multicolinearidade. @dgo passo na andlise dos dados do
modelo ECSI € a avaliacdo da Analise Fatorial Goraidria (AFC). A principio foi feita
somente a modelagem de equacbes estruturais, umaue o modelo em questdo é
preconcebido e tem suporte tedrico em pesquisavi@es e tem-se idéia sobre a real
estrutura dos dados.

No entanto os dados da Modelagem de Equactes lEatsu{SEM) ndo satisfizeram
requisitos de ajuste do modelo, entdo o procesgmdhse Fatorial Exploratoria (AFEX) foi
aplicado tendo em vista a busca de uma estrutureonjuinto de variaveis do modelo e a
reducdo dos dados para se observar quais saoultades que os dados fornecem, a fim de

se criar uma estrutura de variaveis linear.

8.1 Analise multivariada do modelo ECSI

Para a pesquisa foram distribuidos 743 questiagauimis se considerou previamente
a possibilidade de ndo devolucdo de alguns queésias e, conforme o previsto, destes
retornaram 600 respondidos, o que gerou um retat@o80,75%. Desse total, 131
questionarios apresentaram dados perdidos.

Quando foi feita a analise dos dados perdidos,rebsese que nenhuma das variaveis
apresentava mais de 5% dessing datadispensando a analise de aleatoriedade de dados
perdidos. (GUNTHER, 1999)

Assim, os casos que apresentaram dados perdidms fxcluidos da pesquisa e as
analises foram feitas em 469 casos consideradmogdlara o estudo. A Tabela 1 apresenta o
detalhamento desses resultados.



TABELA 1
Andlise de dados perdidos do modelo ECSI

Estatistica descritiva de dados perdido

Variaveis | Casos validos | Dados perdidos % dados perdido
1 592 8 13
| 2 582 18 3,0
I3 583 17 2,8
I_4 575 25 4,2
15 577 23 3,8
16 585 15 2,5
E 1 587 13 2,2
E 2 587 13 2,2
E 3 590 10 1,7
E 4 582 18 3,0
E 5 581 19 32
E 6 586 14 2,3
Q.1 585 15 2,3
Q.2 588 12 2,0
Q.3 587 13 2,2

4 584 16 2,7
Q5 582 18 3,0
Q.6 583 17 2,8
Q7 586 14 2,3
V_1 586 14 2,3
V_2 584 16 2,7
V_3 587 13 2,2
V_ 4 587 13 2,2
V.5 587 13 2,2
V_6 586 14 2,3
V. 7 594 6 1,0
S1 587 13 2,2
S?2 586 14 2,3
S 3 587 13 2,2
S 4 583 17 2,8
S 5 589 11 1,8
S 6 588 12 2,0
L1 588 12 2,0
L2 588 12 2,0
L3 586 14 2,3
L 4 586 14 2,3
L5 583 17 2,8
L6 593 7 1,2

Rc_1 591 9 15
Rc 2 590 10 1,7
Rc_3 589 11 1,8
Rc 4 586 14 2,3
Rc £ 593 7 1,2

Fonte: Dados da pesquisa
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8.1.2 Deteccéo de observacgfes atipicas

As observacdes atipicasufliers) sdo observacdes cujas caracteristicas destoam das
apresentadas por outras observagdes no conjunidados, e esses valores podem prejudicar
os resultados apresentados durante a andlise daagerh de equacgdes estruturais, afetando
os indices de ajustamento do modelo, nas estinsatlea parametros e nos erros-padrao.
(HAIR et al, 2005)

Por meio do SPSS 15.0 observou-se que, no métodtvamnado, sete casos
apresentaram observacdes atipicas. Para evitars damaros na analise dos dados da

pesquisa, optou-se por retirar estes sete cadusséade dados.

TABELA 2
Casos que apresentaram observacdes atipicas e imjgaco modelo ECSI.
Casos que apresentaram anormalidade

Caso Variavel Impa_qto da VaIQ,r da Valor v~iével para o
variavel variavel caso ndo ser atipico

9 E 2 0,066 0 8

340 S 2 0,101 0 8

213 Q1 0,110 0 8

281 V_4 0,077 0 7

445 S 4 0,104 0 8

121 E 2 0,155 1 9

347 E 2 0,156 1 9

Fonte: Dados da pesquisa

Outra explicagéo para a exclusédo dos dados fdicalodo impacto maximo aceitavel

para observagdes atipicas, tendo como base a faptésentada pelo SPSS (2008):

IM = 1 (9
NVAR

NVAR-=> Numero total de variaveis incluidas na analise

No caso desta pesquisa, 0 impacto maximo aceitavde 0,03125, e todos 0s casos
apresentados pela tabela apresentam valores s@seam citado.

Diante da exclusdo desses sete casos, a base ake dtadECSI| passou a somar 462
observacoes validas.
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8.1.3 Suposicdes inerentes

8.1.3.1 Normalidade

A normalidade univariada e multivariada é uma dgmsicOes inerentes a modelagem
de equacbes estruturais, sendo muito afetada pelanho da amostra. Haet al. (2005)
apontam que o tamanho minimo da amostra deve kem@mnos maior do que o numero de
covariancias ou correlacdes na matriz de dadosnttada. O mais comum € a proporc¢ao
minima de 5 respondentes por parametros, mas, guandlesvio da normalidade, a razédo
aumenta-se para 15 respondentes por parametr@ taopbém minimiza o impacto do erro
de amostragem, especialmente quando os dados m&msAais. A amostra utilizada para o
ECSI teve 462 respondentes e 33 variaveis, queesgmmndem a 14 respondentes por
indicador.

O teste de normalidade tem como objetivo verifigatistribuicdo das respostas ao
longo das variaveis. Assim, calculou-se a normedkdanivariada e multivariada. O teste
univariado aplicado foi &olmogorov-Smirnavpor meio do SPSS 15.0 e pelo AMOS 7.0,
gue calculou a normalidade multivariada.

Quando se remete ao modelo ECSI, observa-se quéesdsto padrao de normalidade
univariada, mesmo com a analise feita com a pazloéo das variaveis, que € uma estratégia
que tem como objetivo reduzir a discrepancia danabracdo dos indicadores. A Tabela 3
mostra 0 Ryor de cada uma das variaveis e todas foram infer@@@1 rejeitando a hipotese
nula (H).

O teste de normalidade multivariada foi calculag pAMOS. Conforme Gosling e
Gongalves (2003), se o valor for inferior a 3,0,dpse dizer que ha normalidade
multivariada. Logo, os dados coletados na pesquisaapresentaram multinormalidade, pois
o valor encontrado foi de 618,951, bem acima domandado. As afirmativas sobre a ndo

normalidade univariada e multivariada estdo explids na Tabela 3.
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TABELA 3
Normalidade univariada e multivariada do modelo EC$

Teste de normalidade

Normalidade
Kolmogorov-Smirnov(a) multivariada
Estatistica df Sig. Curtose C.R.
1 0,173 462 0,000 1,017 4,463
2 0,175 462 0,000 0,669 2,934
I3 0,194 462 0,000 1,715 7,526
4 0,136 462| 0,000 -0,412 -1,807
5 0,117 462 0,000 -0,356 -1,560
E 1 0,147 462 0,000 0,869 3,814
E 4 0,161 462 0,000 -1,294 -5,678
E 5 0,155 462 0,000 -1,289 -5,657
Q1 0,134 462 0,000 -0,200 -0,880
Q2 0,159 462 0,000 0,065 0,287
Q3 0,165 462 0,000 -0,005 -0,021
Q4 0,163 462 0,000 0,266 1,168
Q5 0,147 462 0,000 0,010 0,045
Q6 0,135 462 0,000 -0,713 -3,130
V_1 0,119 462 0,000 -1,141 -5,005
V_2 0,115 462 0,000 -1,000 -4,386
V_3 0,109 462 0,000 -0,948 -4,158
V_4 0,116 462| 0,000 -0,875 -3,838
V_5 0,112 462| 0,000 -0,925 -4,060
V_6 0,116 462| 0,000 -1,030 -4,518
S 1 0,123 462 0,000 -0,783 -3,434
S 2 0,111 462 0,000 -0,722 -3,167
S_3 0,151 462 0,000 -0,011 -0,048
S_4 0,130 462 0,000 -0,817 -3,586
S_5 0,134 462 0,000 -0,689 -3,025
L1 0,127 462| 0,000 -0,887 -3,891
L2 0,119 462 0,000 -0,606 -2,659
L3 0,126 462 0,000 -0,928 -4,070
L5 0,125 462 0,000 -1,180 -5,177
Rc_1 0,135 462 0,000 -0,506 -2,220
Rc_2 0,124 462 0,000 -0,500 -2,194
Rc_3 0,118 462 0,000 -0,729 -3,198
Rc_4 0,121 462 0,000 -0,978 -4,290
618,951 138,402

Multivariada a Correcao de significancia Lilliefors
Fonte: Dados da pesquisa

Moura (2004) faz uma discusséo sobre a transfornag® dados, a fim de se
alcancar a multinormalidade dos dados. A autoralagnporém, por meio de pesquisas
bibliograficas, que, quando a amostra é grandefeitos da ndo multinormalidade tendem
ndo afetar tdo intensamente a analise da pesghissse sentido, ndo foram feitas

transformacdes nos dados para se alcancar a nmoiatidade.
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Uma possivel explicacdo a ndo normalidade dos dédagontada por Haiet al.
(2005): o método de estimagdo maxima verossimilantilizado nesta pesquisa, é muito
sensivel para amostras acima de 400 casos e temddicar ajuste de modelos ruins,
sensibilidade a ndo multinormalidade e fragilidaderetratar o qui-quadrado. Apesar de esse
método de estimacao indicar essas sensibilidadeta @ apontado como o mais eficiente e
ndo viesado método de estimacao.

8.1.3.2 Linearidade

O processo analitico se baseia em uma matriz delapbes entre as variaveis. Um
exame dessa matriz permite boa visualizacdo daslagbes existentes na base de dados.
Demonstra que algumas variaveis apresentam altal@géio, ou seja, relacionam-se nos
mesmos fatores. Serdo considerados lineares valopesiores a 0,6 e significantes ao nivel

de 0,05. Os casos que ndo apresentaram lineardtitedestacados na Tabela 4.



TABELA 4
Matriz de Correlagéo de Pearson do ECS

Correlagdo de Pearson

E 1

E_4

E5

Q.1

Q.2

Q_3

Q4

Q.5

Q.6

Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
SignificAncia
Coeficiente
Significancia
Coeficiente

1 12 13 14 15 EA1 E4 E5 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5
1
0,43 1
0,00
0,46 0,40 1
0,00 0,00
055 057 031 1
0,00 0,00 0,00
040 060 0,38 0,70 1
000 000 000 0,00
023 012 021 021 011 1
000 001 000 000 0,02
009 011 002 023 021 -014 1
005 002 065 000 000 0,00
014 017 009 024 026 -009 059 1
000 000 006 000 000 005 0,00
050 057 027 066 052 014 016 024 1
000 000 000 000 000 000 000 0,00
046 052 033 056 050 018 010 0,18 0,77 1
000 000 000 000 000 000 004 000 0,00
037 051 027 054 045 018 015 024065 0,68 1
000 000 000 000 000 000 000 000 0,00 000,
040 053 032 055 047 019 016 023064 066 081 1
000 000 000 000 000 000 000 000 000 000, 0,00
043 058 027 063 052 018 017 023 073 075 070 0,73 1
000 000 000 000 000 000 000 000 000 000, 000 0,00
048 051 026 058 048 018 021 022070 062 060 056 0,73
000 000 000 000 000 000 000 000 000 000, 000 000 0,00
037 045 014 050 047 007 032 035 061 054 051 049 059
000 000 000 000 000 016 000 000 000 000, 0,00 000 0,00
040 050 021 057 057 016 029 035 059 057 053 059,63
000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00
031 051 022 052 052 012 027 030 057 056066 063 0,62
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(Continua)
Correlacio de Pearson
V3 V4 V5 V6 S1 S 2 S 3 S 4 S5 L1 L2 L3 L5 Rc1 Rc 2 3RcRc 4
V_4 |Coeficiente 0,91 1
SignificAncia 0,00
V_5 |Coeficiente 0,79 0,82 1
SignificAncia 0,00 0,00
V_6 |Coeficiente 0,78 0,79 0,88 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00
S 1 | Coeficente 056 060 063 0,61 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00
S 2 | Coeficiente 064 064 064 0,65 0,79 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
S 3 | Coeficiente 056 057 058 059 062 0,72 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00
S 4 | Coeficiente 062 0,63 0,67 0,65 0,77 0,76 0,71 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00
S 5 | Coeficiente 063 0,63 0,68 0,66 0,73 0,78 0,73 0,88 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00
L 1 [Coeficente 0,63 0,66 0,66 0,64 0,74 0,74 0,74 0,82 0,84 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00
L 2 |Coeficiente 0,65 0,68 0,69 0,67 0,73 0,79 081 0,80 0,83,86 0 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 O,
L 3 |Coeficiente 0,63 0,63 0,67 0,66 0,75 0,76 0,69 0,83 082,84 0 0,82 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00
L 5 [Coeficente 050 051 054 053 057 055 048 065 064 064 059 063 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00
Rc_1| Coeficiente 062 062 059 058 057 061 057 058 061 0,66 0,66 059 043 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00 0,00
Rc_2 | Coeficiente 069 0,67 0,65 063059 064 0,62 0,64 066 0,69 0,70 064 047 0,87 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00 000 0,00
Rc_3| Coeficiente 060 0,62 0,64 061 058 o061 057 065 0,66 0,68 0,70 064 050 0,73 082 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00 000 0,00 0,00
Rc_4 | Coeficiente 063 0,65 0,68 0,63 0,62 0,64054 064 0,67 0,69 0,69 065 049 0,74 079 080 1
SignificAncia 0,00 0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00 000 000 0,00 0,0
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** Correlacao é significante até o nivel 0,01 (2-audal)
a Listwise N=462
Fonte: Dados da pesquisa
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Pelos dados da matriz de correlagéo verifica-sepqu& algumas variaveis ha fraca
correlagdo. Mesmo com estas observacgdes foi dadmuginlade na analise dos dados, uma
vez que, se todos os dados apresentassem altasrtes torrelacdes, poderia haver

indicativo de multicolinearidade de dados.

8.1.3.3 Multicolinearidade

A multicolinearidade foi analisada utilizando o ghastico de colinearidade
(collinearity diagnosticsdo SPSS, no qual os dados sédo agrupados em dieseapartir do
autovalor. Se uma dimensao tiver dois ou mais autices com variancia superior a 0,50 e
seu indice de condic¢do for préximo ou superior ah#0indicio de multicolinearidade de
dados. Caso apresentem valores acima dos desaditom, ndo se consegue verificar
diferenca entre as variaveis. Seria igual a famasgerguntas com a mesma finalidade, sem
distincao. (HAIRet al,2005). Uma situacdo em que as intercorrelacfemsito altas entre
as variaveis independentes pode afetar as andhsessquisa, quando se torna dificil avaliar
a importancia relativa das varidveis independemigsexplicar a variacdo na variavel
dependente. Nesse caso, 0s coeficientes de regnessdal podem ndo ser estimados com
precisdo, gerando erros-padrédo consideraveis. (MALRIA, 2001)

Para os casos estudados nenhuma das variaveisrgpresulticolinearidade acima
destes valores, indicando que cada uma das variapeesenta diferencas. Os indices do
diagnostico de colinearidade estdo na Tabela 5.



TABELA S
Multicolinearidade das variaveis do ECSI

Diagnoéstico de colinearidade

Auto Indice de Proporgcdo de variancia

Dimensaq valor condicdao |l.'1 1.2 1.3 1 4 |I'5 E1 E 4 E5 Q1 Q2 Q 3 Q4 Q5 Q6 V.1 V 2
1130,496 1,000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 OO®@O 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2 0,624 6,989 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,07 OO® 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
3 0,595 7,159 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,13 OQ®0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4 0,310 9,912 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 OQ@O 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
5 0,239 11,29¢ o0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,01 0,01 0,03 OQO@O 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
6 0,178 13,09% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,02 0,01 0,00 0,412 0Q6@O 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00
7 0,170 13,39% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,01 0,01 0,01 OQQ@1 oO,00 0,01 0,01 0,00 0,01 0,02
8 0,135 15,02% 0,00 0,02 0,01 0,00 0,02 0,00 0,00 0,13 00QC2 0,01 0,00 0,00 0,00 0,06 0,05
9 0,133 15,14¢%¢ 0,01 0,00 0,01 0,00 0,08 0,16 0,04 0,03 0QQBO 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,02
10 0,116 16,227 0,00 0,02 0,00 0,01 0,00 0,03 0,00 0,02 QO®2 0,01 0,04 0,02 0,03 0,03 0,00
11 0,087 18,67 0,00 0,01 0,02 0,00 0,05 0,01 0,00 0,00 Q@O 0,00 0,01 0,01 0,01 0,07 0,00
12 0,084 19,067 0,00 0,00 0,05 0,012 0,03 0,01 0,07 0,00 QOO 0,00 0,00 0,00 0,01 0,01 0,22
13 0,076 20,09% 0,01 0,01 0,00 0,02 0,00 0,01 0,07 0,00 OQO@1 0,02 0,00 0,00 0,00 0,32 0,04
14 0,068 21,21% 0,00 0,07 0,00 0,04 0,02 0,02 0,17 0,00 Q@4 0,07 0,00 0,00 0,00 0,05 0,01
15 0,062 22,17¢ 0,00 0,23 0,02 0,00 0,08 0,23 0,00 0,00 Q@O 0,07 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00
16 0,057 23,18% 0,00 0,02 0,00 0,02 0,01 0,01 0,00 0,02 OQO®O 0,01 0,06 0,02 0,00 0,06 0,04
17 0,054 23,682 0,00 0,07 0,01 0,05 0,05 0,00 0,10 0,00 OQo@6 0,00 0,00 0,01 0,01 0,01 0,00
18 0,051 24,506 0,00 0,01 0,03 0,09 0,04 0,04 0,01 0,01 QO@®2 0,02 0,00 0,01 0,03 0,00 0,01
19 0,048 25,28% 0,04 0,04 0,00 0,012 0,00 0,02 0,00 0,02 Q@ 0,01 0,00 0,00 0,02 0,01 0,03
20 0,044 26,18¢ 0,00 0,02 0,00 0,01 0,02 0,05 0,06 0,00 Q@O 0,02 0,00 0,02 0,00 0,00 0,04
21 0,041 27,221; 0,00 0,09 0,00 0,03 0,02 0,00 0,00 0,00 Q@7 0,01 0,01 0,02 0,02 0,08 0,01
22 0,037 28,75% 0,00 0,00 0,03 0,05 0,08 0,00 0,00 0,01 OQOPOLI 0,02 0,02 0,01 0,16 0,02 0,26
23 0,034 29,909% 0,05 0,04 0,02 0,112 0,06 0,05 0,02 0,02 OQO®@1 0,05 0,04 0,02 0,01 0,01 0,02
24 0,032 30,74% 0,02 0,22 0,07 0,112 0,25 0,29 0,06 0,01 O0QO@®L 0,04 0,00 0,03 0,01 0,01 0,00
25 0,032 31,11 0,02 0,02 0,02 0,00 0,012 0,00 0,00 0,00 0QOO5 0,08 0,20 0,01 0,04 0,01 0,03
26 0,030 32,05% 0,06 0,05 0,01 0,21 0,00 0,01 0,01 0,00 0QOmO 0,16 0,08 0,04 0,16 0,00 0,02
27 0,026 34,08% 0,01 0,01 0,20 0,00 0,06 0,00 0,02 0,00 0Q0@O 0,00 0,07 0,03 0,00 0,01 0,01
28 0,024 35,449 0,43 0,00 0,07 0,05 0,02 0,00 0,21 0,02 0Qoa7r 0,06 0,00 0,00 0,00 0,00 0,02
29 0,023 36,36% 0,08 0,02 0,02 0,02 0,02 0,00 0,02 0,00 0QQO2 0,07 0,16 0,20 0,08 0,08 0,01
30 0,022 37,42% 0,03 0,00 0,14 0,20 0,012 0,00 0,01 0,00 Q0w 0,06 0,07 0,23 0,18 0,05 0,01
31 0,020 38,95¢ 0,06 0,00 0,07 0,03 0,00 0,01 0,04 0,00 QOO 0,06 0,02 0,00 0,02 0,00 0,02
32 0,019 39,944 0,00 0,00 0,030,00 0,01 0,00 0,00 0,02 0,00,00 0,02 0,01 0,010 0,01 0,00 0,02
33 0,017 41,751y 0,02 0,05 0,02 0,01 0,03 0,01 0,00 0,02 Q06 0,11 0,10 0,21 0,19 0,09 0,00
34 0,015 45,671 0,03 0,07 0,13 0,00 0,00 0,00 0,02 0,01 0Q0@O0 0,00 0,06 0,10 0,00 0,00 0,06




Diagnostico de colinearidade

Auto Iindice de Proporgao de variancia

Dimensaq valor condicéo|V_3 V 4 V 5 V_ 6 S1 S 2 S 3 S 4 S5 L1 L2 L3 L5 Rc 1
130,496 1,004 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00
2 0,624 6,989 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00,00 0,00 0,00 0,00
3 0,594 7,159 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00,00 0,00 0,00 0,00
4 0,31 9,91p 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,00 0,00 0,01 0,00,01 0,00 0,01 0,09
5 0,239 11,29p 0,01 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00 0,00 0 0,00,00 0,00 0,00 0,02
6) 0,179 13,09p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0 0,00,00 0,00 0,00 0,08
7 0,17d 13,39p 0,01 0,01 0,01 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00 0 0,00,00 0,00 0,00 0,48
8 0,134 15,02B 0,00 0,01 0,01 0,00 0,00 0,00 0,01 0,02 0,00 1 0,00,00 0,01 0,00 0,10
9 0,134 15,14p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,05 0,02 0,00 0,00 0 0,00,00 0,00 0,00 0,00
10j 0,114 16,227 0,00 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,00 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00 0,00 0,00
11 0,087 18,67p 0,00 0,02 0,02 0,01 0,03 0,18 0,03 0,03 0,00 00 0, 0,00 0,00 0,00 0,01
12 0,084 19,067 0,01 0,00 0,00 0,02 0,08 0,00 0,01 0,02 0,01 00 0, 0,00 0,00 0,03 0,04
13 0,074 20,09p 0,03 0,00 0,00 0,00 0,04 0,02 0,03 0,01 0,01 01 0, 0,02 0,00 0,00 0,01
14 0,064 21,21p 0,03 0,00 0,01 0,02 0,02 0,00 0,01 0,00 0,01 01 0, 0,00 0,00 0,02 0,04
15 0,062 22,17 0,03 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,09 0,00 0,00 01 0, 0,05 0,00 0,02 0,01
16 0,057 23,188 0,03 0,08 0,04 0,05 0,14 0,04 0,01 0,00 0,00 00 0, 0,00 0,00 0,01 0,00
17 0,054 23,68p 0,01 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,10 0,05 0,04 01 0, 0,00 0,00 0,06 0,04
18 0,051 24,50p 0,00 0,00 0,01 0,00 0,02 0,09 0,00 0,02 0,00 00 0, 0,01 0,00 0,13 0,00
19 0,044 25,286 0,22 0,02 0,02 0,00 0,00 0,01 0,03 0,00 0,14 02 0, 0,00 0,05 0,04 0,02
20 0,044 26,18p 0,12 0,00 0,03 0,02 0,00 0,04 0,02 0,00 0,05 14 0, 0,02 0,01 0,14 0,00
21 0,04] 27,22p 0,00 0,04 0,01 0,01 0,00 0,13 0,06 0,00 0,06 00 0, 0,05 0,00 0,01 0,01
22 0,037 28,75p 0,11 0,00 0,00 0,04 0,02 0,10 0,14 0,01 0,01 01 0, 0,02 0,00 0,00 0,02
23 0,034 29,90p 0,02 0,00 0,02 0,05 0,02 0,01 0,04 0,00 0,00 00 0, 0,09 0,02 0,27 0,00
24 0,032 30,74p 0,01 0,02 0,02 0,01 0,00 0,02 0,00 0,00 0,00 01 0, 0,07 0,04 0,11 0,00
25 0,032 31,11p 0,00 0,00 0,00 0,19 0,06 0,01 0,03 0,09 0,05 00 0, 0,04 0,01 0,00 0,00
26 0,03( 32,05p 0,00 0,03 0,00 0,01 0,00 0,04 0,06 0,00 0,02 00 0, 0,01 0,01 0,04 0,00
27, 0,024 34,086 0,01 0,08 0,14 0,05 0,16 0,01 0,04 0,17 0,02 02 0, 0,13 0,08 0,02 0,00
28 0,024 35,44 0,09 0,00 0,00 0,18 0,10 0,01 0,01 0,00 0,11 03 0, 0,00 0,02 0,00 0,00
29 0,021 36,36p 0,03 0,00 0,00 0,20 0,18 0,06 0,06 0,01 0,03 06 0, 0,07 0,00 0,01 0,01
30 0,022 37,426 0,00 0,03 0,02 0,03 0,03 0,06 0,09 0,09 0,04 02 0, 0,00 0,00 0,00 0,01
31 0,02( 38,95p 0,08 0,01 0,07 0,02 0,01 0,04 0,06 0,01 0,28 58 0, 0,18 0,00 0,03 0,00
32 0,019 39,944 0,05 0,06 0,08 0,01 0,00 0,00 0,01 0,34 0,03 0,01 0,14 0,12 4 0,00,00
33 0,017 41,750 0,00 0,06 0,11 0,02 0,00 0,01 0,00 0,00 0,01 01 0, 0,06 0,00 0,01 0,00
34 0,014 45,671L 0,08 0,30 0,38 0,03 0,02 0,01 0,04 0,12 0,04 05 0, 0,00 0,00 0,00 0,01

Fonte: dados da pesquis

(continua)
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Consoante com a afirmativa do subitem linearidadeijficou-se que nao houve
multicolinearidade, o que demonstra diferenca nasm@céo entre os indicadores; isso pode
também estar vinculado ao fato de a base de daitnden alta correlacdo entre todos os
indicadores.

Apés a verificagdo das suposicdes inerentes, s8t@ & modelagem de equacgles
estruturais testando as relacbes entre os corstrgte compdem o modelo, dando

continuidade a analise de dados que compdem o mB@SI.

8.1.4 Modelagem de equacdes estruturais

A modelagem de equacgdes estruturais, segundodtail. (2005), consiste em uma
técnica que busca separar relacbes para cada tmmjenvariaveis dependentes. Fornece a
técnica de estimacdo adequada para uma série dedegude regressdo multipla, separadas e
estimadas simultaneamente, caracterizada em doiparentes: modelo estrutural e modelo
de estimagéo.

O modelo estrutural € conhecido como modelo de dawsi que relaciona variaveis
dependentes e independentes. Para esse tipo éeeaséundo Haiet al. (2005), primeiro o
pesquisador baseia-se na teoria e nos objetivopedguisa para distinguir quais sdo as
variaveis independentes e dependentes. Ainda seguadtor, a incorporacao de variaveis ndo
€ medida diretamente, assim a estimacdo de mgltipdacbes de dependéncia inter-
relacionada ndo € o unico elemento especifico dielagem de equacgbes estruturais que tem a
habilidade de incorporar variaveis latentes e neataf.

A variavel manifesta € o valor observado obtido despondentes a partir de
observacbes feitas pelo pesquisador. Conformedtair. (2005), o uso das variaveis latentes,
que sao aquelas que ndo podem ser medidas dird&anustifica-se tanto na teoria quanto na
pratica. Isso possibilita melhoria da estimacaatistica, representando melhor os conceitos
tedricos, devido a explicacdo do erro de mensurd@aowro de mensuragdo é exposto, uma vez
gue néo se pode medir com perfeicdo um conceito.

Para que haja uma melhoria na estimacdo estatiatisria estatistica diz que um
coeficiente de regressdo € composto de dois elesieat coeficiente estrutural entre as

variaveis dependentes e independentes e a coidf@l®l da variavel preditora, sendo a
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confiabilidade representada pelo grau em que awarindependente é livre de erro. (HAIR
et al, 2005)

Tendo em vista a ocorréncia de erros, que podemagesados tanto pelas respostas
imprecisas quanto pelo uso de conceitos mais absti@ modelagem de equacgdes estruturais
fornece um modelo de mensuracdo, que visa esgacibicerro de mensuragdo, ou seja,
especifica as regras de correspondéncia entrera@veaia manifestas ou latentes. Permite ao
pesquisador utilizar uma ou mais variaveis paraaroonceito independente ou dependente e
entdo estimar a confiabilidade. (HA& al, 2005)

Dessa forma, para melhor retratar as relacoestelel@pendéncia , torna-se necessario
fazer uma representacao das relacdes, que é amiagte caminho, descrevendo o impacto
das variaveis dependentes sobre as variaveis indepes, bem como a correlacéo entre as
variaveis. Para Hakt al. (2005), o diagrama de caminhos é a representaéfioagde todas
as relacdes entre os construtos que compdem o model

A analise que utiliza o diagrama de caminhos permittélculo da intensidade das
relacdes utilizando a matriz de correlacdo ou ¢amara como entrada. Para esta pesquisa o
diagrama de caminho do modelo ECSI foi elaboradsiderando-se as relacdes esbocadas
na Figura 7.

Considerando-se 0s objetivos propostos nesta @asgoidiagrama de caminho da
Figura 7 ilustra os relacionamentos entre as vaisava modelagem de equagfes estruturais.
Nesse sentido, a figura tenciona representar, édrde setas retilineas, a influéncia que as
variaveis independentes exercem sobre as variddepgendentes. Os construtos sao
representados pelas figuras ovaladas e representax@gem, Expectativa, Qualidade, Valor,
Satisfacdo, Lealdade e Reclamacdo. Os quadradosresesdo as variaveis manifestas,
representadas pelas letras que denotam ao constrgiee estdo relacionadas, e sdo 0s

indicadores (I n; E_ n; Q _n;V_n;S n;L neRc_n).



98

e

[Re_t] [Re2] [re2] [Ro_4]
1

1
©

. @
@ . e
l s2
(=) 1 ° @
l S 3
(=3) Imagem > Satisfagéo
s 4 @

(e19)
1
@ 1 1 a
1
Expectativa 1 1 > Qualidade m Lealdade
2 @
az] [as] Lee] ® )
(22 (9
® © ©@ @ @ @ @ @ @ @

Figura 7: Diagrama de caminhos do modelo ECSI
Fonte: Dados da pesquisa, 2008

Com o modelo tedrico desenvolvido e a representagite em um diagrama de
caminho, o0 modelo ja pode ser especificado em ®rfimonais. Hairet al. (2005) afirmam
que isso é obtido por meio de uma série de equapieslefinem as equacdes estruturais e
ligam construtos; o modelo de mensuracdo espedfieds sao as variaveis que medem 0s
construtos e um conjunto de matrizes aponta aslagfies entre construtos e variaveis.

Nessa etapa foram calculados os coeficientes paddwos, gerados da matriz de
covariancia, gerada pela AFC (Analise Fatorial @ordtoria), calculada pelo AMOS 7.0.
Tenciona-se calcular a confiabilidade de cada umamstrutos bem como suas variancias
extraidas e o Alfa d€ronbachpara se ter informacdes sobre a confiabilidadeposta da
variavel latente. As discussdes a seguir remetexdcada construto e seus dados
separadamente. Foram avaliados, também, o0 ajusteadi® um dos construtos e seus
indicadores.

Apoés a analise da confiabilidade de escalas dotose a variancia extraida, foi

feita a validade discriminante do modelo ECSI.
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8.1.4.1 Andlise de confiabilidade e validade conwgEnte do construto Imagem

Quando se faz o célculo do modelo com as variaréais propostas inicialmente,
verificou-se que o construto imagem teve Alfa denbach de 0,869, variancia extraida de
0,491 e confiabilidade do construto 0,822 (TAB. 6).

TABELA 6
Valores de confiabilidade do construto imagem
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,869/alores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,49V alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,82¥alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Observou-se que a Variancia extraida apresentaegaédaixo do recomendado pela
literatura. Em analise aoutput do SPSS, que considera os valores quando detefanina
variavel for excluida, observa-se que a o AlfaCitenbachda variavel |_3 foi de 0,878, e,
ainda pelo AMOS 7.0, a carga padronizada dessa anearniavel é igual a 0,473, a menor das

cargas padronizadas. Os valores apresentadosvpekageis sdo visualizados na Tabela 7.

TABELA 7
Cargas padronizadas do construto e Alfa de Cronbactetirando variaveis do construto
imagem
Variavel | Alfa retirando varidveis | Carga Padronizada
|1 0,859 0,588
|2 0,843 0,696
| 3 0,878 0,473
| 4 0,829 0,867
I 5 0,837 0,804

Fonte: Dados da pesquisa

A exclusao da variavel |3 seria mais adequadagmc@nseguir melhorar a variancia
extraida. Retirando a variavel |_3 e fazendo osutd$é quanto a confiabilidade do construto

imagem, verificou-se que os indices melhoraramforore mostra a Tabela 8.
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TABELA 8
Valores de confiabilidade do construto imagem
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,878valores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,55%alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,88¥alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Com a retirada da variavel, observou-se que a aloitilade do construto aumentou
de 0,822 para 0,831, a variancia extraida de (p4€4.0,557, e o Alfa déronbachpassou de
0,869 para 0,878. Dessa forma, verificou-se quetisada da variavel 1_3 do construto

imagem possibilitou a melhora da confiabilidadeedriancia extraida.

8.1.4.2 Analise de confiabilidade e validade comgente do construto expectativa

O construto expectativa, originalmente propostotang®squisa, apresentava cinco
variaveis, mas, durante a analise, ficou explictgde a exclusdo de algumas variaveis seria
necesséria, pois, conforme a Tabela 9, os valoega p construto foram abaixo do
recomendado pela literatura.

TABELA 9
Valores de confiabilidade do construto expectativa
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,374/alores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,480/ alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,61@alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Verificaram-se confiabilidade de construto = 0,6d&;ancia extraida = 0,480; Alfa =
0,374; e, em consulta aos valores das cargas paddas, fornecida pelo AMOS 7.0 e o Alfa
de Cronbach,caso se retirasse alguma variavel, pode-se olvsgpueaas variaveis E_4 e E_5,
apresentariam valores discrepantes aos demaisadutes do construto, conforme elucida a
Tabela 10.
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TABELA 10
Cargas padronizadas do construto e Alfa de Cronbactetirando variaveis do construto

expectativa

Variaveis Alfa retirando varidvel | Cargas Padronizadas

E_ 0,287 0,687

E 2 0,319 0,873

E 3 0,308 0,819

E 4 0,387 -0,275

E5 0,328 -0,224

Fonte: Dados da pesquisa

Dessa forma, fez-se o calculo com a possivel detidas variaveis E 4 e E_5, e
verificou-se que os valores melhoraram para 0,832, a confiabilidade de construto passou

para 0,839 e a variancia extraida para 0,637. Logiou-se pela retirada das variaveis E_4 e
E_5 do construto expectativa.

8.1.4.3 Analise de confiabilidade e validade comgente do construto qualidade

Em andlise descritiva do construto qualidade ejdesm vista o Alfa d€ronbach(=
0,929) e a regressao das cargas padronizadaspin@deg nenhuma exclusdo de variaveis no
construto qualidade. Esta apresentou confiabilidedeonstruto (=0,930) e variancia extraida

(=0,689), consideradas significativas. A Tabelae&hoca as principais medidas encontradas
para o construto.

TABELA 11
Valores de confiabilidade do construto qualidade
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,929| Valores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,68%alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,980alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Logo, conforme proposto inicialmente, o construtalglade permaneceu com as seis

variaveis originais apresentadas, comprovando guealidade convergente e confiabilidade.
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8.1.4.4 Anélise de confiabilidade e validade comegente do construto valor

O construto valor apresentou indices que corroboracom a confiabilidade do
construto e convergente. A confiabilidade do canetrapresentada é igual a 0,960; a
variancia extraida de 0,799; e o Alfa @eonbachfoi de 0,959, conforme apresentado pela
Tabela 12.

TABELA 12
Valores de confiabilidade do construto valor
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,959%alores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,79%alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,9%alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Optou-se por permanecer com as variaveis do cdosiriginal, pois se observou que

0 construto valor apresenta confiabilidade ao t&tras relacdes das variaveis.

8.1.4.5 Anélise de confiabilidade e validade comegente do construto satisfacao

O construto satisfacdo conta com cinco varidves.aNalise do Alfa de Cronbach
observou-se que este foi significativor 0,937; a confiabilidade de construto foi de @,89

a variancia extraida de 0,625, como apresenta @l aB.

TABELA 13
Valores de confiabilidade do construto satisfacéo
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,93Nalores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,62%/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,89¥%alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa
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Com esses valores observou-se que 0 construtdagdbsapresentou valores que

comprovam que ha confiabilidade e as variaveisgsi®s inicialmente poderédo ser mantidas.

8.1.4.6 Anélise de confiabilidade e validade comegente do construto lealdade

Quanto ao construto lealdade, em analise descritdbsa dados, observou-se que a
variancia extraida com as quatro variaveis progasiaialmente pela pesquisa foi de 0,523,
ficando abaixo do recomendado. O Alfa @eonbachfoi de 0,775, e a confiabilidade do

construto de 0,856, em conformidade com a confasalk. Esses valores estdo na Tabela 14.

TABELA 14
Valores de confiabilidade do construto lealdade
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,775/alores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,523/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,8b@alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Dado o valor da variancia extraida verificaranmesevalores das cargas padronizadas,
0 que possibilitou a certificacdo de que a varidved foi discrepante, dado os indices

apresentados pelas demais variaveis, conforme elal 4b.

TABELA 15
Cargas padronizadas do construto e Alfa de Cronbactetirando variaveis do construto
lealdade
Varidvel | Carga padronizada | Alfa retirando variavel
L1 0,940 0,646
L2 0,913 0,667
L 3 0,894 0,651
L 4 -0,060 0,913
L5 0,676 0,695

Fonte: Dados da pesquisa, 2008

Tendo em vista essa observacdo, optou-se pelaséxclda variavel L 4, mas

observou-se uma piora na variancia extraida, d&83(J&ra 0,494. Observou-se também que a
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confiabilidade do construto diminuiu de 0,856 p&r#44. Consoante com a Tabela 16
também se pode observar que o AlfaGtenbachaumentaria com a exclusédo da variavel

L _4, mas este ainda estd em nivel aceitavel comrmgnéncia dessa variavel; assim Alfa
para o construta = 0,775.

TABELA 16
Valores de confiabilidade do construto lealdade
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,913/alores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,494/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,74¥alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Em conseqéncia desses resultados, optou-se poampecer com a variavel L_4, pois

a retirada desta somente prejudicaria a confiaulbdapresentada pelo construto lealdade.

8.1.4.7 Anélise de confiabilidade e validade comegente do construto reclamacéo

O construto reclamacéo foi o mais controverso. lBdlise prévia pode-se observar
que a variancia extraida nédo foi significativa (481), mas o Alfa d€ronbachapontou para
confiabilidade do construtax (= 937), e confiabilidade de construto de 0,787.v@leres
observados estéo na Tabela 17.

TABELA 17
Valores de confiabilidade do construto reclamacgéo
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,93Nalores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,48Walores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,78Yalores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Seguindo o mesmo procedimento para o construtalddal foi feita a analise

descritiva da carga padronizada e o Alfa&Cdenbach caso alguma variavel fosse excluida. O
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gue se verificou, conforme a Tabela 18, foram angadronizadas e Alfa déronbach

significantes para todas as variaveis.

TABELA 18
Cargas padronizadas do construto e Alfa de Cronbactetirando variaveis do construto

reclamacao

Variavel | Carga padronizada | Alfa variavel excluida

Rc_1 0,889 0,924

Rc_2 0,955 0,903

Rc_3 0,863 0,921

Rc 4 0,845 0,925

Fonte: Dados da pesquisa

Em observacdo aos valores da Tabela 18 pode-salizesuque a exclusdo de
qualquer uma das variaveis diminuiria o Alfa, masmo a variancia extraida nao foi
significativa, foi feita a escolha da retirada dari&el que apresentava menor carga
padronizada; logo, retirou-se a variavel Rc_4. @wres com a retida da variavel foram

consoantes com a Tabela 19.

TABELA 19
Valores de confiabilidade do construto reclamacéao
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,925/alores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,494/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,74¥alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

A variancia extraida melhorou de 0,481 para 0,49%uanto a confiabilidade do
construto passou de 0,787 para 0,744, e o Alf@rdabachde 0,937 para 0,925, reduzindo
sensivelmente a confiabilidade do construto rect@ima

No entanto, mesmo com a piora da confiabilidadeastruto e do Alfa d€ronbach
optou-se pela exclusdo da variavel Rc_4, pois aBias medidas tém indices aceitaveis e

houve uma melhoria da variancia que apresentouegsbibaixo do recomendado.



8.1.5 Validade d

iscriminante
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ApoOs a analise da confiabilidade do construto, atééwcia extraida, da confiabilidade

de escalas e dos ajustes dos construtos, proceédeadielade discriminante, que ird comparar
0 modelo proposto com o modelo nulo. O modelo E&&§bosto apresenta Alfa @ronbach

a = 967. Conforme descrito antes, optou-se pelaus#ol de variaveis como o E 4; E 5 e

Rc_4. Resumindo os achados de confiabilidade, a Tab@lapresenta os valores para os
construtos do ECSI.

TABELA 20

Valores de confiabilidade do modelo ECSI
Variavel Variancia Extraida |Confiabilidade de constuto | Alfa de Cronbach
Imagem 0,557 0,831 0,878
Expectatival 0,637 0,839 0,832
Qualidade 0,689 0,930 0,929
Valor 0,799 0,960 0,959
Satisfacéo 0,625 0,892 0,937
Lealdade 0,523 0,856 0,775
Reclamacao 0,494 0,744 0,925
Fonte: Dados da pesquisa

A verificagdo da validade discriminante sera fettan a comparagéo entre os valores

da variancia extraida das variaveis latentes e amlrqdo do coeficiente de correlacdo ao

quadrado entre cada uma delas com as demais var{&@@RNELL; LARCKER, 1981). Os
indices encontrados estdo na Tabela 21.

% O diagrama de caminhos consta no APENDICE A.



TABELA 21
Comparacéo da variancia extraida e quadrado do coefente de correlacdo dos
construtos do modelo ECSI
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Imagem
Expectativa
Qualidade
Valor
Satisfacéo
Lealdade
reclamacéo

0,557
0,637
0,689
0,799
0,625
0,523
0,494

1,000
0,017
0,667
0,044
0,072
0,013
0,007

1,000
0,007
0,012
0,001
0,000

0,000

1,00(
0,391
0,15¢
0,00(
0,424

OO0

1,00
0,09
0,00
0,08

1,000
0,988
0,629

1,0

0,0

00
00

1,000

Fonte: Dados da pesquisa

Quando se compara a variancia extraida com @®relacéo ao quadrado), verifica-

se que a validade discriminante n&o foi atingidaeem variavel latente satisfacad, 0,629,

e 0 construto reclamacgdo, que apresentou a vai&@xtiaida =0,494, e ainda, o construto

satisfacdo, R= 0,988, e o construto lealdade, que apresenteariancia extraida=0,523.

Esses dados indicam que as medidas das dimens@ssradas ndo se distinguem, ja que

apresentaram variancias extraidas maiores do queompartilhadas entre satisfacdo e

lealdade, e satisfacdo e reclamacéo.

A préxima etapa € a identificacdo da matriz dediess que fornece dados que ajudam

a identificar o ajuste do modelo. Os indices do elm&CSI| podem ser verificados na Tabela

22.



TABELA 22
Matriz de residuos normalizados dos construtos do odelo ECSI
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E1 E2 E3 V6 V5 V4 V3 V2 V1 L1 L2 L3 L4 L5 Rc3 Rc2cR Q1 Q2 Q3 Q4
E 1 0,0

E 2 0,1 0,0

E 3 0,1 01 00

V_6 21 -11 -03 03

V. 5 1,7 -16 -06 11 0,0

V. 4 22 02 -02 -02 -02 00

V_3 18 03 -01 -02 -05 15 00

V. 2 27 07 06 -01 01 -05 -03 00

V.1 07 -16 -14 -02 -04 -08 -09 11 -04

L1 09 07 -08 25 24 25 22 24 27 41

L2 16 -01 -01 372 30 30 26 32 24 46 41

L3 13 -04 -07 33 28 22 23 31 27 45 41 38

L 4 07 09 -1,7 15 08 09 08 02 07 -04 -10 02 00

L5 03 27 -08 31 30 24 24 25 30 37 26 38 25 20

Rc_3 00 -1,3 -12 47 49 47 44 43 39 49 53 4304 37 20

Rc_2 1,0 04 02 41 40 45 51 36 37 37 4030 01 20 25 27

Rc_1 1,5 1,3 01 38 35 42 45 32 28 39 4028 04 18 1,9 28 22

Q1 04 -07 -14 07 04 05 -04 00 08 42 37 34-10 15 52 45 41 00

Q2 1,1 04 -07 -07 08 -04 -05 -02 06 29 32 24 -11 05 55 43 45 11 00

Q3 1,4 02 07 -04 05 12 18 -07 08 27 23 17 06 14 53 61 65 -06 -01 0,0

Q4 1,5 o6 08 -07 03 15 13 -05 -12 30 27 17 05 21 52 56 58 -08 -04 26 00
Q5 10 -7 -13 03 03 00 00 ©01 01 38 36 32 00 21 58 45 37 03 01 -05 01
Q6 1,3 -07 -14 15 05 05 08 16 1,9 29 29 35 1,8 24 54 49 44 07 07 06 -1,4
S 5 05 -14 -09 29 27 19 20 31 24 47 44 45 -05 42 45 31 28 31 19 1,5 20
S 4 09 -13 -03 29 26 20 21 27 29 44 40 49-08 44 44 27 22 33 19 1,3 16
S 3 1,7 02 03 28 21 1,9 20 20 1,7 41 58 33-09 16 37 34 33 32 24 23 20
S 2 1,9 02 -04 34 28 29 31 32 29 33 46 4105 28 39 34 36 37 31 1,9 21
s 1 07 -09 -14 31 28 24 17 34 42 38 37 44-07 36 38 27 31 30 19 1,3 11
1 35 04 04 76 78 73 65 85 77 65 66 6503 38 59 66 54 103 95 76 83
| 2 0,9 02 00 96 105 102 10,7 10,5 95 11,3 11,7 932 57 83 83 75 11,7 106 105 10,9
| 4 26 -10 -04 113 119 110 11,0 120 105 104 91 9®1 76 85 81 72 136 116 11,2 11,3
15 05 -22 -13 110 116 107 109 12,0 99 88 87 85,2 63 75 68 61 107 104 92 96
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(Continuacéo)

Matriz dos residuos normalizados

Q4 Q5 Q6 S5 S 4 S 3 S 2 S 1 1 .2 L4 1.5
E_1
E_2
E_3
V_6
V_5
V_4
V_3
V_2
V_1
L 1
L 2
L_3
L_4
L_5
Rc_3
Rc_2
Rc_1
Q1
Q.2
Q.3
Q4 0,0
Q5 0,1 0,0
Q_6 -14 0,6 0,0
S 5 2,0 3,2 2,9 4,1
S 4 1,6 29 3,2 55 4,0
S 3 2,0 31 3,3 3,8 3,6 3,0
S 2 2,1 3,3 3,6 4,2 4,0 4,4 3,5
S 1 11 1,9 3,2 3,7 4,7 2,8 5,8 3,1
1 8,3 9,0 9,9 5,0 55 6,0 6,6 75 0,0
2 10,9 12,1 10,5 9,9 9,2 13,7 8,7 75 0,2 0,0
I_4 11,3 13,0 12,1 9,2 9,1 8,1 8,3 85 09 -08 0,0
5 9,6 10,7 9,9 8,5 7,6 8,4 7,5 71 -1,2 0,3 03 0,0

Fonte: Dados da pesquisa.
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Segundo Haiet al. (2005), os residuos devem se situar entre [-2,5858], que é 0
intervalo considerado aceitavel para haver ajusteanddelo e ainda ressalta que, para o
modelo ter ajuste no maximo 5% das variaveis, psdar situado fora deste intervalo. Na
matriz de residuos do modelo existem mais variaie®s do intervalo recomendado pelo
autor. Essa verificacdo pode ser feita pelos isdice estdo em negrito na Tabela 30. Assim,
a conclusao para o modelo ECSI é que o modelopr@senta bom ajuste.

Tendo em vista a deficiéncia de ajuste apresergaltamodelo ECSI, optou-se pela
analise fatorial exploratéria, na sequéncia, unmmage esta possibilita reconhecimento das
relacdes de dependéncia entre as variaveis. Parar€bal. (2006), nesse tipo de analise o
pesquisador ndo tem certeza de que as varidvessigrasuma estrutura de relacionamento, e
muito menos se essa estrutura pode ser interprdeattama coerente. Assim, o pesquisador
analisa, entende e identifica uma estrutura deioglamento entre as variaveis; esta sera a

intencdo de rodar a AFEX.

8.1.6 Analise Fatorial Exploratoria

Em consequéncia ao ajuste ruim do modelo ECSlueggor aplicar a AFEX com o
uso da ferramenta do SPSS 1%l8té reductiol, que fornece informagdes sobre a matriz de
correlacéo, teste KMO e esfericidade Rhertlett, medida de adequacdo da amostra (MSA),
matriz anti-imagem, analise das comunalidadesrilistdo da variancia e montagem dos
fatores, com a finalidade de se reduzirem as veigag condensar os dados relevantes a
pesquisa.

A partir dos resultados da AFEX sera feita a AF@rapse reconhecerem novas
medidas de confiabilidade de escalas, de consteutearidncia extraida e a validade do
modelo, que sdo convergente, discriminante e nagiwao

Basicamente, conforme Corrat al (2006), os passos que serdo seguidos na AFEX

a) Calculo da matriz de correlacao;

b) Teste KMO (MSA) e esfericidade de Batrtlett;
c) Matriz anti-imagem (MSA);

d) Avaliacdo das comunalidades;

e) Extragao dos fatores;
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f) Rotagéo dos fatores;

g) Montagem dos fatores.

O primeiro passo € a verificacdo da matriz de dadasentido de observar correlacdes
suficientes para justificar a aplicacdo da andhserial. A significancia gig ou ptes) deve
ser préxima a zero para se verificar a lineariddmedados. Na base de dados, Tabela 23, os
valores, na maioria dos casos, ndo sdo superiobed5aou seja, 0 para todos 0s casos é

significativo, validando a linearidade das variévei



TABELA 23
Matriz de Correlagdo das variaveis do modelo ECSI

Matriz de correlagédo

1 12 13 14 15010Q02Q03Q4Q5Q6V1V2V3V4V56/S1 S2S3S4S51L1L2L3L5Rc1
1

2 | 0,00

1.3 | 0,00 0,00

4 |0,00 0,00 0,00

5 | 0,00 0,00 0,00 0,00

Q 1| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Q 2 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Q 3| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Q 4 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Q 5| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Q 6 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

v_1 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

v_2 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

v_3 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @D

V_4 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@ 0,00

V.5 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@ 0,00 0,00

V_6 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@® 0,00 0,00 0,00

s 1 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

s 2 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

s 3 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

s 4 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

s 5 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

L1 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@D 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

L 2 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

L 3 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@D 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

L5 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 @@ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,0

Rc_1| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ©,00
Rc_2| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ©,00 0,00
Rc_3| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ©,00 0,00
Rc 4| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ©,00 0,00

*Determinante= 5,97E-016

Fonte: Dados da pesquisa.
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O segundo passo é o Teste KMO ou MSA, que forneedidas alternativas para
calculo da adequacéo da analise fatorial, exammatez de correlacéo inteira. O MSA é um
teste para presenca de correlacdo entre as vari&asores altos (entre 0,50 e 1,00) indicam
que a anadlise fatorial € apropriada. Conforme aptado na Tabela 24, o valor encontrado
foi de 0,963, 0 que indica que a correlacdo erdrespde varidveis pode ser explicada pelas
outras variaveis. Conforme o indice apresentadaynhaé excelente previsdo sem erro pelas

outras variaveis.

TABELA 24
Teste KMO e Bartlett do modelo ECSI
KMO e Teste de Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Medida de adequacédo da amostra 0,963
Qui-quadrado aproximado  15745,706

Teste de esfericidade de Bartlett df 528
Sig. 0,000

Fonte: Dados da pesquisa

O coeficiente de correlacdo no teste Bigrtlett, Tabela 24, demonstrou que os
coeficientes de correlagdo ndo sao iguais a zej@tando a kide que todos os coeficientes
de correlagdo sdo iguais a zero sgquf (sig) for > 0,05. Esse achado explica que h&
probabilidade estatistica de correlacfes signifesaentre pelo menos algumas das variaveis
estudadas.

Na sequéncia, o terceiro passo para verificacagudeato os fatores se explicam é a
Matriz anti-imagem, Tabela 25, que, segundo ldaal. (2005), € uma matriz de correlacdes
parciais entre variaveis apos a analise fatorialiajonal contém as medidas de adequacao da
amostra (MSA) que representa 0 grau em que oefaexplicam um ao outro nos resultados.
A medida de adequacdo da amostra para cada umadasgeis foi considerada aceitavel,
apresentando valores superiores a 0,7 em todaarg@weis. Caso o MSA fosse inferior a
0,50, significaria que os fatores encontrados naEXAFNAo conseguiriam descrever
satisfatoriamente as variacbes dos dados origirargjo mais recomendavel a exclusdo da

variavel.



TABELA 25
Matriz anti-imagem das variaveis do modelo ECSI
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MATRIZ ANTI-IMAGEM

1 | 2 3 | 4 5 Q1 Q02 Q3 Q4 Q5 Q6 V1 V2 V3 V4 V5 V6
1 |,935(a)

L2 |-0,101 ,952(a)

.3 |-0,331 -0,138 ,897(a)

L4 | -0,25 -0,059 0,055 ,962(a)

L5 | 0,086 -0,169 -0,172 -0,432 ,961(a)

Q 1] -0,077 -0,029 0,057 -0,171 0,028 ,969(a)

Q2| -005 006 -0121 0,09 -0,086 -0,365 ,969(a)

Q 3| 0,044 0,014 0,028 -0,071 0,04 -0,051 -0,162 ,967(a)

Q 4| -0,048 -0,061 -0,078 -0,005 0,003 -0,073 -0,008 -0,49E2(a)

Q 5| 0,042 -0,035 0,042 -0,107 0,068 0,011 -0,279 -0,041510,072(a)

Q 6| -0,119 -0,011 -0,024 -0,017 0,006 -0,207 0,077 -0,0999%, -0,31 ,973(a)

v_1 | 0,030 -0,059 0,068 0,106 0,031 -0,189 0,035 0,003 0,10%402- -0,097 ,960(a)

V_2 | -0,098 0,026 0,044 -0,044 -0,123 0,099 -0,073 0,091 1,060,025 -0,079 -0,461 ,962(a)

v_3 | 0,147 -0,169 0,012 3,3E-05 -0,032 -0,021 0,036 -0,19 6D,00,02 -0,001 0,046 -0,219 ,942(a)

V_4 |-0,039 0,134 -0,072 0,03 0,014 0,071 0,006 0,014 -0,198040 0,021 -0,125 0,009 -0,638 ,952(a)

V_5 | -0,004 -0,078 0,054 -0,014 -0,033 -0,053 0,025 0,02903D, -0,022 0,136 -0,057 -0,239 0,015 -0,192 ,965(a)

V_6 | -0,022 0,158 -0,039 -0,026 -0,007 0,111 -0,023 0,01 4,009,027 -0,15 -0,108 0,005 -0,117 -0,049 -0,517 ,966(a)
s 1] -0,136 0,045 -0,005 -0,043 -0,008 0,057 0,016 -0,069380,00,113 -0,015 -0,199 -0,016 0,152 -0,075 -0,015 0,044
s 2| -0,025 0,091 -0,033 0,037 0,000 -0,08 -0,063 0,074 0,00092 0,000 0,041 0,019 -0,149 0,03 0,053 -0,047
S 3| 0,048 -0,447 -0,018 0,035 -0,023 0,001 0,007 -0,066 70,08002 -0,081 0,022 0,05 0,092 -0,043 0,009 -0,122
S 4| 0,001 0,052 0,071 -0,028 0,064 -0,062 -0,023 0,046 80,@015 -0,04 -0,046 0,063 -0,08 0,027 -0,007 -0,003
s 5| 0,152 -0,023 -0,081 0,02 -0,056 -0,01 0,073 0,004 -0,08D72 0,016 0,091 -0,158 0,067 0,048 -0,038 -0,008
L1 | 0,011 -0,151 0,052 -0,093 0,003 -0,118 0,023 -0,016 08,060,112 0,12 -0,088 0,097 0,038 -0,083 0,047 0,012
L 2 |-0,007 -0,09 -0,011 0,072 0,018 -0,016 -0,074 0,04 00,015 0,087 0,098 -0,109 0,071 -0,102 0,015 -0,031
L_3 | -0,027 0,047 0,008 -0,049 -0,045 0,012 -0,009 0,003 2,040,03 -0,077 0,04 -0,019 -0,065 0,081 -0,012 -0,057
L 5 | 0,012 0,076 -0,014 -0,092 -0,024 0,113 0,065 -0,009 9%,00,037 -0,051 -0,101 0,087 -0,044 0,036 -0,05 -0,013
Rc_1| 0,115 0,02 -0,133 0,017 0,037 0,047 -0,073 -0,136 70,8159 -0,069 0,072 -0,039 0,011 0,018 0,014 -0,04
Rc_2| -0,156 0,032 0,09 0,035 -0,009 0,007 0,082 -0,074 70,686,048 0,003 -0,117 0,086 -0,181 0,092 0,01 0,013
Rc_3| 0,052 -0,084 0,045 0,038 -0,078 0,049 -0,087 0,013 80,060,107 -0,028 0,086 -0,013 0,127 -0,074 -0,038 -0,03
Rc 4] -0,024 0,086 0,06 -0,117 0,078 -0,145 -0,072 0,065 0,08026 -0,055 -0,026 -0,003 0,016 -0,057 -0,101 0,035

& Medida de adequacédo da amostra(MSA)



(concluséo)

MATRIZ ANTI-IMAGEM

S1 S2 S3 sS4 S5 L1 L2 L3 L5 Rc1 Rc2 Rc3 Rcd
| 1
| 2
| 3
| 4
| 5
Q1
Q2
Q.3
Q 4
Q5
Q6
vV 1
V. 2
V_ 3
V_4
V. 5
V_6
s 1 |,969(a)
s 2 | -0,394 ,973(a)
s 3| 0,032 -0,178 ,962(a)
S 4| -0,209 0,009 -0,118 ,972(a)
s 5| 003 -0161 -0,025 -0,433 ,972(a)
L 1 |-0,092 0,123 -0,005 -0,073 -0,186 ,976(a)
L 2 |-0,014 -0,148 -0,308 0,005 -0,081 -0,263 ,978(a)
L 3 |-0,098 -0,061 0,063 -0,194 -0,061 -0,229 -0,18 ,986(a)
L 5 |-0,025 -0,017 0,051 -0,111 -0,091 -0,132 -0,018 -0,0883(a)
Rc_1| -0,08 -0,036 -0,011 0,066 0,028 -0,106 -0,021 0,011250,0959(a)
Rc_2| 0,056 -0,01 -0,093 -0,004 -0,042 0,024 -0,001 -0,00863),-0,537 ,954(a)
Rc_3| -0,016 0,072 0,068 -0,102 0,031 0,037 -0,079 0,012 720,8,002 -0,354 ,970(a)
Rc 4| -0,018 -0,027 0,091 0,089 -0,099 -0,055 -0,045 0,010 -0,139 -0,154 -0,329 ,976(a)

Fonte: Dados da pesquisa.
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A comunalidade é o quarto passo; fornece estinmtilea variancia compartilhada
entre as variaveis. Na andlise das comunalidadesdddos do modelo ECSI, algumas
variaveis originais propostas inicialmente nestsgpesa tiveram de ser retiradas, devido ao
baixo poder de explicacdo destas, como E_2, E_34e Posteriormente todo o construto
expectativa foi excluido da andlise, diante do dgwder de correlacdo deste com todas
outras variaveis. As demais variaveis apresentaedanes superiores a 0,5, o que justificou a
manutencdo destas. Esses indices comprovam que asnde 50% a variavel original
compartilha variancia com todas as outras variawsaforme os indices apresentados na
Tabela 26.

TABELA 26
Comunalidades das variaveis do modelo ECSI

Comunalidades

Inicial Extracdo
I_1 1,000 0,587
I_2 1,000 0,639
I_3 1,000 0,656
I_4 | 1,000 0,642
I_5 1,000 0,616
Q_1| 1,000 0,707
Q_2| 1,000 0,702
Q_3| 1,000 0,750
Q_4| 1,000 0,719
Q_5| 1,000 0,737
Q_6] 1,000 0,614
V_1] 1,000 0,780
V_2| 1,000 0,851
V_3| 1,000 0,835
V_41] 1,000 0,855
V_5] 1,000 0,868
V_6] 1,000 0,831
S_1] 1,000 0,710
S_2| 1,000 0,743
S_3] 1,000 0,704
S_4| 1,000 0,852
S_5| 1,000 0,854
L_1] 1,000 0,854
L_ 2] 1,000 0,843
L_3] 1,000 0,817
L_5] 1,000 0,549
Rc_1] 1,000 0,756
Rc_2| 1,000 0,826
Rc_3| 1,000 0,742
Rc_4] 1,000 0,741

Método de extracao: Analise de componentes priigipa
Fonte: Dados da pesquisa
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O numero de fatores a extrair vem em seguida eabinansformar em fatores com

combinacBes de varidveis aquelas que melhor erplizanaior montante de variancia. O

critério de raiz latente foi escolhido; este, chdmtambém de autovaloeigenvalug baseia-

se no raciocinio de que cada fator deve explickr peenos uma variavel se 0 mesmo for
mantido para interpretacao (TAB. 27). (HA#Ral, 2005)

Analise da distribuicdo da variancia do modelo ECSI

TABELA 27

Total Variancia explicada

Auto valores inicial Soma das cargas ao quadrado Rotacéo
ComponenteqTotal | % de Varidnciag Cumulativo % Total % de Variancfa un@lativo % | Total
1| 18,26 60,86|L 60,861 18,2p8 60,$61 600861 15,271
2| 1,624 5,431 66,292 1,69 5,431 66,92 5,814
3| 1,344 4,49p 70,784 1,318 4,492 70,y84 14,39
4] 1,144 3,82y 74,611 1,148 3,927 74,611 13,775
5| 0,826 2,75p 77,363
6| 0,714 2,398 79,761
7| 0,654 2,189 81,941
8| 0,644 2,168 84,144
9| 0,471 1,567 85,671
10| 0,437 1,45 87,128
11} 0,384 1,27y 88,404
12| 0,331 1,10p 89,509
13| 0,294 0,994 90,503
14} 0,28¢ 0,95p 91,435
15| 0,261 0,87 92,327
16| 0,244 0,81B 93,14
17| 0,221 0,73f 93,877
18| 0,214 0,71p 94,596
19| 0,194 0,64B 95,243
20] 0,184 0,61p 95,848
21] 0,177 0,59 96,45
22] 0,164 0,56p 97,41
23] 0,14 0,534 97,544
24] 0,141 0,471 98,015
25] 0,124 0,428 98,443
26] 0,104 0,34p 98,789
27] 0,104 0,34p 99,129
28] 0,101 0,33p 99,465
29 0,099 0,31 99,775
30| 0,067 0,22p 100,000

Método de extracdo: Andlise de componentes princifm

% Quando os componentes sdo correlacionados, as somas dasgear ao quadrado ndo podem ser
adicionadas para obter uma variacao total.
Fonte: Dados da pesquisa

O grau de explicacdo atingido foi a montagem datdrés e, conforme os dados da

Tabela 27, o modelo consegue explicar 74,61% dan@a dos dados.
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Apés a selecdo dos fatores, ha a montagem destessfaque é o Ultimo passo da
AFEX. Faz a rotacdo dos fatores no sentido de espreas variaveis padronizadas em
fatores, representa as correlacfes entre os fatomes variaveis, e a matriz de fatores é
transformada em uma matriz mais simples e faciliderpretar. O método de rotacao
escolhido foi o OBLIMIN, que faz a rotacdo obliggia que os eixos ndo sdo mantidos em
angulo reto e os fatores ndo sdo correlacionadasjonando reduzir um namero maior de
variaveis em um conjunto menor de variaveis naoetamionadas. Conforme a distribuicéo
de variancia, foram montados quatro fatores. Agasados fatores foram superiores a * 0,30,
que sdo cargas fatoriais no nivel minimo, mas, cest@ mais préximas de + 0,40, j& podem
ser consideradas significantes, sendo distribug@asongo dos fatores encontrados, como
mostra a Tabela 28.



TABELA 28

Matriz padrao rotacionada do modelo ECSI

Matriz padrdo

Componentes
1 2 3 4
I_1 0,027 0,665 0,117 0,075
I_2 0,511 0,421 0,091 -0,071
I_3 -0,099 0,841 0,001 0,011
I_4 0,381 0,397 0,119 0,103
I_5 0,321 0,482 -0,114 0,276
Q_1 0,329 0,169 0,525 -0,035
Q_2 0,139 0,18% 0,664 -0,029
Q_3 -0,09¢ 0,08# 0,845 0,072
Q_4 -0,051 0,146 0,772 0,062
Q_5 0,289 0,10y 0,562 0,029
Q_6 0,199 0,144 0,396 0,208
V_1 0,140 -0,02% -0,03p 0,812
V_2 0,086 0,074 -0,04P 0,868
V_3 -0,115 0,01% 0,21y 0,832
V_4 -0,103 0,026 0,196 0,847
V_5 0,071 0,014 0,014 0,867
V_6 0,088 0,007 -0,02L 0,860
S_1 0,722 0,021 -0,00 0,158
S_2 0,663 0,041 0,12 0,121
S 3 0,700 0,184 0,10 -0,044
S_4 0,865 -0,065 0,06 0,054
S_5 0,833 -0,033] 0,10 0,043
L 1 0,758 0,027 0,22 -0,019
L_2 0,713 0,058 0,20 0,040
L_3 0,794 0,009 0,07 0,076
L_5 0,712 -0,094 -0,08 0,156
Rc_1 0,021 -0,06p 0,84 0,057
Rc_2 0,06 -0,08p 0,81 0,119
Rc_3 0,207 -0,11B 0,70 0,056
Rc_4 0,173 -0,12[L 0,63 0,183

Método de extracao: Analise de componentes princifm
Método de rotacéo: Oblimin com normalizacéo Kaiser
A Rotacédo convergida em 9 interacdes
Fonte: Dados da pesquisa
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Na analise fatorial exploratéria do ECSI obtiversenquatro fatores que conseguem
explicar satisfatoriamente 0s construtos teoricaenesignificativos, com coeficientes
proximos a +0,40. No entanto observou-se que &vwaril_2, os construtos satisfacado e
lealdade agruparam-se no fator 1 e, qualidade lamecdo também se agruparam em um
mesmo fator, que foi o fator 3, gerando novos caotst, posteriormente chamados de

Qual/reclam e Sat/Leal, respectivamente.
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A confiabilidade da base de dados do modelo EQStdstada no sentido de fornecer
o indice de consisténcia interna da escala int@ralfa de Cronbachfoi de 0,977, que
corrobora com a confiabilidade das escalas.

Sobre esse indice, se cada uma das variaveis fetisgda, esse valor poderia
aumentar ou diminuir, conforme a representatividéeleada variavel e sua confiabilidade no
modelo. Mas observou-se que ndo ha mudancas sagiifis na exclusédo de outras variaveis.
Dessa forma, optou-se pela manutencdo das denvdseia e, na sequéncia, sera feita a
analise fatorial confirmatéria para testar a cdifidade, o ajuste e a validade do modelo

ECSI reespecificado, conforme a AFEX.

8.1.6.1 Analise fatorial confirmatoria

A analise fatorial confirmatoria, utilizada pararifiear as relacdes entre as variaveis do
modelo, foi utilizada para se verificar se 0 mode@SI tem um ajuste aceitavel. Inicia com a
construcao do diagrama de caminhos, que retratelaxes causais entre construtos e seus
indicadores. Cabe ressaltar que o construto expecfai retirado da analise e os construtos
qualidade e reclamagao se agruparam em um mesioR @M como, a satisfacdo e a
lealdade, conforme Figura 8. (HAKR al, 2005).
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Figura 8: Diagrama de caminhos do modelo ECSI, apGFEX
Fonte: Dados da pesquisa
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As primeiras andlises feitas na AFC foram da cailfédade do construto, da variancia
extraida e o Alfa d€ronbachpara cada uma das variaveis. Nesse sentido, feaigulados
esses mesmos valores do construto expectativaypefigar se este realmente divergia dos

outros construtos. Os valores apresentados podevissalizados na Tabela 29.

TABELA 29
Confiabilidade do modelo ECSI
Alfa de Cronbach Confiabilidade do Variancia
construto construto extraida
Imagem 0,777 0,801 0,503
Expectativa 0,286 0,396 0,180
Qual/Reclam 0,954 0,942 0,619
Valor 0,960 0,971 0,847
Sat/Leal 0,960 0,957 0,692

Fonte: Dados da pesquisa

A confiabilidade de escalas para todos os constrfagiosuperior a 0,70, com excecao
do construto expectativa; a confiabilidade do caristtambém foi significativa com indices
superiores a 0,80. A variancia extraida apresewddnres dentro do aceitavel (entre 0,50 e
1,00) para os construtos imagem, qualidade/reclamaglor e satisfacao/lealdade

Verifica-se que o0 construto expectativa, realmeapeesentou valores discrepantes e
nao confiaveis sob o ponto de vista estatistictcem exclusdo do construto € a melhor
alternativa. Os valores do ajuste geral do modél§IEapresentados com a reespecificacdo do

modelo podem ser observados conforme mostra ad 38bel



TABELA 30
Medidas de ajuste do modelo e comparac¢do da manutgo e retirada do construto
expectativa do modelo ECSI
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Valores sem
variavel
Medida expectativa Recomendado pela literatura
Graus de liberdade 419
Medida de ajuste
do modelo [Valorp 0,000
Qui-quadrado absoluto 2803,946|H, : p valor > 0,05
NCP 2384,946 | Menores possiveis
. . ISNCP 2803,039 | Menores possiveis
Medidas de ajust GFI 0,697 Valores préximos a 1,0
absoluto N
RMR 0,164 Mais proximo de zero
RMSEA 0,111 p valor > 0,08
ECVI 6,282 Menores possiveis
AGFI 0,664 Ho : p valor> 0,09
TLI 0,838 Ho : p valor> 0,09
Medidas de ajustNFI 0,821 H, : p valor> 0,09
incremental  CF 0,844 | Valores préximos a 1,0
IFI 0,844 Valores préximos a 1,0
RFI 0,815 Valores préximos a 1,0
PNFI 0,791 0,06 <x<0,09
. . |PCFI 0,813 Maiores possiveis
Medidas de ajusty -~ 2895,946 | Mais proximo de zero
parcimonioso Qui-quadrado normado 6,692 |1,0<x, < 3,0. Limite mais liberal &
PGFI 0,628 Maiores possiveis

Fonte: Dados da pesquisa

O modelo ECSI ndo apresenta um ajuste moderada Bfisnativa pode ser

verificada no ajuste absoluto e parcimonioso queretn dos valores recomendados pela

literatura, pois estéo inflacionando as medidas.

O fato da ndo multinormalidade € problematica pergfieta a estatistica qui-quadrado

e cria viés ascendente em valores criticos paerrditar significancia dos coeficientes. A

escolha domaximum likelihoodMLE) pode justificar a ndo multinormalidade, passe

método é mais sensivel a transgressdo da normalepadde indicar ajustes ruins do modelo.

Continuando a verificacdo do ajuste do modelo,aagas de regressao ao quadrado

com a finalidade de esbocar que cada uma das g&imensura diferentes indices mostrou

que as medidas dos construtos sdo conceitualmefeieendes. Calculou-se a variancia

extraida e o coeficiente de correlacdo ao quadaddn de se testar a validade discriminante.
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Verificou-se que ha diferenca conceitual entre adidas dos construtos, conforme expde a

Tabela 31.
TABELA 31
Validade discriminante do modelo ECSI
Carga de regressdo ao quadrado
Alfa Confiabilidade | Variancia

construto do construto extraida | Imagem Qual/Reclam Valor Sat/Leal
Imagem 0,777 0,801 0,503 1,000
Qual/Reclam 0,954 0,942 0,619 0,613 1,000
Valor 0,960 0,971 0,847 0,010 0,247 1,000
Sat/Leal 0,96 0,957 0,692 0,018 0,097 0,081 1,000

Fonte: Dados da pesquisa

A verificacdo da matriz dos residuos normalizadidtina etapa na AFC do modelo

ECSI, revelou que somente a correlacdo da matgmal de dados de entrada apresenta um
residuo estatisticamente significante. Mais de 568 ¢hdices da matriz de residuos

normalizados esta fora do intervalo recomendada ftefratura [-2,58 ; +2,58], conforme a

Tabela 32, demonstrando que o modelo ECSI ndoaageeam bom ajuste.



TABELA 32
Matriz de residuos normalizados das variaveis do nizlo ECSI
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Matriz de residuos normalizados

Rc4  Rc3  Rc2 Rel L5 L3 L2 L1 Q4 Q1 Q6 VI V2 15 V4 6/ V5 V3 Q2 Q3 Q5 S5 S4 S3 S2 S1 11 12 I3
Re_4 6,02
Re 3 194 0,00
Rc.2 125 170 000
Re 1 105 090 259 0,00
L5 0,59 066 024 041 476
L3 0,65 046 003 014 615 673
L2 0,91 103 061 057 68 720 693
L1 0,97 082 049 053 627 04 707 692
Q.4 414 405 051 020 024 041 020 041 017
Q1 038 081 108 43 002 102 115 159 051 004
Q.6 041 411 131 52 027 054 008  012-183 057  -105
V1 067 03 014 073 128 210 235 218 -131 057 080 670
V2 0,88 019 00103 146 178 180 215 052 025 08 621 625
15 0,07 041 042 069 136 148 140 149 043 118 042 065 216 087
V.4 1,00 059 078 057 143 218 18 205 122 007 01l 714 68 116 612
V.6 0,77 035 028 001 118 179 188 224 081 046 060 702 679 121 877 627
V5 1,29 082 050 013 01 175  -174 199 008 018 021 684 630 182 651 598 599
V3 0,72 022 105 068 15 217 210 228 088 010 019 732 679 131 568 687 677 627
Q2 012 05 125 09 078 029 08 063 014 18 077 056 001 08 003 055 019 023 000
Q3 091 100 002 045 027 045 005 028 251 029  -108 099 064 028 104 057 025 133 021 013
Q5 0,03 012 050 -128 084 138 15 179 110 12 111 030 08 122 08 033 607 072 161 054 082
S5 0,77 059 012012 623 719 734 720019 08 012 229 178 136 230 200  -180 237 002 054 141 690
S4 0,38 04 020 -057 613 708 7% 735 05 08 023 210  -204 073 233 206  -194 238 009 076 105 688 698
S 3 075 089 05 064 774 813 729 789103 001 041 319 293 0% 290 263 274 295 -051 083 030 798 808 -7.66
s2 035 023 016 010 704 760 783 797 062 071 012 231 205 054 214 204 214 213 030 070 08 761 773 791 -4l
s1 008 05  -088 065 -679 762 800 793 -150 002 036 186 213 021 257 242 230 299 074 -3 039 794 78 862 734 764
11 081 A7 149 202 45 073 078 084 112 062 026 098 048 223 130 114 097 190 008 175 053 172 142 126 082 037 -133
12 0,10 062 044 02 671 692 603 620 104 171 069 226 178 398 199 234 177 165 08 072 201 679 712 509 724 775 108 491
13 386 468  -456 330 281 289 231 280 240 338 337 389 308 -252 263 308 325 202 223 328 342 289 347192 244 293 -107 045 376
L4 2,03 157 099 05 267 266 203 292 181 407 248 115 223 368 143 157 215 143 210 170 38 215 200 100 129 136 043378 -384 263

Fonte: Dados da pesquisa

L4
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Apesar das modificacdes feitas e do esgotamentmétzdos utilizados no sentido de
verificar as possibilidades de ajuste do modelo IE@Sificou-se que na amostra considerada
ndo ha um bom ajuste que possa fundamentar dstatisnte a pesquisa, mas o modelo

apresenta confiabilidade de escalas e constrwvaljdade.

8.2 Analise multivariada do modelo ACSI

O objetivo da pesquisa é validar e comparar os tnedeCSI| e ACSI propostos
inicialmente por Fornelet al. (1994 e 1998). Dessa forma, na analise do mod€ilAera
aplicado 0 mesmo processo estatistico tendo e wisa sistematica de validacdo do modelo
e posteriormente servir de comparagdo com o ECSI.

Como a base de dados utilizada para o ACSI é a mekmECSI, retirando o
construto imagem, néo foram avaliados os dadosduer,doois estes puderam ser verificados
na Tabela 1. O procedimento estatistico utilizadia gazer a analise multivariada do ACSI
foi:

a) Deteccdo de observacgdes atipicas;

b) Verificacdo das suposicdes inerentes:

* Normalidade
» Linearidade
* Multicolinearidade

c) Modelagem de equacdes estruturais:

» Andlise da confiabilidade de escalas, construtar&ncia extraida;
» Validade discriminante
d) Andlise Fatorial Exploratéria

* Andlise Fatorial Confirmatoéria
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8.2.1Deteccéo de observacgdes atipicas

A primeira etapa da andlise é a deteccdo de valdisgsepantes multivariados
fornecidos pelo SPSS 15.0. Observou-se que nows egsesentaram observagfes atipicas,
conforme a Tabela 33. Para evitar danos futuroanddise dos dados da pesquisa, optou-se

por retirar esses casos da base de dados.

TABELA 33
indice de anormalidade dos casos dos casos do madalCSl
Caso indice de anormalidade
9 3,461
281 3,337
172 3,075
347 2,739
139 2,713
213 2,656
340 2,626
445 2,414
309 2,299

Fonte: Dados da pesquisa.

Outra possivel explicacdo para a retirada dos dfmil@scalculo do impacto maximo
aceitavel que é de 0,002, e todos os casos coada®emultivariados, conforme a Tabela 33,
apresentam valores superiores ao citado. Diantexdlusao desses nove casos, a base de

dados da pesquisa passou a somar 460 observatidas.va

8.2.2 Suposicdes inerentes

8.2.2.1 Normalidade

O teste de normalidade univariada foi testado pelmogorov-Smirnovatravés do
SPSS 15.0. Todas as variaveis tiverap-\alor inferior a 0,05, rejeitando a hipétese nula
(Ho) de pvaior >0,05 para normalidade univariada, indicando que ta base de dados € néo

normal. Para a normalidade multivariada utilizoues&MOS 7.0, que calcula a curtose;
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pode-se observar que esta também feriu a multidolacie, pois o valor aceitavel é 3,00, e 0
valor foi de 494,358 . Esses valores podem seficamios na Tabela 34.

TABELA 34
Testes de normalidade uni e multivariada das varigis do modelo ACSI
Testes de normalidade

Kolmogorov-Smirnov(a) Normalidade Multivariada
Estatisticg df Sig. Curtose C.R.
E_1 0,145 460 0,000 0,715 3,129
E_2 0,222 460 0,000 2,286 10,007
E_3 0,176 460 0,000 1,059 4,636
E_4 0,162 460 0,000 -1,303 -5,704
Q1 0,137 460 0,000 -0,171 -0,749
Q2 0,156 460 0,000 0,105 0,460
Q3 0,166 460 0,000 0,032 0,142
Q4 0,163 460 0,000 0,293 1,281
Q5 0,145 460 0,000 0,022 0,096
Q6 0,132 460 0,000 -0,683 -2,988
V_1 0,121 460 0,000 -1,134 -4,963
V_2 0,114 460 0,000 -0,983 -4,305
V_3 0,108 460 0,000 -0,920 -4,029
V_4 0,118 460 0,000 -0,849 -3,715
vV 5 0,113 460 0,000 -0,919 -4,025
V_6 0,115 460 0,000 -1,023 -4,477
S 1 0,126 460 0,000 -0,774 -3,390
S 2 0,112 460 0,000 -0,700 -3,066
S_3 0,150 460 0,000 -0,031 -0,136
S 4 0,132 460 0,000 -0,796 -3,485
S 5 0,134 460 0,000 -0,682 -2,987
L1 0,124 460 0,000 -0,860 -3,765
L2 0,116 460 0,000 -0,582 -2,547
L3 0,124 460 0,000 -0,914 -3,999
L5 0,123 460 0,000 -1,175 -5,143
Rc_1 0,136 460 0,000 -0,530 -2,321
Rc_2 0,125 460 0,000 -0,498 -2,179
Rc_3 0,116 460 0,000 -0,739 -3,235
Rc_4 0,124 460 0,000 -0,971 -4,252
494,358 144,286

Multivariada a correcéo significancia Lilliefors
Fonte: Dados da pesquisa

Conforme descrito anteriormente, a analise unidaria multivariada foi rejeitada na
base de dados do ACSI. A possivel explicacdo desisedo na pesquisa € a utilizagdo do
método da estimacdo maxima verossimilhanca, quemgivel em amostras superiores a 400
respondentes, mas oferece superioridade; no en@mtetratar o qui-quadrado, havera certa

deficiéncia.
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Mesmo com essas limitacdes e consoante a escalaanée ECSI, ndo foram feitas
transformacdes nos dados tencionando a normalidaaie, também se considerou que

poderiam afetar intensamente a analise.

8.2.2.2 Linearidade

A linearidade entre os indicadores foi verificadi@aes do coeficiente de correlagcdo
de Pearson S&o considerados lineares coeficientes superidded @ significantes ao nivel de
0,05 (HAIR et al, 2005). A baixa correlacdo entre os casos foiagasia na Tabela 35. As
relacbes nao lineares sdo a incapacidade do aodfcide correlacdo em representar
adequadamente a relacédo dos indicadores. A basseapou coeficientes de correlagcéo

inferiores principalmente no construto expectativa.



TABELA 35
Linearidade das variaveis do modelo ACSI

Linearidade - Correlacdo de Pearson

E 1 E 2 E 3 E 4 E5 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6
E 1 |Coeficiente 1
Significancia
E 2 |Coeficiente 0,60 1
Significancia 0,00
E 3 |Coeficiente 0,57 0,71 1
Significancia 0,00 0,00
E 4 |Coeficiente -0,14 -0,24 -0,20 1
Significancia 0,00 0,00 0,00
E 5 |Coeficiente -0,09 -0,19 -0,16 0,59 1
Significancia 0,06 0,00 0,00 0,00
Q_1 | Coeficiente 0,13 0,11 0,07 0,16 0,23 1
Significancia 0,01 0,02 0,13 0,00 0,00
Q_2 | Coeficiente 0,17 0,18 0,11 0,10 0,18 0,76 1
Significancia 0,00 0,00 0,02 0,04 0,00 0,00
Q_3 [ Coeficiente 0,16 0,15 0,10 0,15 0,24 0,64 0,67 1
Significancia 0,00 0,00 0,04 0,00 0,00 0,00 0,00
Q_4 | Coeficiente 0,18 0,18 0,10 0,15 0,23 0,63 0,65 0,81 1
Significancia 0,00 0,00 0,04 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Q_5 |Coeficiente 0,16 0,13 0,08 0,17 0,23 0,72 0,75 0,69 0,73
Significancia 0,00 0,01 0,09 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Q_6 | Coeficiente 0,15 0,12 0,06 0,20 0,22 0,69 0,61 0,60 0,56 0,72 1
Significancia 0,00 0,01 0,20 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 00 O,
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(Continuacéo)

Linearidade - Correlacdo de Pearson

VvV 1 V. 2 VvV 3 VvV 4 V5 V_6 S 1 S 2 S 3 S 4 S 5
V_1 |Coeficiente 1
Significancia
V_2 |Coeficiente 0,84 1
Significancia 0,00
V_3 |Coeficiente 0,71 0,78 1
Significancia 0,00 0,00
V_4 |Coeficiente 0,74 0,78 0,91 1
Significancia 0,00 0,00 0,00
V_5 |Coeficiente 0,77 0,83 0,79 0,82 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00
V_6 |Coeficiente 0,74 0,78 0,77 0,79 0,88 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
S 1 | Coeficiente 0,66 0,63 0,55 0,60 0,62 0,61 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
S_2 | Coeficiente 0,61 0,64 0,63 0,63 0,63 0,64 0,78 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
S 3 | Coeficiente 0,52 0,55 0,55 0,56 0,57 0,58 0,62 0,72 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
S_4 | Coeficiente 0,64 0,64 0,62 0,62 0,66 0,64 0,77 0,76 0,71 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
S_5 | Coeficiente 0,61 0,67 0,61 0,62 0,66 0,64 0,73 0,77 0,73,87 0 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 00 O,
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(Conclusao)

Linearidade - Correlacdo de Pearson

L1 L2 L3 L4 L5 Rc 1 Rc?2 Rc3 Rc4
L 1 |Coeficiente 1
Significancia
L2 Coeficiente 0,86 1
Significancia 0,00
L3 Coeficiente 0,83 0,81 1
Significancia 0,00 0,00
L 4 |Coeficiente -0,06 -0,08 -0,02
Significancia 0,23 0,10 0,61 1
L 5 |Coeficiente 0,63 0,58 0,63 0,09 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,06
Rc_1 | Coeficiente 0,65 066 058 -0,06 0,42 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,25 0,00
Rc_2 | Coeficiente 0,69 0,70 064 -0,04 046 0,86 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,46 0,00 0,00
Rc_3 | Coeficiente 0,67 0,68 063 -0,03049 0,72 0,81 1
Significancia 0,00 0,00 0,00 0,58 0,00 0,00 0,00
Rc_4 | Coeficiente 0,69 0,68 064 -0,05 0,48 0,73 0,79 0,80

** Correlacdes significantes até o nivel 0.01cé&dal).
& Listwise N=460

Fonte: dados da pesquisa
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8.2.2.3 Multicolinearidade

A multicolinearidade foi verificada pelo diagndéstide colinearidade do SPSS,
valores que indicam multicolinearidade séo vari@masiuperiores a 0,50 e indice de condigédo
préoximo ou superior a 30.

Para os casos estudados, nenhuma das varidveisertpre multicolinearidade
indicando que cada uma das variaveis apresentaemedifas nas correlagbes entre as
variaveis, conforme aponta a Tabela 36.



TABELA 36
Teste de multicolinearidade do modelo ACSI

Diagnostico de colinearidade

Auto indice Proporgéo da variancia
Dimens&o valor condicdo [E1 E2 E3 E4 E5 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 V1 V2 V3 VaV5s5 VE
1 33,739 1,00p 00 00 0O OO OO OO OO OO 0O 00O OO0 OO oOMO 0,0 0,0 o0,0
2 0,853 6,29(¢ o0 00 00 0O 0O 00 00 OO 00 00 00 o00 0,0 00,0 0,0 o0,0
3 0,661 7,14 o0 00 00 00 0,2 00 00 0,0 0, 0,0 o0 0,0 0,00 00,0 0,0 0,0
4 0,371 9,53(¢ o0 00 00 0O 0O 00 00 OO 00 00 00 o00 0,0 00,0 0,0 o0,0
5 0,309 10,44 00 00 00 00 00 0,0 0,0 0,0 0,0 o0 00 00 OMO 00 0,0 0,0
6 0,249 11,63 00 00 OO 0O OO0 OO OO OO OO OO 00 00 OMW 00 0,0 0,0
7 0,184 13,46 00 00 00 00 00 0,1 0,0 0,0 0,0 o0 00 00 OMO 00 0,0 0,0
8 0,172 14,02¢ 00 00 00 00 05 0,0 0,0 0,0 0,0 o0 00 00 OMO 00 0,0 0,0
9 0,142 15419 00 00 0O 0O 00 00 0O 00 00 OO0 00 00 OMW 00 0,0 0,0
10 0,131 16,01y 00 00 00 00 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,01 000 00 0,0 0,0
11 0,108 17,65 00 OO OO 0O OO0 02 OO OO OO OO0 O00 0,021 OO0 00 0,0 0,0
12 0,087% 19,73p 00 00 00 00 00 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,00 00,1 00 0,0 0,0
13 0,081 20,38p 00 0O 0O OO0 OO 02 00 OO0 OO0 00 00 0,01 000 00 0,0 0,0
14 0,074 21,304 00 OO OO OO OO OO OO O2 OO 0O 00 0,01 00O 00 0,0 0,0
15 0,069 22,06p 00O OO0 OO OO OO 01 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,01 000 01 0,0 0,0
16 0,063 23,18 00 0O 0O OO0 OO OO OO 00 OO0 00 00 0,00 00O 00 0,0 0,0
17 0,059 23,84y 0O OO OO OO OO OO0 0,0 o0, 0,0 0,0 0,0 0,00 000 00 0,0 0,0
18 0,058 24,12p 00 0O 00O 00 OO0 0O 01 00 OO0 00 00 0,0 000 00 0,0 0,0
19 0,055 2483 00 OO OO OO OO 01 01 0,0 0,0 0,0 0,0 0,00 00,1 00 0,0 0,0
20 0,051 25,72 00 0O OO OO OO OO OO OO0 OO0 00 00 0,00 00O 00 0,2 0,0
21 0,048 26,464 00 01 0O OO0 OO OO OO 00 00 00 00 0,0 000 00 0,0 0,0
22 0,041 2860p OO 01 OO OO OO OO 00 o0, 0,0 o0 0,0 0,22 00,3 00 0,0 0,0
23 0,034 29,74, 00 00 00 00 OO0 0O 00 0212 00 01 00 0,01 000 00 0,0 0,0
24 0,037 30,34p 00O OO OO OO OO OO0 0,0 0, 0,1 o0 0,1 0,0 00,0 00 0,0 0,0
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Diagnostico de colinearidade

Auto Indice Proporcao da variancia
Dimenséao valor condicdo |[E1 E2 E3 E4 E5 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 V1IV2V3V4V5VE
25 0,034 31,33 01 03 00 00 OO O1 OO OO OO OO 00 O @O O, 0,0 0,0
26 0,034 32,30 00 01 OO0 OO OO OO OO 02 OO0 O1 0O1 OO @O OO0 0,0 042
27 0,031 33,21y 00 021 00 00O OO 00 03 01 01 00 00 0D @O 00 00 02
28 0,024 34420 00 00 00 01 OO0 00 00O 00 03 01 01 00 ®1 00 01 0,0
29 0,024 3484 00 01 00 00 0O 00 OO OO0 01 01 00 OO @®O O,0 0,0 0,2
30 0,024 37,13 00 00 OO0 OO OO OO O21 03 00O OO0 O1 OO @O OO0 0,0 042
31 0,024 37,63y 01 00 00 O1 OO 00O OO OO0 OO OO 02 0D @O 01 00 02
32 0,022 39,01p 0,2 00 00 O1 OO OO OO OO0 OO O1 02 0D @O 00 00 02
33 0,024 40,76 0,2 00 00 00 00 OO 0O 01 OO 00 00 O0®® ®O 00 01 o0,
34 0,014 43,00p 00 00 00 00 OO0 OO 0O 00 OO 01 00 0O O 01 01 o0,
35 0,014 43,544 0,1 00 00 01 OO0 OO O1 01 OO 00 00 O0® 1 02 02 02
36 0,017 44898 01 00 00 OO0 00 00 00 OO 02 04 01 00 ®O 00 021 0,0
37 0,014 47,264 0,1 00 00 OO 00 00 00 OO 00 00 00 OO ®1 02 02 01
38 0,017 52,518 01 00 03 05 00 OO OO OO OO OO OO0 OO @O O, 0,0 0,0
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Diagnéstico de colinearidade

Auto Indice Proporcéo da variancia
Dimensao valor condicBo |IS1 S2 S3 S4 S5 L1 L2 L3 L4 L5 RE1Rc2Rc3Rc4
1 33,732 1,000 00 00 OO OO OO OO0 OO OO OO0 OO0 OO0 00 oW
2 0,853 6290 00 00 00 00 OO0 OO OO0 OO0 OO0 01 00 00 OM
3 0,661 714 00 00 00 00 OO0 OO0 OO0 OO0 OO0 00 OO0 00 OM
4 0,371 953p 00 00 00 00 OO0 OO OO OO0 OO0 O1 00 00 OM
5 0,309 10446 00 00 00 00 00 OO0 OO0 OO0 00 02 00 00 @O
6 0,249 1163 00 00 00 00 00 OO0 00 OO0 00 03 00 00 @O
7 0,18 1346 00 00 00 00 00 OO0 OO0 OO0 00 00 00 00 @O
8 0,17 14024 00 00 00 00 00 OO0 00 OO0 00 00 00 00 @O
9 0,14 1541p 00 00 00 00 OO0 OO0 00 OO0 00 00 00 00 @O
10 0,13 16017 00 00 00 00 OO0 OO0 OO0 OO0 00 00 00 00 MmO
11 0,10: 1768 00 01 00 00 OO0 OO0 OO0 OO0 00 00 00 00 MO
12 0,08 19730 00 01 00 OO0 OO0 OO OO OO0 OO0 01 00 00 MmO
13 0,08 20389 00 00 00 00 OO OO OO OO0 OO0 00 00 00 MO
14 0,07 21314 01 00 00 00 OO0 OO0 OO OO0 OO0 00 02 00 @O
15 0,06 22086 00 00 01 01 00 OO0 OO0 OO0 01 00 00 00 MO
16 0,06 23180 00 00 00 00 O1 OO0 OO OO0 OO0 00 01 00 MmO
17 0,05 23847 01 00 01 00 OO0 OO O1 OO0 01 00 01 00 M2
18 0,05 2419 00 01 01 01 OO0 OO0 OO OO0 OO0 00 01 00 MO
19 0,05 2483 00 00 00 00 O01 00 OO0 OO0 OO0 00 00 00 ®2
20, 0,05 2573 00 00 00 OO O1 OO0 OO OO0 02 00 00 00D M1
21 0,04 26464 00 00 00 00 O01 00 O1 00 OO0 00 01 00 M1
22 0,04 28609 01 01 00 00 OO0 OO0 OO OO0 OO0 00 00 00 MO
23 0,03 29741 00 00 02 00 OO0 OO0 OO OO0 OO0 00 00 00D MmO
24 0,03 30340 04 00 00 00 OO 01 OO0 OO0 OO0 00 01 00 MmO
25 0,03 31,338 00 00 00 01 00 OO0 O1 OO0 01 00 00 00 @1

o

135



(Concluséo)

Diagnostico de colinearide

Auto Indice Propor¢do da variancia
Dimenséo valor condicdo |S' 1 S2 S3 S4 S5 L1 L2 L3 L4 L5 RclRc?2Rc3Rc4
26 0,032 32,308 00 00 O1 OO O1 OO OO OO OO OO0 00 O 00,0
27 0,031 33,21 00 00 00 OO OO0 OO OO OO OO OO 01 Om 00,0
28 0,024 34420 00 00 00O OO0 O01 01 OO OO 00 00 00 010 001
29 0,028 3484 00 00 OO O1 00 OO 01 01 01 00 00 O0m 00,0
30 0,024 3713 00 01 01 00 00 OO 01 01 00 OO 00 O0m 00,0
31 0,024 3763 01 01 00 OO 01 OO0 OO 01 00O OO 00 O 00,0
32 0,022 39,01p 00 00 OO OO O1 OO OO OO O1 00 01 o0 001
33 0,02( 40,764 00 01 01 01 03 00 02 00 01 00 00 00 00,0
34 0,014 43,004 00 00 01 OO OO 03 02 01 00 00 00 0,12 000
35 0,014 4354 00 00 OO0 01 00O 00 00O 03 00 00 00 022 000
36 0,017 44898 00 00 OO0 01 OO OO O1 02 00 00 00 o011 00,0
37 0,014 47264 00 01 OO0 OO OO 03 01 00 00 00 00 0,13 000
38 0,012 52,51 00 00 00 00 00 OO0 00O 00 00 00 00 O 00,0

Variavel dependente: cod_resp
Fonte: dados da pesquisa
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8.2.3 Modelagem de equacdes estruturais

Tendo em vista 0s objetivos propostos pela pesqo@ga o modelo ACSI, foi
elaborado o diagrama de caminho da Figura 9.
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Figura 9: Diagramas de caminho proposto para o mode ACSI
Fonte: Dados da pesquisa.

Apos a preparacdo do modelo com a definicdo doraliagy de caminhos, foram
calculados os coeficientes padronizados, geradaarta da matriz de covariancia, gerada
pela AFC (Andlise Fatorial Confirmatoria), paraccéér a confiabilidade de cada um dos
construtos do ACSI, a confiabilidade de escalasnpeio do Alfa deCronbache a variancia
extraida.

Também foram calculados os ajustes incrementalplatos e parcimonioso dos
construtos do modelo. Em seguida, sera calculaddidade discriminante do modelo.
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8.2.3.1 Analise de confiabilidade e validade conwgente do construto expectativa

Em analise prévia a confiabilidade de construtorianaia extraida e Alfa de

Cronbach verifica-se que os valores encontrados forampews/amente, 0,763; 0,649;
0,376, conforme mostra a Tabela 37.

TABELA 37
Valores de confiabilidade do construto expectativa
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,376| Valores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,649/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,7p8alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Como o valor do Alfa foi abaixo do recomendado pigdaatura, recorreu-se as cargas
padronizadas para verificar quais variaveis evémigiste poderiam ser retiradas no intuito de

melhorar a confiabilidade do construto. Os resokgabssiveis estdo representados na Tabela
38.

TABELA 38
Regressao de cargas padronizadas e Alfa se algunaiavel for retirada do construto
expectativa
Variaveis| Cargas padronizadas| Alfa retirando variavel
E 3 0,815 0,289
E 2 0,877 0,323
E 1 0,685 0,310
E 4 -0,276 0,389
E 5 -0,219 0,325
Fonte: Dados da pesquisa

Conforme os dados da Tabela 38, verificou-se queaddaveis E_ 4 e E_ 5 sdo as
variaveis que tém menor carga padronizada; no entgontou-se que o Alfa deronbach
poderia reduzir-se sensivelmente. Mas, com a fladk de testar quais os possiveis valores,
caso as duas variaveis fossem retiradas, optowseefirar, em carater experimental, 0s

indicadores E_4 e E_5. Os valores com a retiradavdaaveis estdo apresentados na Tabela
39.
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TABELA 39
Valores de confiabilidade do construto expectativa
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,832| Valores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,63Nalores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,889Yalores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Pbdde-se verificar que houve melhora significatigacdnfiabilidade de construto, de
0,763 para 0,839; a variancia extraida, de 0,6#8pp para 0,637, embora ainda esteja
dentro do recomendado; e o Alfa aumentou signifex@m de 0,376 para 0,832. Dessa forma
0 construto expectativa que apresentava cincowasiaconforme proposto inicialmente no

trabalho, com a retirada de E_4 e E_5, ficou c@w tariaveis apos a reespecificacao.

8.2.3.2 Andlise de confiabilidade e validade conwgznte do construto qualidade

No construto qualidade, em analise do Alfa Genbach da Confiabilidade e da
variancia extraida, observou-se que os valoresastaonsoantes com o recomendavel pela
literatura, conforme aponta a Tabela 40.

TABELA 40
Valores de confiabilidade do construto qualidade
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,927| Valores superiores a 0,70
Variancia extraida 0,68%/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,928alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Dessa forma, nédo foi feita nenhuma exclusdo déweig no construto qualidade, que
apresentou Alfa de&Cronbachde 0,927, variancia extraida de 0,682 e confidule do

construto de 0,928, o que indica que o construtesanta confiabilidade.
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8.2.3.3 Andlise de confiabilidade e validade conwggnte do construto valor

Para o construto valor, com todas as variaveisnaig} observou-se que o Alfa de
Cronbach a confiabilidade do construto e a variancia éd&rdoram aceitaveis do ponto de
vista estatistico, segundo esboca a Tabela 41.

TABELA 41
Valores de confiabilidade do construto valor
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,958| Valores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,795/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,9bYalores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

Dessa forma nenhuma variavel foi excluida, umaoguezapresentaram confiabilidade
de construto = 0,959, variancia extraida = 0,79%lfa = 0,958. Logo, o construto valor

permaneceu com as seis variaveis propostas, dadasfiabilidade composta.

8.2.3.4 Analise de confiabilidade e validade conwgente satisfacao

Os indices prévios de cargas padronizadas utilzasdcinco variaveis originais que
compunham o construto satisfacdo apresentaramegatpre corroboraram para indicar que

este apresenta confiabilidade composta, conformesepta a Tabela 42

TABELA 42
Valores de confiabilidade do construto satisfacéo
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,93Nalores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,74Nalores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,98@alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

O Alfa de Cronbach das variaveis foi= 0,937, a confiabilidade de construto é de

0,936 e a variancia extraida de 0,747. O conssatisfacdo ndo precisou ser reespecificado.
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8.2.3.5 Andlise de confiabilidade e validade conwggnte lealdade

Os indices apresentados no modelo original do redosiealdade apresentavam

variancia extraida (=0,567), o Alfa @@onbach(o. = 0,774) e a Confiabilidade de construto =

0,885, valores apontados na Tabela 43.

TABELA

43

Valores de confiabilidade do construto lealdade

Medida Valor

Recomendado pela literatura

Alfa de Cronbach 0,77
Variancia Extraida 0,56
Confiabilidade do construto 0,8

A/alores superiores a 0,70
‘NMalores superiores a 0,50
BYalores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

No entanto, verificando-se a validade convergemi® \dhriaveis, observou-se que a

variavel L_4 apresentou correlacdo indireta ao tcotts lealdade, conforme apresenta a

Tabela 44.

TABELA

44

Valores das variaveis do construto lealdade

Variavel

Carga padronizada

Alfa variavel excluida

1

—rl
AWN

—

L5

0,939
0,911
0,890
-0,051
0,671

0,648
0,668
0,651
0,911
0,694

Fonte: Dados da pesquisa

Tendo em vista testar se poderia haver melhora cadiabilidade composta do

construto, testaram-se quais seriam 0s novos saboma a exclusdo da varidvel L_4, uma vez

gue esta afeta a validade convergente. Com a éxcldsssa variavel, verificou-se que o0s

valores para confiabilidade de construto passadar®,885 para 0,774; da variancia extraida,
de 0,567 para 0,464; e o Alfa @ronbachmelhoraria de 0,774 para 0,911. Como esses
indices ja se encontram dentro do aconselhavellipgriatura para a confiabilidade composta

do construto lealdade, verificou-se que a exclud@d. 4 poderia aumentar o Alfa, mas

reduziria a confiabilidade do construto e a vari@mxtraida. Optou-se pela manutencao da

variavel L_4.
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8.2.3.6 Andlise de confiabilidade e validade conwgEnte reclamacio

No construto reclamacéo, verificou-se que a vaig@extraida ndo foi significativa (=
0,480) e o Alfa deCronbachapontou para confiabilidade das escatas ©36). Seguindo o
mesmo processo utilizado para o construto lealdddeita a analise descritiva da carga

padronizada e do Alfa deéronbach caso alguma variavel for excluida. Os valoreenizglos
constam na Tabela 45.

TABELA 45
Valores das variaveis do construto reclamacéo

Variavel | Carga Padronizada Alfa retirando variavel
Rc_1 0,888 0,922
Rc_2 0,955 0,900
Rc_3 0,855 0,920
Rc_4 0,844 0,922

Fonte: Dados da pesquisa

A validade convergente foi significativa para to@dasvariaveis, e ainda, se alguma
variavel for excluida, o Alfa poderia diminuir, masvariancia extraida do construto foi
abaixo do recomendavel. Entdo, como o Rc_4 apm@msenimenor carga padronizada, optou-
se por sua exclusao.

Retirando Rc_4, a confiabilidade de construto pasko0,786 para 0,679, a variancia
extraida diminuiu de 0,480 para 0,415 e o Alfa @86 para 0,922, a Tabela 46 aponta os
valores do construto com a variavel Rc_4.

TABELA 46
Valores de confiabilidade do construto reclamacéao
Medida Valor | Recomendado pela literatura
Alfa de Cronbach 0,936valores superiores a 0,70
Variancia Extraida 0,480/alores superiores a 0,50
Confiabilidade do construto 0,78@alores superiores a 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

A retirada de Rc_4 s6 piorou a confiabilidade dostauto, a variancia e o alfa. Assim
considerou-se que é melhor a permanéncia da viRévéd.
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O modelo ACSI proposto apresenta Alfa @onbacha = 967. Conforme descrito

anteriormente, optou-se pela exclusao das variddeis e E_ 5. A Tabela 47 resume 0s

valores da confiabilidade de escalas, construt wadancia extraida de cada construto.

TABELA 47
Valores de confiabilidade do modelo ACSI
Variavel | Variancia Extraida | Confiabilidade de constuto | Alfa de Cronbach
Expectativa 0,637 0,839 0,832
Qualidade 0,682 0,928 0,927
Valor 0,795 0,959 0,958
Satisfacao 0,747 0,936 0,936
Lealdade 0,567 0,885 0,774
Reclamacap 0,480 0,786 0,936

Fonte: Dados da pesquisa

A verificagao da validade discriminante foi feitant a comparagao entre os valores da

variancia extraida das variaveis latentes e o qaaddo coeficiente de correlacdo entre cada

uma das variaveis com as demais. Os indices eadmstsao fornecidos pela Tabela 48.

TABELA 48
Carga padronizada ao quadrado do modelo ACSI

Variancia

extraida| expectativa qualidade valor satisfacdo lealdade reclamacéo
expectativa| 0,637 1,000
gualidade 0,682 0,035 1,000
valor 0,795 0,012 0,635 1,000
satisfagao 0,747 0,001 0,320 0,121 1,000
lealdade 0,567 0,000 0,013 0,000 0,721 1,000
reclamacdo| 0,480 0,002 0,359 0,040 0,017 0,002 1,000

Fonte: Dados da pesquisa, 2008

Fornell e Larcker (1981) propem que a varianci@aéta para cada construto deve

ser maior que o quadrado da correlac&) éRtre o construto e qualquer outro construtog par

se atestar a variancia compartilhada. Logo, sea pada um dos construtos, a variancia

extraida € maior que a variancia compartilhadaydi@lade discriminante. Caso contrario,

como ocorreu na base de dados do ACSI, entre aneaai extraida do construto lealdade
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(0,567) e o Rdo construto satisfacéo (0,721), em que a maide i variancia do construto
lealdade esta compartilhada com o construto sefisfando se pdde confirmar a validade
discriminante.

A Ultima andlise da AFC foi a identificacdo da nmtte residuos que fornece dados
que ajudam a identificar o ajuste do modelo. Oscésddo modelo ACSI podem ser

verificados na Tabela 49.
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Matriz de residuos normalizados do modelo ACSI
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MATRIZ DE RESIDUOS NORMALIZADOS

Rc4 E1 E?2 E3 V6 V5 V4 V3 V2 V1 L1 L2 L3 L4 L5 Rc3cR Rcl Q1 Q2 Q3 QA4
Rc_4 0,0
E 1 006 000
E 2 1,38 012 0,00
E3 -097 0,19 0,01 0,00
V. 6 2,5 18¢ -0,6( -0,0¢ 0,3
V_ 5 2,75 142 -1,03 -042 1,16 0,00
V_4 2,51 1,98 0,32 0,06 013 0,24 0,00
V_3 2,28 165 0,16 012 018 0,53 155 0,00
V2 2,59 271 0,30 -0,35 -0,09 0,08 -051 -0,26 0,00
V1 2,59 0,6 1,3k -1,1¢ -0,2¢ -0,4¢ -0,8: -0,% 11 -0,
L1 0,85 0,82 0,14 -051 0,32 041 -0,35 0,58 0,31 008 000
L2 0,80 138 045 015 0,36 0,07 0,20 0,21 0,33 0,30 012 0,00
L3 0,37 117 0,29 017 0,58 013 044 0,25 0,44 017 007 9-01 0,00
L4 03 -04! 0,81 14 1,% 122 1,2¢ 1z 0,6C 1,07 -0,0¢ 0,54 0,5¢ 0,0
L5 035 022 -2,02 -051 1,09 094 0,40 0,35 0,42 091 018 -0,710,45 2,69 0,00
Rc 3 090 011 0,93 -0,82 1,97 2,02 1% 1,66 166 134 044 0,760,14 0,30 0,44 0,00
Rc 2 -0,35 104 057 016 1,50 1,27 179 234 103 115 020 0,000,77 - 018 0,93 -0,10 0,00
Rc_ 1 -041 153 1,30 0,09 1,16 0,78 152 1,86 0,64 0,40 004 0,080,91 - -0,28 -1,07 0,74 0,53 0,00
Q1 3,33 0,4¢ 0,5 -1,2C -0,8( -0,5i -0,7¢ -0,5¢ 0,0z 0,7¢ 1,0¢ 0,5: 0,3: -0,7¢ 0,8t 1,9¢ 1,61 1,3 0,0C
Q2 2,69 124 0,82 0,37 -0,82 0,90 054 0,58 0,19 -0,58 006 502-043 -0,89 -1,58 242 146 173 117 0,00
Q3 2,06 12 047 -0,56 -0,28 043 133 190 0,62 0,71 014046- 09 081 0,58 229 327 360 -064 0,09 0,00
Q4 177 168 103 -0,52 -0,60 0,16 161 133 -0,46 -1,14 006 ,14-0 -083 0,73 007 238 2,60 2,80 -0,89 042 277 0,00
Q5 2,2 09z 0,3 -1,14 -0,1¢€ 0,2 0,0 0,1 0,22 -0,0¢ 0,6¢ 0,4z 0,2¢ 0,24 0,1% 2% 15¢ 07¢ -03¢ 011 -04¢ 0,1f
Q6 283 104 0,14 -1,21 1,47 043 042 0,68 151 1,80 001 200073 204 036 236 204 161 062 067 -055 -1,34
S5 0,48 058 0,82 -0,70 -0,10 0,26 -0,92 -0,86 017 -040 0,120,07 0,03 0,21 0,45 002 07 08 009 093 -127 0,91
S 4 -0,07 0,75 -0,66 -0,05 0,07 0,25 0,74 -0,65 0,10 009 8-00-042 040 -0,41 0,79 003 -101 -139 021 09% -137 09-1,
S 3 -058 150 0,56 0,27 0,15 0,45 -0,58 -0,59 0,48 0,77 005,36 1 -060 -0,59 -1,35 -0,26 0,04 000 051 011 -026 0,50
S 2 0,5¢ 165 0,62 -0,2¢ 0,6¢ 0,0z 0,11 0,3 0,4z 0,22 0,7¢ 0,22 -0,1C -0, 04 02 0% 02 07 020 -06¢ -0,6¢
S 1 0,63 0,72 0,39 -0,94 0,56 0,26 -0,08 -0,66 0,87 1,58 023 320 036 -0,32 0,42 009 08 05 020 069 -111 -1,32

Fonte: dados da pesquisa
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Na matriz de residuos do modelo, 12 variaveis dst@odo intervalo [-2,58; + 2,58],
0 que se pode considerar que o modelo apreserste,ajuando se considera o residuo entre
indicadores. Para ser considerada aceitavel, 5%atas/eis poderdo estar fora do intervalo
recomendado e, na base considerada, somente 4%emtaram valores fora desse intervalo
indicando ajuste do ponto de vista da matriz dielves normalizados.

O modelo ACSI apresentou deficiéncia na variangteaé&a do construto reclamacao
e ainda da validade discriminante entre a variaexteaida do construto lealdade e dd@
construto satisfacdo. Em vista disso, optou-se geddise fatorial exploratoria na seqiiéncia,

uma vez que a esta possibilita reconhecimentoadagies de dependéncia entre as variaveis.

8.2.5Analise Fatorial Exploratoria

Seguindo os procedimentos estatisticos descritiesiamente quando se procedeu a
analise do modelo ECSI, sera feito o mesmo procdssandlise para o modelo ACSI:
aplicou-se a AFEX com o uso da ferramenta do SP58 (ata reductiof. Seréo
apresentados os dados encontrados no modelo papogsam servir de base de comparacéao,
tendo em vista verificar qual modelo apresenta oredijuste e melhor mensura a satisfacéo
dos clientes bancéarios comerciais.

A partir dos resultados da AFEX sera feita a AFCapse reconhecerem novas
medidas de confiabilidade de escalas, de consteutearidncia extraida e a validade do
modelo, que sdo convergente, discriminante e nayiwao

Basicamente, conforme Corrar al. (2006), os passos que serdo seguidos na AFEX

a) Calculo da matriz de correlacao;

b) Teste KMO (MSA) e esfericidade de Bartlett;
c) Matriz anti-imagem (MSA);

d) Avaliacdo das comunalidades;

e) Extragéo dos fatores;

f) Rotagao dos fatores;

g) Montagem dos fatores.
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O primeiro passo consiste na verificagdo da Matezcorrelagdo, que verifica a
linearidade dos dados da amostra a partir da nagrizorrelacdo deearson Os valores, na
maioria dos casos, ndo sdo superiores a 0,05. fau e para a maioria dos casos é
significativo, validando a linearidade na maioris dvariaveis, que tem comq:H nao é
significativo, se pa0>0,05. Na Tabela 50, pode-se verificar que as vaigéapresentam 10

inferior a 0,001 em todas a correlagdes.



Linearidade das variaveis do modelo ACSI

TABELA 50

Matriz de correlacé

Q102 0Q030Q4Q5Q6V1V2V3V4a4V5V6S1 S2S3S4631L2L3L5 R 1Rc2Rc3Rc4

L5

Rc_1
Rc_2
Rc_3
Rc_4

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,0®
0,0®
0,0
0,0®

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00 0,00
0,00 0,00

8Determinante = 1,09E-013
Fonte: Dados da pesquisa
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O segundo passo da AFEX é o teste KMO ou MSA. Qwresm recomendados sdo
entre 0,50 e 1,00 para que haja indicio de cod@elaptre as variaveis. A base de dados
apresentou valor considerado excelente pela literaMSA= 0,965 (TAB. 51), o que indica

que a correlacao entre pares de variaveis podexpicado pelas outras variaveis.

TABELA 51
Teste KMO (MSA) e Batrtlett do ACSI
KMO e Teste de Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Medida de adequacdo da amostra 0,965
Qui-quadrado aproximado 13426,625

Teste de esfericidade de Bartlett df 300
Sig. 0,000

Fonte: Dados da pesquisa

O coeficiente de correlacdo no testeBhetlett na Tabela 51, demonstrou que o0s
coeficientes de correlagcdo ndo sao iguais a zej@tando a kide que todos os coeficientes

de correlagao sé&o iguais a zero, $8.p°0,05.

A Matriz anti-imagem, o terceiro estagioynece a medida de adequacdo da amostra
para cada uma das variaveis. Caso o MSA for infexi®,50, ha indicio de que os fatores
encontrados ndo conseguem descrever as variac@esdatios originais. Os indices
encontrados foram excelentes, conforme a Tabela@2sentando valores superiores a 0,9

em todas as variaveis.



TABELA 52
Matriz anti-imagem das variaveis do modelo ACSI

150

Matriz anti-imagem

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 V1 V2 V3 V4 V5 V6 S1 S2 S3 S4 SI51 L2 L3 L5 RclRc2 Rc3 Rc4
Q 1|,064%

Q 2| 0,368,967

Q 3| 0,053 -0,156,963

Q 4| 0,082 -0,015 -0,448 987

Q5| 000 -0260 -0,036 -0,261,8%89

Q 6/-0238 0,073 -0,106 0,084 -0,314 G657

V_1[-0173 0036 0005 0,119 -0,033 -0,0961®

V 2| 0069 -0096 0,110 -0,014 -0,018 -0,095 -0,459@b56

V_3[-0017 0047 -0201 0,064 -0,004 0,026 0,040 -0,2309943

V. 4| 0089 -0001 0018 -0207 0,02 0,022 -0132 0017 -QFRH

V 5[-0057 0033 0028 -0,065-0,017 0,116 -0,043 -0,254 070,0-0,178 ,969

V. 6| 0118 -0,034 0,008 0,103 0,016 -0,162 -0,090 0,030 60,098,085 -0,53496:®

S 1| 0041 -0001 -006 0024 0,127 -0,057 -0,174 -0,041 80,1D,086 -0,013 0,036

s 2| 0,075 -0067 0,070 0,014 -0,083 -0,009 0,052 0,039 320,10,014 0,045 -0,058 -0,404 971

S 3| -0029 0009 -0,043 0,038 -0,003 -0,095 0,007 0,036 70,00,009 -0,022 0,056 0,038 -0,15,670

S 4| -0,066 -0002 0,037 -0,019 0,017 -0,039 -0,059 0,0780730, 0,03 -0,007 -0,02 -0,217 -0,005 -0,063 @69

S5/ 000 0063 0004 -0008-0,073 0,061 0,094 -0,163 0,0484700,023 0,005 0,072 -0,155 -0,093 -0,441®70

L 1|-0164 0048 -0,034 -0,010-0,142 0,114 -0,074 0,078 2 0,061 0,023 0,039 -0,107 0,139 -0,073 -0,067 -®IF?

L 2|-0,005 -0071 0038 -0,016-0,016 0,095 0,084 -0,099 620,000,091 0,008 -0,023 -0,014 -0,149 -0,387 0,010 -0,0852730,97%

L 3| 0,023 -0021 0023 0,037 -0,041 0,096 0056 -0,032 640,00,080 -0,024 -0,05 -0,104 -005 0074 -0,200 -0,046 €0;P4169 988

L 5| 0110 0052 -0,006 -0,103 0,027 -0,069 -0,075 0,086 340,00,026 0,055 -0,017 -0,036 -0,019 0,092 -0,114 -0,0891370;0,008 -0,086 961

Rc_ 1 0073 -0072 -0126 -0,081 0,167 -005 0,044 -0,0210060, 0,007 0,04 -0,044 -0,058 -0,035 -0,005 0,083 -0,023 810;0,025 0,021 0,02 955

Rc_ 4 -0015 0,094 -0098 -0,04 -0,039 -0,005 -0,107 0,0741520 0,094 -0,001 -0,002 0,051 -0,025 -0,108 -0,028 -0,0050120 0,007 -0,003 0,059 -0,536 ,§81
Rc_ 3 0070 -0,101 0038 -0,026-0,117 -0,027 0,082 -0,0260970, -0,060 -0,039 -0,011 -0,015 0,099 0,042 -0,087 0,031 320,0,093 0,003 -0,060 0,002 -0,34B®
Rc 4 -0184 -0,070 0055 0079 0,009 -004 -0012 -0,013 470,00,069 -0,084 0,018 -0,034 -0,032 0,164 0,080 -0,096 510;0,026 0,008 -0,001 -0,159 -0,164 -0,313 ¥73

#Medida de adequacéo da amostra(MSA)

Fonte: Dados da pesquisa
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O quarto estagio é a andalise das comunalidadegadidseis. A extracdo da andlise de
componentes principais fez com que os valores fiosageriores a 0,5, com exce¢ao das
variaveis que compdem o construto expectativa e Optou-se pela retirada do construto e
desse indicador como forma de melhorar o modelo.

Os valores das comunalidades das variaveis podevisses na Tabela 53.

TABELA 53
Comunalidades das variaveis do modelo ACSI
Comunalidades

Inicial Extracdo
Q1 1,000 0,698
Q.2 1,000 0,696
Q3 1,000 0,754
Q4 1,000 0,715
Q5 1,000 0,740
Q_6 1,000 0,593
V_1 1,000 0,773
V_2 1,000 0,833
V_3 1,000 0,839
V_4 1,000 0,857
V_5 1,000 0,867
V_6 1,000 0,831
S 1 1,000 0,732
S 2 1,000 0,758
S 3 1,000 0,674
S 4 1,000 0,850
S5 1,000 0,847
L1 1,000 0,846
L2 1,000 0,841
L 3 1,000 0,815
L5 1,000 0,534
Rc_1 1,000 0,726
Rc_2 1,000 0,800
Rc_3 1,000 0,702
Rc_4 1,000 0,706

Método de extracao:
Andlise de componentes principais
Fonte: Dados da pesquisa

ApoOs a andlise das variaveis que fez com que o lmdalese reespecificado, o quinto
passo a ser avaliado na AFEX é a indicacdo da iquaotal de varidncia que uma
determinada varidvel compartilha com as demais.U@eno de fatores a extrair busca
transformar em fatores com combinacdes de variamigelas que melhor explicam o maior
montante de variancia, pelo critério da raiz lateni autovalor. Consoante com a Tabela 54,
montaram-se 3 fatores e o grau de explicacdo delmé@dde 76,11% da variancia dos dados,

considerando-se os autovalores superiores a 1,0.



TABELA 54
Analise da distribuicdo da varidncia do modelo ACSI
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Total Variancia explicada

Auto valor inicial Soma das cargas ao quadrado Rot#o
Fatores % de Acumulado % de Acumulado
Total variancia % Total variancia % Total
1 16,312 65,250 65,25 16,31 65,25 65,25 13,033
2 1,392 5,567 70,817 1,392 5,567 70,817 12,302
3 1,323 5,290 76,107 1,323 5,29 76,107 13,859
4 0,75 3,001 79,108
5 0,68 2,719 81,827
6 0,588 2,353 84,18
7 0,418 1,673 85,853
8 0,409 1,637 87,49
9 0,316 1,264 88,754
10 0,312 1,249 90,003
11 0,269 1,075 91,077
12 0,258 1,032 92,109
13 0,24 0,959 93,068
14 0,222 0,889 93,957
15 0,211 0,844 94,801
16 0,182 0,727 95,528
17 0,177 0,709 96,237
18 0,173 0,693 96,93
19 0,145 0,579 97,509
20 0,135 0,539 98,048
21 0,11 0,438 98,487
22 0,103 0,414 98,9
23 0,103 0,412 99,312
24 0,099 0,394 99,707
25 0,073 0,293 100

Método de extracao: Analise de componentes priigipa
# Quando os componentes sdo correlacionados, as star@argas ao quadrado ndo podem ser
adicionadas para obter uma variagao total.
Fonte: Dados da pesquisa

A préxima etapa consiste ha montagem dos fatores a&@nalise da distribuicdo da
variancia ao longo dos fatores. As variaveis ficamistribuidas nos fatores, conforme a
Tabela 55, que apresenta em destaque o maiorofatido pela variavel nos fatores.



TABELA 55

Montagem de fatores do modelo ACSI

Matriz-padréo

Componentes
Variaveis 1 2 3
Q1 0,582 0,085 -0,386
Q2 0,726 0,082 -0,215
Q3 0,878 -0,086 0,098
Q.4 0,819 -0,071 0,030
Q.5 0,592 -0,026 -0,315
Q_6 0,428 -0,173 -0,260
V1 -0,045 -0,787 -0,165
V2 -0,013 -0,825 -0,131
V_3 0,237 -0,829 0,116
VvV 4 0,207 -0,838 0,081
V 5 0,015 -0,855 -0,093
V_6 -0,023 -0,842 -0,118
S 1 -0,059 -0,138| -0,796
S 2 0,100 -0,078] -0,741
S 3 0,181 0,078 -0,740
S 4 0,008 -0,045| -0,885
S 5 0,071 -0,018| -0,856
L1 0,223 0,028 -0,771
L2 0,206 -0,024 -0,744
L3 0,043 -0,071 -0,821
L5 -0,153 -0,181 -0,698
Rc 1 0,791 -0,087 -0,004
Rc_2 0,764 -0,155 -0,030
Rc_3 0,654 -0,130 -0,122
Rc 4 0,58( -0,218 -0,129

Fonte: Dados da pesquisa

As variaveis se distribuiram ao longo de trés &t@ possuem importancia nas cargas

fatoriais, uma vez que sdo superiores a *

reclamacdao, satisfacédo e lealdade se agruparamesmas fatores, Qualidade e reclamacao
no fator 1 e Satisfagdo e Lealdade no fator 3stoamando-se em novos construtos, que

passaram a ser Qual/reclam e Sat/Leal.
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0,40d&iobservou-se que qualidade e

A analise da confiabilidade do modelo € explicadk walor do Alfa deCronbach

que é de 0,978, valor considerado excelente. Asgids a exclusdo do construto expectativa

e do indicador L_4, todas as variaveis podem settides, pois o valor de Alfa ndo aumenta

retirando qualquer indicador.
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8.2.5.1 Analise fatorial confirmatoria

Apés a avaliacdo da consisténcia e reducdo dosdadmalise fatorial confirmatoria
com modelagem de equacdes estruturais busca ancagfio da aplicabilidade do modelo
ACSI na amostra considerada, consoante com ase@fispcOes do modelo proporcionadas
pela AFEX.

O diagrama de caminhos, Figura 10, mostra a releg#&iente entre as variaveis,
definindo construtos enddgenos e exdgenos em coitfade com o proposto por Fornetl
al. (1994). A figura esboca as relagbes constituittas, a exclusdo do construto expectativa e
a montagem de construtos em mesmos fatores, cornonsfrutos qualidade e reclamacao,

satisfacao e lealdade.
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Figura 10: Diagrama de caminhos reespecificado ACSI
Fonte: Dados da pesquisa

A avaliacao da confiabilidade, da validade e dstajgeral do modelo séo importantes

para se fazer inferéncia sobre os relacionameragados, pois modelos com ajustes fracos
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requerem andlises mais cuidadosas, diante da é&fefiai de explicacdo das correlagfes
existentes e do poder de explicagéo.

Conforme a Tabela 56, a confiabilidade de escatamddelo foi significativa com
indices superiores a 0,90 para todas variaveis,eaacao do construto expectativa que foi
de 0,310. Nessa mesma tendéncia, a confiabilidadeatielo foi superior a 0,90, e a mesma
excecdo se fez para o construto expectativa. ABn@as extraidas ficaram acima do
recomendado, mas, no construto expectativa, airddaxXtecdo. Esses indices serviram

realmente para se consolidar a escolha da retiil@danstruto expectativa e como esta afeta e

limita os resultados.

TABELA 56
Medidas de confiabilidade do ACSI

Alfa construto Confiabilidade do construtc Variancia extraida
Expectativa 0,310 0,300 0,113
Qual/Reclar 0,953 0,953 0,669
Valor 0,959 0,959 0,795
Sat/Les 0,960 0.961 0,737

Fonte: Dados da pesquisa

Apos a verificacdo da confiabilidade do modelo, fieita analise dos ajustes do
modelo, levando em consideracédo os ajustes absatatemental e parcimonioso. A Tabela
57 evidencia os valores encontrados antes e pastemte a reespecificacdo do modelo

proposto.



TABELA 57
Medidas de ajuste global do modelo ACSI
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Medida

Valores de
ajuste

Recomendado pela literatura

Medida de ajuste dgGraus de liberdade

modelo

Valor p

272
0,000

Qui-quadrado absolutg

1728,963H, : p valor > 0,05

NCP 1456,963 | Menores possiveis
. . SNCP 1728,372 | Menores possiveis
Medidas de ajuste GFI 0,740 Valores prgximos alo0
absoluto ) >
RMR 0,047 Mais proximo de zero
RMSEA 0,108 p valor > 0,08
ECVI 3,998 Menores possiveis
AGFI 0,689 Hy : p valor> 0,09
TLI 0,880 Hy : p valor>0,09
Medidas de ajuste |NFI 0,874  |Hg: p valor> 0,09
incremental  |CF 0,891 | Valores proximos a 1,0
IFI 0,891 Valores proximos a 1,0
RFI 0,861 Valores proximos a 1,0
PNFI 0,792 0,06 <x < 0,09
. , PCFI 0,808 Maiores possiveis
Medldgs de' ajuste AIC 1834,963 | Mais proximo de zero
parcimonioso Qui-quadrado normadp 6,356 1,0 <x, < 3,0. Limietal 5,0
PGFI 0,619 Maiores possiveis

Fonte: Dados da pesquisa

Em avaliagdo ao ajuste geral do modelo, verificgtse este é fraco. Nas medidas de

Continuando a verificacdo do ajuste do modeloc&btulada a variancia extraida e o

ajuste absoluto, os indices sdo medianos, com &uce@p qui-quadrado que fica
superestimado, uma vez que ndo se atingiu a nalawi@i E, no ajuste parcimonioso, o qui-
quadrado normalizado também fica fora do limite.d@sais valores, como podem ser vistos
na Tabela 57, sinalizam para um ajuste do mode&s, Miante dos achados, pode-se afirmar

que o modelo ACSI apresenta fraco ajuste, poigr@gumedidas estdo superestimadas.

coeficiente de correlagdo ao quadrado a fim des@rta validade discriminante. O que se
verificou foi que, o modelo reespecificado apresergrau de correlagdo entre medidas de

construtos conceitualmente diferentes, ou sejasaram diferentes conceitos.

Os resultados da validade discriminante estdo bala®8.
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TABELA 58
Validade discriminante do modelo ACSI

Qual/Reclam Valor Sat/Leal

Variancia extraid
Qual/Reclam 0,669
Valor 0,795
Sat/Leal 0,737

1,000
0,651 1,000
0,397 0,081 1,000

Fonte: Dados da pesquisa

A Ultima etapa da analise fatorial confirmatoria @valiacdo da matriz de residuos

normalizados, que indicam erros de previsdo sutisianpara os pares de indicadores. Na

base de dados analisada ndo foram encontradosevalesiduais fora do intervalo

recomendado de +2,58; a recomendacao de signifec@de até 5%, valor que remete ao

ajuste de significancia que, em consonancia comopogto por Haiet al. (2005), seriam de

15 casos.
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TABELA 59
Matriz de residuos padronizados das variaveis do ndelo ACSI
L5 L3 L2 L1 S5 S4 S3 S2 S1 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Rc12R®3 Rc4 V1 V6 V5 V4 V3 V2
L5 0,00
L3 0,47 0,00
L2 -0,66 -0,07 0,00
L1 0,27 0,23 0,31 0,00
S 5 0,27 -0,13 -0,20 0,03 0,00
S 4 0,61 024 -055 -0,17 0,71 0,00
S 3 -1,50 -0,73 1,25 -0,02 -0,08 -0,35 0,00
S 2 -054 -0,18 0,17 -0,76 -0,10 -0,20 0,59 0,00
S 1 0,28 0,23 -0,41 -0,29 -043 040 -0,69 1,55 0,00
Q1 -0,60 0,67 0,97 1,53 0,59 0,70 0,97 1,27 0,680,00
Q.2 -1,29 -0,02 0,71 0,43 -040 -0,42 0,39 0,79 -0,17 2,24 0,00
Q3 -0,64 -098 -045 -0,10 -1,17 -128 -0,17 -0,51 -1,01 -0,080,53 0,00
Q_4 0,17 -0,66 0,06 0,30 -063 -0,81 -0,23 -0,30 -1,04 -0,24 0,39 3,15 0,00
Q.5 0,30 0,86 1,04 1,32 0,72 0,47 0,89 0,990,17 0,84 1,41 0,31 1,16 0,00
Q6 0,50 0,96 0,23 0,27 0,15 0,56 0,81 1,14 0,96 1,43 0,1@,14 -0,76 1,62 0,00
Rc_1 -1,10 -0,90 0,10 0,03 -0,74 -127 013 -0,01 -0,42 -133 -091 o047 -0,09 -1,77 -1,07 0,00
Rc_2 -095 -0,75 006 -0,11 -061 -0,87 019 -0,21 -0,712 -1,14 -127 002 -040 -1,14 -0,79 233 0,00
Rc_3 0,10 -0,24 0,40 0,12 -024 -029 -0,48 -0,46 -031 -107 -0,61 -1,10 -0,83 -0,470,69 0,47 1,21 0,00
Rc_4 -0,10 -0,13 0,31 0,39 0,09 -0,46 -0,92 0,24 0,28 0,06 -047 -143 -150 -091 -0,38 0,67 0,79 1,58 0,00
V_1 1,15 0,49 0,04 0,31 0,04 0,53-0,38 0,70 2,04 1,08 -0,25 -0,78 -1,05 043 1,99 -0,76 -0,06 -0,16 0,96 0,00
V_6 0,91 0,42 0,22 -0,41 -0,14 0,03 0,12 0,70 0,53 -095 -092 -0,78 -0,91 -0,23 118 -050 -0,25 -0,07 0,32 -0,16 0,00
V_5 0,93 0,16 0,13 -0,32 -0,11 -0,10 -0,30 0,23 0,42 -055 -083 -0,77 -0,32 -0,04 033 -0,74 -033 0,11 0,68 -0,12 0,92 0,00
V_4 0,37 -0,43 0,13 -028 -0,79 -0,62 -045 0,31 0,06 -0,70 -0,49 0,96 1,43 0,26 0,30 -0,02 0,17 0,03 047 -051 -0,36 -0,26 0,00
V_3 032 -025 -0,17 -051 -0,74 -0,53 -0,46 0,49 -053 -053 -053 1,53 1,15 0,30 0,56 0,32 0,72-0,212 0,27 -0,66 -0,41 -055 151 0,00
V_2 0,42 0,48 0,40 -0,20 0,34 0,06 -0,31 0,65 1,05 0,06 -0,10 -0,93 -0,60 0,45 143 -0,81 -0,50 -0,17 0,60 1,50 -0,28 0,11 -0,50 -0,26 0,00

Fonte: Dados da pesquisa
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8.3 Comparacéo entre os modelos ACSI e ECSI

Apos a andlise de estatistica multivariada queidena a validacdo dos modelos,
torna-se necesséario fazer a comparagdo dos modgles é outro parametro do
desenvolvimento do estudo.

Corroborando com as explicacdes anteriormente epia@tas, pode-se afirmar que o
modelo ACSI, sem 0 construto expectativa, se ajoghoor que o ECSI (sem expectativa),
mas ainda precisa ser visto de maneira cautelosa, wez que 0s construtos satisfacéo e
lealdade e, qualidade e reclamagao estdo em umarfasmm

A seguir serdo comparados os ajustes dos modeids tam vista a comparacédo da
qualidade do ajuste e a decisdo de qual modelolidompara explicar as correlacdes que
levam a satisfacdo dos consumidores. A Tabela @Gtede os dados de ajuste dos dois

modelos para que possam servir de parametro deacagdo.

TABELA 60
Comparacao de ajustes dos modelos ACSI e ECSI

Medida VanreEstSeI ajusty Valor/ei:gf ajust 3Recomendado pela literatura
Medidas de ajuste NCP 2384,946 1456,963 Menores possivei;
absoluto SNCP 2803,039 1728,372 Menores possiveis
ECVI 6,282 3,998 Menores possiveis
Medidas de ajuste PNFI 0,791 0,792 0,0§ < x/<.0,09
parcimonioso AIC 2895,946 1834,963 Maqs préximo dg zero
PGFI 0,628 0,619 Maiores possiveis

Fonte: Dados da pesquisa

Na Tabela 60 observa-se que os dois modelos apaesejustes ruins, mas, quando
se comparam 0s ajustes, percebe-se que o modelbt&@ Sjustes melhores se comparados
ao ECSI. Logo, o modelo mais recomendavel € o A@S8k, conforme analise estatistica
multivariada, o construto esta descontextualizadando remete satisfacdo da amostra
considerada na pesquisa.

Feitas as reespecificacdes dos modelos, observoukseno que tange ao ajuste
absoluto, NCP, SNCP e ECVI, e a medida de ajusteirppanioso AIC melhoraram
acentuadamente para o construto ACSI se compaoad@ al.
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8.4 Validade nomoldgica

A avaliacdo da validade nomoldgica € o ultimo aetdgira a analise multivariada,
busca verificar se o0s relacionamentos propostosictanente foram encontrados
empiricamente pelos testes estatisticos realiz&rs. isso, testam-se as hipoteses propostas
pela pesquisa. As hipiteses que conduziram a Eesqié este presente momento sdo as
seguintes correlacdes:

a) Hy Imagem (+)}» qualidade percebida.

b) H, Imagem (+)}» expectativas.

c) Hz Imagem (+}- valor percebido.

d) H, Qualidade (+) satisfacao

e) b5 Qualidade (+) valor percebido.

f) Hg Expectativas (+» qualidade

g) H; Expectativas (+) valor percebido.

h) Hs Expectativas (+» satisfacdo

i) Hg Valor percebido (+» satisfagcéo

J) Hio Satisfacao global (- reclamagtes

k) Hy1 Satisfacao global (+» lealdade.

) H2 Reclamacgbes () lealdade

Tendo em vista conseguir explicar as relacbes e#reonstrutos que compdem o
modelo ECSI, faz-se a andlise da significanciaadagas de regressdo das variaveis e suas
relagcbes. No entanto, os modelos, tanto ACSI qu&@&! foram reespecificados e o
construto qualidade, reclamacéo, satisfacao eddaltbrmaram novos construtos, esbocados

na Figura 11.

Qual/reclam

0,099
0,135 v
0,497

v
~a
/
.— 0,285 ———

Figura 11: Carga de regresséo do construto ECSI
Fonte: Dados da pesquisa
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Preliminarmente, pode-se observar que a imagendeea hipotese inicialmente
proposta nesta pesquisa, que correlacionava imagevalor. O construto expectativa, como
foi retirado, rejeita todas as hipoteses previaméntantadas. Ainda para o ECSI as demais
hipoteses de correlacdo direta entre qualidadeésfagfio, lealdade e reclamacdo foram
rejeitadas, pois os construtos foram modificados.

No entanto, observa-se que o construto Valor temelegdo direta com Sat/Leal;
Imagem tem correlacéo direta com Qual/reclam e SatflLeal; Qual/reclam tem correlacéo
direta com Valor e Sat/Leal.

As hipoéteses rejeitadas e confirmadas na pesqaisa @ modelo ECSI podem ser
mais bem visualizadas no Quadro 3.

H; Imagem (+}» qualidade percebida.| Rejeitada
H, Imagem (+)}» expectativas. Rejeitada
Hs Imagem (+)» valor percebido. | Confirmada
Hy Qualidade (+)» satisfagéo Rejeitada

Hs Qualidade (+)» valor percebido. Rejeitada

Hs Expectativas (+)» qualidade Rejeitada

H- Expectativas (+)» valor percebido. | Rejeitada

Hg Expectativas (+) satisfacao Rejeitada

Ho Valor percebido (+)» satisfacéo Rejeitada

Hio | Satisfacdo global (> reclamagfes | Rejeitada

Hip Satisfacéo global (+) lealdade. Rejeitada

Hio Reclamacgbes (- lealdade Rejeitada

Quadro 3: Confirmacéo / Desconfirmacédo das hipéteseno modelo ECSI
Fonte: Dados da pesquisa

Conforme a Figura 12, no ACSI as hipoteses pragosticialmente ndo foram

confirmadas, tendo em vista a retirada do constromo a reespecificacdo do modelo.

Qual/reclam
0,807

— 0,630
\ v

0,285

Figura 12: Carga de regresséo do construto A
Fonte: Dados da pesquisa
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Com a reespecificacdo do modelo as hipGteses foeggitadas, tendo em vista o
agrupamento dos construtos qualidade e reclamagéo Qaal/reclam; e, Satisfacdo e
Lealdade em: Sat/Leal. As hipGteses rejeitadasfoome a proposicao inicial podem ser

visualizadas no Quadro 4.

Hy Qualidade (+) satisfacéo Rejeitada

Hs | Qualidade (+) valor percebido. | Rejeitada

He Expectativas (+» qualidade Rejeitada

H; | Expectativas (+) valor percebido,| Rejeitada

Hs Expectativas (+p satisfacao Rejeitada

Ho Valor percebido (+» satisfacdo | Rejeitada

Hio| Satisfacédo global (- reclamacfes Rejeitada

Hi1| Satisfacdo global (+)» lealdade. | Rejeitada

Hio Reclamacdes (- lealdade Rejeitada

Quadro 4: Confirmacéo / Desconfirmacédo das hipéteseno modelo ACSI
Fonte: Dados da pesquisa

Mas o modelo ACSI, possibilitou verificar que o strato Valor tem correlacdo direta
com o construto Sat/Leal; o construto Qual/reclam tcorrelacdo direta com Valor e
Sat/Leal.
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9 CONCLUSAO

Temas como a qualidade e satisfacdo tém muita Basesferéncias em outras
pesquisas, tanto nacionais quanto internacionasekatarem esse assunto, 0s pesquisadores
o fazem das mais diversas formas e abordagensanain@ como coletam e interpretam os
dados. Os modelos mais abordados e amplamentesaséid 0 SERVQUAL, SERVPERF,
ACSI e ECSI. Este estudo buscou explorar a temdtacqualidade percebida e da satisfacéo
dos consumidores de servigos, tendo como pressupasbdelo desenvolvido por Fornetl
al. (1994, 1998), que sao o ACSl e ECSI.

O modelo proposto inicialmente pelos autores lawacenta a relacdo direta entre as
variaveis que antecedem a satisfacdo: imagem,,\@latidade e expectativa, e as variaveis
que precedem a satisfacdo: a lealdade e a relagifieta entre satisfacdo e as reclamacdes.

As relacdes e o impacto de cada uma dessas vargd@ivistas como uma ferramenta
importante para mensuracao e quantificacdo do megé&cem nivel macroambiental, servem
para avaliar o bem-estar e a competitividade désepaAlém disso, os indices nacionais de
consumidores contribuem para a geracédo de inforesag@ais detalhadas, que permitem
melhora nas politicas econdmicas e posicionamenmt@@te das empresas. (ANDERSON,;
FORNELL; LEHMANN, 2000).

Tendo em vista a relevancia e os impactos positjuesestudos nesse sentido podem
resultar, pesquisas para medir a satisfacdo dosugodores sdo amplamente utilizadas e
servem como base de comparacdo em diversos ramasvittades e em grandes grupos
empresariais de paises como Suécia, Estados Unidesianha, Portugal, Israel, Nova
Zelandia, Franca, Bélgica, Dinamarca, Espanhaariih, Grécia, Islandia, Italia, Reino
Unido e Suica.

No Brasil, estudos relevantes corroborando comopgsto por Fornelét al. (1994,
1998), desenvolvidos por Gongalves Filho, Guerrauid (2004); Leite, Elias, Sundermann
(2005); Marchetti e Prado, (2001, 2004); Matos, ritere (2006); Milan, Trez (2005);
Pereira, Rotondaro, Laurindo(2005); Rossi, Slong®8); Souza, Ramos, Ramos (2002);
Urdan, Rodrigues (1999) Leite e Filho (2007), tetma as relagbes das variaveis que
antecedem e procedem a satisfacdo. No entanto aagsess remetem aos modelos, fazendo
modificacbes e testando-as, 0 que ndo permite goa@ilidade e a possibilidade de

agregacao para setores industriais e de atividame®micas e economia de paises.
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Uma vez que a temética desse tipo ainda tem egeeigcamplos debates académicos,
novas contribuicbes sédo importantes para agregas w@nhecimentos e expandir as
perspectivas sobre estudos acerca da mensurac&atidtacado. Este trabalhou buscou,
durante seu desenvolvimento, indicar um caminhoi@ukl as abordagens até entdo adotadas
por muitos pesquisadores na tematica de modelos pensuracdo da satisfacdo dos
consumidores.

A proposta central é sugerir primeiramente amplbatie e exploracdo acerca dos
modelos propostos inicialmente por Forretllal. (1996), ACSI e ECSI. Apos a exploracdo
mais profunda e com a possibilidade de conhecimaais detalhado sobre as vertentes que
tangem esses modelos, acredita-se que seja possiveluzi-los no ambiente nacional,
fazendo modificacdes e buscando altera-los parpgsgam adaptar-se a realidade brasileira.

Reconhecendo, entdo, a caréncia de estudos quéeabas modelos originais do
ACSI e ECSI, propostos por Fornetlal. (1996), esta pesquisa se desenvolveu no sentido de
testar os modelos ECSI e ACSI no setor de senigogarios comerciais e verificar a
validade dos modelos originais e compara-los, comtencdo de diagnosticar qual deles
mensura eficientemente a satisfacdo dos consursidaramostra da pesquisa.

Tendo em vista o debate académico, a pesquisalbgeguir um rigor estatistico na
finalidade de explorar as variaveis que compdem nuzdelos ACSI e ECSI, sua
representatividade e a relacdo de cada uma da@wearpropostas com as demais. O aspecto
metodoldgico utilizado para andlise estatisticagfaanalise de multivariadas com Analise
Fatorial Confirmatéria, uma vez que o modelo é amgnte aceito tedrica e empiricamente.
Mas, diante dos achados quando se procedeu a Afaierial Confirmatdria, optou-se pelo
desenvolvimento da Andlise Fatorial Exploratérisapeondensar os dados e buscar relacdes
mais consistentes entre as variaveis.

A Analise Fatorial Confirmatéria foi a primeira e#fita no processo de analise da base
de dados, tendo em vista, que o modelo foi utibzadestado em outras pesquisas, e efair
al. (2005) afirmam que, quando se tem preconcebid#€ia ique permeia a estrutura dos
dados, o mais indicado € esta andlise, uma vezesipde que os dados satisfacam uma
estrutura esperada.

Mas, durante a analise dos dados por meio da Andetorial Confirmatéria,
verificou-se que a base de dados néo apresentonfiakilidade composta esperada. Optou-
se entdo por fazer a Andlise Fatorial Exploratéciam a intencdo de buscar uma nova
estrutura em um conjunto de variaveis ou mesmo ziechs dados para se ter mais

sustentacao estatistica quanto a confiabilidadelage e ajuste do modelo. E o que se obteve
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foi a juncdo dos construtos qualidade com reclameasgtisfacdo com lealdade, que fez com
que as hipoteses propostas inicialmente fossenitadgs, com a formacdo de novos
construtos.

A primeira limitacdo da pesquisa foi a amostraspmirecorte na populacédo foi por
conveniéncia, em razao do tamanho da populacadiesees bancérios comerciais em Belo
Horizonte e da limitacdo de tempo e de recursoanfieiros da pesquisadora. Fez-se a
pesquisa com amostra ndo probabilistica da populd#@a proceder a esse tipo de estudo
com analise multivariada de dados, Hetiral. (2005) recomenda 5 a 10 respondentes por
parametro, e essa consideracdo foi acatada dumanfeesquisa, que considerou 15
respondentes por parametro, pois se reconheciaiaprente a possibilidade de né&o
normalidade dos dados, uma vez que em pesquisasssaplicadas essa possibilidade é
consideravel.

Quando foi feita a analise descritiva dos dadoseoiou-se que havia dados perdidos
em alguns casos, que foram retirados, totalizaddedpondentes por parametro avaliado.

A segunda limitacdo da pesquisa foi a considerapdime as suposicdes inerentes.
Verificou-se que os dados ndo atendiam aos padd@&esnormalidade univariada e
multinormalidade, e, em seguida, essa constataffouaos valores do qui-quadrado e
tendenciou um ajuste ruim do modelo. A ndo norradiédainda gerou uma outra limitacdo a
pesquisa, pois 0 modelo de estimacdo escolhido @ méaxima verossimilhangca (MLE).
Esse modelo de estimacdo € muito sensivel a dedeosormalidade e ao tamanho da
amostra indicando qualidade de ajustes ruins; dontessa sensibilidade do modelo permite
estimativas mais precisas, 0 que 0 torna supesdamais.

Consoante com a constatacao prévia, observou-senquamostra considerada, 0s
modelos realmente apresentaram um ajuste ruim,othbopde vista estatistico. Mas, se
comparados, pode-se perceber uma superioridadeGfl Am retratar a relacdo entre as
variaveis. A confiabilidade de escalas, dos cotmsdrie a validade do modelo foram
superiores ao ECSI, o que possibilitou a conclagique o ACSI é melhor para mensurar a
satisfacdo dos consumidores, apesar do ajuste delonainda ser uma limitacdo da pesquisa.

Outra consideracdo importante na pesquisa € quexpectativas ndao afetam na
satisfacdo dos consumidores bancéarios comerciaisBelm Horizonte. Essa verificagdo
contraria a Teoria da Desconfirmacao, uma das ntededos modelos, propostas por Oliver
(1980, 1981), que avalia a satisfacdo ou insafisfaos consumidores com perspectiva

prévia de atributos do servico que podem atend@dowsuas necessidades e desejos.
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O achado de que as expectativas, na amostra cadadado afetam na satisfacao,
uma vez que permitem melhor ajuste do modelo quegtdadas, corroborou com o trabalho
de Cronin e Taylor (1992), que baseia a qualidadeeste na percepcdo de desempenho de
servicos sem as expectativas, o SERVPERF.

O impacto das expectativas e a satisfacdo dos wodstes, amplamente estudadas,
desde 1980, por Oliver, com a Teoria da Desconfi@dmaforam refutados nesta pesquisa e
podem ser objeto de novos estudos, para que paesamplamente analisados e elaborados,
detalhadamente, na intencdo de se terem achadas goaclusivos sobre o papel da
expectativa sobre a qualidade percebida e daagsidos consumidores.

Constatacdes preliminares sobre a correlacdo dingta satisfagéo, qualidade, valor e
lealdade foram feitas previamente; no entanto dipaseses foram rejeitadas na pesquisa, 0s
construtos qualidade e reclamacéo e, satisfac@&al@alde juntaram-se. Conjectura-se que a
rejeicdo das hipoéteses, devido a formagdo de uno wowmstruto, possa estar vinculada a
programas de recuperacao dos servicos, o0 que pibsgibe estes possam ser melhorados e
as reclamacdes dos clientes possam ser tratadasonelindo-se diretamente a qualidade e, o
construto satisfacdo e lealdade esbocaram que,ogam@spondentes, percebem satisfacao e
lealdade como comportamentos semelhantes ou sejastéo satisfeitos séo leais, outra
conjectura feita € dada a natureza das perguntagudstionario aplicado, que puderam
conduzir a novos construtos: Qual/reclam e Sat/Leal

Essa constatacdo também pode ser objeto de estutlovels pesquisas no sentido de
se considerarem as caracteristicas dos prograntasujgeracao dos servicos e a forma como
as empresas do setor tratam suas reclamacdes&eangrogramas de relacionamentos com
os clientes bancérios, uma vez que qualidade amagido juntaram-se em um mesmo fator.

Novas pesquisas também deverdo ser feitas tendastgmobservar a Satisfacédo e a
Lealdade com a finalidade de se descobrir se amdpmesentam conceitualmente mesmos
parametros ou este achado somente foi possiveladadureza das perguntas do questionério
aplicado na amostra, uma vez que formaram um nonstto, bem como identificar se este
achado se aplica somente ao setor bancério cornercia

O construto imagem proposto no modelo ECSI demomstjue ndo afeta na
mensuracdo da satisfacdo dos consumidores bancariterciais, pois 0 modelo ACSI, sem
0 construto imagem, apresenta melhor ajuste doogd€SIl. Mas se for avaliar o modelo
ECSI verifica-se que uma imagem amplamente aceita b percepcdo de qualidade de

servico superior e a Satisfacao e Lealdade.
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Esta pesquisa ndo finaliza com esses achadosa-Sernmportante gerar novos
estudos a fim de serem acrescentados as consideragfi presentes, que envolvem a
relacdo das expectativas com a satisfacdo, a @dalie a reclamacéo estarem em um mesmo
construto e a Satisfacdo e Lealdade estarem odoedalas, avaliar se a natureza das
perguntas propostas afetaram os achados da pesgsmsale fato a juncdo dos construtos
possibilita a aplicacdo do questionario de formasnsacinta e de fécil aplicacdo. Novos
testes sobre as correlacbes diretas e indiretasvdadveis que compdem o modelo
fortalecerdo e poderdo enriquecer ainda mais estatica e as publicacdes nacionais,
possibilitando comparabilidade e agregacéo aoslestu

Apesar das limitagcbes de pesquisa, 0 desenvolviméatestudos nesse sentido €
positivo, pois, consoante com paises de econormsienglelvida, esforcos para se conhecerem
estratégias sobre a competitividade e continuiddaie setores e empresas servem como
ferramentas para o fortalecimento e otimizagc&o stemellos sobre formas e clientes que
possibilitardo mais lucros e recompra. No que taagesse aspecto, marketing de
relacionamentos também podera ser mais bem aplieadmntextualizado quando se
reconhece quais estratégias podem ou ndo ter ebeisitivo sobre a satisfacdo dos
consumidores.

Uma implicagdo as consideragbes € a possibilidadmelhor aplicacdo do modelo
ACSI, diante do achado de que o mesmo é superioE@S8I, quando se compara a
confiabilidade e o ajuste do modelo retratanddiafagdo dos consumidores, considerados na
analise. Outra implicacdo é o fato de o ACSI posswenos variaveis, 0 que torna sua
aplicacdo mais facil, gerando mais aceitabilidaol@uestionario diante dos respondentes. A
Andlise Fatorial Exploratéria conduziu a reducdo gleestionario para 28 atributos. O
proposto inicialmente eram 43, o que fazia os medpotes despenderem mais tempo nas
respostas ou mesmo gerarem respostas mais imggrecisa

Cabe ressaltar a importancia desses modelos, teadm base sua abrangente
aplicabilidade e reconhecimento em economias maitalécidas, quando se tenciona
desenvolver estudos nesse sentido no Brasil, umague as empresas nacionais também
estdo buscando consolidacdo e posicionamento e etempem nivel global com seus
servigos. Aquelas empresas que gastam muitos oscaxemo tempo e dinheiro poderéo
condensar suas sinergias em estratégias que geseittados mais satisfatorios do ponto de
vista gerencial.

Os clientes, dado o numero de empresas e a fanméncia entre elas, estdo mais

sofisticados, exigentes e buscam servicos maiszefic do ponto de vista financeiro e de
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qualidade. Dessa forma, reconhecer quais sdo #veiar que levam a satisfagdo € um
importante tratado na administracdo de empresas.

Em consequéncia das questdes levantadas na pesgussderou-se Util a tematica do
trabalho, pois houve a proposta de validacdo e amaggo dos modelos ACSI e ECSI sem
modificacdes, possibilitando analise das varidwegiginais dos modelos e servindo como
marco no sentido de conjugar esforcos para tormdrlais utilizados pelas empresas e por
pesquisadores. A comparacdo dos modelos buscowraemgial dos dois é mais adequado
para medir a satisfacdo dos consumidores e, dalimites;6es aqui apresentadas, sempre é
véalido ressaltar que a aplicacao dos dois modelgmais, no Brasil, ainda € pouco utilizada,
€ novas pesquisas somente acrescentarao as dexgsebie este tema, que é importante para
as praticas gerenciais contemporaneas.

Os resultados obtidos encontram respaldo estatistic questionario aplicado pdde
ser condensado e podera ser utilizado por outrsgumadores interessados em referéncias
para desenvolver estudos sobre mensuragédo dasatisios consumidores e as variaveis que
o0 compdem.

As implicacbes gerenciais mais evidentes encordradaestudo corroboram com o
trabalho de Cronin e Taylor (1992) sobre a quakdpércebida e sua relagdo com o
desempenho do servigo experimentado pelos clieatesnda com os achados da pesquisa
pode-se considerar que o valor também afeta nsfeszfid e na lealdade e possui correlagdo
direta com este construto que foi formado. Em cgindecia disso, cabe aos gestores investir
na qualidade dos encontros do servigco e nas o agie compdem oferta total da prestacao
do servico, bem como mapeamento e gerenciamentgmeessos de forma a otimizar
custos, reduzir incidentes criticos e aumentar ieiéatia, ao oferecerem um servico
satisfatorio ou superior ao dos concorrentes, amag de atributos de servicos e, se nao
conseguirem estas proposicdes podem também investiprocesso de recuperacdo de
servicos que estd correlacionado com a qualidadeedida que, na pesquisa, qualidade e
reclamacao estéo conceitualmente correlacionados.

O trabalho ent&o possibilitou a nocédo de quaistrifsugos devem ser quantificados e
agregam em termos de perspectiva do que realnmeptata a satisfacdo dos consumidores
durante o periodo em que as partes mantém confamsiovem interacdes e constroem
relacionamentos com as empresas.

A principal relevancia para a pratica gerenciatieuando busca avaliar o ativo que
mais afeta e é importante para as empresas: sentesl Um indice de satisfacdo consiste em

avaliar o desempenho passado, presente e que fdetls a futuro das atividades
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empresariais. E, dessa forma, as pesquisanatketingtém por finalidade permitir novos
significados que sao ferramentas que oferecemdiabgiara tomada de decisées gerenciais e
ainda € uma oportunidade para a solucdo de problger@nciais que muitas vezes néo se
consegue perceber facilmente. Esse tipo de pesquéditativa ainda fornece informacdes
precisas que refletem situacdes verdadeiras dalimoti do profissional, de maneira
impessoal e sem ser tendenciosa.

Em consequéncia da importancia de esforcos nodsemte prover informacoes
adicionais e precisas, trabalhos desta natureztilnoem também para profissionais de
marketinga medida que ajudam a fornecer informac¢des sabr@minhos até a geracdo de
satisfacdo dos consumidores. Esse tipo de resudfeda a estratégia dearketinge de seu
foco sobre o cliente, permitindo reconhecimentaeabpacote de beneficios e alinhamento
da empresa quanto a seus processos de negoéciosprauaicacdo, sua tecnologia e seu

pessoal para manter o que o cliente de fato recenhe
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Apéndice A — Diagramas de Caminho ECSI

0;3,70 7,08

Figura 13: Diagrama de caminhos construto imagem
Fonte: Dados da pesquisa, 2008

0; 2,36

Expectativa

Figura 14: Diagrama de caminho para o construto exgctativa
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 15: Diagrama de caminhos construto qualidade
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 16: Diagrama de caminhos construto valor
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 17: Diagramas de caminho construto satisfagi
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 18: Diagrama de caminhos construto lealdade
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 19: Diagrama de caminhos construto reclamagi
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 20: Diagrama de caminhos modelo ECSI
Fonte: Dados da pesquisa, 2008



Apéndice B- Diagramas de caminho ACSI
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Figura 21: Diagrama de caminhos construto expectata

Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 22: Diagrama de caminhos construto qualidade

Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 23: Diagrama de caminhos construto valor
Fonte: dados da pesquisa, 2008
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Figura 24: Diagrama de caminho construto satisfacéo
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 25: Diagrama de caminhos construto lealdade
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Figura 26: Diagrama de caminhos construto reclamagi
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Apéndice C — Modelo de questionario utilizado na fsguisa

Esta pesquisa é parte do trabalho de dissertac@ioedtvado académico em Administragdo da PUC
Minas - FDC. Ele é muito importante. Assim, pec@ qfa) Sr.(a) responda as questdes sem se
preocupar em se identificada forma mais sincera possivel, lembrando de qodagiespostas certas

ou erradas. Esclareco que todas as informacdeglasnieste questiondrio serdo utilizadas apenas

para os trabalhos académicos da Universidade. Mbitigado pela sua participacao!

Nas questbes a seguir, marque um numero entr® Oserdo:

{

0=
10 = Concordo Totalmente (CT).

Discordo Totalmente (DT)

NA SUA OPINIAQ, o banco do qual o Sr.(a) é cliente...

DT cT
1) ...6 moderno e inovador. 0 |1| 2| 3| 4/ 5 6 7 g 9 1d
12) ...é confiavel. 0 |1|2|3] 4 5 6 7 8 9 1d
I3) ... muito atuante na cidade. 0 1| 2| 3| 4| 5/ 6 7 g 9 1d
I4) ...preocupa-se com seus clientes. 0 |1| 2| 3| 4/ 5 6 7 g 9 1d
I5) ...presta um grande servigo para a sociedade. 0 |1|2|3] 4 5 6 7 8 9 19
I6) ...como um todo, é uexcelentebanco. o |1|2]| 3| 4/ 5/ 6 7 g 9 1g
Sobre o que o(a) Sr.(a) esperava do b&iddNDO SE TORNOU CLIENTE DELE , é possivel
dizer que..
DT cT
E1) ...achava que os servicos do banco iriam me SEEHSfaO ol 1 d 4 1d
totalmente.
E2) ...esperava ser atendido com aten¢éo e educacédo.| 0 6 7 9 9 10
E3) ..achava que minhas necessidades fossem serdaend| o 1 4 4 1d
com rapidez. )
E4) ..esperava que o bancp criasse dificuldades para ol 1 d 4 1d
atender as minhas necessidades.
E5) ..esperava pagar muito para ter as minhas neadssid 0 o 1 d 4 1
atendidas.
E6) ...COMo um todo, o banco mostrou semtamente| | o 14 4 1
aquilo que eu esperava.
Sobre o banco do qual o(a) Sr.(a) é cliente, éiypelsdizer que ele...
DT cT
Q1) ...resolve os problemas do cliente de forma rapida. 0 |1|2|3| 4 5 6 7 8 9 14
Q2) ...presta os servigos dentro dos prazos prometidos. 0 |1|2| 3|4 5 6 7 8 9 14
Q3) -..tem funcionarios que demonstram boa vontadetender o l1l2lslal sl ofl 4 4 4 1
os clientes.
Q4) ...'tem funcionarios que conseguem tirar as duvidas o 111203l al 5l & 4 & 4 1d
clientes.
Q5) ...presta os servigos conforme o que foi prometido. 0 | 1|23 4 5 6 7 8 9 14
Q6) ...presta excelentes servicos logo da primeira vez. 0 |1|2|3| 4 5 6 7 8 9 14
Q7) ...de um modo geral, oferece servico®geelentequalidade.| 0 | 1| 2| 3| 4| 5/ 6 7 § 9 1d

Considerand®S SERVICOS PRESTADOS PELO BANCQ o(a) Sr.(a) diria que...




DT

190

CT

V1)

...a rapidez e a falta de burocracia compensameoeq
pago por eles.

1S

10

que eu pago por eles.

v2) ...0 cumprimento dos prazos prometidos compensany g

1d

...a boa vontade dos funcionarios em atender eateb

V3) 0

compensa o que eu pago pelos servicos.

[{e]

10

va) ...a capacidade dos funciondrios em tirar as dévities

\ . 0
clientes compensa o que eu pago pelos servicos.

1d

compensa o que eu pago por eles.

V5) ...a execucdo dos servicos conforme o prometigo

10

V6) ...a qualidade dos servicos prestados logo da jpemez

0
compensa o que eu pago por eles.

I7a)

exatamenteaquilo que eu pago por eles.

v7) ...de um modo geral, os servicos do banco valedn

@©O

A respeito dos servigos prestados pelo banco Sy(6) diria que...

DT cT
S1) ...sdo os melhores do mercado. 0 9 1
S2) ...atendem plenamente as minhas necessidades. 0 9 14
S3) ...sdo confiaveis. 0 9 1d
...comprovam que tomei a decisdo certa ao me toiigate
S4) 0 9 1d
do banco.
S5) ...tem sido bom para mim ser cliente do banco. 0 9 14
S6) ...de um modo geral, sinto-metalmente satisfeito com ¢ 0 4 1
banco.
Sobre o banco, o(a) Sr.(a) diria que...
DT cT

L1)

...falar4 bem dele para outras pessoas.

@

10

L2)

...gosta dos servicos dele porque tém garantia.

@

10

L3

...5e lembrara dele em primeiro lugar quando quiser
servico como aquele que ele oferece.

Ite)

10

L4)

...tem a intencdo de procurar outras empresas rpstem
servicos semelhantes.

Q0

10

L5)

...sentiria que perderia muito se deixasse de lgante do
banco.

@

10

L6)

..pretende continuar sendo cliente do banco.

@

10

Quando o(a) Sr.(a) reclama de alguma coisa no banco

(Caso o(a) Sr.(a) nunca tenha reclamado de nadgirismcomo o banco trataria essa reclamacao)
DT

CT

Rcl) ...os funcionérios ddo atencéo a reclamacao.

0

@

14

Rc2) ...0s funcionarios mostram-se interessados em versol

aquilo que causou a reclamacéo.

@

14

...0 cliente é informado sobre o que esta sendo feira

Rc3 ~
) resolver a reclamacao.

Q0

1Q

Rc4) ...areclamacdo é tratada com rapidez e sem bgiacra

©

1Q

Rc5) ...de um modo geral, o band#& a devida atencéoas
reclamacoes.

@

1d




Qual é a sua faixa etaria?
() Até 25 anos.

( ) De 26 a 35 anos.

() De 36 a 45 anos.

( ) De 46 a 55 anos.

( ) De 56 a 65 anos.

() Mais de 65 anos.

Sexo:
() Masculino. () Feminino.

Qual é o seu grau de escolaridade?
) 1° grau (1% a 82 série) incompleto.
) 1° grau (12 a 82 série) completo.

) 2° grau (Ensino Médio) incompleto.

(

(

(

() 2° grau (Ensino Médio) completo.
() Superior incompleto.

() Superior completo.

() Especializacdo (pés-graduacao).
() Mestrado.

() Doutorado.

Qual é a sua renda familiar mensal?
( ) até R$350.

() mais de R$350 até R$1.050.
() mais de R$1.050 até R$1.750.
() mais de R$1.750 até R$2.450.
() mais de R$2.450 até R$3.150.
() mais de R$3.150 até R$3.850.
() mais de R$3.850.

Em qual cidade o(a) Sr.(a) mora atualmente?

De qual banco o Sr (a) € cliente?
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