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H. H. M. Oliveira, P. R. C. Vieira 4

RESUMO

Esta pesquisa foi realizada com usuarios de sedactelefonia mével, durante o més de
novembro de 2016, para a compreensdo dos anteesdgpialidade percebida, imagem e
valor percebido) e dos consequentes (tratamentedi@macéo e lealdade) da satisfacado dos
consumidores deste servigo. Para tanto, foi reddizsesquisa de survey, com utilizagéo de
questionario estruturado na cole de dados, os fprais tratados por meio da Modelagem de
Equacdes Estruturais (MEE), com base em Minimosifadas Parciais (MQP). Nem todas
as hipoteses preconizadas pelo modelo avaliadostumae foram confirmadas, ja que nao
foram encontradas evidéncias que sustentassem siruonvalor percebido como um
antecedente da satisfacdo, nem o construto tratardarreclamacéo, os quais nao exibiram
significancia estatistica como fatores influenci@dalo construto lealdade.

Palavras-chaves: Modelagem de Equac¢des Estruturais. Minimos Quadra@arciais.
Satisfacdo do Consumidor. Telefonia Movel.

ABSTRACT

This research was carried out with mobile servieersiduring the month of November 2016
to understand the antecedents (perceived quatityge and perceived value) and consequent
(complaint and loyalty treatment) of the satisfactof the consumers of this service. In order
to do so, a survey was performed, using structguestionnaire for the data collection, which
were treated through the Modeling of Structural &mns (MEE), based on Partial Least
Squares (MQP). Not all the hypotheses advocatethdevaluated model in the study were
confirmed, since no evidence was found to suppoet ¢onstruct perceived value as a
antecedent of satisfaction nor the construct treatnof the complaint, which did not show
statistical significance as factors influencing to@struct loyalty.

Keywords: Structural Equation Modeling. Partial Least Squatensumer Satisfaction.
Mobile Phone.
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Andlise da Satisfacdo do Usuario de Telefonia Movel 5

1 INTRODUCAO

Podemos considerar a satisfagdo dos clientes eomalos fatores criticos para o
sucesso das empresas prestadoras de servicosst@uaee surge € como proporcionar um
nivel adequado e continuo de satisfacdo dos ciieate um mercado cada vez mais
competitivo.

A satisfacéo esta relacionada ao atendimento dessiglades explicitas e implicitas do
consumidor, por meio do conjunto de caracteristicastributos, do servigco prestado. Entéo,
torna-se importante descobrir como o desempenhdlifErentes atributos esta relacionado a
satisfacao dos clientes. Para tanto, tenta-saciwadlmente, descobrir quais sé&o os atributos
gue podem satisfazer as necessidades dos clientestigando qual seria a sua importancia
para o consumidor e o grau de desempenho atuaddeatributo do servigco prestado pela
empresa, comparativamente aquele associado a@gwepela concorréncia. Esta técnica
pressupde que a relacdo entre o desempenho dog@dre a satisfacdo do consumidor seja
linear, isto é, quanto maior o desempenho maiatisfacao.

Compreender as razbes que afetam a satisfacdcomssimidores, bem como os
motivos que afetam seu comportamento de permameceelacionamento com a empresa
prestadora do servico tem sido desafios enfrentpelos estudiosos e pelos profissionais de
marketing de servicos.

Nessa linha de raciocinio, o crescimento vertiginexperimentado pelo mercado de
telefonia mével no Brasil e 0 aumento da concoigénesse setor exigem que as empresas
desse mercado compreendam as necessidades domiclmmes, bem como os fatores que
afetam sua satisfacdo com o servico oferecido.

Diante disso, com a finalidade de analisar afagh® do consumidor do servico de

telefonia mével, foi realizada uma pesquisa corsens usuarios.

2 REFERENCIAL TEORICO

Na literatura, existem varios modelos que se pmegpara avaliar a satisfacdo do
consumidor com a prestacao de servico. Em funcaofidéddade de servi¢cos, os modelos sao
adaptados de forma que um melhor ajuste seja pbgmva cada realidade. Nesta pesquisa,
utilizou-se o modelo proposto por Ma#aal. (2012), que foi usado para analisar a satisfacéo

no setor de telefonia movel, baseado em modeleriardgs de satisfacdo do consumidor
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H. H. M. Oliveira, P. R. C. Vieira 6

(Figura 1). No modelo dos autores, a satisfacdoamsumidor € avaliada, tendo por base o
efeito dos antecedentes compostos por Qualidad=elftéa, Valor Percebido e Imagem e

pelos construtos consequentes Lealdade e Tratamemeclamacdes.

Figura 1 — Modelo Motat al. (2012)

Reclamacio

Imagem
g (tratamento)

Valor N Satisfacdo

Percebido "\ Consumidor > Lealdade

Qualidade

Percebida

Fonte: Motaet al. (2012).

Com relacdo aos antecedentes da satisfacdo, olanatlkzado neste trabalho
estabelece os seguintes relacionamentos: a) a nmagequalidade percebida e o valor
percebido sdo determinantes da satisfacdo do cahsyrh) a qualidade percebida tem efeito
direto e positivo sobre a satisfacdo dos clientesmeefeito positivo sobre o valor percebido;
c) a imagem tem efeito direto e positivo sobretsfsgdo dos clientes e um efeito positivo
sobre o valor percebido; e d) para o construtoaler\percebido € predita uma associacao
positiva entre este e a satisfacéo do cliente (M@(Ta\, 2012)

A atencédo € agora dirigida para a qualidade p&taato servico, um elemento crucial
das percepcles dos clientes e primeiro antecedansatisfacdo no modelo de Mataal.
(2004). Para os autores este antecedente expresspedéncia do consumidor com um
resultado positivo sobre a satisfacdo. Zeitham8T)@efine a qualidade percebida como um

julgamento feito pelo consumidor acerca da supdade ou exceléncia global de um servigo.

Rev. FSA, Teresina, v. 14, n. 2, artp103-19, mar./abr. 2017 www4.fsanet.cofrebista KX589



Andlise da Satisfacdo do Usuario de Telefonia Movel 7

Os principais componentes da avaliacdo que o eliiatdo bem fisico ou servigo tem
por base dois fatores: customizagdo e confiabdidgEITHAML; BITNER; GREMLER,;
2014; FORNELLet al., 1996)

Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 45@plor percebido “é a avaliacao
global que o cliente faz da utilidade de um sercigm base nas percepcdes do que € recebido
e do que é dado”. Para Woodruff (1997) esta pefaepExatamente sobre trade-off entre
0 que o consumidor recebe (por exemplo, qualidaeeeficios, utilidade) e aquilo que ele
tem que abrir m&o para adquirir e usar um produteesvico (tais como, preco e sacrificio).
O citado autor ainda comenta que este conceit@lde percebido tem uma forte relagdo com
a satisfacao do consumidor (WOODRUFF, 1997).

O terceiro antecedente é formado pelo construég&m, que € a maneira pela qual o
mercado vé a empresa, refletindo o seu prestigierrex Para Levitt (1988), questdes
relativas a imagem corporativa da prestadora decesrsurgem como um aspecto relevante
do marketing de servicos. No modelo proposto pd@néos (1984), a imagem corporativa
percebida pelo cliente exerce uma espécie de fitilwe a qualidade experimentada. Rocha,
Ferreira e Silva (2012) afirmam que uma boa imageate neutralizar eventual falha no
Sservico.

Com relacéo aos consequentes da satisfacao, darexiabelece que, a partir de um
aumento na satisfacdo, verifica-se uma reducéoew@macoes e um aumento na lealdade
dos consumidores.

O modelo de Motat al. (2012) utiliza a lealdade como primeiro conseqgietd
satisfacdo. Para Fornell (1992) e Anderson, Foreellehmann (1994), a lealdade do
consumidor é resultado de uma sequéncia de inesagtire ele e a empresa, porque, a partir
de experiéncias positivas, cresce a confianca enws;es prestados pela empresa. Para esses
autores, a lealdade pode ser definida como umag@tede comportamento em relacdo ao
servico ou a empresa. Rocha, Ferreira e Silva {2@2bém entendem que a lealdade néo
deve se limitar a atitude do consumidor em recompservico, mas que outra vertente, a do
comportamento, deve ser considerada. Quando declksta satisfeito com os resultados que
obtém da empresa, a sua confianca e preferénma petvicos ou pela empresa aumentam,
bem como a sua lealdade (ROCHA; FERREIRA; SILVAL20

O segundo consequente do modelo é o construtoeguelve o tratamento da
reclamacao. Para os autores do modelo, esse aat@itda “como a empresa de telefonia
movel trata e gerencia as reclamacdes solicitadasqus usuarios de servicos” (MOEA

al., 2012, p.757). Dentre as formas que os clientetisfeitos encontram para reduzir o seu
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H. H. M. Oliveira, P. R. C. Vieira 8

estado de insatisfacdo, a principal delas é ameglao (ROCHA; FERREIRA; SILVA,
2012).

3 METODOLOGIA

Nesta secdo, sao apresentados os principais pdatosetodologia da pesquisa. O
estudo utilizou a abordagem quantitativa, sendoatareza causal, uma vez que o modelo
utilizado neste trabalho supunha que as relacdes &g variaveis poderiam ser descritas por

meio de modelos matematicos.

3.1Populagcédo e amostra

A populacao da pesquisa, estimada em torno d@@33Jhdes, refere-se a pessoas de
10 anos ou mais de idade, proprietarias de um lapacelular (IBGE, 2015). A amostragem
foi do tipo n&o-probabilistica intencional, poisonge conhecia, a priori, a probabilidade de
cada elemento da populacdo ser escolhido, e hodediracdo deliberada dos respondentes
gue comporiam a amostra.

A pesquisa consistiu-se de um levantamento relizam 165 usuarios de empresas
de telefonia movel de servigos. O setor de sernvigoescolhido por responder, atualmente,
por parte representativa da producdo bruta em myiddses. Especificamente no caso do
Brasil, no terceiro trimestre de 2016 o setor &sponsavel por 72,5% do produto interno
bruto (PIB) a valores correntes, contra 22,0% dHistria e 5,5% da agropecuéria (IBGE,
2016).

3.2Coleta de dado

Os dados foram coletados por meio de um questeatruturado, no qual foram
incluidas todas as variaveis latentes que formamodelo desenvolvido por Mota et al.
(2012) e seus respectivos indicadores.

Conforme ja explicitado, este estudo foi deseridohcom base no modelo proposto
por Mota et al. (2012), que procura, dentre outras coisas, examanparticipacdo dos
construtos antecedentes e consequentes da satisfagsdusuarios do servico de telefonia
movel. Em seu trabalho, os autores realizaram dolatas de dados para avaliar o efeito no
modelo da, até entdo recente, regulamentacdo dabpidlade numérica no modelo e seu

Rev. FSA, Teresina, v. 14, n. 2, artp103-19, mar./abr. 2017 www4.fsanet.cofrebista KX589



Andlise da Satisfacdo do Usuario de Telefonia Movel 9

consequente impacto sobre a satisfacdo. Parasefdotdrabalho ora apresentado, somente
sera considerada a parte da pesquisa que tratamemo pos-regulamentacao, por ser este o
modelo ainda vigente no pais.

A construcdo do questionario preservou a estrutasavariaveis latentes, bem como

as variaveis observadas, conforme exposto no Quadro

Quadro 1 - Itens do questionario

Variavel Variavel
ltem
latente observada
Satis1 De um_modo geral, qual seu grau de satisfacdo cameradora de
Satisfacdo telefonia movel?
Satis? Qual a distancia em termos de satisfacdo de sahauaradora de
telefonia mével para uma operadora ideal?
(SATI) Satis3 Considerando suas expectativas, quanto sua opardddelefonia movel
atende suas expectativas?
Supondo que o preco de outra operadora seja mejilairé a chance de
Leall A . .
vocé trocar de operadora de telefonia movel?
Lealdade Supondo que a qualidade do fornecimento de telefmdivel seja melhoi
Leal2 em outra operadora, qual é a chance de vocé weoaperadora de
telefonia movel?
(LEAL) Supondo que o atendimento ao consumidor seja methautra
Leal3 operadora, qual é a chance de vocé trocar de aperdd telefonia
movel?
R x Reclal A forma de como a operadora resolveu slamacao
eclamacao =
Recla2 A forma de como os empregados da operaidaram com seu problema
Recla3 A operadora fez de tudo que vocé esperaga@solver seu problema
(RECL) Recla4 Sua reclamacao foi resolvida como deveriside
Pensando nas facilidades que a telefonia méveptez sua vida, ou seja,
VPercl | pensando no conforto, na comodidade e na segugalecala pode trazer,
Valor vocé diria que o preco que vocé paga é....
Percebido VPerco | Pensando na qualidade do fornecimento de servigosiefonia movel,
vocé diria que o preco que vocé paga é....
(VPER) Pensando em todos os aspectos relativos ao atemdia@ consumidor,
VPerc3 | como por exemplo, cortesia e boa vontade do fuaciona capacidade
de solucionar problemas etc., vocé diria que oqgeg vocé paga é...
Imagl Sua operadora de telefonia € muito confiavel
Imagem Imag2 Esta certo que sua opera_do/ra de teleforpeeseupa com seus interesses
Imag3 Sua operqdora de telefonia é bastante competeriéenazimento de
Seus servicos
(IMAG) Tem confianca na veracidade das informacfes qaebeete sua
Imag4 . .
operadora de telefonia movel.
QPercl Esclarecimentos sobre direitos e deveres
Qualidade QPerc2 Atendimento igualitario a todos os consuneislo
Percebida QPerc3 Facilidade para entrar em contato com adpex
QPerc4 Respostas rapidas as solicitagdes dosedient
(QPER) QPerc5 Pontualidade na prestacdo dos servigos
QPerc6 Confiabilidade nas solu¢bes dadas

Fonte: Moteet al. (2012).
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3.3 Tratamento dos dados

A modelagem de equag0des estruturais (MEE), comizrddrcovariancia (MC), foi o
método utilizado para o teste das hipoteses do lmalie Motaet al. (2012). No presente
estudo, foi escolhida a Modelagem de Equacdesthsirs (MEE), com Minimos Quadrados
Parciais (MQP), para avaliar a influéncia preditd@s construtos do modelo, em razdo de
diferentes limitagbes produzidas pela selecdo dastney tais como desconhecimento acerca
da normalidade das variaveis, expressiva compldeidado modelo, amostra
comparativamente pequena, entre outras.

Para a operacionalizagdo da modelagem, foi empoegadograma WarpPLS, versao
3.0, o qual processa modelos de MEE-MQP. As etdpasvaliacdo do modelo de pesquisa

seguiram as orientacdes de Henseler, Ringle e 8a&(2009) e sao apresentados na Figura 2.

Figura 2 — Processo de duas etapas para avaliag@odelo de caminhos com MQP

-
Avaliacio * Confiahilidade e validade dos constructos reflexivos
modelo de * Validade dos constructos formativos

mensuragio
(outter model) ~
~,
* Explica¢cioda varincia de constructos endégenos
Avaliacdo e Tamanho dos efeitos
modelo . i

estrutural * Relevinciapreditiva

(inner model) oy

~_

Fonte: Adapatado de Henseler, Ringle e Sinkovie8g2
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Antes de seguir com a apresentacdo dos resultadpssgjuisa € necesséria discussao
prévia sobre os indices de ajustes encontrados gamdelo de Motaet al. (2012)
apresentados na Quadro 2, tendo em vista tratdos@odelo utilizado como base nesta
pesquisa. Motat al. (2012) empregaram a MEE, com matriz de covarda(eiC). Nesse
caso, a avaliacdo do modelo é realizada com baséndices de ajustamento global, se
considerados adequados os resultados do modelemsimncao.

Rev. FSA, Teresina, v. 14, n. 2, artp103-19, mar./abr. 2017 www4.fsanet.cofrebista KX589



Analise da Satisfagéo do Usuario de Telefonia Mével 11

No modelo de Mota&t al. (2012), os indices NFI (em ingl@dormed Fit Index), IFI
(em inglésincremental Fit Index), TLI (em inglés:Tucker-Lewis Index) e CFI (em inglés:
Comparative Fit Index), ficaram ligeiramente abaixo do minimo recomendadono
representativos de um bom ajustamento, que seri@, ¥EBYRNE, 2001), embora haja
autores que consideram o valor minimo de 0,90 septativo de modelo de ajustamento
razoavel (VIEIRA; RIBAS, 2011).

Ullman (2007) comenta que, para os indices compasalNFI, IFl e CFl a literatura
sugere valores entre 0,90 e 0,95 como indicatieosrd ajuste suficiente, enquanto valores
acima de 0,95 sao considerados bons ajustes.

O NFI faz a comparacéo entre o modelo hipotéticoreodelo independente; como
dito anteriormente, um NFI > 0,95 indica um bomsgmento do modelo. Como o NFI do
modelo hipotético exibiu um NFI de 0,857, ndo h&é&ncia satisfatoria de que o modelo
apresenta bom ajustamento. O IFI também deve perisua 0,95, segundo os critérios mais
rigidos, para que o modelo exiba bom ajustament&l @o modelo foi de 0,886. O indice de
ajustamento comparativo (CFl), ou indice de ajustgmcomparativo de Bentler, contrasta o
ajustamento do modelo hipotético com o0 modelo Kinidependente). O valor no estudo dos
autores foi de 0,885.

O TLI (indice de Tucker-Lewis) préximo de 1 indibam ajustamento. No modelo
dos autores o indice TLI foi de 0,859, exibindostgmento ndo muito adequado e que, de
acordo Vieira e Ribas (2011), por ser inferior@0deveria ser revisto.

ARMSEA (em inglés:Root Mean Square Error of Approximation) calculada foi de
0,067. A discussado sobre qual seria um valor sthisdb para a RMSEA ndo é pacifica.
Pesquisas, por vezes, sugerem o valor de referéeci@,05 ou 0,08; ha autores que
consideram aceitavel a magnitude 0,10.

Embora exista na literatura suporte para que or\aicontrado para a RMSEA seja
dito como satisfatorio, os demais valores encongmra o conjunto de indices selecionados
pelos autores comprometem, até certo ponto, aabdalade do ajustamento global do
modelo.

Quadro 2 — indices de Ajuste do Modelo EstrutueaMbtaet al. (2012)

X2 P gl x2gl  NFI IFI TLI CFl  RMSEA
1067,63 0,000 244 4376 0857 0,886 0,859 0,885 670,0

Fonte: Moteet al. (2012)
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Finalizada a exposi¢ao sobre os resultados dolmddeViota et al. (2012), segue-se a
apresentacao dos resultados do presente estuddadds foram processados no software

WarpPLS, versao 3.0, e os resultados dos calcatée ea Figura 3.

Figura 3 — Resultado dos célculos do WarpPLS®.

I Feclamacio
magem
B=10,45 (tratamento)
p<0,01 . B=0.15
p«:o:ol R*=0,37 p=0.,03
B=0.53
p<0.,01
Valor B=0.12 N Satisfacdo B=0.33 -

Percebido p<0,06 "\ Consumidor p<0,01 - Lealdade
p=0.23 — ﬂ :
p<0,01 R*=0,54 R*=0.64 R*=0,19

=049
p<0.01

Qualidade

Percebida

Fonte: Elaboracéo Prépria

Seguindo as orientacdes de Henseler, Ringle eo@rw (2009), a avaliagdo de um
modelo na abordagem da MEE-MQP deve ser divididaleas etapas: a primeira etapa diz
respeito a avaliacdo do modelo de mensuracao (eune);, a segunda se refere a avaliacado
do modelo estrutural (ou interno). Para o modelondasuracéo, a avaliacdo se da por meio
da andlise da confiabilidade composta (CC), vaid@@meédia extraida (VME) e cargas
cruzadas ou critério de Fornell-Larcker.

A primeira analise € a de confiabilidade compd&i&€). Este tipo de andlise é
adequada para MEE-MQP (RINGIeEal., 2014), pois prioriza as variaveis de acordo easm
suas confiabilidades, além de avaliar se a amestélivre de vieses, ou ainda, se 0 conjunto
de respostas é confiavel. Valores de 0,70 a 0,90Qis&0 considerados satisfatorios (HAIR
etal., 2014).

Seguindo a sequéncia, a proxima analise trataslaal@ades convergentes, por meio

da verificacdo das variancias médias extraidas (/Miklizando o critério de Fornell e

Rev. FSA, Teresina, v. 14, n. 2, artp103-19, mar./abr. 2017 www4.fsanet.cofrebista KX589



Analise da Satisfagéo do Usuario de Telefonia Mével 13

Larcker (HENSELERet al., 2009), isto €, os valores das VMEs devem seomesique 0,50,
0 que indica que o construto explica mais do gueédia de variancia de seus indicadores

(HAIR et al., 2014).
Com o auxilio da Tabela 1, observa-se que oseslemcontrados para VME e CC dos

construtos do modelo atendem aos critérios minimos.

Tabelal - VME e CC

Variavel Variancia Média Confiabilidade
Latente  Extraida (VME) Composta (CC)

SATI 0,782 0,915
LEAL 0,745 0,898
RECL 0,842 0,955
VPER 0,809 0,927
IMAG 0,791 0,938
QPER 0,783 0,956

Fonte: Dadita pesquisa

A proxima analise, validade discriminante, se e@addas formas (RINGLEt al,
2014): a primeira acontece por meio da avaliacdcadgas cruzadas, esperando-se que 0s
indicadores exibam cargas fatoriais mais elevadss raspectivos construtos do que em
outros;a segunda € o critério de Fornell e Lar€k@81), segundo o qual as raizes quadradas
das varidancias meédias extraidas (VME) devem seroremique as correlagbes entre
construtos.

Com o auxilio das Tabelas2 e 3, observa-se queatses encontrados

atendem aos dois critérios explicitados para agé@tiala validade discriminante do modelo.

Rev. FSA, Teresina PI, v. 14, n. 2, artp103-19, mar./abr. 2017 wwwa.fsanet. dofrevista X585
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Tabela 2 — Cargas cruzadas ou critério de Forreeltier

SATI LEAL RECL  VPER  IMAG  QPER
Satisl1  (0.909) -0.082 0010  -0.086  0.073  -0.035
Satis2  (0.808) 0.166  0.102  0.040  -0.127  -0.023
Satis3  (0.931) -0.064  -0.098  0.049  0.040  0.053
Leall  0.008 (0.849) 0.099  0.112  0.015  -0.011
Leal2  -0.193 (0.878) 0.025  -0.003  0.085  -0.088
Leal3  0.189 (0.862) -0.123  -0.108  -0.101  0.100
Reclal  0.021  0.066 (0.918) -0.090  0.117  -0.028
Recla2  -0.029  0.056 (0.929) 0.035  0.041  -0.047
Recla3  0.004  -0.032 (0.904) 0.078  -0.190  0.053
Recla4  0.005  -0.090 (0.921) -0.023  0.029  0.023
VPercl  0.114  0.008  -0.180 (0.911) -0.122  -0.019
VPerc2  0.039  -0.000 -0.049 (0.926) 0.127  -0.154
VPerc3  -0.163  -0.008  0.244 (0.860) -0.007  0.186
Imagl ~ -0.030  -0.032  -0.101  -0.092 (0.907) -0.075
Imag2 ~ -0.017  -0.004  0.032  0.108 (0.880) 0.067
Imag3 ~ 0.205  -0.025  -0.055  0.029 (0.914) -0.031
Imag4 ~ -0.171  0.065  0.132  -0.045 (0.856) 0.044
QPercl  0.053  -0.040 -0.031 0126  0.192 (0.867)
QPerc2  0.058  0.000  -0.157  0.032  0.130 (0.821)
QPerc3  -0.144  0.050  -0.049  -0.091  -0.112(0.859)
QPerc4  -0.091  -0.059 0168  -0.069  0.114 (0.923)
QPerc5  0.080  0.065  -0.061  0.003  -0.241(0.905)

QPerc6 0.046 -0.015 0.106 0.003 -0.070(0.928)
Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 3 — Correlacdes entre os construtos com guadrada da VME

SATI LEAL RECL VPER IMAG QPER
SATI 0.884
LEAL 0.417 0.863
RECL 0.583 0.331 0.918
VPER 0.462 0.372 0.506 0.900
IMAG 0.679 0.380 0.622 0.722 0.889

QPER 0.668 0.403 0.715 0.668 0.827 0.885
Fonte: Dados da pesquisa.

Antes de passar para a avaliacdo do modelo estiiufunecessério analisar se existe
problema de multicolinearidade, por meio do fater idflacdo de variancia (VIF). Na
abordagem de MEE-MQP, valores de VIF maiores deocsinalizam um possivel problema
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de colinearidade nos construtos. Conforme os dddo3abela 4, conclui-se que inexiste

colinearidade entre as variaveis.

Tabela 4 — Fator de inflacdo de variancia (VIF).

Variavel VIF
Latente
SATI 2,183
LEAL 1,284
RECL 2,138
VPER 2,239
IMAG 4,223
QPER 4,237

Fonte: Dados da pesquisa.

Agora, seguindo com a avaliagdo do modelo esaljtarprimeira providéncia deve
ser a verificacdo do coeficiente de determinaca®abrson (R?), o qual avalia a quantidade
da variancia das variaveis enddgenas, que € edplipalo modelo estrutural. Cohen (1988
apud RINGLEset al., 2014, p. 67) sugere que R2=2% seja classificadwooefeito pequeno,
R2=13% como efeito médio e R2=26% como efeito gerarltlara este estudo, a variavel

endogenas principal, SATI, apresentou valor RG3®,

Tabela 5 — Tamanho do efeito (f?) e Coeficientesairinho )

Caminho f2 B B -valor p
SATI — LEAL 0,140 0,33 <0,001
SATI — RECL 0,370 0,61 <0,001
RECL — LEAL 0,051 0,15 0,034
VPER — SATI 0,058 0,12 0,063
IMAG — SATI 0,306 0,45 <0,001
IMAG —VPER 0,384 0,53 <0,001
QPER— SATI 0,272 0,49 <0,001

QPER — VPER 0,156 0,23 0,002

Fonte: Dados da pesquisa.

Em seguida a significancia estatistica dos cagftes de caminh@) foi avaliada. Os
coeficientes de caminho assumem valores entrel ; Hependendo do tipo de relacdo entre os
construtos, positiva ou negativa, sendo que valpr@smos dos extremos séo indicativos de

forte relacdo, ao passo que valores proximos deimdicam uma relacdo fraca (HAKERal.,
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2014). Um coeficiente exibiu problema de signifidanestatistica, VPER» SATI (p =
0,063), (Tabela 5).

Finalizando a avaliacdo do modelo interno, dodicedores sdo considerados: o de
relevancia preditiva (Q?) ou indicador de StonesSei, e o tamanho do efeito (f2) ou
indicador de Cohen. Enquanto o primeiro mostra antpu 0 modelo se aproxima do que
realmente se espera dele, o segundo indica quant @onstruto é Gtil para o ajuste do
modelo (RINGLEet al., 2014). A variavel endogena SATI apresenta v@br 0,463. Ja 0
tamanho do efeito (f2) pode ser visto na Tabela &eee ser avaliado conforme diretriz
proposta por Haiet al. (2014): valor 0,02, 0,15 e 0,35 representamafgiequeno, médio e

grande da variavel latente exdgena.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou investigar os antecedenteid@pe percebida, imagem e valor
percebido) e os consequentes (tratamento da regdangalealdade) da satisfacdo de clientes
de servico de telefonia mével. O modelo adotadoacbase para investigagdo foi 0 proposto
por Motaet al. (2012).

Os resultados encontrados nao suportaram a hgdtes/alor percebido como um
antecedente da satisfacdo. Este resultado podgdteiconsequéncia do ajustamento global
nao muito satisfatorio encontrado pelos autoresfocme discutido neste trabalho. Talvez
adequacdes nos itens do questionario, como indus@aclusdes, trouxessem maior robustez
ao ajustamento global, permitindo, assim, que adaigem MEE-MQP confirmasse o modelo
preconizado pelos autores.

E possivel, ainda, que esse achado demonstreegba bcorrido uma alteragcdo na
importancia relativa que os clientes atualmentea@és indicadores utilizados pelos autores
para medir o constructo valor percebidos. Estuddgrds podem investigar esta hipétese
pois, caso essa suposicdo esteja correta, uma tanforcontribuicdo gerencial seria
fornecida, além de outras possibilidades de pesogige aprofundariam o conhecimento
académico acerca do comportamento do consumidor.

Por outro lado, os resultados apontam para unta ifdfftuéncia do constructo imagem
sobre seus consequentes, valor percebido e sabosfdg consumidor. Esse achado tem
relevancia do ponto de vista gerencial, uma vezegtigdiosos argumentam o papel relevante
da imagem corporativa, seja por exercer um papéltoe sobre a qualidade experimentada
(GRONROOS, 1984), seja por provocar uma benevaému falhas nos servicos (ROCHA;
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FERREIRA; SILVA, 2012). Em func¢édo disso é que esthado é especialmente importante,
tendo em vista que a gestdo da imagem frente assicodores pode configura-se como uma
ferramenta estratégica, quando ha movimentos caiapstadversos ou queda de demanda

no mercado.
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