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1. INTRODUCAO

A pesquisa de satisfacdo dos clientes € um instrumento de suma
importancia para a tomada de decisdo no contexto administrativo. O papel da
mesma na construcdo de uma estratégia de mercado vem sendo estudado por
diversos autores ha décadas, tais como SLONGO e ROSSI (1998), ANDERSON
e FORNELL (2000) e LOPES, PEREIRA e VIEIRA (2008). Buscando um modelo
ideal para medir a satisfacdo geral dos consumidores, FORNELL et al. (1996)
prop0s o American Customer Satisfaction Index (ACSI). Desde entdo, o ACSI foi
utilizado e adaptado por diversos outros estudos destacando-se, para fins do
trabalho aqui apresentado, o de MOURA e GONCALVES (2005), no qual foram
realizados testes com o modelo dentro do contexto brasileiro, incluindo o
construto conveniéncia, foco desta pesquisa, como um possivel antecessor da
satisfagcéo geral.

Na elaboracdo de uma nova estrutura de pesquisa baseada no ACSI,
torna-se importante ndo apenas entender o que forma, diretamente, a satisfacéo,
descrita por OLIVER (1997) como "proveniente da sensacdo que o consumidor
tem quando um produto atende suas expectativas"”, mas também como cada um
dos construtos se relaciona com seus antecedentes e consequentes. Assim,
parece plausivel que a conveniéncia, ligada ao tempo e ao esforco gastos para
obter um produto ou servico (BERRY et al., 2002), influencie na construcédo da
satisfacdo geral, pois, de acordo com GRONROOS (2006), a maneira como um
consumidor recebe seu produto ou servico também é importante para sua visdo
do mesmo. Outros trabalhos também buscaram explorar a importancia da
conveniéncia de servicos, como o de ANANA, SILVA e NIQUE (2011), que fez
uso da escala Servcon, de SEIDERS, VOSS e GODFREY (2007)

O presente trabalho é parte de um projeto de pesquisa que busca medir a
satisfacdo dos consumidores brasileiros (mais especificamente, da regido sul do
pais) com os servicos continuos, utilizando-se de um modelo ACSI adaptado,
similar ao ja apresentado em AMARAL et al. (2019). Trataremos, em especial, do
setor de telefonia no Rio Grande do Sul.

2. METODOLOGIA

Inicialmente, foram realizadas reunibes com o objetivo de definicdo do
referencial tedrico a ser utilizado e elaboracdo das hipoteses de pesquisa. Apss,
foi aplicado um questionario, na plataforma limesurvey, que teve como publico-
alvo os clientes das operadoras de telefonia do estado do Rio Grande do Sul. O
mesmo foi divulgado através de midias sociais e das paginas oficiais da UFPEL.

Desta forma, a pesquisa compreende em trés fases: a primeira, qualitativa
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e de carater exploratorio; a segunda, descritiva e com coleta de informacdes
quantitativas; a terceira, por fim, com foco na verificagdo da pertinéncia do modelo
dentro do contexto estudado. Foram elaboradas, no total, 10 hipdteses de
pesquisa, que serdo apresentadas a seguir:

Figura 1 — Modelo de Equacgéao Estrutural Adaptado
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FONTE: Elaborado com base em Fornell et al. (1996); Moura e Gongalves (2005).
3. RESULTADOS E DISCUSSAO
Foi obtida, até a data de fechamento, uma amostra de 145 respondentes.
Tal amostra foi submetida para a revisao e analise, e posteriormente, por meio de

equacodes estruturais, foram obtidos os seguintes resultados:

Figura 2 — Modelo Confirmatorio
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Tabela 1 — Hipodteses

H-1 Conveniéncia — Valor Percebido N&o confirmada
H-2 Conveniéncia — Qualidade Percebida Confirmada
H-3 Qualidade Percebida — Valor Percebido Confirmada
H-4 Expectativas do Cliente — Valor Percebido Confirmada
H-5 Qualidade Percebida — Satisfagdo Global Confirmada
H-6 Expectativas do Cliente — Satisfacdo Global Confirmada
H-7 Valor Percebido — Satisfacdo Global N&o confirmada
H-8 Satisfacdo Global — Reclamacdes do Cliente Confirmada
H-9 Satisfacdo Global — Probabilidade de Confirmada
Abandono
H-10 Reclamacdes do Cliente — Probabilidade de Nao confirmada
Abandono

Os achados mais importantes do trabalho referem-se as relacdes entre a
conveniéncia e seus construtos consequentes. Enquanto a mesma nao impacta,
diretamente, de forma relevante, a Satisfacdo Geral ou o Valor Percebido, ela se
mostra um importante fator na formacéo tanto da qualidade percebida quanto da
satisfacdo das expectativas.

Foram confirmadas, novamente, diversas outras hipoteses ja comprovadas
em estudos anteriores, como a relacdo positiva entre Qualidade Percebida e
Satisfacdo Global, j4 verificada por MOURA e GONCALVES (2005), e entre
Qualidade Percebida e Valor Percebido, encontrada em HAPSARI et. al (2016).

No entanto, as hipoteses de que o Valor Percebido afeta de forma
relevante e positiva a Satisfacdo Global e que um maior nimero de Reclamacdes
dos Clientes aumenta também a Probabilidade de Abandono acabaram por nao
se confirmar.

4. CONCLUSOES

A principal inovacdo do trabalho encontra-se na utilizagdo do construto
conveniéncia dentro de um modelo ACSI adaptado, e sua aplicacdo no contexto
do setor de telefonia no Rio Grande do Sul. Esse construto acabou por
demonstrar uma relevante correlagcdo com dois importantes antecedentes da
satisfacdo geral. No futuro, o Projeto Unificado da qual essa pesquisa faz parte
buscara aplicar o modelo em outras areas dentro do campo dos servigos
continuos, e buscara trazer também resultados gerenciais além dos resultados
cientificos ja apresentados aqui.

Como principais limitacdes desse estudo, podemos apontar o baixo nimero
de respondentes obtidos. O escopo regional da pesquisa também aparece como
uma restrigao.

Para trabalhos futuros, sugerimos a busca pela aplicagdo de modelos
baseados em ACSI em outras esferas e regibes do pais, buscando um maior
namero de respondentes para que se possa obter uma amostra mais fiel do
verdadeiro comportamento dos consumidores.
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