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RESUMO

A qualidade dos servigos e a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes das operadoras de
telefonias moveis tém sido temas de investigacdo, uma vez que o mercado no Brasil
vem crescendo e se torna cada dia mais necessario conseguir avaliar e identicar os
atributos que impactam a qualidade dos servicos prestados, a satisfagdo e
consequentemente a fidelizacdo dos clientes, para que as organizages possam focar e
desenvolver esses itens e assim ter resultados positivos e vantagens sobre seus
concorrentes. Ante 0 exposto, este estudo busca aferir a avaliacdo dos consumidores
brasileiros acerca da qualidade dos servicos prestados pelas empresas de telefonia
movel. Como objetivos especificos: aferir a qualidade do servigo, o grau de satisfacdo
geral dos consumidores e os atributos que contribuem para a avaliacdo da satisfacdo e
aferir se ha diferencas de percepcdes de satisfacdo relativamente a carateristicas
sociodemograficas dos consumidores. Nesta investigacdo recorreu-se a metodologia
descritiva com o uso de um questionario online que foi construido com base nos
objetivos elencados na pesquisa. A amostragem é ndo probalistica por conveniéncia,
tendo como participantes 140 consumidores dos servicos de telefonia movel no Brasil.
Em funcdo dos resultados alcancados, conlui-se que ndo existem atributos ancoras e
nem atributos de luxo, sendo que em sua maioria constituem prioridades para melhorar.
Apresentam uma media intermediaria em relacdo a satisfacdo geral desses
consumidores, apresentando como itens que explicam esse grau o preco do plano,
atendimento em loja e faturamento e plano. Em relagdo as caracteristicas
sociodemogréficas, foram encontradas diferencas quanto a satisfacdo relativamente a

idade e ndo foram encontradas diferencas em relacdo ao género.

Palavras-chave: Qualidade do Servico. Satisfacdo e Fidelizacdo. Servico de Telefonia.

Consumidores.
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The quality of services and the satisfaction and loyalty of mobile operators' customers
have been subjects of investigation, especially as the market in Brazil has been growing
and it becomes increasingly necessary to be able to assess and identify the attributes that
impact the quality of services services, satisfaction and, consequently, customer loyalty.
So that organizations can focus and develop these items and thus have positive results
and advantages over their competitors. Given the above, this study seeks to assess the
assessment of Brazilian consumers about the quality of services provided by mobile
phone companies. As specific objectives: 1. Assess the degree of general satisfaction of
consumers. 2. Assess the attributes that contribute to the assessment of satisfaction with
the service. 3. Assess whether there are differences in satisfaction perceptions regarding
the sociodemographic characteristics of the consumer. In this investigation, a
descriptive methodology was used with the use of an online questionnaire that was built
based on the objectives listed in the research. The sampling is non-probalistic for
convenience, having 140 consumers of mobile telephony services in Brazil as
participants. The investigated objectives were achieved, considering that the results do
not have anchor attributes or luxury attributes, and most of them have to be prioritized
to improve. They present an intermediate average in relation to the general satisfaction
of these consumers, presenting as items that explain this degree the price of the plan,
store service and billing and plan. Regarding sociodemographic characteristics,
differences were found between satisfaction with age and no differences were found in
relation to gender. As recommendations for future investigations, companies should
prioritize in-store service, the price paid by the consumer and billing, investing
continuously and always monitoring all customer relationship channels. It is hoped that
with this research we will be able to identify and evaluate the attributes that impact the

quality, satisfaction and loyalty of mobile telephony customers

Keywords: Service Quality. Satisfaction and Loyalty. Telephone Service. Consumers.
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Capitulo I - Introdugéo

1.1. Tema

O tema desta dissertacdo € a avaliacdo da qualidade do servico e satisfacdo e fidelizacao
do consumidor, tendo sido desenvolvido um estudo aplicado ao mercado brasileiro de

telefonia moével.

A rede de telefonia celular € uma comunicacdo entre uma ou mais estacfes moveis sem
fio. A principal caracteristica da telefonia celular € a mobilidade pois o usuério pode
continuar a comunicagdo mesmo estando em locomocdo. O setor de telecomunicacfes
tem se mostrado muito importante para mercado atual em relacdo a produtividade e
competividade pois se tornou um setor estratégico pelo qual passam as grandes
transformacdes da economia moderna. Devido a isso, o Brasil conseguiu que varios
investidores estrangeiros prestassem atencao nesse mercado e possibilitou que grandes
negocios fossem feitos no Pais, estruturando um setor importante da economia nacional.
(Honorio e Marques, 2001). Sendo assim, as telecomunicacfes sdo fundamentais num
pais com o tamanho do Brasil. Atualmente 98,2% da populacéo brasileira tem acesso a

telefonia mével (Nascimento, 2018).

Contudo, a busca pela qualidade dos servigos prestados pela telefonia celular tem sido
recorrente por parte dos consumidores. Para Pirotti e Zuccolotto (2009) a qualidade
perpassa pelos canais de comunicacdo e no caso da telefonia celular, essa € comporta
por muitos elementos que se interligam, até chegar ao usuario. Esses elementos
instalados em uma regido de cobertura, funcionam para enviar o sinal de RF até o

telefone, cuja ligacdo foi feita pelo usuario.

A qualidade é um conceito subjetivo em que esse termo quando se refere ao produto ou
servigo vendido no mercado geralmente é empregue para significar a “exceléncia” desse
produto ou servico. Esse conceito pode ser visto por duas Oticas: a do produtor
(empresa) em que é preciso definir as necessidades do cliente de forma clara e objetiva
e em funcao disso definir os requisitos de qualidade do servigo ou produto e na Gtica do
cliente em que o mesmo avalia 0 servico ou produto por varias caracteristicas sendo

assim, uma visao multidimensional (Nascimento, 2018).
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Segundo Kaotler (2000), diz-se que quando um produto ou servico atende as expectativas
dos clientes ou as supera a empresa fornece qualidade. Com isso, uma empresa que
satifaz as necessidades dos seus clientes, na maior parte do tempo é denominada uma

empresa de qualidade.

Segundo Costa, Santana e Trigo (2015) a qualidade é um dos principais diferenciais
para a sobrevivéncia de qualquer empresa e ela também tem grande influéncia para
determinar o grau de atendimento e satisfacdo do cliente. Com um cenério em evolucao
e com grandes avangos tecnoldgicos, os clientes da era da globalizacdo estdo cada vez
mais, exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto nivel de expectativas em relagao
ao atendimento. Com isso, ansiosos para que 0s problemas sejam rapidamente
atendidos. Diante de cenario os consumidores buscam cada vez mais, servigos e

atendimentos de qualidade.

Devido as constantes mudancas no cenadrio mundial, o mercado estd cada dia mais
competitivo, com produtos muito similares e clientes Face as constantes mudancgas no
cenario mundial, 0 mercado torna-se cada vez mais disputado, com produtos bastante
semelhantes e clientes que buscam por valores agregados e inovacgdo. Devido a isso, as
empresas estdo direcionadas o foco dos seus produtos para os clientes, principalmente
na qualidade dos servicos prestados e satisfagdo com o objetivo trazer, manter e cultivar

os consumidores (Costa et. al, 2015).

Segundo Las Casas e Garcia (2007) a satisfacao do cliente leva em conta ndo s6 o valor
percebido no produto ou servico adquirido, mas também as suas expectativas no
momento da aquisi¢do, que podem estar relacionados com caracteristicas subjetivas. O
efeito da satisfacdo do cliente sobre atuacdo das empresas e das economias nacionais
tem sido objeto de estudo por diversos pesquisadores e com isso tém aparecido varios
modelos que correlacionam as atitudes e comportamentos dos clientes com a satisfacédo
(Tinoco e Ribeito, 2007).

A fidelizacdo de uma marca ndo depende apenas da qualidade do produto, mas sim da
experiéncia que cliente tem com esse produto e suas emocdes vivenciadas nessa
experiéncia. Com isso, muitas empresas em sua comunicacao incluem algum ponto que

agregue emocéo aos clientes e que de alguma forma essa experiéncia possa acrescentar
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novos valores @ marca do produto/servico (Las Casas e Garcia, 2007). Com o mercado
muito competitivo as empresas precisam procurar estratégias para se destacar em
relagdo aoa concorrentes, sendo claro a importancia das fidelizagdes dos clientes
(Abitante et al., 2012). Com isso, a fidelizagdo e a retenc¢do dos clientes, tem sido foco
de investimentos das empresas que enxergam no relacionamento uma forma de

incrementoda marca (Las Casas e Garcia, 2007).

1.2. Justificativa

Esse tema foi escolhido porque o mercado de telecomunicacdes vem crescendo ha
algum tempo no Brasil e ao longo desses anos se observa que as empresas de Telefonia
Movel oferecem servigos (aparelhos, planos) muito semelhantes. Sendo assim, a
qualidade do serivgo prestado pode ser uma diferencial para essas empresas pois gera
uma maior satisfacdo. Acredita-se que as empresas entendendo o que impacta a
qualidade no servico oferecido para os consumidores pode desenvolver esses processos

e trazer grandes vantagens para as mesmas.

Um cliente satisfeito faz com que o mesmo se mantenha na empresa e sem motivos para
migrar para um servico de outra empresa. Assim, as companhias de telefonia
conseguem fidelizar os os seus clientes com maior facilidade. Com isso, se aprofundar
nesse assunto pode trazer grandes beneficios pois € um assunto que possui muitos
estudos, mas as empresas nunca podem deixar de estar se reciclando. Porque, ao longo
dos anos 0 mercado vai mudando e as necessidades e desejos dos consumidores também

e sendo assim, o que satifaz os clientes ao longo de tempo vai se alterando.

1.3. Objetivos

Partiu-se do seguinte problema de investigacdo: Qual a avaliacdo da qualidade do

servigo prestado pelas empresas de telefomia movel no Brasil?

Com base no problema, foram definidos objetivos, apresentados seguidamente.
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1.3.1. Objetivo Geral

e Aferir a avaliacdo dos consumidores brasileiros acerca da qualidade dos servicos

prestados pelas empresas de telefonia mével.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Aferir o grau de satisfacdo geral dos consumidores.
e Aferir os atributos que contribuem para a avaliacdo da satisfacdo com o servico.
e Aferir se ha diferencas de percepcdes de satisfacdo relativamente a carateristicas

sociodemogréficas do consumidor.

1.4. Metodologia

Em termos de metodologia aplicada, escolheu-se um design descritivo atraves da
aplicacdo de questionarios online a uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia de
140 consumidores dos servigos de telefonia movel no Brasil. Os dados foram tratados

por recurso a estatisticas descritivas e multivariadas.

1.5. Estrutura

Relativamente a estrutura da dissertacdo, esta sera dividida em cinco capitulos. O
primeiro sera referente a introducdo do trabalho e de uma forma resumida apresenta os
objetivos, a problematica, o tema a metodologia e a estrutura do trabalho. O segundo
abordara a revisdo bibliografica sobre o tema em estudo. Assim, serdo apresentadoos
conceitos de modelo de qualidade de servigos, satisfacdo e fidelizacdo, dentre outros
que serdo abordados nesse capitulo. O terceiro capitulo apresenta a metodologia seguida
nesta dissertacdo. O quarto capitulo apresenta e analisa os resultados obtidos nessa

pesquisa para discussdo. O capitulo cinco sera a conclusao do trabalho.
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Capitulo Il — Qualidade do servico, satisfacéo e fidelizacao

2.1. Introducéo

Neste capitulo serdo apresentados princiapis conceitos que conduzem essa pesquisa.
Serdo descritas as principais ferramentas de avaliacdo e gestdo da qualidade que s&o 0s
modelos de Gronroos, SERVQUAL, SERVPERF e Andlise importancia/performance
(IPA) depois os modelos de avaliagdo da satisfagdo do consumidor trazendo os modelos
Europeus e Americanos, o conceito de fidelizagéo e a relacéo entre qualidade, satisfacao
e fidelizacdo. Com isso, buscou-se nesse capitulo expor os aspectos referentes a revisao
da literatura e que provavelmente influenciam os consumidores de telefonia mdvel.
Portanto, o objetivo desta reviséo bibliografica basea-se na obtencdo de conhecimento
cientifico na area proposta para investigacdo que seja importante e ajude a achar as

respostas para a problematica apresentada nesse estudo.

2.2. Qualidade do servico

Para que uma empresa se mantenha no mercado é necessario a realizacdo de pesquisas
com os clientes para entender as necessidades deles pois s@o eles que definem e avaliam
a qualidade. Com isso, se os clientes estdo satisfeitos € possivel que se obtenha sucesso
no mercado (Castelli, 2000).

Qualidade do servico é a compracao entre o que o cliente tinha como expectativa do
servico e que ele percebeu do servigo, sendo feito essa avaliacdo durante ou no final do
processo. Estando relacionado a qualidade percebida com o nivel de satisfacdo do
cliente. Sendo assim a satisfacdo do consumidor depende do desempenho percebido e

das expectativas geradas (Niemezewski, 2003).

Para Silva (2009) a qualidade percebida € quando o cliente utiliza o servi¢co e compara a
qualidade esperada em relacdo a qualidade experimentada. Quando a qualidade
experimentada € maior ou igual as expectativas do cliente qualidade percebida é
positiva, porém se qualidade experimentada for menor do que a expectativa do cliente a

qualidade percebida é negativa.
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Segundo Kuba, et al. (2013) o que determina primeiramente a satisfacdo ou insatisfagéo
do cliente é qualidade esperada e recebida. Sendo a qualidade de servigco para ele,
quando o servigo iguala ou supera as expectativas do consumidor, segundo a execucgéo e

aos resultados obtidos.

Em diversos setores a qualidade dos servigos estd sendo avaliada pois com o0 aumento
da concorréncia as empresas estdo se preocupando cada vez mais com opinido dos

clientes em relacéo ao servico prestado (Correa,2008).

Para Nogueira et al. (2001, p.4):

Quando o cliente avalia a qualidade de um servico, ele esta julgando em fungéo de algum padrao
interno que existia antes da experiéncia do servigo. Esse padrdo interno para julgar a qualidade é
a base para as expectativas do cliente. A percepcdo de qualidade esta diretamente associada a
satisfacdo percebida, uma vez que ambas resultam de um processo de comparacdo entre as
expectativas do consumidor e a percepcdo do desempenho do servico.

O setor de servigos vem ganhando uma participacao grande na economia brasileira onde
no ano de 2018 em relacdo ao ano de 2017 o setor de servicos cresceu 1,3% sua
participacdo no PIB (Romano e Quintino, 2019). Sendo assim, uma gestdo voltada para
qualidade nas empresas de servicos se torna necessario para que essas empresas tenham
melhores de resultados e continuem crescendo (Mondo e Fiates, 2013). Ainda que esse
0 tema seja bastante exposto em pesquisas cientificas ele ainda € objeto de muitas
discussdes entre pesquisadores, gerentes e administradores. Pois envolve dois objetos de

entendimento ndo simples que é qualidade e os servigos (Freitas e Morais, 2012).

Surgem 2 conceitos importante quando se define a qualidade em termos de que quem
avalia. S&o eles: interno e externo. O conceito interno de qualidade se refere atender os
padrdes internos definidos pela empresa. A qualidade externa é a percepcao do cliente
relacionado com sua satisfacdo com isso esta relacionado pela ética do consumidor.
(Silva et.al, 2009). Esse autor também destaca que esses 2 conceitos devem ser tratados

de forma integradas.

Com o objetivo de ajudar na compreensdo do significado de ‘servigos’ 0 Parasuraman et

al. (1988) definem trés caracteristicas dos servicos:
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Simultaneidade: os servi¢os sdo consumidos quase que a0 mesmo tempo que séo
produzidos. Isso torna muito dificil ou quase impossivel encontrar e corrigir as
falhas antes que elas acontecam e afetem o cliente (Freitas, Morais, 2012).
Sendo assim dificultando muito o controle e avaliagdo do servigco (Salomi,
Miguel e Abackerli, 2005);

Intangibilidade: servigos representam um produto ndo fisico, ou seja, ndo
podendo ser transportados e/ou armazenados. Sendo julgados pelo
funcionamento e experiéncias passadas pelos clientes (Salomi, Miguel e
Abackerli, 2005);

Heterogeneidade: as grandes variedades de servicos existentes e o0
relacionamento forte com o fator humano dificultam a padronizacédo e definicéo
de precos. Sendo assim, dando a possibilidade de performance e julgamentos
distintos dependendo do fornecedor e o cliente (Salomi, Miguel e Abackerli,
2005);

Segue abaixo uma comparacao de alguns autores referente de definicdo de qualidade de

servigo (quadro 1):

Quadro 1. Qualidade de servicos

AUTORIA DEFINICAO PARA “QUALIDADE DE SERVICOS”
NBR ISO S&o os resultados de pelo menos uma atividade desempenhada,
9000/2000 necessariamente, pela interface entre o fornecedor e o cliente e &,

(ABNT, 2000)

geralmente, intangivel.

Fitzsimmons e Sdo idéis e conceitos, além da oportunidade de superar 0s

Fitzsimmons

competidores, visto que é uma experiéncia perecivel, intangivel,
desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de

(2005) co-produtor, pois este interage na realizagdo do servico.

Kotler (2000) Qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que

uma parte pode oferecer a outra, e que nao resulta na propriedade
de nada.

Fonte: Adaptado de Albernaz e Freitas (2010, p. 3)
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2.2.1. Modelos de Avaliacio da Qualidade de Servigos

Para Miguel e Salomi (2004) o setor de servicos vem ganhando forga e com isso, a
necessidade de mensurar a qualidade prestada por esse setor. Sendo assim, varios
pesquisadores tém dedicado seu tempo para ndo s6 desenvolver novas técnicas de
avaliacdo da qualidade como aprimorar as ja existentes.

Segundo Matacano (2017, p. 99)

A avaliacdo da qualidade dos servicos € um fator importante para o crescimento e
desenvolvimento sustentado do servico de telefone mével. Uma empresa de servigo de telefone
movel pode cumprir com a missdo de: satisfacdo dos clientes, manutencdo da lideranca, o
reforgo do prestigio e o posicionamento no mercado, necessita da aplicagdo de ferramentas atuais
para a avaliacdo da qualidade de sua gestdo como sejam o SERVQUAL, o SERVPERF, e 0s
Customer Comment Cards.

As empresas para obterem vantagens vem trabalhando estratégias na busca de
exceléncia nos seus servicos e mensuracdo da qualidade. Para conseguir alcancar esses
objetivos diversos modelos foram desenvolvidos como os 5 Gaps que tem como meta
definir critérios para avaliacdo da qualidade nos servigos e o0 Servqual que tem como
objetivo avaliar qualitativa e quantitativamente satisfacdo dso clientes que gerou
dimens6es que sdo referencias para qualidade dos servicos. (Passos, Menegatti, Silva e
Rados, 2013)

Nesse capitulo serdo apresentados alguns dos principais modelos de qualidade de
servicos que estdo descritos na literatura. S8o eles: o Modelo de Grénroos, Modelo
SERVQUAL, Modelo SERVPERF e Modelo de analise importancia/ performance
(IPA).

2.2.1.1 Modelo de Grénroos

Um dos primeiros modelos desenvolvidos para mensurar a qualidade de servicos foi o
de Gronroos (1984). Segundo Salazar (2002) o modelo de Grénroos (1984) considera a
qualidade de servico percebida resultado da comparacdo entre o servi¢o esperado e

percebido. Assim, a empresa tem que combinar 0 servigo esperado com 0 Servigo
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percebido (Mondo et al. 2013). Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (2006) o
Gronroos desenvolveu um modelo que assegura que os consumidores comparam 0S
servigos esperado com a percepcao da prestagdo do servico para avaliar a qualidade do

Servico.

Gronroos (2004) afirma que a partir de uma percepcdo que podem refletir a realidade ou
ndo se cria uma imagem que é uma interpretacdo subjetiva da realidade. Para ele a
qualidade final dos servicos é uma elaboracdo multidiomensional da avaliacdo que o
cliente idealiza sobre a qualidade objetiava subjetiva.

Para Matacano (2017, p.61)

No modelo de Grénroos ndo so6 se define e se explica a qualidade do servico percebida através
das experiéncias das dimensfes da qualidade, mas sim, a ilustra conectando as experiéncias com
as atividades do marketing tradicional. A boa qualidade se obtém quando a qualidade
experimentada satisfaz as expectativas do cliente, isto é, a qualidade esperada. Se as expectativas
forem pouco realistas, a qualidade total percebida sera baixa, mesmo que a qualidade
experimentada, medida objetivamente, seja boa.

Segundo Miguel e Samoli (2004) o modelo de Gronroos (1984) a qualidade percebida é
resultado da diferenca entre a expectativa do cliente e o seu julgamento sobre o
desempenho do servigo. Segundo o autor os servicos sdo avaliados por 2 dimensGes de
qualidade: a qualidade técnica e a qualidade funcional. Sendo assim, quando um
consumidor adquire um servico o mesmo avalia ndo so resultado da aquisicdo de um
servico (qualidade técnica) mas também o nivel de desempenho observado no servico

(qualidade funcional).

Segundo Parasuraman et. al (2006) o Gronroos (1982), identificou ter dois tipos de
qualidade de servico: a qualidade técnica, que é referente a percepcao dos clientes que
envolve aquilo que o cliente efetivamente recebe a partir do servico; e a qualidade

funcional, que envolve a forma como é feita prestacdo do servico.

Segundo Miguel e Salomi (2004) o modelo desenvolvido por Gronroos (1984) da maior
énfase a “qualidade funcional”, 0 consumidor com isso estd mais preocupado como o0

servico é prestado. Esse modelo inclui um terceiro fator, chamado de imagem da
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empresa que abrange o local e os seus recursos disponiveis durante o consumo do

servigo (Miguel e Samoli, 2004).

Figura 1. Modelo de Grénroos

Servico Qualidade percebi Servico
esperado - do servigo. - percebido
Imagem
Qualidade Qualidade
técnica. funcional

Fonte: Adaptado de Matacano (2017, p. 40)

O modelo apresentado traz as concepgdes de Gronroos (1984) com base na qualidade
dos servigos prestados e que sdo percebidos em consonancia com 0s que sao esperados.
A figura nos apresenta todo o processo que envolve a qualidade de um servico e isso

inclui, inclusive, a qualidade técnica e a funcional.

2.2.1.2. Modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL de avaliagdo de qualidade desenvolvidos por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1990) segundo Salazar (2002) fornece uma estrutura para o
entendimento da qualidade de servico, a sua avaliacdo, diagnostico e solucBes dos
problemas referentes a qualidade do servi¢co. Segundo Miguel e Salomi (2004) o modelo
de Parasuraman et. al (1985) se baseou no modelo de satisfacdo de Oliver (1980) sendo
uma funcdo da diferenca entre a expectativa e desempenho (julgamento sobre o
servico). De acordo com Pelissari at. al (2012) esse modelo faz com que os

consumidores avaliam a qualidade do servigo prestado comparando o que esperam com
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0 que obtém de fato. De acordo com Mondo e Fiates (2013), Parasuraman et al. (1985)
desenvolveram um modelo de qualidade de servico com base em algumas lacunas (Gap)
existentes entre expectativa e desempenho do servico analisando as dimensdes da

qualidade.

Figura 2. Modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry — 1985)

Comunicagdo Necessidades Experiéncia
Interpessoal pessoais passada
Expectativa do |_
servigo B
7y CONSUMIDOR

GAP 5

Percepgdo do
servico

_________________ (R R

Entrega do servigco
Incluindo contatos

Comunicagdo
externa aos

(anteriores e posteriores) clientes
ry
GAP 3 I GAP 4
GAP 1 Tradugdo de percepgdes
em especificagdes da
qualidade do servigo
GAP 2 GERENCIA
Percepgdo gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: Mondo e Fiates (2013)

Segundo Salazar (2002) esse modelo também € conhecido como modelo dos Gaps
porque identifica erros (gaps) que precisam ser resolvidos para se oferecer um servico
de boa qualidade e atenda as necessidades do consumidor. De acordo com Miguel e
Salomi (2004) o Gap ou diferenca entre a expectativa e a percepcao/desempenho seria
uma medida da qualidade do servico em relacdo uma dimensdo pré-definida. Essas
dimensbes seriam grupos de caracteristicas genéricas dos servigcos que todas somadas

teriam como resultado o servico como todo. Sendo assim, Parasuraman et al. (1985)
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desenvolveram um modelo de qualidade de servico, apresetado na figura 2, com base

nessas lacunas/ gaps que sdo a diferenca entre as expectativas dos consumidores e o0 que

realmente é oferecido (Pelissari et al., 2012).

Seguem abaixo 0s 5 Gaps apresentando no modelo (Parasuraman et al., 1985):

Gap 1 — A diferenca entre expectativa dos clientes e as percepc¢des dos gerentes
das empresas em relagdo as essas expectativas. Muitas vezes 0s gerentes ou
executivos ndo conseguem interpretar corretamente quais sdo os fatores de de

fato que véo satisfazer as necessidades dos clientes (Pelissari at al., 2012)

Gap 2 — A diferenca entre a percepcdo da geréncia sobre a expectativas dos
clientes e a especificacdo de qualidade nos servigos. Apesar das empresas terem,
terem procedimentos do que fazer e como tratar os clientes para 0s executivos a
baixa qualidade se deve ao fato do fornecimento de um servigo de baixa
qualidade (Miguel e Salomi, 2004).

Gap 3 — A diferenca entre os padrdes e especificacOes de qualidade nos servicos
prestados pela empresa e 0 que realmente € fornecido para o cliente. Esse gap
aparece, pois, as empresas de servico sdo muito depende do contato interpessoal

para o fornecimento dos servicos para os seus clientes (Miguel e Salomi ,2004).

Gap 4 — A diferenca entre a prestacdo de servico oferecida e aquilo que €
comunicado aos clientes sobre a prestacdo de servicos. A comunicagdo feita
pelas empresas para os clientes pode influenciar as expectativas dos clientes pois
sdo feitas promessas nessas comunicacfes sobre o servi¢o que sera prestado.
(Pelissari et al., 2012)

Gap 5 — A diferenca entre expectativa do cliente e sua percepcdo em relacdo ao
servigo. Esse gap final resulta no processo de avaliacdo dos clientes em que um
servico de qualidade é aquele que atende ou supera as expectativas dos
consumidores (Pelissari et al., 2012). Sendo esse ultimo gap funcdo dos outros

gaps (Gap 5 = Gapl + Gap 2 + Gap 3 + Gap 4).
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De acordo com Pelissari et al (2012), outra conclusdo importante do modelo de
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) é que se constatou que os consumidores utilizam
0s mesmos critérios para chegar a julgamento sobre a qualidade do servigo prestado,
independentemente do tipo de servigo prestado. Com isso, foram identificadas 10
dimensfes gerais determinantes para qualidade servicos e que representam os fatores
criticos da prestacdo de um servico. Sao elas: Confiabilidade, Presteza, Competéncia,
Acessibilidade, Cortesia, Comunicagdo, Credibilidade, Seguranca, Compreensdo e

Conhecimento do cliente, Aspectos tangiveis.

De acordo com Miguel e Salomi (2004) as dimensdes sé&o 0s pontos principais na
prestacdo de um servico e sdo esses pontos que podem causar desequilibrios entre a
desempenho e a expectativa e essa diferenca deve ser minimizada com objetivo de se

alcancar um padréo ideal de qualidade.

Ao longo do tempo os autores foram evoluindo e das 10 dimensbes apuradas
originalmente foram consolidadas em 5 caracterizadas como sendo as principais a

qualidade dos servicos (quadro 2):

1. Confiabilidade: capacidade de realizar o servico combinado de forma confiavel
e precisa;

2. Presteza (Responsividade): ajudar o cliente e prover pronto atendimento;

3. Seguranca: capacidade em transmitir confianca e seguranga, com cortesia e
conhecimento;

4. Empatia: cuidados e atengédo personalizados aos clientes

5. Aspectos Tangiveis: instalacbes, equipamentos, pessoal e material de

comunicacéo.
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Quadro 2. Fatores envolvidos nas dimensdes da escala SERVQUAL

Dimensdes da qualidade de servigo da Fatores envolvidos na Dimensé&o
escala SERVQUAL modificada

Tangiveis Aparéncia das instalacbes fisicas, prédios,
equipamentos, do pessoal e dos materiais de
comunicacao.

Confiabilidade Capacidade para prestar o servico prometido, de
forma segura e acurada.
Presteza Boa vontade para servir os consumidores e
fornecer atendimento com presteza.
Garantia Conhecimento e cortesia dos empregados e sua
habilidade para inspirar credibilidade e confianca.
Empatia Consideracdo e aten¢do individualizada que a

empresa presta aos seus clientes.

Fonte: Adaptada de Matacano, (2017, p. 72)

Segundo Miguel e Salomi (2004) num modelo perfeito, o cliente gera expectativas para
cada determinate da qualidade em relagdo ao servico adquirido. A formacdo da
expectativa tem como base 3 pontos: comunicacgéo interpessoal, necessidades pessoais e
experiéncia passada. ApOs a aquisicdo desse servico o consumidor compara a sua
expectativa em relacdo ao desempenho formando um conceito Unico que serd definido

como a qualidade perceptivel do servico (figura 3).

Figura 3. Determinante da qualidade dos servigos

Comunicagio Necessidades Experiéncia
Interpessoal pessoais passada

Determinante da Qualidade
em Servico Expectativa do servigo
1 - Confiabilidade

- Responsividade

- Seguranca
- Empatia Servigo Percebido

Qualidade
Perceptivel do
Servico

vl B W N

- Aspectos Tangiveis

Fonte: Pelissari et al. (2012)
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De acordo com Pelissari et. al (2012) os autores da Escala SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml e Berry, 1990) criam um questionario com 22 afirmativas que tinham como
intencdo de medir 0 gap que existe entre a percepcdo do cliente e a expectativa.
Segundo Mondo e Fiates (2013) o a escala SERVQUAL em 1994 foi reduzida o nimero
total de itens de 22 para 21.

Segundo Miguel e Salomi (2004) Parasuraman et al. (1988) utilizando como base as 10
dimensdes criaram um questionario chamado de escala SERVQUAL (Service Quality
Gap Analysis) levando em conta as expectativas dos clientes em relagdo a um
determinado servigo contra a percepgdo de qualidade do servico recebido. De acordo
com Pelissari et. al (2012) a escala SERVQUAL foi criada depois de uma serie de

estudos qualitativos e quantitativos.

2.2.1.3. Modelo SERVPERF

Segundo Mondo e Fiates (2013), Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo
para preencher as lacunas existente no modelo SERVQUAL. Sendo assim, Cronin e
Taylor (1992) desenvolveram um modelo com base somente na percepcao da qualidade
de um servico prestado. Segundo Silva, Medeiros e Costa (2009) o principal
determinante da qualidade para Cronin e Taylor (1992) é somente o desempenho do
servico. Pois esses autores acham que a avaliacdo do desempenho sozinho tem
resultados melhores para determinar a qualidade dos servi¢cos. De acordo com Miguel e
Salomi (2004) os autores desse modelo ressaltam que a qualidade ndo deve se basear
pelo modelo de Oliver (1980) onde a qualidade e medida pela diferenca entre
expectativa e percepcao. Para eles a qualidade depende de como é o comportamento do

cliente.

Sendo assim, Cronin e Taylor (1992) criaram a escala SERVPERF uma alternativa a
escala SERVQUAL. Nessa escala a qualidade do servi¢o é medida pela performance da
empresa (Salazar 2002). Utilizaram as 22 perguntas e as 5 dimensdes do modelo

SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) para somente o desempenho do servico.
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2.2.1.4 Modelo de analise importancia/ performance (IPA)

Esse modelo foi desenvolvido por Martilla e James (1977) para compreender a
satisfacdo de clientes (medidas através de atributos importantes) comparadas com o
desempenho através de uma pesquisa de marketing (Moretti, Filho e Pimenta — 2012).

Segundo Freitas e Morais (2012) o modelo proposto por Martilla e James (1977) é
considerado um processo de aplicagdo facil onde a interpretacao dos resultados acontece
através de graficos e com isso ajudando na tomada de decisdo. Conforme Salazar (2002)
esse modelo consegue identificar os atributos relevantes de um produto ou servigo e
sinaliza o nivel de satisfacdo. Com isso, melhorar esses atributos faz com que a empresa

se torne mais competitivo (Freitas e Morais, 2012).

A analise IPA é uma matriz bidimensional composta por quatro quadrantes que
constituem a matriz importancia — desempenho onde sdo colocados num gréafico os

valores médios de importéancia e desempenho (Freitas e Morais, 2012).

Sendo assim, nesse modelo os atributos de importancia e as analises de desempenho
devem ajudar na identificacdo dos atributos relevantes para a situacdo a serem
avaliadas. Os dados obtidos por meio de um questionario sdo analisados e os valores
médios de cada item sdo plotados em uma matriz bidimensional que é divida em quatro
quadrantes que representam a matriz importancia- desempenho. Onde a importancia é
representa no eixo Y e desempenho no eixo X. Segue abaixo a Figura 4 que representa

o0 modelo.
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Figura 4. Matriz Importancia — Desempenho
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0
Baixo Desempenho Alto Desempenho

Fonte: Freitas e Morais (2012), cit. in Martilla e James (1977)

Quadrante 1 (Concentre aqui): Os itens que estiverem no quadrante | tem alta
importancia e baixo desempenho com isso deve ser prioritario e concentrar 0s

esforcos na melhoria dos itens que estdo nesse quadrante;

Quadrante 1l (Manter o bom trabalho): Os itens que estiverem no quadrante Il
tem alta importancia e alto desempenho. Indicam que esses itens estdo
satisfazendo os clientes sendo pontos fortes. Entdo devem ser mantidos os

produtos ou servicos;

Quadrante Il (Baixa Prioridade): Os itens desse quadrante tém baixa
importancia e baixo desempenho. Os atributos desse atributo ndo apresentam
ameaca e ndo precisam de muita atencdo e nem que a as organizacdes

concentrem esforgos.
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e Quadrante IV (Possivel excesso): Os itens desse quadrante tém baixa
importancia e alto desempenho. A empresa pode estar com excesso de recursos e
desperdicando com iSso 0S recursos para esses recursos devem ser desviados

para outros processos e serem mais bem aproveitados

Sendo assim, o IPA é uma ferramenta que apresenta as informacGes necessarias para

apoiar nas decisdes diarias da empresa (Monteiro e Freitas, 2015)

2.3. Satisfacédo do consumidor

Nas ultimas décadas, a abertura do mercado nacional a concorréncia estrangeira em
varios setores e 0 crescimento da economia brasileira contribuiram para a entrada de
novas empresas no mercado. Devido a isso, a satisfacdo do cliente passou a ser um
aspecto importante na estratégia de varias empresas, porque uma maior satisfagdo do

cliente pode fazer com que ele volte a comprar (Lopes et al 2009).

Segundo Kaotler e Keller (2012, p. 9)

A satisfacdo reflete os julgamentos comparativos de uma pessoa sobre o desempenho percebido
de um produto em relacdo as suas expectativas. Se o desempenho ndo atinge as expectativas, o
cliente fica decepcionado. Se o desempenho alcanca as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o
desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado.

Apesar de existir uma forte relagdo entre a qualidade e satisfacdo existe uma
diferenciacdo nos entendimentos deles. A qualidade de servicos tem um conceito mais
global enquanto a satisfacdo esta relacionada a uma situacdo especifica. (Miguel e
Salomi, 2004). Para Correa (2008) a satisfacdo tem relacdo com a comparacdo da
expectativa que o cliente tem de um determinado produto ou servigo com aquilo que ele

de fato compra.

Segundo Matacano (2017, pp. 31-32):

A capacidade de satisfazer o cliente da como resultado a qualidade no servigo, considera como o
conjunto de prestacdes acessOrias de natureza quantitativa e qualitativa que acompanham a
prestacdo principal seja esta producio ou servico. E um estado de animo, e a forma de enfrentar
todas as atividades da organizagdo no quotidiano, €, portanto, um conjunto de processos e
procedimentos enquadrados dentro de uma estratégia. Oferecer um servigo de qualidade exige a
organizagao, num processo continuo.
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2.3.1. Modelos de avaliacédo da satisfacao

A satisfacdo dos clientes vem ganhando importancia nos mercados e sendo necessario
entender como funciona. Com isso, na tentativa de mensurar essa satisfacdo surgiu o
modelo American Customer Satisfaction Index (ACSI) que foi iniciado em 1994. Esse
modelo serviu de base para a concepcdo na Europa do modelo European Customer
Satisfaction Index (ECSI) que foi iniciado em 2001.

Segundo Lopes et al. (2009) os dois modelos sdo econométricos de itens multiplos no
qual as varidveis potenciais (exdgenas) tem relacdo entre si e antecedem a satisfacdo e
sendo a variaveis enddgenas consequéncia nesse modelo. Além disso 0s 2 modelos tém
a finalidade de elaborar indices gerais de satisfacdo, possibilitando a comparacéo entre

setores e segmentos de uma economia.

Segundo Moura e Gongalves (2005) modelo ACSI criado por Fornell et al. (1996) trata
como tema central a “satisfacdo global do cliente” cujo seus antecedentes e
consequentes sdo hipotetizados no modelo (cada variavel da origem a uma hipotese que
é testada). Os antecedentes da satisfacdo sdo 3: a qualidade percebida, as expectativas e
valor percebido e 0s consequentes sdo a reclamacéo e a lealdade. O modelo pode ser
apresentado conforme a figura 5 abaixo. Vale destacar as relagdes das variaveis

existentes do modelo.

Figura 5. Modelo ACSI

Qualidade
Percebida

Reclamagdo

Valor
Percebido

Satisfacdo

Lealdade

Expectativas

Fonte: Lopes et al. (2009)
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Outro ponto relevante é que esse modelo esta baseado na perspectiva da
desconfirmacdo. que pode ser entendido como um processo cognitivo (Ceribeli, 2015).
Onde o cliente tem expectativas prévias (desempenho esperado) que definem a
qualidade e valor percebido no servigo obtido e a satisfacdo com ele. (Lopes et al.,
2009)

O resultado desse processo de desconfirmacdo pode levar ao consumidor a estar
satisfeito ou insatisfeito. Satisfeito € quando a performance percebida supera a esperada
e insatisfeito € quando as expectativas ndao superam o funcionamento do servico
realizado (Ceribeli, 2015).

Ap0s o surgimento do modelo (ACSI) foram aparecendo outros modelos um que vale
destacar é o Europeu de Satisfacdo do cliente (ECSI) que tinha como objetivo de criar
um modelo de satisfagdo que estivesse mais adaptado ao mercado europeu. (Lopes et. al
2009). Esse modelo ECSI tem uma abordagem estrutural e se baseou em modelos de

equacOes simultaneas e variaveis latentes (Soares et al., 2008).
Sendo assim, o que distingue do modelo ACSI € a introdugdo como variavel a imagem.

Ela tem relacdo positiva com as expectativas, lealdade e satisfacdo (Lopes et al., 2009).

Na figura 6 estdo representadas esquematicamente as variaveis do modelo

Figura 6. Modelo ECSI

Imagem

N

Expectativas

Fidelidade do
Valor Satisfacio (ECSI) > .
cliente

Percebido

Qualidade
Percebida

Fonte: Adaptado de Johnson (cit. in Machado, 2014)
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2.4. Fidelizagéo do consumidor

Segundo Veloso e Mesquita (2006) o conceito de fidelidade ficou mais importante a
partir do momento que as empresas comecaram a entender que a fidelizacdo dos seus

clientes é que ira assegurar os retornos monetarios futuros.

Sendo assim, reter os clientes é mais barato do que adquirir clientes novos em longo

prazo pois contribui para os retornos financeiros (Serson e Rabia, 2008).

Dessa forma, existe uma tendéncia atualmente das empresas estarem migrando a
estratégia baseada em satisfacdo para uma estratégia fundada na fidelizacdo pois se vem
resultados financeiros quando se tem uma base de clientes fidelizada (Veloso e
Mesquita, 2006).

Com isso, manutencdo dos clientes tem sido assunto importante na teoria de marketing

onde vem se preocupando com relagdo empresa e cliente.

O marketing de relacionamento tem como objetivo permitir que a empresa trate seus
clientes de maneira individual e um relacionamento perdurdvel mantendo assim 0s
clientes. Para alcancar esse objetivo se utiliza de um sistema que ajuda a empresa a ter
conhecimento coletivo de todos os clientes. Esse sistema se chama Costumer
Relationship Management (CRM) (Veloso e Mesquita, 2006).

O CRM é um recurso que ajuda na captacdo de novos clientes e na sua permanecia, e
com isso fidelizando os mesmos em médio e longo prazo e ndo perdendo para 0s
concorrentes pois o mercado esta cada vez mais competitivo. Outro ponto a destacar é
gue manter os clientes ou conseguir novos ele se utiliza das informacdes das
experiéncias passadas. Essas informacGes sdo aplicadas para criar estratégias de
fidelizacdo dos clientes através de promocdes e fornecimento de servigos especifico

para cada tipo de cliente (Fernandes et al., 2015).

Outro ponto importante levantado pelo Veloso e Mesquita (2006) é que o CRM néo €

somente um software, é o relacionamento da empresa com seus clientes. Sendo assim,
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por meio da tecnologia a organizacdo busca uma relacdo de qualidade com seus clientes
e de forma participativa.

2.5. Relagéo entre qualidade, satisfacéo e fidelizacéao

Para Silva e Saraiva (2012) as organizacdes tém que trabalhar para proporcionarem um
servico de qualidade e com isso os clientes ficam satisfeitos e retornam. Sob a dtica do
consumidor, a qualidade dos servicos esta ligada a satisfacdo do cliente, e como
consequéncia fazer o cliente ser leal uma determinada marca (Martins e Pinto, 2007).

Segundo Kotler e Keller (2012, p.134) “um cliente altamente satisfeito permanece fiel
por mais tempo, compra mais & medida que a empresa lanca produtos ou aperfeicoa
aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, d& menos aten¢do a marcas

e propagandas concorrentes e € menos sensivel ao preco”.

A satisfacdo do cliente esta interligada a qualidade. As empresas precisam investir numa
gestdo de qualidade, conceber frequentemente melhorias na qualidade dos seus servicos,
processos e produtos. Como resultado, a qualidade € um dos instrumentos mais
decisivos no éxito e crescimento da empresa. Sendo assim, satisfacdo, qualidade,
fidelizacdo e valor devem estar sempre nos itens de atencdo das empresas e com isso

serem prioridade nas organizagdes. (Silva e Saraiva, 2012)

2.6. Conclusao

Neste capitulo foram abordados os conceitos de qualidade de servi¢o e seus modelos,
satisfacdo dos clientes seus modelos, fidelizacdo e a relagdo entre esses conceitos.
Sendo essa parte 0 conjuto de todas as defini¢des que servirdo de base para o estudo. No
proximo capitulo sera tratada a metodologia proposta para o estudo analisando e

explicando-a detalhadamente.
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Capitulo 111 — Metodologia de Investigacao

3.1. Introdugéo

Neste capitulo sera apresentado a metodologia utilizada para o processo de investigacdo
desse trabalho. Sera exposto todo o processo de pesquisa, as op¢Ges metodoldgicas,
apresentando as justificativas para escolha do método e dos instrumentos de pesquisas
utilizados nessa dissertacdo de mestrado e com isso, possibilitando alcancar os objetivos

propostos.

3.2. Método de pesquisa

No que se refere ao método da investigacdo, esse se apresenta como norteador de uma
pesquisa. E preciso primeiramente, formular o problema, desenvolver os objetivos. Para
Charoux (2006, p.22) “o0 metodo € uma forma de ordenar o pensamento (...) no plano
formal do trabalho ele apresenta a forma correta a ser seguida para obter dados e a

maneira de testa-los e apresenta-los”.

Enquanto a metodologia se apresenta como aquela que busca descrever todo o percurso
de uma investigacdo que se faz presente os métodos e as técnicas utilizadas no processo
de coleta de dados, 0 método vem para contribuir com o processo de obter os resultados

de forma plena e assertiva.

Tabela 1. Pesquisa Quantitativa

Dimenséo de Comparacdo Pesquisa Quantitativa

Tipo de pergunta Perguntas com profundidade limitada

Tamanho da amostra Gande

Informacdo por entrevistado Varia

Administracdo Menos habilitadas, especiais e requeridos

Tipo de andlise Estatistica, sumarizacéo

Hardware Questionarios, computadores, documentos impressos
Capacidade para replicar Alta

Treinamento do pesquisador  Estatistica, modelos de decisdes, sistemas de apoio a
decises, programacdo de computador, marketing,
pesquisa de marketing

Tipo de pesquisa Descritiva ou causal

Fonte: Adaptagdo de Mc Daniel e Gates (2003)
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Quanto ao tipo de pesquisa esse estudo apresenta-se como quantitativo, pois ele
investigou os consumidores de telefonia movel de diferentes géneros e idades buscando
através de um questionario quantificar os dados recolhidos e utlizando a anélise
estatistica.

3.3 Fases do Processo de Pesquisa

O processo de pesquisa € muito importante para o recolhimento e analise de dados e
com isso, precisa ser bem planejado e estruturado porque impacta nos resultados da
andlise e para uma tomada de decisdo. Para Mc Daniel e Gates (2003) a pesquisa de
marketing é o planejamento, a recolhimento e andlise dos dados importante para a
tomada de decisdes e para a comunicacdo dos resultados para a diretoria. Sendo o
processo de pesquisa definido por elas por 8 etapas|: 1. Identificando e Formulando a
Oportinidade/Problema da Pesquisa; 2. Criando o Projeto de Pesquisa; 3. Escolhendo o
Método de Pesquisa; 4. Selencionando o Procedimento de Amostragem; 5. Coletando os
dados; 6. Analisando os Dados; 7. Escrevendo e Apresentando o Relatorio e 8. Dando
Continuidade ao Trabalho.

Para Malhotra (2019) as pesquisas auxiliam na tomada de decisdo pois forenecem
informacgdes importantes, precisas, confiaveis, validas e atuais. Para ele processo de
pesquisa tem 6 sequéncias estando todas essas etapas interligadas. Sdo as seguintes

etapas:

Definicdo do problema
Desenvolvimento de uma abordagem
Formulacéo da concepc¢éo de pesquisa
Trabalho de campo ou coleta de dados

Preparacao e analise de dados

o o~ w b F

Preparacao e apresentacdo do relatorio

Segundo Kotler e Keller (2012) a pesquisa de marketing e a elaboracdo, a coleta, a
analise e a edicdo de relatorios de dados e conclusdes importantes sobre determinados
eventos especificos de marketing que as empresas passam. O processo de pesquisa de

mercado para eles possui 6 etapas que sdo as seguintes:
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Definicdo do problema, das alternativas de decisdo e dos objetivos da pesquisa
Desenvolvimento do plano de pesquisa

Coleta de informacgdes

Anadlise de informacgoes

Apresentacédo de resultados

o o~ w b PF

Tomada de decisdo

Para esse estudo optou-se pelo processo de pesquisa sugerido por Pizam (1994) que

sugere as seguintes etapas:

Figura 7. Fases do Processo de Pesquisa
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Fonte: Adaptado de Pizam (1994)
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3.3.1. Defini¢éo do problema e objetivos

Para Malhotra (2001) definicdo do problema é uma parte importantes para elaboragdo
de qualquer pesquisa pois envolve a premissa do problema geral da pesquisa e a
identificacdo dos itens especificos e somente depois do problema ser claramente
definido que a pesquisa pode ser realizada. Segudo ele a maior causa para o fracasso de
uma pesquisa é uma definicdo inadeguada do problema.

Neste trabalho o problema de investigacdo é apresentado como: “Qual é a avaliagdo dos
consumidores brasileiros acerca da qualidade dos servicos prestados pelas empresas de

telefonia movel?”

Os objetivos desta investigagdo podem dividir-se em dois tipos: objetivo principal e
objetivos secundarios. Em relacdo ao objetivo principal, esse busca aferir a percepcéo

da qualidade do servigo dos consumidores.

No que diz respeito aos objetivos secundarios sao eles:
e Aferir o grau de satisfacao geral dos consumidores;
e Aferir os atributos que contribuem para a avaliagcdo da satisfacdo com o servico;
e Aferir se ha diferencas de percepcOes da satisfacdo relativamente a carateristicas

sociodemogréficas e ao perfil de utilizacdo do consumidor.

3.3.2. Design da pesquisa

O design de uma pesquisa pode ser classificado em trés grupos: exploratérias,
descritivas e explicativas. Para a escolha do design da pesquisa é preciso adotar critérios
que se justificam e isso envolve inclusive, 0 método, a populacdo escolhida dentre
outros (Gil, 2010). Num projeto de pesquisa de investigacdo cientifica, o método

escolhido para ser utilizado depende dos objetivos estabelecidos no trabalho.

Quanto ao seu design, a pesquisa é considerada descritiva, por se preocupar em olhar 0s
fatos, registra-los, examina-los, classifica-los e interpreta-los sem que o pesquisador

interfira neles (Andrade cit. in Raupp e Beuren, 2006).
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Segundo Churchill (cit. in Vieira, 2002) a pesquisa descritiva tem como objetivo

conhecer e interpretar a realidade sem nela interferir para modifica-la (Churchill cit. in

Vieira, 2002). Sendo assim, a pesquisa descritiva apresenta as caracteristicas de

determinada populagcdo ou de determinado fendmeno, mas ndo tem obrigacdo de

explicar os fendmenos que descreve.

Geralmente se baseia em amostras grandes e representativas. Esse tipo de pesquisa

inclui muitos métodos de coleta de dados, os quais compreendem: entrevistas pessoais,

entrevistas por telefone, questionarios pelo correio, questionarios pessoais observacao.

(Vieira, 2002).

Tabela 2. Comparacdo Modelo de pesquisa

Exploratéria

Descritiva

Causal

Descobrir ideiais e dados e

Descrever caracteristicas

Determinar relacdes de

§ prover critérios e ou funcBes do mercado  causa e efeito
= compreensao.
2,
O
2 Flexibilidade/Versatilidade Formulacdo prévia de Manipulacdo de uma
O & hipGteses  especificas. ou mais  variaveis
= Ve - -
2.2 Estudo pré-planejado e independentes /
& g estruturado Controle de outras
S o variaveis indiretas.

[3+]
O o

Entrevista com peritos/ Dados secundarios/ Experimentos

9 8 Pesquisa-piloto/ Dados Pesquisas do  tipo
g }gs secundarios/ Focus- survey/ Painés, scanners
@ = group/Pesquisa qualitativa / Dados de observagdes
=5 e outros dados

Fonte:

Adaptacgdo Vieira (2002)

Com isso, nesse estudo foi escolhido um design descritivo e com um foco quantitativo

através da aplicacdo de questionarios nos consumidores dos servicos de telefonia mével

no Brasil.
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3.3.3. A amostragem

No que se refere a amostragem, essa € um “subconjunto da populagdo. A informacéo €
obtida de ou acerca de um subconjunto da populagdo para fazer estimativas sobre as

caracteristicas da populacdo total” (McDaniel e Gates,2003, p. 365)

Segundo Malhotra (cit. in Silva 2009) “a amostra é um subgrupo dos elementos da

populacéo seleccionado para a participacdo no estudo”.

A amostragem nao-probabilistica, segundo McDaniel e Gates (2003) garante a escolha
dos elementos da amostra que é selecionado de forma ndo-aleatoria, justificadamente ou
ndo. Com isso, o pesquisador, pode resolver de formar consiente ou nédo resolver quais
os elementos a serem incluidos na amostra. Na amostragem ndo-probabilistica podem

ser: conveniéncia, julgamento; cota e bola-de-neve.

Diante o exposto, essa investigacdo tem como amostra a ndo-probabilistica por
conveniéncia constituida por 140 consumidores maiores de 18 anos sem limite de idade
maxima que responderam ao questionario referente a qualidade do servico de telefonia

movel no Brasil.

3.3.4. Métodos de recolha de dados

Os meios utilizados para a recolha de dados foram a pesquisa bibliogréfica e a pesquisa
de campo. Em relacdo a pesquisa bibliografica, para a fundamentacdo tedrica dessa
investigacdo foram examinados na literatura, as seguintes matérias: conceitos e modelos

de qualidade e satisfa¢do, bem como a fidelizacdo do consumidor.

O processo de recolha de dados durou 20 dias, desde 8 até 27 abril de 2021. O
questionario foi realizado com as ferramentas do Google Forms e o seu preenchimento

foi anénimo e confidencial.

Para este estudo, foi decidido aplicar o modelo IPA, no sentido de aferir e relacionar a

importancia dos diferentes atributos e a avaliagdo dos mesmos pelos clientes. O
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questionério tem 4 se¢des: a primeira uma pergunta geral sobre a satisfacdo dos clientes,
segunda parte relacionada ao grau de importancia para cada atributo ou atividade e
terceira sera para fazer uma avaliagdo do desempenho percebido desses itens
relacionados. A escolha deste modelo teve por base aferir ndo s6 o desempenho das
empresas, mas sobretudo a importancia dos atributos que os consumidores utilizam nas
suas avaliacbes e a relacdo entre ambos. Com base nesses resultados, sera assim

possivel indicar os atributos que devem merecer mais atencdo por parte das empresas.

Sendo assim, os clientes indicaram o grau de importancia e o grau de desempenho dos
atributos selecionados da Telefonia mdvel. Serd utilizado uma escala Likert com cinco
pontos que varia para a parte referente a importancia: “Nao ¢ Importante” a “Muito
Importante” e para o desempenho: “Muito Ruim” a “Excelente”. A quarta se¢do sera de

caracterizacao dos respondentes.

3.3.5. Métodos de Andlise de Dados

Para a andlise dos dados, utilizou-se o0 programa SPSS versdo 25. Foram utilizadas
estatisticas descritivas como frequéncias, médias e desvios-padrdo, analise de
confiabilidade (Alpha de Cronbach), analise fatorial de componentes principais, e

regressdo linear multipla, teste T e ANOVA.

Conforme Hair et al. (2005) e Manly (2008), as técnicas de analise multivariadas
formam um grande conjunto de métodos e técnicas que estudam todas as variaveis
simultaneamente para interpretar de modo tedrico os dados amostrais. A analise fatorial
€ uma classe dessas técnicas de métodos multivariados que tem como objetivo
simplificar e facilitar a compreensdo dos dados.

A abordagem da andlise fatorial enfatiza avaliar as inter-relacdes, entre um namero
grande de variaveis originais. Esta técnica permite estudar a variabilidade em um
numero grande de variaveis originais a partir de um nimero bem menor de variaveis
indices ou fatores, mas que nao sdo correlacionadas entre si e que descrevam a variacao
dos dados. A analise fatorial analisa as variaveis juntas tentando identificar relacfes
latentes, ou correlagdes, mas que nao séo de facil observacao, e determinar a existéncia

de padrdes ou fatores implicitos.
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A utilizacdo da andlise fatorial € uma tentativa de sumarizar as informagfes de muitas
variaveis a partir de um nimero bem menor de fatores denominados componentes
principais. A analise de componentes principais estabelece combinagdes lineares das
variaveis originais. Todavia é necessario observar varios pressupostos de modo a

garantir uma analise confiavel.

Entretanto a solucdo inicial em uma analise fatorial gera fatores independentes (ndo
estdo correlacionados) e que geralmente sdo de dificil interpretacdo. Para facilitar a
interpretacdo deve se fazer uma rotacdo dos fatores, ou uma transformacéao dos fatores,
para obter outra visdo da estrutura (Hair et al., 2005). O método de rotacdo mais
utilizado é o varimax, que minimiza o nimero de variaveis com altas cargas fatoriais em
uma tentativa de facilitar a interpretacdo dos fatores. Outro aspecto importante dessa
rotacéo € a geracdo de fatores que nédo estdo correlacionados. No presente trabalho, sera

aplicada a rotacdo varimax nas analises.

Para a verificacdo dos pressupostos de aplicacdo da analise fatorial foram utilizados os
seguintes testes em todos 0s questionarios: teste de Kolmgorov-Smirnov, teste de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), teste de esfericidade de Bartlett e o coeficiente alfa de

Cronbach.

O teste de Kolmogorov-Smirnov, com significancia de 0,05, para testar se as variaveis
seguem a distribuicdo normal de probabilidade. A normalidade dos dados ndo é
considerada um pressuposto critico, porém auxilia na analise como fortalecer o

resultado do teste de Bartlett.

O teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) avalia a validade da anélise fatorial, isto &,
avalia se a analise fatorial € adequada ao estudo. Para o teste KMO os valores entre 0,5

e 1,0 sdo considerados adequados, indicam que a analise fatorial € apropriada.

O teste de esfericidade de Bartlett avalia a hipdtese de que nédo existe correlacdo entre as
variaveis estudadas. O melhor resultado ¢ a indicacdo de existéncia de correlacdo entre

as variaveis, caso contrario ndo se recomenda a aplicacdo da anéalise fatorial. Esse teste
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foi aplicado com nivel de significancia de 0,05. Em conjunto com o teste KMO avalia
se a anélise fatorial é adequada ao estudo.

A consisténcia ou confiabilidade interna dos instrumentos de medigdo foi avaliada pelo
coeficiente alfa de Cronbach. Avalia se 0s itens que comp8em o instrumento medem o
mesmo conceito. Pode-se dizer que o coeficiente alfa de Cronbach avalia o nivel de
coeréncia das respostas do pesquisado. O valor minimo aceitavel é de 0,70.

Os resultados desses testes avaliam os pressupostos para a aplicacdo da andlise fatorial.
A analise fatorial tem o objetivo de reduzir o grande nimero de variaveis iniciais em um
nimero menor de fatores denominados componentes principais (Andlise dos
Componentes Principais). Para determinar os componentes principais decidiu-se por

isolar os fatores com o autovalor maior ou igual a um.

A aplicacdo da analise fatorial gera estatisticas especificas que sdo usualmente usadas
no estudo das varidveis e fatores. As mais relevantes para 0 nosso estudo s&o:
comunalidade, autovalor, carga fatorial, grafico das cargas fatoriais (scree plot), escores

fatoriais e percentagem de variancia.

A comunalidade representa a propor¢do de variancia compartilhada entre as variaveis

consideradas. Também exprime a proporc¢éo de variancia associada aos fatores comuns.

O autovalor exprime a variancia total explicada por cada fator. Variancia e desvio
padrdo sdo medidas de variabilidade que representam a variacdo dos valores dos dados

amostrais em torno da média aritmética.

A carga fatorial indica a correlacdo simples entre as varidveis e 0s fatores. Exprimem “o
quanto um fator explica uma variavel na andlise fatorial”. Os valores das cargas variam
entre — 1 e 1. Cargas préximas de zero indicam que a influéncia do fator sobre a variavel

é fraca enquanto cargas préximas de — 1 ou 1 indicam a influéncia do fator é forte.

Hair et al. (2005) apresenta a seguinte regra pratica para os valores de correlagdo:
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Quadro 3. Variagdo do coeficiente de correlacdo

Variagéo do coeficiente de correlacdo Forca de Associagdo

+0,91-+1,00 Muito forte
+0,71-%+0,90 Alta

+0,41-+£0,70 Moderada
+0,21-+£0,40 Pequena, mas definida
+0,01 -£0,20 Leve, quase imperceptivel

A correlacdo é classificada como positiva e negativa. Em termos gerais, se duas
variaveis estao correlacionadas positivamente, o mais provavel é encontrar valores altos
nas duas variaveis simultaneamente. Na correlagcdo negativa o mais provavel é encontrar

um valor alto em uma variavel e um valor baixo na outra variavel ao mesmo tempo.

Grafico de cargas fatoriais (scree plot) ¢ um grafico dos autovalores versus
componentes. Mostra os autovalores, no eixo vertical, em ordem decrescente associado
a0 seu respectivo componente. E usado para avaliar visualmente em quais componentes
ou fatores se concentram a maior parte da variabilidade dos dados coletados.

Escores fatoriais sdo medidas compostas para cada observacdo sobre os fatores

extraidos na analise fatorial.

A percentagem da variancia é o percentual da variancia total atribuida a cada fator.

Para os fatores selecionados calculam-se cargas fatoriais das variaveis iniciais e decidiu-
se por estabelecer a composicdo dos fatores as variaveis em que as cargas tém valores

absolutos acima de 0,63, que s@o consideradas como muito boas.

Apols gerar os fatores foi feita uma regressdo mdltipla que utilizou como variavel
dependente a satisfacdo geral e como varidveis independentes os fatores gerados e com
isso, foi avaliado o R? (coeficiente de determinacdo) e nivel significancia de cada
variavel independente. As varidveis que apresentaram significancia menor 0,05 sdo as

que contribuem significativamente para explicar a satisfacdo geral.
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Foi feito o Teste t que compara medias para avaliar se existe diferenca entre o grau de
satisfagcdo entre os géneros (feminino e masculino). Enquanto para comparar se o grau
de satisfacdo € diferente entre as faixas de idade foi utilizado a ANOVA.

3.4. Conclusao

Neste capitulo foi apresentada e justificada a metodolgia seguida nesta dissertacéo.
Assim depois de definidos o problema e os objetivos, foi adotado um design descritivo,
tendo sido aplicado um questionario a uma amostra ndao probabilistica por conveniéncia
de consumidores. A andlise dos dados ¢ efetuada com base em estatisticas descritivas e
multivariadas. No proximo capitulo sdo apresentados, analisados e discutidos o0s

resultados dos dados recolhidos.
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Capitulo IV — Apresentacdo, analise e discussédo dos resultados

4.1. Introducéo

Neste capitulo séo apresentados e analisados os resultados das anlises efetuadas. Inicia-
se com a caraterizacdo dos respondentes e a analise da confiabilidade da escala, sendo
os restantes resultados apresentados de acordo com os objetivos da pesquisa.

4.2. Caraterizagéo dos respondentes

A amostra é descrita com base nas seguintes caracteristicas: idade, género e profissao
conforme esta descrito na tabela 3 abaixo:

Tabela 3. Caracterizacdo da Amostra

Frequéncia Frequéncia relativa
Feminino 98 70
Sexo Masculino 41 29,3
N&o responderam 1 0,7
Total 140 100
24 a 40 anos 39 27,9
41 a 55 anos 61 43,6
ldade 56 a 65 anos. 28 20
66 anos ou mais 10 7,1
N&o responderam 2 1,4
Total 140 100
Aposentado 19 13,6
Desempregado 5 3,6
Estudante 2 1,4
Servidor publico 7 5,0
Profissao Trabalha numa empresa 71 50,7
Trabalhador autbnomo 31 22,1
Outros 4 2,9
Né&o responderam 1 0,7
Total f 140 100

Como se pode verificar, os respondentes eram maioritariamente do género feminino
(98) que correspondem 70% do total correspondendo a 67,2% do total, sendo que 0 sexo

masculino contou com 41 respondentes (29,3%).

A maior parte dos respondentes estd na faixa de 41 a 55 anos que teve 61 respostas e

que corresponde a 43,6% do total da amostra, seguido da faixa 24 a 40 anos (39) que
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corresponde a 27,9% depois foi a faixa de 56 a 65 anos com 28 respostas e representa
20% da amostra total e somente 7,1% estdo na faixa de 66 anos ou mais (10).

A maioria dos respondentes trabalha numa empresa com 71 respostas que corresponde a
50,7% do total da amostra seguido trabalhador autonomo com 31 respostas que
corresponde 22,1% da amostra total. Os aposentados representam 13,6% da amostar
(19) e os servidores publicos corresponde a 5,0% (7). As outras profissdes (desemprego,
estudante, outros e ndo responderam) corresponde somente a 8,6% (12).

4.3. Confiabilidade da escala

A consisténcia ou confiabilidade interna do questionario é medida pelo valor do
coeficiente Alfa de Cronbach. O valor calculado foi 0,965, o qual segundo Pereira e
Patricio (2013) pode ser considerado muito bom. Esse resultado atesta que a
confiabilidade interna do questionario é adequada para a analise proposta. O nivel de

coeréncia das respostas dos pesquisados esta bem acima do aceitavel (tabela 4).

Tabela 4. Alpha de Cronbach

Alfa de Cronbach
com base em itens
Alfa de Cronbach padronizados N de itens
,965 ,966 75

4.4 Avaliacéo da satisfacdo geral

Na tabela 5 estd o resumo dos respondentes pelo grau de satisfacdo geral da pesquisa.

A avaliacdo do grau de satisfacdo geral com o servico tem uma média de 2,92 e
apresentou 78,6% de avaliacdo satisfatria (satisfeito/ muito satisfeito /extremamente,
satisfeito). A avaliagdo “satisfeito” recebeu mais da metade das avaliacBes (62,1%),

percentual muito maior que os outros. Os valores indicam que os clientes se encontram
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satisfeitos com os servicos de telefonia mdvel, mas a avaliacdo se concentra no nivel

intermediario da escala de satisfacéo.

Tabela 5. Satisfacdo geral com o servico prestado pela empresa de telefonia movel que

utiliza.

Grau de satisfacdo  Frequéncia FrReggfir\l/c;a Frequér;:;?aﬁsgmulada
nao satisfeito 3 2,1 2,1

pouco satisfeito 27 19,3 21,4
satisfeito 87 62,1 83,6
muito satisfeito 17 12,1 95,7
extremamente
satisfeito 6 43 100,0

Total 140 100,0

4.5 Avaliacédo da importéancia

As tabelas referentes as respostas das frequéncias relativas e acumuladas a cada uma das
importancias dos atributos avaliados sdo apresentadas no Anexo 01. Esta op¢do é

justificada pelo nimero elevado dos mesmos (37).

A estatistica descritiva detalha as caracteristicas de uma ou mais variaveis de uma
amostra, sendo as estatisticas descritivas mais utilizadas sdo as medidas de tendéncia

central. S&o elas: média, mediana e moda (Hill e Hill cit. in Borges, 2014)

Segundo MC Daneil e Gates (2003) as estatisticas descritivas conseguem resumir de
maneria importante os atributos de grandes conjuntos de dados sendo gerado através das
analises estatisticas que descobrem algo sobre as caracteristicas desses dados. Existe 3

medidas de tendéncia central: média, mediana e moda.

Com isso, vao ser apresentadas as médias dos respondentes da parte da pesquisa

referente a importancia do servigo de telefonia no Brasil. As médias estdo separadas
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pelos seguintes grupos: Plano, Atendimento em Loja, Aplicativo (APP), Atendimento
Eletrénico pelo Telefone (Autoatendimento), Chat (Atendimento através de texto com
um atendente), Atendimento Telefénico, Whatsapp e Faturamento.

No que se refere a média da parte de importancia da pesquisa do grupo Importancia do
Plano, o grafico abaixo traz os detalhes:

Gréfico 1. Média da Importancia do Plano

Servicos de internet (pacote de dados, velocidade) _ 4,08
Servico de voz (Ligacdes) _ 3,54
Conexao dados (internet) _ 3,53
Estabilidade das ligacdes _ 3,31
Servicos agregados - (Ex: musica, secretaria,jogos etc..) _ 2,22

Como se pode verificar, a maior média referente a importancia do grupo de perguntas
de plano € o servico de internet (4,08), seguido do preco de plano e depois conexéo de
daods (internet). A pergunta com a menor media é servicos agregados apresentando
uma média bem baixa (2,22) em relacdo as outras perguntas do grupo. Vale destacar que
item servicos agregados do grupo plano apresenta menor média de todas as perguntas

do questionario sendo esse item pouco importante para 0s respondentes.

No que se refere a média da parte de importancia da pesquisa do grupo Importancia do

Atendimento Loja, o grafico abaixo traz os detalhes:
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Gréfico 2. Média da Importancia do Atendimento Loja

Capacidade e Credibilidade nasinformacées passadas
pelo Atendendimento na loja

Educacdo no atendimento em loja _ 3,78

Tempo de Espera para ser atendido

Atendimento Personalizado na loja

Como se pode verificar, a maior média referente a importancia no grupo de perguntas
de Atendimento em Loja é o Capacidade e credibilidade nas informacGes passadas pelo
atendimento (3,93), seguido de educacdo no atendimento (3,78). A pergunta com a
menor média é atendimento personalizado (3,15).

No que se refere a média da parte de importancia da pesquisa do grupo Importancia do

Aplicativo (APP), o gréfico abaixo traz os detalhes:

Gréfico 3. Média da Importancia APP

Resolucdo do problema no APP 3,97

Informacdes disponiveis no APP 3,56

Servicos prestados no APP 354

Muitas opcds de servicos no APP 29

w | |

No grupo de perguntas referente ao App (Aplicativo) a maior média referente a
importancia foi a resolugdo do problema (3,97) seguido do item informagdes

disponiveis (3,56) dos servicos prestados (3,54). Tendo esses 2 ultimos as médias bem
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proximas. A pergunta com a menor média referente a importancia é muitas opgoes de

servigos (3,29).

No que se refere a média da parte de importancia da pesquisa do grupo Importéncia do

Autoatendimento, o gréfico abaixo traz os detalhes:

Grafico 4. Meédia Importdncia Atendimento  Eletronico pelo  Telefone
(Autoatendimento)

Resolucdo do problema Autoatendimento 3,88

Informacdes disponiveis Autoatendimento _ 3,61
Servigos prestados Autoatendimento _ 353
Muitas opcds de servigos Autoatendimento _ 3,25

Como se pode verificar, a maior média referente a importancia do grupo de perguntas
de Atendimento Eletrénico pelo telefone (Autoatendimento) é Resolucdo do problema
(3,88), seguido das informacdes disponiveis (3,61). A pergunta com a menor média é

muitas opgoes de servicos (3,25).

No que se refere a média da parte de importancia da pesquisa do grupo Importancia

Chat o grafico abaixo traz os detalhes:

Grafico 5. Média Importancia Chat (Atendimento através de texto com um atendente)

Resolugio do Problema chat [ 00
Credibilidade nas im‘ormagﬁes passadas pelo _ 388
atendente do Chat ’
Velocidade no Atendimento Chat _ 3,75
Tempo de Espera para ser atendido Chat _ 3,61
Atendimento Personalizado Chat _ 3,39
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No grupo de perguntas ao Chat (Atendimento através de texto com um atendente) a
maior média referente a importancia foi a resolucdo do problema (4,00) seguido da
credibilidade nas informac6es (3,88) e depois velocidade do atendimento (3,75). A
pergunta com a menor média referente a importancia desse grupo no chat é atendimento

personalizado (3,39).

No que se refere a média da parte de importancia da pesquisa do grupo Importancia
Atendimneto telefonico o gréafico abaixo traz os detalhes:

Gréfico 6. Média Importancia Atendimento Telefénico

Resolugdo do Problema [, 1
Capacidade e Credibilidade nas informaces passadas
I, 05
pelo Atendente
Educagio no atendimento pelo telefone || NNRRNINNGEE : o/
Tempo de Espera para ser atendido pelo telefone || N NN N NN : o0
Velocidade no Atendimento pelo telefone || NRRNNNNRNRHRIIIII :.:2

Atendimento Personalizado pelo telefone | N NN NN :.c:

Como se pode verificar, a maior média referente a importancia do grupo de perguntas
atendimento telefonico é resolucdo do problema (4,14), seguido capacidade e
credibilidade nas infromac6es passadas pelo atendente (4,05) e depois de educacdo do

atendimento (3,97). A pergunta com a menor média é atendimento personalizado (3,61).

No que se refere a média da parte de importancia do whatsapp o grafico abaixo traz os
detalhes:
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Gréfico 7. Média Importancia Whatsapp

Resolugio do probierma [ oo
Capacidade e Credibilidade nasinformacdes passadas
I - co
pelo Atendente
Velocidade no Atendimento whatsapp _ 3,73
Tempo de Espera para ser atendido whatsapp _ 3,58
Atendimento Personalizado _ 3,37

No grupo de perguntas Whastapp a maior média referente a importancia foi a resolucéo
do problema (4,00) seguido capacidade e credibilidade nas infromacgdes passadas pelo
atendente (3,80) e velocidade no atendimento (3,73). A pergunta com a menor média

referente a importancia do grupo whatsapp é atendimento personalizado (3,37).

No que se refere a média da parte de importancia no Faturamento o grafico abaixo traz
os detalhes:

Gréfico 8. Média Importancia Faturamento

Valor correto na fatura 4,22

Cobranca correta dos servigos utilizados

4,22

Fatura de facil entendimento (fatura amigavel) - 410

Como se pode verificar, a maior média referente a importancia do grupo de perguntas
do faturamento é cobranca correta dos servigos utilizados e e valor correto (4,22). A
pergunta com a menor média é fatura de facil entendimento (4,10). Vale destacar que
item cobranca correta dos servigos utilizados e valor correto fatura do faturamento

apresenta maior média de todas as perguntas do questionario.
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4.6. Avaliacao do desempenho

As tabelas referentes as respostas das frequéncias relativas e acumuladas a cada um do
desempenho dos atributos avaliados sdo apresentadas no ANEXO 01. Esta opgdo é

justificada pelo nimero elevado dos mesmos (37).

Nessa secdo vao ser apresentadas as médias dos respondentes da parte do questionario
referente a0 desempenho do servigo prestado de telefonia moével separada pelos
seguintes grupos: Plano, Atendimento em Loja, Aplicativo (APP), Atendimento
Eletronico pelo Telefone (Autoatendimento), Chat (Atendimento através de texto com
um atendente), Atendimento Telefonico, Whatsapp e Faturamento.

No que se refere a média da parte de desempenho do Plano o grafico abaixo traz os
detalhes:

Graéfico 9. Média da Desempenho do Plano

Servicos de internet (pacote de dados, velocidade) _ 3,47
Servico de voz (Ligacdes) _ 3,39
Estabilidade das ligacdes _ 3,37
Conexao dados (internet) _ 3,34
Servicos agregados - (Ex: musica, secretaria,jogos etc..) _ 3,14

Como se pode verificar, a maior média referente ao desempenho do grupo de perguntas
referente ao plano € o servico de internet (3,47), seguido do servico de voz e conexdo de
dados (internet). A pergunta com a menor média é servigos agregados apresentando

uma média bem baixa (3,14) em relagdo as outras perguntas do grupo.

No que se refere a média da parte de desempenho do Atendimento loja o grafico abaixo

traz os detalhes:
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Gréfico 10. Média da Desempenho do Atendimento Loja

Educacdo no atendimento em loja 3,49

Capacidade e Credibilidade nas informaces passadas

pelo Atendendimento na loja 3,39

Atendimento Personalizado na loja 3,14

Tempo de Espera para ser atendido 3,05

Como se pode verificar, a maior média referente ao desempenho do grupo de perguntas
de Atendimento em Loja é a educacdo no atendimento (3,49), seguido de Capacidade e
credibilidade nas informacgfes passadas pelo atendimento (3,39). A pergunta com a

menor média é tempo de espera (3,05).

No que se refere a média da parte de desempenho APP o gréfico abaixo traz os detalhes:

Graéfico 11. Média da Desempenho do APP (Aplicativo)

Informacdes disponiveis no APP 3,20

Servicos prestados no APP 3,17

Resolucdo do problema no APP 3,10

Muitas opcds de servicos no APP 3,03

No grupo de perguntas referente ao App (Aplicativo) no desempenho a pergunta que
apresenta a maior media € informacdes disponiveis (3,20). A pergunta com a menor
média referente ao desempenho é muitas opcoes de servigcos no App (3,03).

No que se refere a média da parte de desempenho Autoatendimento o grafico abaixo

traz os detalhes:
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Grafico 12. Média da Desempenho Atendimento Eletronico pelo Telefone
(Autoatendimento)

N
[s4]
[5)]

Informacdes disponiveis Autoatendimento

Muitas opgds de servigos Autoatendimento _ 2,83

Resolugdo do problema Autoatendimento 2,80

Como se pode verificar, a maior média referente ao desempenho do grupo de perguntas
de Atendimento eletronico peloe telefone (Autoatendimento) é informacdes disponiveis
(2,86), seguido servicos prestados (2,85). A pergunta com a menor média é resolucao
dos problemas (2,80). Vale destacar que a média desse grupo em todas as perguntas foi
abaixo de 3,0. Ou seja, a performance desse grupo tem média do aceitavel.

No que se refere a média da parte de desempenho Chat o grafico abaixo traz os detalhes:

Grafico 13. Média da Desempenho Chat (Atendimento através de texto com um

atendente)

o e do coat < N >0
atendente do Chat !
Velocidade no Atendimento Chat _ 2,86
Resolucdo do Problema Chat _ 2,86
Tempo de Espera para ser atendido Chat _ 2,85
Atendimento Personalizado Chat _ 2,83
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No grupo de perguntas do Chat (Atendimento através de texto com um atendente) a
maior média é referente a importancia Crediblidade nas informagdes passadas pelo
atendente (2,90) e seguido de 2 atributos: resolu¢cdo do problema e velocidade no
atendimento (2,86). A pergunta com a menor média referente o desempenho desse
grupo de perguntas do chat é atendimento personalizado (2,83). Vale destacar que a
média desse grupo de perguntas foi abaixo de 3,0. Ou seja, a performance desse grupo

tem média do aceitavel.

No que se refere a média da parte de desempenho Atendimento telefénico o gréafico

abaixo traz os detalhes:

Gréfico 14. Média da Desempenho Atendimento Telef6nico

Educacdo no atendimento pelo telefone [ 3,22
Capacidade e Credibilidade nasinformacdes _ 310

passadas pelo Atendente

Atendimento Personalizado pelo telefone  [[NNNNRNEGEGEGNGNNNNNGNNNN o
Resolucdo do Problema [N .03
Velocidade no Atendimento pelo telefone [N © 21
Tempo de Espera para ser atendido pelo telefone [ NERNEEEE 2. 7¢

Como se pode verificar, a maior média referente a importancia do grupo de perguntas
do atendimento telefonico é educacdo do atendimento (3,22), seguido de capacidade e
credibilidade nas informacdes passadas pelo atendente (3,10) e depois atendimento
personalizado (3,07). A pergunta com a menor média é tempo de espera para ser
atendido (2,76). Vale destacar que o item tempo de espera para ser atendido apresenta a

menor media de todas as perguntas do questionario referente ao desempenho.

No que se refere a média da parte de desempenho Whastapp o grafico abaixo traz os
detalhes:
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Gréfico 15. Média da Desempenho Whatsapp

Capacidade e Credibilidade nas informaces passadas
pelo Atendente
Velocidade no Atendimento whatsapp _ 2,98
Tempo de Espera para ser atendido whatsapp _ 2,95
Atendimento Personalizado _ 2,92
Resolucdo do Problema _ 2,90

No grupo de perguntas Whastapp a maior média referente ao desempenho foi
capacidade e credibilidade nas informacOes passadas pelo atendente (3,00) seguido de
velocidade no atendimento (2,98). A pergunta com a menor média referente ao
desempenho do grupo whatsapp € Resolucdo do problema (2,90).

No que se refere a média da parte de desempenho do Faturamentop o grafico abaixo traz

os detalhes:

Gréfico 16. Média da Desempenho Faturamento

Educacdo no atendimento pelo telefone [ 3,22
Capacidade e Credibilidade nasinformacdes
[ JEAU
passadas pelo Atendente
Atendimento Personalizado pelo telefone  [[NNENEGEGNGNGNNNNNNNN : 07
Resolucdo do Problema [N : O
Velocidade no Atendimento pelo telefone [N @B 231

Tempo de Espera para ser atendido pelo telefone [ NERNEEEE 2. 7¢

Como se pode verificar, a maior média referente ao desempenho do grupo de perguntas
do faturamento € cobranga correta dos servigos utilizados e valor correto na fatura

(3,51). A pergunta com a menor média é fatura de facil entendimento.



QUALIDADE DO SERVICO, SATISFAQAO E FIDELIZAC}AO: Estudo dos Consumidores do
Servigo de Telefonia mével no Brasil

4.7. Avaliacdo da qualidade do servico: andlise IPA (importancia/desempenho)

Segundo Freitas e Morais (2012) detectar os abributos mais importantes na qualidade de
servigo e medir o desempenho deles segundo os clientes sdo importantes acdes das
empresas para obterem vantagem no mercado. Nesse capitulo é apresentada uma
comparacdo entre a importancia e desempenho de cada pergunta feita no questionaria
separada nos seguintes grupos: Plano, Atendimento em Loja, Aplicativo (APP),
Atendimento Eletronico pelo Telefone (Autoatendimento), Atendimento Telefonico,
Whatsapp e Faturamento.

Abaixo segue o primeiro grafico (17) comparando as médias da importancia e
desempenho do grupo Plano.

Grafico 17. Comparando a média de Importancia e Desempenho do plano

Preco Plano Servico de voz Servigos de Servigos Estabilidade das Conexdo dados
(Ligacdes) internet (pacote  agregados - (Ex: ligactes (internet)
de dados, musica,
velocidade) secretdria,jogos

etc.)

M Importdncia ™ Desempenho

No gréafico 18 foi construido a matriz do IPA com as médias apresentadas no grafico
anterior.  Observando os gréaficos referente ao plano, e usando como eixos 0S
assinalados (1= 3,5 e P= 4) conclui-se que os servicos de internet, preco, conexdo dados,
servicos de voz, constituem prioridades de melhoria sendo o principal os servigos de
internet (1= 4,08 e P= (3,47). Os servicos agregados e estabilidade de ligacGes devem

apenas ser monitorizados.
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Grafico 18. Matriz IPA para o fator Plano
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Abaixo segue o primeiro grafico (19) comparando as médias da importancia e
desempenho do grupo Atendimento loja e o segundo gréfico foi construido a matriz do
IPA com as médias apresentadas no grafico anterior.

Graéfico 19. Comparando a média de Importancia e Desempenho do Atendimento Loja

Tempo de Espera para Educacdo no Capacidade e Atendimento
seratendido atendimento em loja Credibilidade nas Personalizado na loja
informaces passadas
pelo Atendendimento na
loja

M I[mportancia ™ Desempenho

Observando o grafico referente ao atendimento loja, e usando como eixos 0s assinalados
(1= 3,5 e P=4) conclui-se que capacidade e credibilidade nas informagdes, educacéo no
atendimento, tempo de espera constituem prioridades de melhoria sendo os principais
capacidade e credibilidade nas informagdes (I= 3,93 e P=3,39), educacdo no
atendimento (I= 3,78 e P=3,49). Atendimento personalizado devem apenas ser
monitorizado (I= 3,15 e P=3,14).
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Grafico 20. Matriz IPA para o fator Atendimento Loja
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Abaixo segue o primeiro grafico (21) comparando as médias da importancia e
desempenho do grupo APP e o segundo gréafico foi construido a matriz do IPA com as
médias apresentadas no grafico anterior.

Graéfico 21. Média de Importancia e Desempenho do APP

3,54
. ' .

Informacdes disponiveis Servigos prestados no Muitas opg0s de Resolucdo do problema
no APP APP servicos no APP no APP

W Importancia M Desempenho

Observando o grafico referente ao APP, e usando como eixos os assinalados (I= 3,5 e
P= 4) conclui-se que a resolu¢do do problema, informacgdes disponiveis e servigos
prestados constituem prioridades de melhoria sendo a principal a resolucéo do problema
(1= 3,97 e P= 3,10). Muitas op¢Oes de servi¢cos no APP devem apenas ser monitorizados
(1= 3,29 e P= 3,03).
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Grafico 22. Matriz IPA para o fator APP

5,00

4,50
Q 4,00
=
=
3
E 3,50 3,56; 3,20
D L4 .
g 3,00 PY 3,54:3,17 ® 3,97;3,10

3,29:3,03
2,50
2,00
2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Importancia

Abaixo segue o primeiro grafico (23) comparando as médias da importancia e
desempenho do grupo Autoatendimento e o segundo grafico foi construido a matriz do

IPA com as médias apresentadas no grafico anterior.

Graéfico 23. Média de Importancia e Desempenho do Autoatendimento

Informacdes Servicos prestados Muitas opcos de Resolucao do
disponiveis Autoatendimento servicos problema
Autoatendimento Autoatendimento Autoatendimento

W Importancia ® Desempenho

Observando o grafico referente ao Autoatendimento, e usando como eixos 0S
assinalados (1= 3,5 e P= 4) conclui-se que resolucdo do problema, servigos prestados,
informacgfes disponiveis constituem prioridades de melhoria sendo a principal a
resolucdo do problema (I= 3,88 e P= 2,80). Muitas opces de servicos no
autoatendimento devem apenas ser monitorizados (1= 3,25 e P=2,83). Esse grupo deve
ter uma atencdo especial pois todos os atributos apresentam um desempenho abaixo de
3.
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Gréfico 24. Construindo uma matriz IPA para o fator Autoatendimento
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Abaixo segue o primeiro grafico (25) comparando as médias da importédncia e
desempenho do grupo Chat e o segundo grafico foi construido a matriz do IPA com as
médias apresentadas no grafico anterior.

Gréfico 25. Média de Importancia e Desempenho do Chat

Tempo de Espera Velocidade no Credibilidade nas Atendimento Resolucdo do
para ser atendido Atendimento Chat informacdes Personalizado Chat Problema Chat
Chat passadas pelo

atendente do Chat

B Importancia M Desempenho

Observando o grafico referente ao Chat, e usando como eixos os assinalados (I= 3,5 e
P=4) conclui-se que resolucdo do problema, credibilidade nas informacGes disponiveis,
velocidade no Atendimento e tempo de espera constituem prioridades de melhoria
sendo os principais resolucoes do problema (I= 4,00 e P= 2,86). Atendimento
personalizado devem apenas ser monitorizados (1= 3,39 e P= 2,83). Esse grupo deve ter

uma atencéo especial pois todos os atributos apresentam um desempenho abaixo de 3.
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Gréfico 26. Matriz IPA para o fator Chat
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Abaixo segue o primeiro grafico (27) comparando as médias da importédncia e

desempenho do grupo Atendimento Telefonico.

Gréfico 27. Média de Importancia e Desempenho do Atendimento Telefénico
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telefone passadas pelo

Atendente

B Importdncia M Desempenho

Observando o grafico referente ao Atendimento telefonico, e usando como eixos 0s
assinalados (I= 3,5 e P= 4) conclui-se que todos os atributos tém prioridades de

melhoria sendo o principal resolucoes do problema ((I= 4,14 e P= 3,03).
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Grafico 28. Matriz IPA para o fator Atendimento Telefonico
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Abaixo segue o primeiro grafico (29) comparando as médias da importancia e
desempenho do grupo Whastapp e o segundo grafico foi construido a matriz do IPA
com as médias apresentadas no grafico anterior

Graéfico 29. Média de Importancia e Desempenho do Whatsapp

Tempo de Espera Velocidade no Capacidade e Atendimento Resolucdo do
para ser atendido Atendimento Credibilidade nas Personalizado Problema
whatsapp whatsapp informacées

passadas pelo
Atendente

m Importdncia  mDesempenho

Observando o grafico 30, referente ao Whatsapp, e usando como eixos os assinalados
(1= 3,5 e P= 4) conclui-se que resolucdo do problema, capacidade e credibilidade nas
informacgdes disponiveis, velocidade no Atendimento e tempo de espera constituem
prioridades de melhoria sendo os principais resolucoes do problema (1= 4,00 e P=2,90).

Atendimento personalizado devem apenas ser monitorizados (1= 3,37 e P=2,92).
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Gréfico 30. Matriz IPA para o fator Whatsapp
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Abaixo segue o primeiro grafico (31) comparando as médias da importédncia e

desempenho do grupo Faturamento.

Gréfico 31. Média de Importancia e Desempenho do Faturamento

Valor correto na fatura Cobranca correta dos servigos Fatura de facil entendimento
utilizados (fatura amigavel)

W Importdncia ™ Desempenho

Observando o grafico referente ao grupo de Faturamento, e usando como eixos 0S
assinalados (I= 3,5 e P= 4) conclui-se que todos os atributos tém prioridades de

melhoria sendo o principal a cobranca correta dos servicos (1= 4,22 e P=3,51)
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Gréfico 32. Matriz IPA para o fator Faturamento
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Vale destacar que em nenhum grupo apresentando foram encontrados atributos ancora,

sendo a sua maioria classificados como necessidade melhorar ou de ser monitorado.

Outro ponto que se pode observar é que todos grupos referentes ao relacionamento com
o cliente (APP, Autoatendimento, Chat, Atendimento telefonico, Whatsapp) o item que

se destaca para se priorizado para melhorar € reoslucéo do problema.

4.8. Atributos do desempenho

A analise fatorial exploratoria € um método estatistico multivariado que modifica as
varidveis iniciais que possuem correlacdo entre si num conjuto de fatores nao
correlacionadas que sdo chamadas de componentes principais. Esses componentes
principais resultam de combinacGes lineares das variaveis iniciais. Ou seja, extrai 0s

fatores com base na analise dos componentes principais (Sair et al cit. in Sousa, 2017).

Segundo Cruz (2012) a Analise Fatorial dos Componentes Principais (AFCP) é um
conjunto de técnicas estatisitcas que tem como objetivo avaliar o grupo de variaveis
observadas e simplificar as relacbes complexas e diversas que por hipétese existam. A
simplificacdo é alcancada pela determinacdo de fatores que fazem a relacdo entre as

varidveis. Sendo assim, diminui-se a dimensdo dos dados, sem perder informacdes.

5,00
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Neste trabalho foi usada a analise fatorial para reduzir o nimero de dimensoes/variaveis

em estudo.

Para Tavares, Pacheco e Rocha (2020) a analise fatorial consegue resumir a quantidade
de variavel iniciais em um grupo menor expresando 0 que essas veriavesi tem em
comum sendo adeguado para concluir a analise fatorial calcular a estatistica de KMO e
realizar o teste da esfericidade de Bartlett.

Com isso, os resultados dos Testes KMO e de esfericidade indicam a validade da
andlise fatorial. O Teste de KMO apresentou um resultado de 0,808. O Teste de Bartlett
apresentou p < 0,001 (Qui-quadrado= 4224,996 com 666 graus de liberdade) o que
permite concluir que as variaveis estdo correlacionadas. Esses resultados apontam para

uma analise fatorial adequada e confiavel (tabela 6).

Tabela 6. Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacdo de amostragem. ,808
Teste de esfericidade de Aprox. Qui-quadrado 4224,996

Bartlett gl 666

Sig. ,000

A Tabela 7 é uma tabela resumida e s6 apresenta os autovalores dos seis principais
fatores selecionados, 0s componentes principais. Sa0 0s componentes que apresentam o
autovalor maior ou igual a um. A tabela também mostra a variancia (autovalor) de cada
fator, a proporcao porque cada fator é responsavel e a proporcdo de variancia acumulada
pelos fatores. Nessa tabela foram excluidos os componentes com autovalores menores

gue um, ela s6 mostra os fatores que serdo tratados na sequéncia da analise.
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Tabela 7. Variancia total explicada

Somas de rotacdo de

Somas de extracdo de
carregamentos ao

Autovalores iniciais
carregamentos ao quadrado

[}
L quadrado
2 o} I .© o . )
=4 Q = o = o =
£ < s < = < ks
(@} = =] — S = =S
O Total S E Total g E Total g E
[«B} (3] (5]
(&) e (&] o) o
-2 S o X o X
c\ IS o\ S = S

1 23,420 63,298 63,298 23,420 63,298 63,298 6,384 17,255 17,255
2 2,874 7,768 71,066 2,874 7,768 71,066 6,015 16,256 33,511
3 1,886 5,097 76,163 1,886 5,097 76,163 5,907 15,965 49,475
4 1,549 4,188 80,351 1,549 4,188 80,351 5,576 15,071 64,546
5 1,205 3,256 83,607 1,205 3,256 83,607 4,203 11,360 75,906
6 1,048 2,831 86,438 1,048 2,831 86,438 3,897 10,532 86,438

Os fatores considerados sdo responsaveis por 86,4% da variancia total. A segunda
coluna da tabela mostra que o Fator 1, com variancia igual a 23,420 (o autovalor), é
responsavel por 63,30% da variancia total, o Fator 2, com variancia igual a 2,874 ¢
responsavel por 7,87% da variancia total, o Fator 3, com variancia 1,886, é responsavel
por 5,10%, o Fator 4, com variancia 1,549, é responsavel por 4,29% da variancia total,
o Fator 5, com variancia igual a 1,205, é responsavel por 3,26% da variancia total e o
Fator 6 com variancia igual a 1,048, é responsavel por 2,83% da variancia total. A
tabela mostra que os fatores 1 e 2 acumulam 71,1% da variancia total. Os fatores 1, 2 e
3 acumulam 76,2% da variancia total e assim sucessivamente até a indicacao de que 0s

seis componentes principais acumulam 86,4% da variancia total.

Para ratificar a variancia apresentada, é possivel observar no grafico scree plot (grafico
33), apenas que seis componentes tém o autovalor maior ou igual a um e esses serdo 0s
componentes principais da analise em questdo e serdo chamados de fatores. Os outros

fatores se aproximam de zero e formam quase uma reta horizontal.
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Grafico 33. Scree Plot
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A Tabela 8 apresenta as Cargas Fatoriais com a rotagdo varimax. Ela mostra a

correlagdo simples entre os fatores. Os valores apresentados na tabela sdo as cargas

superiores a 0,5, em valores absolutos, que sdo consideradas como muito boas. S&o os

valores das cargas fatoriais das variaveis que compdem os fatores.

Tabela 8. Matriz de componente rotativa?

Componente

1 2 3 4 5

2.8 - Atendimento pelo Whatsapp 137
[Velocidade no Atendimento]

2.8 - Atendimento pelo Whatsapp 723
[Tempo de Espera para ser

atendido]

2.8 - Atendimento pelo Whatsapp 713
[Atendimento Personalizado]

2.7 - Atendimento telefénico) 712
[Educacdo no atendimento]

2.8 - Atendimento pelo Whatsapp ,708
[Capacidade e Credibilidade nas
informacGes passadas pelo

Atendente]
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2.7 - Atendimento telefonico) ,652
[Atendimento Personalizado]
2.7 - Atendimento telefonico ,587

[Capacidade e Credibilidade nas

informac6es passadas pelo

Atendente]

2.8 - Atendimento pelo Whatsapp ,581
[Resolucdo do Problema]

2.5 Autoatendimento [Informagdes 7126
disponiveis]

2.7 - Atendimento telefonico 7107
[Tempo de Espera para ser

atendido]

2.5 - Autoatendimento [Muitas ,685
opc¢as de servicos]

2.5 - Autoatendimento [Servicos ,680
prestados]

2.1 - Sobre Plano [Servigos ,675
agregados

2.7 - Atendimento telefénico ,671
[Velocidade no Atendimento]

2.5 - Autoatendimento [Resolucéo ,655
do problema]

2.7 - Atendimento telefonico ,544
[Resolucdo do Problema]

2.3 - Atendimento na loja , 750
[Educacédo no atendimento]

2.3 - Atendimento na loja ,733
[Capacidade e Credibilidade nas

informacg6es passadas pelo

Atendente]

2.3 - Atendimento na loja , 719
[Atendimento Personalizado]

2.3 - Atendimento na loja [Tempo ,700
de Espera para ser atendido]

2.9 - Faturamento [Cobranca ,700
correta de servicos utilizados]

2.9 - Faturamento [Valor correto na ,668
fatura]

2.9 - Faturamento [Fatura de facil ,637

entendimento (fatura amigavel)]
2.1 - Sobre Plano [Preco do plano] ,546
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2.6 - Chat [Credibilidade nas
informac6es passadas pelo
atendente]

2.6 - Chat [Velocidade no
Atendimento]

2.6 - Chat [Resolucéo do
Problema]

2.6 - Chat [Tempo de Espera para
ser atendido]

2.6 - Chat [Atendimento
Personalizado]

2.4 - APP [Servicos prestados]
2.4 - APP [Informag0es
disponiveis]

2.4 - APP [Muitas opcas de
Servicos |

2.4 - APP [Resolucédo do problema]
2.2 - Funcionamento do Plano
[Estabilidade nas ligacdes]

2.2 - Funcionamento do Plano
[Conexdo dados (internet)]

2.1 - Sobre Plano [Servicos de
internet (pacote de dados,
velocidade)]

2.1 - Sobre Plano [Servico de voz
(Ligacdes)]

,784

, 782

775

,759

, 746

,799
197

,781

, 134

(74

,706

,638

,614

Método de Extracdo: analise de Componente Principal.
Método de Rotacdo: Varimax com Normalizacao de Kaiser.
a. Rotacdo convergida em 15 iteragdes.

Como pode ser observado na tabela 8, na matriz de componente rotativa que

apresentada as 37 variaveis sao relacionadas com 6 fatores. Sendo assim, foi

especificado cada fator e a sua relacao com cada pergunta do questionario, sendo

dividido as questdes por fator, tendo-se atribuido nomes a cada um dos 6 fatores (Tabela

9).
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Tabela 9. Nomes dos fatores e itens associados

Nome

Itens associados

Fator 1

Atendimento whatsapp e Falar
com atendente pelo telefone

2.7 - Falar com um atendente através de um telefone [Capacidade e Credibilidade nas
informagdes passadas pelo Atendente] | 2.7 - Falar com um atendente através de um
telefone [Atendimento Personalizado] | 2.7 - Falar com um atendente através de um
telefone [Educacéo no atendimento] | 2.8 - Atendimento pelo Whataspp [Velocidade no
Atendimento] | 2.8 - Atendimento pelo Whataspp [Capacidade e Credibilidade nas
informagdes passadas pelo Atendente] | 2.8 - Atendimento pelo Whataspp [Atendimento
Personalizado] | 2.8 - Atendimento pelo Whataspp [Resolucéo do Problema] | 2.8 -
Atendimento pelo Whataspp [Tempo de Espera para ser atendido]

Fator 2

Servigo agregado do plano,
Autoatendimento , Falar com
atendente pelo telefone

2.1 - Sobre Plano [Servigos agregados ( Exemplo: musica, secretaria eletronica
,noticias, hordscopo, jogos, placar de futebol etc..)] [2.5 - Atendimento Eletronico pelo
Telefone [Informagdes disponiveis] | 2.5 - Atendimento Eletronico pelo Telefone
[Servigos prestados] | 2.5 - Atendimento Eletrdnico pelo Telefone [Muitas opgds de
servigos ]| 2.5 - Atendimento Eletrénico pelo Telefone [Resolugdo do problema] | 2.7 -
Falar com um atendente através de um telefone [Tempo de Espera para ser atendido] |
2.7 - Falar com um atendente através de um telefone [Velocidade no Atendimento] | 2.7 -
Falar com um atendente através de um telefone [Resolucédo do Problema]

Fator 3

Preco plano, Atendimento loja
e Faturamento

2.1 - Sobre Plano [Prego do plano] | 2.3 - Atendimento na loja [Tempo de Espera para
ser atendido] | 2.3 - Atendimento na loja [Educagdo no atendimento] | 2.3 - Atendimento
na loja [Capacidade e Credibilidade nas informagdes passadas pelo Atendente]| 2.3 -
Atendimento na loja [Atendimento Personalizado] | 2.9 - Faturamento [Cobranga correta
de servigos utilizados] | 2.9 - Faturamento [Fatura de facil entendimento (fatura
amigavel)] | 2.9 - Faturamento [Valor correto na fatura ]

Fator 4

Chat

2.6 - Chat [Velocidade no Atendimento] | 2.6 - Chat [Credibilidade nas informacdes
passadas pelo atendente] | 2.6 - Chat [Atendimento Personalizado] | 2.6 - Chat
(Atendimento através de texto com um atendente) [Tempo de Espera para ser atendido]

Fator 5

APP (aplicativo)

2.4 - APP (aplicativo) [Informacdes disponiveis] | 2.4 - APP (aplicativo) [Servicos
prestados] | 2.4 - APP (aplicativo) [Muitas op¢des de servicos ]| 2.4 - APP
(aplicativo) [Resolucéo do problema]

Fator 6

Plano (menos os itens prego e
servigos agregados)

2.1 - Sobre Plano [Servigo de voz (Ligagdes)] | 2.1 - Sobre Plano [Servigos de internet
(pacote de dados, velocidade)] | 2.2 - Funcionamento do Plano [Estabilidade nas
ligagbes ]| 2.2 - Funcionamento do Plano [Conexdo dados (internet)]

4.9 Determinantes da satisfacéo

Numa regressdo, para prever a variavel dependente sdo usadas as correlagbes que

medem o grau de associacdo entre cada uma das varidveis independentes e a variavel

dependente. Quanto maior for a correlacdo maior sera a previsdao (Malhotra cit. in Cruz,

2012).

Com isso, a andlise de regressdo gera uma equacao que descreve a relacdo estatistica

entre uma ou mais varidveis dependentes e a variavel de resposta para prever novas
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observacdes. No presente trabalho para aferir os contributos das variaveis independentes
nos fatores definidos na andlise fatorial do desempenho, realizou-se uma regressao
multipla. Onde a satisfagdo geral é a varidvel dependente e as variaveis independentes

s8o 0s 6 fatores apresentados na secao anterioremente.

A tabela 10 de resumo do modelo apresenta os valores de R e R% O valor de R?
(coeficiente de determinacdo) indica que os 6 fatores explicam 49,2% do grau de

satisfacdo do cliente.

Tabela 10. Resumo do modelo

R quadrado  Erro padréo
Modelo R R quadrado  ajustado da estimativa
1 ,7022 492 438 ,501

a. Preditores: (Constante), REGR factor score 6 for analysis 1, REGR factor score 5 for

analysis 1, REGR factor score 4 for analysis 1, REGR factor score 3 for analysis 1, REGR

factor score 2 for analysis 1, REGR factor score 1 for analysis 1

A Tabela 11 apresenta a analise dos coeficientes do modelo de regressao multipla. Os
resultados confirmam que apenas os fatores 3 (Preco do plano, atendimento da loja e
faturamento) e 6 (plano) estdo significativamente relacionados ao grau de satisfacdo
geral dos consumidores (p < 0,001) a um nivel de significancia de 5%. Também mostra

que a constante do modelo é significativa.

Tabela 11. Coeficientes?

Coeficientes ndo Coeficientes
padronizados padronizados
Modelo B Erro Erro Beta t Sig.
1 (Constante) 2,857 ,063 45,236 ,000
REGR factor score 1 ,104 ,064 ,156 1,636 ,107
for analysis 1
REGR factor score 2 ,109 ,064 ,163 1,709 ,093
for analysis 1
REGR factor score 3 225 ,064 ,337 3,540 ,001

for analysis 1
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REGR factor score 4 ,008 ,064 ,012 127 ,900
for analysis 1
REGR factor score 5 114 ,064 171 1,795 ,078
for analysis 1
REGR factor score 6 ,365 ,064 ,546 5,737 ,000

for analysis 1

a. Variavel Dependente: Qual o seu grau de satisfacdo geral com o servigo prestado pela empresa de
telefonia mével que utiliza /de que é cliente?

4.10 Diferencas de avaliagdo da satisfacdo relativamente a dados

sociodemogréficos
O teste t compara as medias de uma variavel para dois grupos independentes (Pereira,
cit. in Sousa,2017). Com isso para aferir se existem diferencas quanto a satisfacéo geral

entre homens e mulheres, foi aplicado um teste-t de amostras independentes.

A tabela 12 mostra a comparacao das estatisitca (média, desvio padrdo e erro de media

padrdo) entre 0s géneros.

Tabela 12. Estatisticas de grupo

sg  gsog
23 223
0 a L0 € 38
Sexo N Média
Qual o seu grau de satisfacdo mulher 98 2,99 , 739 ,075
geral com o servico prestado  homem 41 2,98 ,758 ,118

pela empresa de telefonia
movel que utiliza /de que é
cliente?

Apesar de haver alguma diferenca na avaliacdo da satisfacdo geral entre os homens
(2,98) e as mulheres (2,99), as mesmas ndo sdo estatisticamente significativas pois a
significancia > 0,05 (tabela 13) aceita HO (médias sdo iguais). Com isso, 0 grau de

satisfacdo geral entre os genéros feminimo e masculino ndo tem diferenca.
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Tabela 13. Teste de amostras independentes

g § teste-t para Igualdade de Médias
oS ) 95% Intervalo de
2 5 L © < .
oS 3 S e Confianca da
D 2 D (] )
410 = S S Qo Diferenca
v @ D < = zE
oS3 = e T 5
8o S 5 g 2
i o | 2 e
Z |Sig.| t df @ Inferior | Superior
o
s . |8
g3
g s Qo ,018 1,892 |,102| 137 ,919 ,014 ,139 -,260 ,288
g 5|53
o | S E
S o | = S
" O c N
B ol > &
© g
QO =
S 3
2 5|8
53|38
S5 2| .8
82| g€ ,101| 73,374 | ,920 ,014 ,140 -,265 293
°c?l2g
[3+] «C  @©
s |5¢
> 2

Para aferir se existem diferencas de avaliacdo da satisfacdo em funcdo da idade, foi
usada ANOVA que é o método para testar as igualdades de trés ou mais médias baseado
na andlise das médias amostrais. Como pode ser verficado na tabela 14 conclui-se que
existe diferenca entre as médias, ou seja, ha diferenca na satisfacdo dos clientes em
funcdo da idade, pois sdo estatisticamente significativas (Sig. <0,05).

Tabela 14. ANOVA

Qual o seu grau de satisfacdo geral com o servico prestado pela empresa de
telefonia mével que utiliza /de que é cliente?

Soma dos Quadrado

Quadrados df Médio Z Sig.
Entre Grupos 7,649 4 1,912 3,505 ,009
Nos grupos 69,283 127 ,946

Total 76,932 131
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Atraves das comparacdes multiplas que estdo descritas na tabela 15, conclui-se que as
pessoas com idades até 25 anos estdo mais satisfeitas do que as pessoas com mais de 41
anos (Sig. <0,05).

Tabela 15. Comparagdes maltiplas

Variavel dependente: Qual o seu grau de satisfagdo geral com o servigo prestado pela empresa
de telefonia movel que utiliza /de que é cliente?

Tukey HSD
Intervalo de Confianca
95%
Diferenca Limite Limite
(1) idade (J) idade média (I-J) Erro Padréo Sig. inferior superior
até 25 26-40 -,492 ,316 ,526 -1,37 ,38
41-55 -,806" ,275 ,033 -1,57 -,04
56-65 -,831" ,265 ,018 -1,57 -,10
mais de 65 -1,013" ,304 ,010 -1,86 -,17
26-40 até 25 ,492 ,316 ,526 -,38 1,37
41-55 -,313 ,233 ,662 -,96 ,33
56-65 -,339 ,221 ,540 -,95 27
mais de 65 -,521 ,267 ,294 -1,26 ,22
41-55 até 25 ,806" ,275 ,033 ,04 1,57
26-40 ,313 ,233 ,662 -,33 ,96
56-65 -,026 ,158 1,000 -,46 41
mais de 65 -,208 217 ,875 -,81 .39
56-65 até 25 831" ,265 ,018 ,10 1,57
26-40 ,339 ,221 ,540 -,27 ,95
41-55 ,026 ,158 1,000 -,41 ,46
mais de 65 -,182 ,205 ,901 - 75 .38
mais de 65  até 25 1,013 ,304 ,010 17 1,86
26-40 ,521 ,267 ,294 -,22 1,26
41-55 ,208 ,217 875 -,39 ,81
56-65 ,182 ,205 ,901 -,38 ,75

*. A diferenca média é significativa no nivel 0.05.
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4.11 Discussao dos resultados

Os resultados apresentados na secdo anterior tém como objetivo aferir a avaliacdo dos
consumidores brasileiros acerca da qualidade dos servicos de telefonia no Brasil,
identificar o grau de satisfacdo geral e os atributos que contribuem para avaliagdo da
satisfacdo com o serivco. Além disso, analisar se existem diferencas na percepcdo de
satisfacdo dos consumidores relativamente as caracteristicas sociodemogréaficas.

No estudo apresentando a maioria dos respondentes tem idade entre 41 a 55 anos
(43,6%) quando comparados com a pesquisa feita em 2019 pela Agéncia Nacional de

TelecomunicacOes (Anatel), a média de idade dos respondentes da pesquisa é 42 anos.

Referente a avaliacdo da satisfacdo geral do estudo apresentado, os clientes se
encontram satisfeito com servigos de telefonia no Brasil apresentando a media de 2,92.
(escala de 1 a 5). Quando se faz uma comparacdo com pesquisa feita em 2019 pela
Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicacdes, 2019) a satisfacdo geral em 7,42
(escala 0 a 10). Ou seja, neste estudo a satisfacdo geral apresenta um valor inferior em

relacdo ao ao Estudo da Anatel.

Nos resultados apresentados referente a parte da pesquisa das médias do desempenho a
menor média de todas as respostas foi tempo de espera para ser atendido pelo atendente
com a média de 2,76 (escala de 1 a 5). Na pesquisa da Anatel (2019) o tempo de espera
para ser atendido pelo telefone tem uma média 5,64 (0 a 10) sendo a menor media dos
itens apresentados. Na pesquisa por Augusto (2008) 40% das pessoas entrevistadas

acham que esperam muito para ser atendidos no call center.

Segundo Mota et al. (2012) a qualidade de servi¢o percebida é a comparacdo do
desempenho com que os clientes esperam ou estdo predispostos a aceitar sendo assim
determinada a satisfacdo. Na pesquisa foi feito uma comparacdo de importancia e
performance (IPA) separado em 8 grupos. Os resultados ndo apresentam nenhum
atributo ancora (D baixo, | alta) e nenhum atributo luxo (D alto, | baixa) de acordo com
0s eixos selecionados, em nenhum dos grupos. Na tabela 16 sdo apresentados o0s

atributos avaliados, de acordo com a classificacdo na matriz IPA.
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Tabela 16. Classificagdo dos atributos

10

11

12

13

14
15

16
17

18

19

20

21

22

Prioridades de melhoria
(D baixo, I alta)

A monitorizar
(D baixo, I baixa)

Plano [Servicos de internet]

Plano [Servigos agregados]

Plano [Precgo do plano]

Funcionamento do Plano [Estabilidade
das ligacoes]

Plano [Servico de voz]

Atendimento na loja [Atendimento
Personalizado]

Plano [Conex&o dados]

APP [Muitas op¢0s de servigos]

Atendimento na loja [Tempo de Espera
para ser atendido]

Autoatendimento pelo Telefone [Muitas
opc¢ds de servigos]

Atendimento na loja [Educacdo no
atendimento]

Chat [Atendimento Personalizado]

Atendimento na loja [Capacidade e
Credibilidade nas informacOes passadas
pelo Atendente]

Whatsapp [Atendimento Personalizado]

APP [Informag0es disponiveis]

APP [Servicos prestados]

APP [Resolucéo do problema]

Autoatendimento pelo Telefone
[Informagdes disponiveis]

Autoatendimento pelo Telefone
[Servigos prestados]

Autoatendimento pelo Telefone
[Resolucéo do problema]

Chat [Tempo de Espera para ser
atendido]

Chat [Velocidade no Atendimento]

Chat [Credibilidade nas informacoes
passadas pelo atendente]

Chat [Resolucao do Problema]

Atendimento telefénico [Tempo de
Espera para ser atendido]

Atendimento telefénico [Velocidade no
Atendimento]

Atendimento telefénico [Educacédo no
atendimento]

Atendimento telefénico [Capacidade e
Credibilidade nas informacdes passadas
pelo Atendente]

Atendimento telefénico [Atendimento
Personalizado]
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Atendimento telefonico [Resolucgéo do
23 | Problema]

Whatsapp [Tempo de Espera para ser
24 | atendido]

25 | Whatsapp [Velocidade no Atendimento]
Whatsapp [Capacidade e Credibilidade
26 | nas informacdes passadas pelo
Atendente]

27 | Whatsapp [Resolugé@o do Problema]
28 | Faturamento [Valor correto na fatura]
Faturamento [Cobranca correta dos

29 | servigos utilizados]

Faturamento [Fatura de facil

30 | entendimento (fatura amigavel)]

Dos 37 itens apresentandos 30 itens precisam de melhoria pois apresentaram um
desempenho baixo, porém uma importancia alta para os respondentes. Somente 7 itens
apresentandos precisam ser monitorados, porém apresentam um desempenho baixo e
importancia baixa. Segundo Barbosa, Trigo e Sanatna (2015) para um cliente se manter
satisfeito, mesmo a empresa ndo possuindo o que ele procura, precisa ter um bom
atendimento e com isso, manter foco no cliente e estabelecer uma relacdo de
credibilidade e confianca. Considerar as sugestdes e reclamacdes dos consumidores é
importante para corrigir possiveis erros futuros e causar imagnes negativas que podem

afastar os clientes.

Vale destacar que nos grupos referente ao relacionamento do cliente coma empresa
(APP, Autoatendimento, Chat, Atendimento telefénico, Whatsapp) apresentam como o
item prioritario dos itens que precisa melhorar ¢é a reolsucdo do problema. Na pesquisa
do Nascimento (2017) o grau de satisfacdo em relacdoa resolucdo do problema 27,5%
dos entrevistados tem a média inferior a 4 (escala 0 a 10) com isso apresentando baixa

satisfacdo em relacdo a relsucéo do prolema.

Nesse estudo para diminuir a quantidade de perguntas referente ao desempenho
utilizou-se uma analise fatorial. Com isso, dos 37 itens foram agrupadas em 6 fatores
onde esss faotres apresentaram 86,4% da variancia total. Esses fatores foram

nomenados da seguinte forma: 1- Atendimento whatsapp e falar com atendente pelo
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telefone; 2 - Servico agregado do plano, Autoatendimento e Falar com atendente pelo
telefone; 3- Preco plano, Atendimento loja e Faturamento; 4 — Chat; 5- APP
(aplicativo); 6- Plano (menos os itens prego e servicos agregados).

Apos essa reducdo dessas variaveis foi feito uma regressdo mutipla utilizando esses 6
fatores para explicar o grau de satisfacdo geral dos consumidores. Desses 6 fatores
somente 2 fatores explicam o grau de satissfacdo dos consumidores. Sdo 0s seguintes
fatores: 3 (Preco plano, Atendimento loja e Faturamento) e 6 (Plano - menos os itens
preco e servicos agregados) explicam satisfacdo geral. O atendimento é o que faz
ligacdo entre a empresa e o cliente. O mesmo sendo bem tratado pela organizagdo tem
uma boa impressdo da empresa e pode ndo so voltar outras vezes como divulgar o bom

atendimento (Barbosa, Trigo e Sanatna, 2015).

Segundo Santos (2008) uma maneira de entender a pessoa que possui telefone movel é
através das informacOes sociodemograficas sendo o consumidor carcterizado de acordo
ao pertencimento de determinado segmento do mercado que tem atributos e
carcterisitcas que o identificam. Com isso para identificar se existe diferenca no grau de
satisfacdo entre o género e entre a idades so respondentes foi feito uma compracao entre
as médias (modelos estatisticos) e verificou-se que em relacdo ao género ndo existe
diferenciacdo do grau de satisfacdo, porém em relacdo a idade existe. Os respondentes

com até 25 anos estdo mais satisfeitos do que os com mais de 41 anos.
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Capitulo V - Concluséo

Este capitulo encerra o estudo contemplando referéncias ao tema de avaliacdo da
qualidade do servico e satisfacdo e fidelizagdo do consumidor, tendo sido desenvolvido
um estudo aplicado ao mercado brasileiro de telefonia mdvel e ao objetivo de aferir a
avaliacdo dos consumidores brasileiros acerca da qualidade dos servicos prestados pelas
empresas de telefonia movel, os quais foram guias para esta investigacdo, sendo
apresentadas também as contribuicGes da pesquisa, limitacdes e finalizando com as

recomendagdes futuras ao setor.

Em consonancia com a proposta investigativa, a importancia desse trabalho é analisar e
identificar os principais instrumentos que impactam as empresas de telefonia no Brasil

no ambito da qualidade do servico.

Para responder ao primeiro objetivo, aferir a avaliacdo dos consumidores brasileiros
acerca da qualidade dos servigos prestados pelas empresas de telefonia mdvel, foi feito
um estudo de IPA separado em 8 grupos, concluindo-se que ndo ha nenhum atributo
ancora e nenhum atributo luxo. A maioria dos atributos (30), estdo no quadrante de
priozar para melhorar e os outros no quadrante de a monitorar (7). Sendo que tem 2 que
0s 2 grupos atendimento telefonico e faturamento s6 possuem atributos no quadrante de

priozar para melhorar.

O segundo objetivo € aferir o grau de satisfacdo geral do consumidor, diante desse
objetivo, conclui-se que 78,6% dos clientes estdo satisfeitos, muito satisfeito ou
extremante satisfeitos tendo uma média de 2,92 apresentando uma média perto do nivel
intermediario (Satisfeitos com 0s servicos), evidenciando assim, que o0s clientes estdo
satisfeitos de modo geral com os servigos prestados pelas empresas de telefonia mével

no Brasil.

Para responder o terceiro objetivo que é aferir os atributos que contribuem para
avaliacdo da satisfacdo com o servico, foi transformado os 37 itens da parte de
desempenho em 6 fatores. Com esses 6 fatores foi feito uma regressao mdltipla para

identicar os atributos que impactam o grau de satisfagdo. Os atributos que apresentaram
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significancia sdo os itens 3 que encontra as perguntas relacionadas ao: preco de plano,
atendimento loja e faturamento e o item 6 que possui as perguntas relacionadas ao plano
desconsiderando o item servigcos agregados, sendo assim, percebe-se que de todos os
itens apresentados nesse estudo somente o plano, o atendimento na loja, o faturamento e
os itens referentes aos planos, influenciam na satisfagéo dos clientes. Sendo assim, as
organizagOes devem focar seus esfor¢os nesses itenss para que os consumidores fiquem

satisfeitos e se mantenham na empresa e ndo querem trocar.

Para responder o objetivo aferir se ha diferencas de percepcGes de satisfacdo
relativamente a carateristicas sociodemogréaficas do consumidor foi avaliado o género e
se constatou que ndo existe diferenca entre a percepcdo de satisfacdo entre 0s géneros
feminimo e masculino. Porém, quando se avalia a idade, existe diferenca de satisfacao,
pois as pessoas com até 25 anos estdo mais satisfeitas que as pessoas com mais de 41

anos.

Diante o exposto, percebe-se que no que se refere a qualidade dos servicos, a satisfacao
e a fidelizacdo dos clientes de telefonia mdvel no Brasil, precisa melhorar a
performance de varios itens, pois a importancia para os clientes pode aumentar e com

isso, criar um ambiente de confianca e fidelizar o cliente.

Em termos de limitacdes realca-se por ser uma amostra pequena e ndo probabilistica, o
grau de generalizacdo dos resultados € limitado, pelo que se fosse uma amostra com
uma maior dimensdo teria possibilitado uma maior variabilidade dos resultados da
pesquisa. Outro ponto é a extensdo do questionario que fez com que houvesse uma
limitacdo para ser fazer mais perguntas e com isso trazer mais insumos que pudesse

haver um aprofunamento maior.

No que tange as recomendacOes futuras sugere-se que as empresas priorizem o
atendimento em loja, o preco que é pago pelo consumidor seja atrativo o faturamento
(como conta certa e fatura) investindo continuamente e sempre monitorando todos 0s

canais de relacionamento com cliente.
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Para estudos futuros recomenda-se que sejam coletados o0 maior nimero de casos
podendo aumentar a amostra e conseguir um maior nimero de dados. Além disso,
incluir perguntas sobre intengdo de comportamento (indicadores de fidelizagdo) como
intencdo de permanecer com 0 servico da empresa e a intengdo de recomendar, pois
assim seria uma pesquisa com resultados mais amplos sobre a percep¢do do consumidor

diante da qualidade do servico prestado pelas empresas.
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ANEXOS

ANEXOS 01 - Tabelas de Frequéncia de Importancia e Frequéncia de
Desempenho

Frequéncia de Importancia

Tabela 17. Satisfagdo com o preco do plano.

Grau de A Frequéncia Frequéncia Acumulada
- - Frequéencia : .
importancia Relativa Relativa
nada importante 1 0,7 0,7
pouco importante 5 3,6 4,3
importante 54 38,6 42,9
muito importante 48 34,3 77,1
extremamente
importante 32 22,9 100,0

Total 140 100,0

A satisfacdo com o preco do plano apresentou altos niveis de importancia, 95,7% para
importante/muito importante/extremamente importante, sendo que os dois niveis mais
altos da escala apresentaram 57,2% das avaliacfes. A avaliacdo sobre o preco do plano

indica que é um item de grande importancia para os clientes.

Tabela 18. Satisfacdo com o servico de voz.

Grau de Erequéncia Frequéncia Frequéncia
imoortancia Frequéncia Rglativa Relativa Acumulada

P valida Relativa
nada importante 5 3,6 3,6 3,6
pouco importante 16 11,4 11,7 15,3
importante 52 37,1 38,0 53,3
muito importante 37 26,4 27,0 80,3
extremamente
importante 27 19,3 19,7 100,0
Né&o responderam 3 2.1

Total 140 100,0 100,0
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A satisfagcdo com o servigo de voz, foi avaliada com alto grau de importancia, 84,7%
para avaliagdo como importante ou superior na escala aplicada. Os niveis mais altos da
escala apresentaram 46,7% das avalia¢des. Os resultados indicam que o servigo de voz é
de grande importancia para os clientes.

Tabela 19. Satisfacdo com o servico de internet (pacote de dados e velocidade).

Grau de Erequéncia Frequéncia Frequéncia
importancia AUl Rtglativa el Acumulada
P Vélida Relativa
nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 3 2.1 2,2 2,9
importante 30 21,4 21,6 24,5
muito importante 30 21,4 21,6 46,0
extremamente
importante [E 53,6 54,0 100,0
Né&o responderam 1 0,7
Total 140 100,00 100,0

A avaliagdo do servico de internet (pacote de dados e velocidade) obteve alto indice de
importancia, 97,1% para avaliacdo como importante ou superior na escala aplicada.
Mais da metade, 54,0%, avaliaram como “extremamente importante” o servico de
internet. Esses resultados indicam que o servi¢o em questdo € de grande importancia na

satisfacdo dos clientes.

Tabela 20. Satisfacdo com servicos agregados (musica, secretaria eletrénica ,noticias,
horoscopo, jogos, placar de futebol, etc..)

. A A Frequéncia Frequéncia Acumulada
Grau de importancia Frequéncia : .
Relativa Relativa

nada importante 60 42,9 42,9

pouco importante 53 37,9 80,7
importante 19 13,6 94,3

muito importante 4 2.9 97,1
extremamente

importante 4 2,9 100,0

Total 140 100,0
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Os servigos agregados foram avaliados como pouco importante, 80,7% dos pesquisados
avaliaram como nada importante ou pouco importante. Indicando que a influéncia

desses servicos para a satisfacdo do cliente é pequena.

Avaliacéo sobre o funcionamento do plano.

Tabela 21. Estabilidade das ligagoes.

_ GrauAde_ Frequéncia Frequé_ncia Fre_quéncfig Frequéncia _
importancia Relativa  Relativa Valida Acumulada Relativa
pouco importante 10 7.1 7.3 7.3
importante 45 32,1 32,8 40,1
muito importante 82 58,6 59,9 100,0
N&o responderam 3 2.1
Total 140 100,0 100,0

A estabilidade das ligacbes foi avaliada com alto grau de importancia (92,7%),
configurando ser um item de grande influéncia para a satisfacdo com o funcionamento

do plano. Destaca-se a avaliacdo como “muito importante” por 59,9% dos entrevistados.

Tabela 22. Conex&o de dados (internet).

- GrauAde. Frequéncia Frequé_ncia Fre_quéngig Frequéncia .

importancia Relativa  Relativa Valida Acumulada Relativa
nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 6 4,3 4.4 51
importante 24 17,1 17,5 22,6
muito importante 106 75,7 77,4 100,0
Né&o responderam 3 2,1

Total 140 100,0 100,0

A conexdo de dados foi avaliada como um item de alto grau de importancia (94,9%)
para a satisfacdo com o funcionamento do plano, com destaque para a avaliacdo como

“muito importante” por 77,4% dos pesquisados.

Atendimento na loja
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Tabela 23. Tempo de Espera para ser atendido.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia que Relativa Acumulada
Relativa L) :
Valida Relativa
nada importante 4 2,9 2.9 2.9
pouco importante 11 7.9 8,1 11,0
importante 44 31,4 32,4 43,4
muito importante 44 31,4 32,4 75,7
extremamente
N&o responderam 4 2,9
Total 140 100,0 100,0

O tempo de espera para ser atendido foi avaliado como importante (importante/ muito

importante/extremamente importante) por 89,0% dos entrevistados, indicando ser um

ponto de grande importéancia para a satisfacdo com o atendimento na loja.

Tabela 24. Educacdo no atendimento.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa " .
Vélida Relativa
nada importante 2 1,4 1,5 1,5
pouco importante 2 1,4 1,5 3,0
importante 35 25,0 25,7 28,7
muito importante 46 32,9 33,8 62,5
extremamente 51 36,4 37,5 100,0
importante
Né&o responderam 4 2,9
Total 140 100,0 100,0

A educacdo no atendimento obteve alto indice de importancia para a satisfacdo com o

atendimento na loja. O item obteve 97,0% na soma dos maiores valores de importancia

da escala aplicada.

Tabela 25. Capacidade e Credibilidade nas informacgdes passadas pelo Atendente.

Grau de importancia

Frequéncia

Frequéncia
Relativa

Frequéncia
Relativa
Vélida

Frequéncia
Acumulada
Relativa
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nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 2 1,4 1,5 2,2
importante 31 22,1 22,8 25,0
muito importante 34 24,3 25,0 50,0
extremamente 68 48,6 50,0 100,0
importante
N&o responderam 4 2,9

Total 140 100,0 100,0

A capacidade e a credibilidade nas informacdes passadas pelo atendente foram
avaliadas como “importante” ou superior (importante/muito importante/extremamente
importante) por 97,8% dos pesquisados, 0 que indica ser um item de grande importancia

para a satisfacdo com o atendimento na loja.

Tabela 26. Atendimento Personalizado

Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 3 2,1 2,2 2,2
pouco importante 20 14,3 14,8 17,0
importante 53 37,9 39,3 56,3
muito importante 34 24,3 25,2 81,5
extremamente 25 17,9 18,5 100,0
importante
N&o responderam 5 3,6
Total 140 100,0 100,0

Com 83,0% de avaliagbes como importante ou superior (importante/muito
importante/extremamente importante). E um resultado que indica que o atendimento

personalizado tem grande influéncia na satisfacdo com o atendimento na loja.

Todos os itens de avaliacdo do atendimento na loja apresentaram alto grau de

importancia de acordo com a avaliacdo dos pesquisados.

Avaliacdo do APP (aplicativo)
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Tabela 27. Informacgdes disponiveis.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importéncia Frequéncia que Relativa Acumulada
Relativa L1 :
Vélida Relativa
nada importante 3 2,1 2,2 2,2
pouco importante 11 7,9 8,0 10,2
importante 57 40,7 41,6 51,8
muito importante 32 22,9 23,4 75,2
extremamente 34 24,3 24,8 100,0
importante
N&o responderam 3 2,1
Total 140 100,0 100,0

O aplicativo foi avaliado como um item importante ou superior (importante/muito

importante/extremamente importante) para 89,8% dos pesquisados em termos de

informagOes disponiveis. De acordo com os resultados é um item com grande

importancia para a satisfagdo do cliente.

Tabela 28. Servicgos prestados.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 4 2,9 2,9 2,9
pouco importante 6,4 6,6 9,5
importante 53 37,9 38,7 48,2
muito importante 33 23,6 24,1 72,3
extremamente 38 27,1 27,7 100,0
importante
N&o responderam 3 2,1
Total 140 100,0 100,0

Os servicos prestados por meio do aplicativo foram avaliados por 90,5% dos

entrevistados como importante ou superior (importante/muito importante/extremamente

importante). E uma indicacdo de que consiste de um item importante para a avaliagdo

do aplicativo.
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Tabela 29. Muitas opcOes de servicos.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia Rg}ativa Relativa Acumulada
Vélida Relativa
nada importante 7 5,0 5,2 5,2
pouco importante 32 22,9 23,7 28,9
importante 45 32,1 33,3 62,2
muito importante 26 18,6 19,3 81,5
extremamente
importante 25 17,9 18,5 100,0
Né&o responderam 5 3,6
Total 140 100,0 100,0

Apesar do um indice alto de grau de importancia, 71,1% avaliaram como importante ou

superior, apresentou indice inferior aos avaliados anteriormente.

Tabela 30. Resolugéo do problema.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Re?lativa Relativa Acumulada
Vélida Relativa
nada importante 3 2.1 22 2.2
pouco importante 4 2.9 2.9 5,1
importante 32 22,9 23,4 28,5
muito importante 37 26,4 27,0 55,5
extremamente
importante 61 43,6 44.5 100,0
N&o responderam 3 2.1
Total 140 100,0 100,0

Os resultados indicam que a resolucdo do problema é um item importantissimo para a
avaliacdo do aplicativo. O item apresentou 94,9% de avaliacdo importante ou superior
com 44,5% como “extremamente importante”.

A avaliacdo do aplicativo apresentou altos indices de grau de importancia para a
satisfacdo do cliente em todos os itens. Com destaque para a avaliagdo como

“extremamente importante” (44,5%) para o item resolucdo do problema.

Avaliacéo do atendimento eletrdnico pelo telefone (autoatendimento pelo telefone).
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Tabela 31. Informacgdes disponiveis.

Grau de importancia Frequéncia Frequé_ncia FIBEETEE :
Relativa Acumulada Relativa

nada importante 5 3,6 3,6
pouco importante 20 14,3 17,9
importante 46 32,9 50,7
muito importante 21 15,0 65,7
extremamente 48 34,3 100,0
importante

Total 140 100,0

O resultado da avaliacdo sobre as informacgfes disponiveis para avaliar o atendimento
eletronico pelo telefone indica que 82,1% dos entrevistados consideram esse item com

um grau de importancia relevante.

Tabela 32. Servicgos prestados.

Frequéncia FIERIETEE
Grau de importancia Frequéncia Rq : Acumulada
elativa :
Relativa
nada importante 3 2,1 2,1
pouco importante 19 13,6 15,7
importante 47 33,6 49,3
muito importante 26 18,6 67,9
extremamente 45 32,1 100,0
importante
Total 140 100,0

Os servicos prestados foram avaliados por 84,3% dos pesquisados como importante ou
superior. Isso indica que € considerado um item de importancia relevante para a

satisfacdo do cliente.

Tabela 33. Muitas op¢des de servicos.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Grau de importancia Frequéncia que Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 7 5,0 51 51

pouco importante 35 25,0 25,5 30,7
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importante 41 29,3 29,9 60,6
muito importante 29 20,7 21,2 81,8
fr’;tggg:rﬁ?ee”te 25 17,9 18,2 100,0
Né&o responderam 3 2,1

Total 140 100,0 100,0

O item muitas opcdes de servigos apresentou 69,3% de avaliagdo importante ou
superior. Apesar de receber avaliagdo como importante pela maioria dos pesquisados, o

indice foi menor que os outros desse conjunto de itens.

Tabela 34. Resolugéo do problema.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia R(glativa Relativa Acumulada
Vélida Relativa
nada importante 4 2,9 2,9 2,9
pouco importante 11 7,9 8,0 10,9
importante 29 20,7 21,0 31,9
muito importante 24 17,1 17,4 49,3
extremamente 70 50,0 50,7 100,0
importante
Né&o responderam 2 1,4
Total 140 100,0 100,0

A resolucdo do problema foi avaliada como importante ou superior para 89,1% dos
entrevistados, o que indica ser um item relevante para a satisfacdo dos clientes. Destaca-
se que a avaliagdo “extremamente importante” foi indicada por 50,7% dos

entrevistados.

Chat (Atendimento atraveés de texto com um atendente).

Tabela 35. Tempo de espera para ser atendido.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa " )
Vélida Relativa
nada importante 8 5,7 59 5,9

pouco importante 12 8,6 8,8 14,7
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importante 39 27,9 28,7 43,4
muito importante 26 18,6 19,1 62,5
extremamente 51 36,4 37,5 100,0
importante
N&o responderam 4 2,9

Total 140 100,0 100,0

O tempo de espera para ser atendido foi avaliado como importante ou superior por
85,3% dos entrevistados. Esse resultado indica ser um item de alto grau de importancia
para a satisfacéo do cliente.

Tabela 36. Velocidade no Atendimento.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia R(glativa Relativa Acumulada
Vélida Relativa
nada importante 7 5,0 51 51
pouco importante 8 5,7 59 11,0
importante 36 25,7 26,5 37,5
muito importante 36 25,7 26,5 64,0
extremamente 49 35,0 36,0 100,0
importante
Né&o responderam 4 2,9
Total 140 100,0 100,0

A velocidade no atendimento foi avaliada como importante ou superior por 89,0% dos
entrevistados, o que indica ser um item com alto grau de importancia para a satisfacdo

do cliente.

Tabela 37. Credibilidade nas informaces passadas pelo atendente.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa " :

Vélida Relativa

nada importante 7 5,0 51 51
pouco importante 7 5,0 51 10,2
importante 29 20,7 21,2 31,4
muito importante 27 19,3 19,7 51,1

extremamente 67 47,9 48,9 100,0
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importante
N&o responderam 3 2,1
Total 140 100,0 100,0

A credibilidade nas informacg6es passadas pelo atendente foi avaliada como importante
ou superior por 89,8% dos entrevistados. Destaca-se a avalia¢do de 48,9% do item como
“extremamente importante”. Os resultados indicam que o item tem alto grau de

importancia para a satisfagéo do cliente.

Tabela 38. Atendimento Personalizado.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa 1 )
Vélida Relativa
nada importante 8 5,7 5,8 5,8
pouco importante 22 15,7 16,1 21,9
importante 41 29,3 29,9 51,8
muito importante 32 22,9 23,4 75,2
extremamente 34 24,3 24,8 100,0
importante
Né&o responderam 3 2,1
Total 140 100,0 100,0

O atendimento personalizado foi avaliado com importante ou superior por 78,1% dos
entrevistados. Os resultados indicam que o item tem alto grau de importancia para a

satisfacdo do cliente.

Tabela 39. Resolucdo do Problema.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa L1 )

Vélida Relativa

nada importante 7 5,0 5,2 5,2
pouco importante 7 5,0 5,2 10,4
importante 23 16,4 17,2 27,6
muito importante 25 17,9 18,7 46,3
extremamente 72 51,4 53,7 100,0

importante
N&o responderam 6 4,3



QUALIDADE DO SERVICO, SATISFACAO E FIDELIZACAO: Estudo dos Consumidores do
Servigo de Telefonia mével no Brasil

Total 140 100,0 100,0

A resolucdo do problema foi avaliada como importante ou superior por 89,6% dos
pesquisados. Os resultados indicam que o item tem alto grau de importancia para a
satisfacdo do cliente.

Falar com um atendente através de um telefone (Atendimento telefénico)

Tabela 40. Tempo de Espera para ser atendido.

A Frequéncia
Grau de importancia Frequéncia Freque_nma Acumulada
Relativa .
Relativa
nada importante 1 0,7 0,7
pouco importante 6 4,3 5,0
importante 32 22,9 27,9
muito importante 28 20,0 47,9
extremamente 73 52,1 100,0
importante
Total 140 100,0

O tempo de espera para ser atendido foi avaliado como importante ou superior por 95%
dos pesquisados. Destaca-se nesse resultado a avaliagdo como “extremamente
importante” por 52,1% dos pesquisados. Isso indica ser um item de alto grau de
importancia na avaliacdo sobre falar com um atendente através de um telefone

(atendimento telefénico).

Tabela 41. Velocidade no Atendimento.

Frequéncia PSR IETE
Grau de importancia Frequéncia quiet Acumulada
Relativa X
Relativa
nada importante 1 0,7 0,7
pouco importante 7 5,0 5,7
importante 31 22,1 27,9
muito importante 32 22,9 50,7
extremamente 69 49,3 100,0

importante

Total 140 100,0
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A velocidade de atendimento foi avaliada como importante ou superior por 94,3% dos
pesquisados. Destaca-se a avaliagdo como “extremamente importante” por 49,3% dos
pesquisados. O resultado apresentado indica que o item tem alto grau de importancia na

avaliacéo do atendimento telefénico por um atendente.

Tabela 42. Educacdo no atendimento.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia R(glativa Relativa Acumulada
Vélida Relativa
nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 4 2,9 2,9 3,6
importante 30 21,4 21,6 25,2
muito importante 23 16,4 16,5 41,7
extremamente 81 57,9 58,3 100,0
importante
Né&o responderam 1 0,7
Total 140 100,0 100,0

A educacdo no atendimento foi avaliada como importante ou superior por 96,4% dos
entrevistados, com destaque para a avaliagdo como “extremamente importante” por
58,3% dos entrevistados. 1sso indica que o item tem alto grau de importancia para a

avaliacao do atendimento telefonico.

Tabela 43. Capacidade e Credibilidade nas informaces passadas pelo Atendente.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia que Relativa Acumulada
Relativa 1 .
Vélida Relativa

nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 4 2,9 2,9 3,6
importante 26 18,6 18,7 22,3
muito importante 23 16,4 16,5 38,8
extremamente 85 60,7 61,2 100,0
importante
N&o responderam 1 0,7

Total 140 100,0 100,0
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A capacidade e credibilidade nas informac6es passadas pelo atendente foram avaliadas
como importante ou superior (importante/muito importante/extremamente importante)
por 96,4% dos pesquisados. Destaca-se que o item foi considerado como extremamente
importante por 61,2% dos entrevistados.

Tabela 44. Atendimento Personalizado.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa L) )
Valida Relativa
nada importante 4 2,9 2,9 2,9
pouco importante 15 10,7 10,8 13,7
importante 41 29,3 29,5 43,2
muito importante 21 15,0 15,1 58,3
extremamente 58 41,4 41,7 100,0
importante
N&o responderam 1 0,7
Total 140 100,0 100,0

O atendimento personalizado foi avaliado por 86,3% dos entrevistados como importante
ou superior (importante/muito importante/extremamente importante). O resultado indica
que o item tem alto grau de importancia na avaliacdo sobre falar com um atendente

através de um telefone (atendimento telefonico).

Tabela 45. Resolucdo do Problema.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia : Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 4 2,9 2,9 3,6
importante 25 17,9 18,0 21,6
muito importante 18 12,9 12,9 34,5
extremamente 01 65,0 65,5 100,0
importante
N&o responderam 1 0,7

Total 140 100,0 100,0
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Resolucdo do problema foi avaliada como importante ou superior (importante/muito
importante/extremamente importante) por 96,4% dos entrevistados. Nesse item destaca-
se a avaliacdo como “extremamente importante” por 65,5% dos pesquisadores. O
resultado indica que o item tem alto grau de importéncia na avaliacdo sobre falar com

um atendente através de um telefone (atendimento telefonico).

Atendimento pelo Whataspp

Tabela 46. Tempo de Espera para ser atendido.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia : Relativa Acumulada

Relativa L) .
Valida Relativa

nada importante 3 2,1 2,3 2,3

pouco importante 11 7,9 8,3 10,6

importante 44 31,4 33,3 43,9

muito importante 27 19,3 20,5 64,4

extremamente 47 33,6 35,6 100,0

importante

Né&o responderam 8 5,7

Total 140 100,0 100,0

O tempo de espera para ser atendido foi avaliado como importante ou superior
(importante/muito importante/extremamente importante) por 89,4% dos pesquisados. O
resultado indica que o item tem alto grau de importancia na avaliacdo do atendimento

pelo Whatsapp.

Tabela 47. Velocidade no Atendimento.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Freque_nua Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 2 1,4 1,5 1,5
pouco importante 10 7,1 7,5 9,0
importante 42 30,0 31,6 40,6
muito importante 28 20,0 21,1 61,7
extremamente 51 36,4 38,3 100,0

importante
N&o responderam 7 5,0
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Total 140 100,0 100,0

A velocidade no atendimento foi avaliada como importante ou superior
(importante/muito importante/extremamente importante) por 91,0% dos pesquisados. O
resultado indica que o item tem alto grau de importancia na avaliacdo do atendimento
pelo Whatsapp.

Tabela 48. Capacidade e Credibilidade nas informagdes passadas pelo Atendente.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Freque_nma Relativa Acumulada

Relativa L) )
Valida Relativa

nada importante 1 v 8 8

pouco importante 9 6,4 6,8 7,5

importante 33 23,6 24,8 32,3

muito importante 25 17,9 18,8 51,1

extremamente 65 46,4 48,9 100,0

importante

N&o responderam 7 5,0

Total 140 100,0 100,0

A capacidade e credibilidade nas informacdes passadas pelo atendente foi avaliada
como importante ou superior (importante/muito importante/extremamente importante)
por 92,5% dos pesquisados. Destaque para a avaliacdo como extremamente importante
para 48,9% dos pesquisados. O resultado indica que o item tem alto grau de importancia

na avaliacdo do atendimento pelo Whatsapp.

Tabela 49. Atendimento Personalizado.

Frequéncia  Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Freque_nma Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 3 2,1 2,3 2,3
pouco importante 21 15,0 15,8 18,0
importante 43 30,7 32,3 50,4
muito importante 23 16,4 17,3 67,7
extremamente 43 30,7 32,3 100,0

importante
N&o responderam 7 5,0
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Total 140 100,0 100,0

O atendimento personalizado foi avaliado como importante ou superior
(importante/muito importante/extremamente importante) por 82,0% dos pesquisados. O
resultado indica que o item tem alto grau de importancia na avaliacdo do atendimento

pelo Whatsapp.

Tabela 50. Resolucéo do Problema.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Freque_nma Relativa Acumulada

Relativa L) )
Valida Relativa

nada importante 1 v 8 8

pouco importante 9 6,4 6,8 7,6

importante 26 18,6 19,7 27,3

muito importante 15 10,7 11,4 38,6

extremamente 81 57,9 61,4 100,0

importante

Né&o responderam 8 5,7

Total 140 100,0 100,0

A Resolucéo do problema foi avaliada como importante ou superior (importante/muito
importante/extremamente importante) por 92,4% dos pesquisados. Destaque para a
avaliacdo como extremamente importante para 61,4% dos pesquisados. O resultado
indica que o item tem alto grau de importancia na avaliagdo do atendimento pelo

Whatsapp.

Faturamento.

Tabela 51. Valor correto na fatura.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia : Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 2 1,4 1,4 1,4
pouco importante 2 1,4 1,4 2,9
importante 23 16,4 16,5 19,4
muito importante 18 12,9 12,9 32,4
extremamente 94 67,1 67,6 100,0

importante
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N&o responderam 1 0,7

Total 140 100,0 100,0

O valor correto na fatura foi avaliada como importante ou superior (importante/muito
importante/extremamente importante) por 97,1% dos pesquisados. Destaque para a
avaliacdo como extremamente importante para 67,6% dos pesquisados. O resultado

indica que o item tem alto grau de importancia na avaliagcdo do faturamento.

Tabela 52. Cobranca correta dos servigos utilizados.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia Relativa Rella_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa

nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 3 2,1 2,2 2,9
importante 20 14,3 14,4 17,3
muito importante 16 11,4 11,5 28,8
extremamente 99 70,7 71,2 100,0
importante
Né&o responderam 1 0,7

Total 140 100,0 100,0

A cobranga correta dos servicos utilizados foi avaliada como importante ou superior
(importante/muito importante/extremamente importante) por 97,1% dos pesquisados.
Destaque para a avaliacdo como extremamente importante para 71,2% dos pesquisados.

O resultado indica que o item tem alto grau de importancia na avaliacao do faturamento.

Tabela 53. Fatura de facil entendimento (fatura amigavel).

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia : Relativa Acumulada
Relativa " :
Vélida Relativa
nada importante 1 0,7 0,7 0,7
pouco importante 6 4,3 4,3 5,0
importante 24 17,1 17,3 22,3
muito importante 26 18,6 18,7 41,0
extremamente 82 58,6 59,0 100,0
importante
N&o responderam 1 0,7

Total 140 100,0 100,0
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A fatura de fécil entendimento foi avaliada como importante ou superior
(importante/muito importante/extremamente importante) por 95,0% dos pesquisados.
Destaque para a avaliagdo como extremamente importante para 59,0% dos pesquisados.
O resultado indica que o item tem alto grau de importancia na avaliagdo do faturamento.

Frequéncia de Desempenho

Tabela 54. Prego do plano.

a Frequéncia Frequéncia
Frequéncia g g

Grau de importancia Frequéncia Relativa Rella_tiva Acumu_lada
Valida Relativa

muito ruim 10 7,1 7,2 7,2
ruim 11 7,9 7,9 15,1
aceitavel 61 43,6 43,9 59,0
bom 47 33,6 33,8 92,8
excelente 10 7,1 7,2 100,0
N&o responderam 1 0,7

Total 140 100,0 100,0

O preco do plano foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por 84,9%
dos pesquisados. Entretanto a categoria aceitavel, a mais baixa entre as avaliagdes

positivas foi a de maior avaliacdo entre os pesquisados (43,9%).

Tabela 55. Servico de voz (LigacGes).

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Relativa Rella_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa
muito ruim 7 5,0 51 51
ruim 7 5,0 51 10,3
aceitavel 40 28,6 29,4 39,7
bom 66 47,1 48,5 88,2
excelente 16 11,4 11,8 100,0
N&o responderam 4 2,9
Total 140 100,0 100,0

O servigo de voz foi avaliado de modo positivo (aceitdvel/bom/excelente) por 89,7%
dos pesquisados. Destaque para a avaliagdo como bom indicada por 48,5% dos

pesquisados.
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Tabela 56. Servicos de internet (pacote de dados, velocidade).

Grau de importancia Frequéncia FrReg:téiTlc;a ;E?JQF:IJS_P;(;Z‘.
Relativa

muito ruim 3 2,1 2,1

ruim 12 8,6 10,7
aceitavel 39 27,9 38,6
bom 70 50,0 88,6
excelente 16 11,4 100,0

Total 140 100,0

O servigo de voz foi avaliado de modo positivo (aceitdvel/bom/excelente) por 89,3%
dos pesquisados. Destaque para a avaliagio como bom indicada por 50,0% dos
pesquisados.

Tabela 57. Servicos agregados (exemplo: musica, secretaria eletronica ,noticias,
hordscopo, jogos, placar de futebol,etc..).

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReg}gsir\l/c;a Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa
muito ruim 13 9,3 13,8 13,8
ruim 6 4,3 6,4 20,2
aceitavel 34 24,3 36,2 56,4
bom 37 26,4 39,4 95,7
excelente 4 2,9 4,3 100,0
N&o responderam 46 32,9
Total 140 100,0 100,0

Os servicos agregados foram avaliados de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por
79,8% dos pesquisados. Destaca-se nesse item a propor¢cdo de pesquisados que ndo
responderam (32,9%), talvez por serem servi¢os pouco utilizados por esta parte dos

clientes.

Funcionamento do plano
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Tabela 58. Estabilidade nas ligagdes.

Frequéncia Frequencia
Grau de importéncia Frequéncia : Acumulada
Relativa :
Relativa
muito ruim 3 2,1 2,1
ruim 10 7,1 9,3
aceitavel 58 41,4 50,7
bom 54 38,6 89,3
excelente 15 10,7 100,0
Total 140 100,0

O servico de voz foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por 90,7%
dos pesquisados. Destaca-se a categoria aceitavel, a mais baixa entre as avaliagdes

positivas foi a de maior avaliagéo entre os pesquisados (41,4%).

Tabela 59. Conex&o de dados (internet).

Grau de EFrequéncia Frequéncia Frequéncia
. A Frequéncia quet Relativa Acumulada
importancia Relativa " .
Vélida Relativa
muito ruim 5 3,6 3,6 3,6
ruim 12 8,6 8,6 12,2
aceitavel 44 31,4 31,7 43,9
bom 65 46,4 46,8 90,6
excelente 13 9,3 9,4 100,0
N&o responderam 1 0,7
Total 140 100,0 100,0

A conexdo de dados foi avaliada de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por 87,8%
dos pesquisados. Destaque para a avaliagio como bom indicada por 46,8% dos

pesquisados.

Atendimento na loja

Tabela 60. Tempo de Espera para ser atendido.

Grau de importancia ~ Frequéncia Frequéncia  Frequéncia  Frequéncia
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Relativa Relativa Acumulada
Vélida Relativa
muito ruim 11 7,9 9,8 9,8
ruim 16 11,4 14,3 24,1
aceitavel 48 34,3 42,9 67,0
bom 31 22,1 27,7 94,6
excelente 6 4,3 54 100,0
N&o responderam 28 20,0
Total 140 100,0 100,0

O Tempo de espera para ser atendido foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 75,9% dos pesquisados. Destaca-se nesse item a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliacdo entre 0s

pesquisados (42,9%) e a proporcao de pesquisados que nédo responderam (20,0%).

Tabela 61. Educacdo no atendimento.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Relativa Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa

muito ruim 3 2,1 2,7 2,7
ruim 10 7,1 8,8 11,5
aceitavel 36 25,7 31,9 43,4
bom 51 36,4 45,1 88,5
excelente 13 9,3 11,5 100,0
Né&o responderam 27 19,3

Total 140 100,0 100,0

A educacdo no atendimento foi avaliada de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por
88,5% dos pesquisados. Destaque para a avaliagdo como bom indicada por 45,1% dos

pesquisados e a proporcdo dos que ndo responderam (19,3%).

Tabela 62. Capacidade e Credibilidade nas informagdes passadas pelo Atendente.

Frequéncia Frequéncia
Relativa Acumulada
Valida Relativa

Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia )
P q Relativa
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muito ruim 8 5,7 7,1 7,1
ruim 15 10,7 13,3 20,4
aceitavel 30 21,4 26,5 46,9
bom 50 35,7 44,2 91,2
excelente 10 7,1 8,8 100,0
N&o responderam 27 19,3

Total 140 100,0 100,0

O servico de voz foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por 79,6%

dos pesquisados. Destaque para a avaliagio como bom indicada por 44,2% dos

pesquisados e a proporcdo dos que ndo responderam (19,3%).

Tabela 63. Atendimento Personalizado.

Grau de importancia Frequéncia FrReggfir\l/c;ia Flséq!g;gga ;EIEJ?:]JS_P;CIIZ
Vélida Relativa
muito ruim 12 8,6 11,3 11,3
ruim 11 7,9 10,4 21,7
aceitavel 42 30,0 39,6 61,3
bom 36 25,7 34,0 95,3
excelente 5 3,6 4,7 100,0
N&o responderam 34 24,3
Total 140 100,0 100,0

O atendimento personalizado foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)

por 78,3% dos pesquisados. Destaque para a categoria aceitavel, a mais baixa entre as

avaliacBes positivas foi a de maior avaliacdo entre os pesquisados (39,6%) proporcéao

dos que ndo responderam (24,3%).

APP (aplicativo).
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Tabela 64. Informacdes disponiveis.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia Relativa Rel,a_tiva Acumu_lada
Valida Relativa

muito ruim 4 2,9 3,7 3,7
ruim 18 12,9 16,7 20,4
aceitavel 43 30,7 39,8 60,2
bom 37 26,4 34,3 94,4
excelente 6 4,3 5,6 100,0
N&o responderam 32 22,9

Total 140 100,0 100,0

O item “informagdes disponiveis” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 79,6% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliagdo entre os

pesquisados (39,8%) proporcéo dos que ndo responderam (22,9%).

Tabela 65. Servigos prestados.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReggfir\l/c;ia Relativa Acumulada
Vélida Relativa

muito ruim 4 2,9 3,7 3,7
ruim 17 12,1 15,7 19,4
aceitavel 44 31,4 40,7 60,2
bom 38 27,1 35,2 95,4
excelente 5 3,6 4,6 100,0
N&o responderam 32 22,9

Total 140 100,0 100,0

O item “servigos prestados” foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)
por 80,6% dos pesquisados. Destaque para a categoria aceitavel, a mais baixa entre as
avaliacGes positivas foi a de maior avaliacdo entre os pesquisados (40,7%) propor¢éao

dos que ndo responderam (22,9%).

Tabela 66. Muitas opcdes de servicos.

. A - ~_ . Frequéncia ey .
Grau de importancia Frequéncia ql : Freque_nma Ereglencla
Relativa Relativa Acumulada
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Vélida Relativa
muito ruim 6 4,3 5,7 57
ruim 16 11,4 15,2 21,0
aceitavel 53 37,9 50,5 71,4
bom 24 17,1 22,9 94,3
excelente 6 4,3 57 100,0
N&o responderam 35 25,0
Total 140 100,0 100,0

O item “muitas opcBes de servigos” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 79,0% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliagdo entre os
pesquisados (50,5%), a proporcao dos que nédo responderam (25,0%) e a proporcao das

avaliagdes negativas (muito ruim/ruim) com 21,0% dos entrevistados.

Tabela 67. Resolucdo do problema.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia Relativa Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa

muito ruim 5 3,6 4,7 4,7
ruim 23 16,4 21,7 26,4
aceitavel 45 32,1 42,5 68,9
bom 30 21,4 28,3 97,2
excelente 3 2,1 2,8 100,0
N&o responderam 34 24,3

Total 140 100,0 100,0

O item “resolucdo de problemas” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 73,6% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacdes positivas, foi a de maior avaliacdo entre 0s
pesquisados (42,5%), proporcdo dos que nao responderam (24,3%) e a proporcao das

avaliacBes negativas (muito ruim/ruim) com 26,4% dos entrevistados.

Atendimento Eletronico pelo Telefone (Autoatendimento pelo Telefone).
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Tabela 68. Informacdes disponiveis.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia Relativa Rel,a_tiva Acumu_lada
Valida Relativa
muito ruim 15 10,8 12,5 12,5
ruim 23 16,4 19,2 31,7
aceitavel 57 40,7 47,5 79,2
bom 23 16,4 19,2 98,3
excelente 2 1,4 1,7 100,0
N&o responderam 20 14,3
Total 140 100,0 100,0

O item “informagdes disponiveis” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 68,3% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliagdo entre os
pesquisados (47,5%), a proporcao dos que nédo responderam (14,3%) e a proporcao das

avaliacdes negativas (muito ruim/ruim) com 31,7% dos entrevistados.

Tabela 69. Servicos prestados.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReg}gfir\l/c;a Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa
muito ruim 15 10,7 12,6 12,6
ruim 24 17,1 20,2 32,8
aceitavel 51 36,4 42,9 75,6
bom 27 19,3 22,7 98,3
excelente 2 1,4 1,7 100,0
N&o responderam 21 15,0
Total 140 100,0 100,0

O item “servigos prestados” foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)
por 67,2% dos pesquisados. Destaque para a categoria aceitavel, a mais baixa entre as
avaliacGes positivas foi a de maior avaliacdo entre os pesquisados (42,9%), a propor¢ao
dos que ndo responderam (15,0%) e a proporcdo das avaliagdes negativas (muito

ruim/ruim) com 32,8% dos entrevistados.



QUALIDADE DO SERVICO, SATISFACAO E FIDELIZACAO: Estudo dos Consumidores do
Servigo de Telefonia mével no Brasil

Tabela 70. Muitas opcOes de servicos.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia Relativa ReI’a_tiva Acumu_lada
Valida Relativa
muito ruim 17 12,1 14,8 14,8
ruim 26 18,6 22,6 37,4
aceitavel 42 30,0 36,5 73,9
bom 27 19,3 23,5 97,4
excelente 3 2,1 2,6 100,0
N&o responderam 25 17,9
Total 140 100,0 100,0

O item “muitas op¢des de servicos” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 62,6% dos pesquisados. Destaque para a proporcao dos
que n&o responderam (17,9%) e a proporcdo das avaliagdes negativas (muito ruim/ruim)
com 37,4% dos entrevistados.

Tabela 71. Resolucédo do problema.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReggfi?ga Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa
muito ruim 20 14,3 16,5 16,5
ruim 23 16,4 19,0 35,5
aceitavel 46 32,9 38,0 73,6
bom 31 22,1 25,6 99,2
excelente 1 0,7 0,8 100,0
N&o responderam 19 13,6
Total 140 100,0 100,0

O item “resolucdo do problema” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 64,5% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliacdo entre os
pesquisados (38,0%) e a proporcao das avaliacdes negativas (muito ruim/ruim) com

35,5% dos entrevistados.
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Chat (Atendimento através de texto com um atendente)

Tabela 72. Tempo de Espera para ser atendido.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia FrReg;téir\l/c;a Rela_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa
muito ruim 11 7,9 12,0 12,0
ruim 17 12,1 18,5 30,4
aceitavel 49 35,0 53,3 83,7
bom 14 10,0 15,2 98,9
excelente 1 0,7 1,1 100,0
N&o responderam 48 34,3
Total 140 100,0 100,0

O item “tempo de espera para ser atendido” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 69,6% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliacdo entre os
pesquisados (53,3%), a proporcao dos que ndo responderam (34,3%) e a proporcao das

avaliacdes negativas (muito ruim/ruim) com 30,4% dos entrevistados.

Tabela 73. Velocidade no Atendimento.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReéqlgfir\lga Rella_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa
muito ruim 12 8,6 13,0 13,0
ruim 18 12,9 19,6 32,6
aceitavel 41 29,3 44,6 77,2
bom 20 14,3 21,7 98,9
excelente 1 0,7 1,1 100,0
N&o responderam 48 34,3
Total 140 100,0 100,0

A velocidade do atendimento foi avaliada de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)
por 67,4% dos pesquisados. Destaque para a categoria aceitavel, a mais baixa entre as

avaliacGes positivas foi a de maior avaliacdo entre os pesquisados (44,6%), a propor¢ao
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dos que ndo responderam (34,3%) e a proporcdo das avaliagbes negativas (muito

ruim/ruim) com 32,6% dos entrevistados.

Tabela 74. Credibilidade nas informacges passadas pelo atendente.

Frequéncia  Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia FrReggfir\l/c:a Rel,a_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa
muito ruim 12 8,6 13,0 13,0
ruim 17 12,1 18,5 31,5
aceitavel 38 27,1 41,3 72,8
bom 23 16,4 25,0 97,8
excelente 2 1,4 2,2 100,0
N&o responderam 48 34,3
Total 140 100,0 100,0

O item “credibilidade nas informacdes passadas pelo atendente” foi avaliado de modo
positivo (aceitavel/bom/excelente) por 68,5% dos pesquisados. Destaque para a
categoria aceitavel, a mais baixa entre as avaliaces positivas foi a de maior avaliagdo
entre os pesquisados (41,3%), a propor¢do dos que nao responderam (34,3%) e a

proporcao das avaliagcdes negativas (muito ruim/ruim) com 31,5% dos entrevistados.

Tabela 75. Atendimento Personalizado.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Grau de importancia Frequéncia que Relativa Acumulada
Relativa ‘1 )
Vélida Relativa
muito ruim 12 8,6 13,3 13,3
ruim 20 14,3 22,2 35,6
aceitavel 38 27,1 42,2 77,8
bom 18 12,9 20,0 97,8
excelente 2 1,4 2,2 100,0
N&o responderam 50 35,7
Total 140 100,0 100,0

O atendimento personalizado foi avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)
por 64,4% dos pesquisados. Destaque para a categoria aceitavel, a mais baixa entre as

avaliacOes positivas foi a de maior avaliagdo entre os pesquisados (42,2%), a proporgéo
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dos que ndo responderam (35,7%) e a proporcdo das avaliagdes negativas (muito

ruim/ruim) com 35,6% dos entrevistados.

Tabela 76. Resolucéo do Problema.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia FrReggfir\lga Rel’a_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa
muito ruim 13 9,3 14,1 14,1
ruim 17 12,1 18,5 32,6
aceitavel 40 28,6 43,5 76,1
bom 19 13,6 20,7 96,7
excelente 3 2,1 3,3 100,0
N&o responderam 48 34,3
Total 140 100,0 100,0

O item “resolucdo do problema” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 67,4% dos pesquisados. Destaque para a categoria
aceitavel, a mais baixa entre as avaliacfes positivas foi a de maior avaliagdo entre os
pesquisados (43,5%), a proporcao dos que ndo responderam (34,3%) e a proporcao das

avaliagOes negativas (muito ruim/ruim) com 32,6% dos entrevistados.

Falar com um atendente através de um telefone (Atendimento telefénico)

Tabela 77. Tempo de Espera para ser atendido.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReéqI;fir\]/(;ia Rella_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa

muito ruim 21 15,0 16,2 16,2
ruim 34 24,3 26,2 42,3
aceitavel 44 31,4 33,8 76,2
bom 27 19,3 20,8 96,9
excelente 4 2,9 3,1 100,0
N&o responderam 10 7,1

Total 140 100,0 100,0
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O item “tempo de espera para ser atendido” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 57,7% dos pesquisados e a proporcdo das avaliagOes

negativas (muito ruim/ruim) foi 42,3%.

Tabela 78. Velocidade no Atendimento.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReggfiTlc;a Rel,a_tiva Acumu_lada
Valida Relativa
muito ruim 18 12,9 14,0 14,0
ruim 33 23,6 25,6 39,5
aceitavel 45 32,1 34,9 74,4
bom 31 22,1 24,0 98,4
excelente 2 1,4 1,6 100,0
Né&o responderam 11 7,9
Total 140 100,0 100,0

A velocidade no atendimento foi avaliada de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)
por 60,5% dos pesquisados e a proporcdo das avaliacBes negativas (muito ruim/ruim)
com 39,5%.

Tabela 79. Educacédo no atendimento.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReéqlgfir\l/:a Rella_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa

muito ruim 11 7,9 8,5 8,5
ruim 15 10,7 11,6 20,2
aceitavel 49 35,0 38,0 58,1
bom 48 34,3 37,2 95,3
excelente 6 4,3 4,7 100,0
N&o responderam 11 7,9

Total 140 100,0 100,0

A educacdo no atendimento foi avaliada de modo positivo (aceitdvel/bom/excelente) por
79,8% dos pesquisados, mas 38,0% foram indicados como aceitavel, a categoria a mais

baixa entre as avalia¢fes positivas.
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Tabela 80. Capacidade e Credibilidade nas informagdes passadas pelo Atendente.

Erequéncia Frequéncia Frequéncia
Grau de importancia Frequéncia quiet Relativa Acumulada
Relativa L) :
Valida Relativa
muito ruim 15 10,7 11,5 11,5
ruim 19 13,6 14,6 26,2
aceitavel 47 33,6 36,2 62,3
bom 43 30,7 33,1 95,4
excelente 6 4,3 4,6 100,0
N&o responderam 10 7,1
Total 140 100,0 100,0

O item “Capacidade e Credibilidade nas informacfes passadas pelo Atendente” foi
avaliado de modo positivo (aceitavel/bom/excelente) por 73,8% dos pesquisados, mas
36,2% foram indicados como aceitavel, a categoria a mais baixa entre as avaliacdes

positivas.

Tabela 81. Atendimento Personalizado.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReéqlgfir\l/(;ia Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa
muito ruim 13 9,3 10,3 10,3
ruim 23 16,4 18,3 28,6
aceitavel 48 34,3 38,1 66,7
bom 37 26,4 29,4 96,0
excelente 5 3,6 4,0 100,0
N&o responderam 14 10,0
Total 140 100,0 100,0

O item “atendimento personalizado” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 71,4% dos entrevistados, mas 38,1% foram indicados

como aceitavel, a categoria a mais baixa entre as avaliacdes positivas.

Tabela 82. Resolucdo do Problema.
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Frequéncia  Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia FrReggfi:lga Rel’a_tiva Acumu_lada
Valida Relativa
muito ruim 15 10,7 11,7 11,7
ruim 24 17,1 18,8 30,5
aceitavel 47 33,6 36,7 67,2
bom 35 25,0 27,3 94,5
excelente 7 5,0 55 100,0
N&o responderam 12 8,6
Total 140 100,0 100,0

O item “resolucdo do problema” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 69,5% dos entrevistados, mas 36,7% foram indicados
como aceitavel, a categoria a mais baixa entre as avaliages positivas. A proporcao das

avaliagdes negativas (muito ruim/ruim) foi 30,5% dos entrevistados.

Atendimento pelo Whataspp

Tabela 83. Tempo de Espera para ser atendido.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReéqI;fir\]/(;ia Rella_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa
muito ruim 9 6,4 10,6 10,6
ruim 14 10,0 16,5 27,1
aceitavel 42 30,0 49,4 76,5
bom 17 12,1 20,0 96,5
excelente 3 2,1 3,5 100,0
N&o responderam 55 39,3
Total 140 100,0 100,0

O item “tempo de espera para ser atendido” foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 72,9% dos, mas 49,4% foram indicados como aceitavel,
categoria a mais baixa entre as avaliacBes positivas. A propor¢cdo das avaliacdes

negativas (muito ruim/ruim) foi 27,1% dos entrevistados.
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Tabela 84. Velocidade no Atendimento.

A Frequéncia Frequéncia
Frequéncia

Grau de importancia  Frequéncia Relativa ReI’a_tiva Acumu_lada
Valida Relativa

muito ruim 8 5,7 9,3 9,3
ruim 15 10,7 17,4 26,7
aceitavel 40 28,6 46,5 73,3
bom 20 14,3 23,3 96,5
excelente 3 2,1 3,5 100,0
N&o responderam 54 38,6

Total 140 100,0 100,0

A velocidade no atendimento foi avaliada de modo positivo (aceitavel/bom/excelente)
por 73,3% dos, mas 46,5% foram indicados como aceitavel, a categoria a mais baixa
entre as avaliacOes positivas. A proporcdo das avaliagdes negativas (muito ruim/ruim)

foi 26,7% dos entrevistados. Aa propor¢éo dos que ndo responderam foi 38,6%.

Tabela 85. Capacidade e Credibilidade nas informacgdes passadas pelo Atendente.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReggfir\l/c;ia Rella_tiva Acumu.lada
Vélida Relativa

muito ruim 7 5,0 8,2 8,2
ruim 13 9,3 15,3 23,5
aceitavel 43 30,7 50,6 74,1
bom 19 13,6 22,4 96,5
excelente 3 2,1 3,5 100,0
Né&o responderam 55 39,3

Total 140 100,0 100,0

O item “Capacidade e Credibilidade nas informacdes passadas pelo Atendente“foi
avaliado de modo positivo (aceitavel/lbom/excelente) por 76,5% dos pesquisados, mas
50,6% foram indicados como aceitavel, a categoria a mais baixa entre as avaliacdes

positivas. A proporcao dos que ndo responderam foi 39,3%.
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Tabela 86. Atendimento Personalizado.

Grau de importancia  Frequéncia FrReggfiT/ga FrReé:]I’:;r:/(;a Ecr:i?rlfﬁ_r;é:
Valida Relativa

muito ruim 7 5,0 8,2 8,2
ruim 18 12,9 21,2 29,4
aceitavel 42 30,0 49,4 78,8
bom 15 10,7 17,6 96,5
excelente 3 2,1 3,5 100,0
N&o responderam 55 39,3

Total 140 100,0 100,0
O item “atendimento personalizado“ foi avaliado modo  positivo

(aceitavel/bom/excelente) por 70,6% dos pesquisados, mas 49,4% foram indicados

como aceitavel, a categoria a mais baixa entre as avaliages positivas. A proporcao das

avaliacOes negativas (muito ruim/ruim) foi 29,4% dos entrevistados. A propor¢do dos

que ndo responderam foi 39,3%.

Tabela 87. Resolucdo do Problema.

Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia quet Relativa Acumulada
Relativa " .
Vélida Relativa
muito ruim 8 5,7 9,6 9,6
ruim 16 11,4 19,3 28,9
aceitavel 40 28,6 48,2 77,1
bom 16 11,4 19,3 96,4
excelente 3 2,1 3,6 100,0
N&o responderam 57 40,7
Total 140 100,0 100,0

O item “resolucdo problema “foi avaliado de modo positivo

(aceitavel/bom/excelente) por 71,1% dos pesquisados, mas 48,2% foram indicados

como aceitavel, a categoria a mais baixa entre as avaliacGes positivas. A proporcao das

avaliacGes negativas (muito ruim/ruim) foi 28,9% dos entrevistados. A propor¢do dos

que ndo responderam foi 40,7%.
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Faturamento

Tabela 88. Valor correto na fatura.

Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReggfir\l/c:a Rela_tiva Acumu_lada
Vélida Relativa

muito ruim 9 6,4 6,7 6,7
ruim 9 6,4 6,7 13,4
aceitavel 36 25,7 26,9 40,3
bom 61 43,6 45,5 85,8
excelente 19 13,6 14,2 100,0
N&o responderam 6 4,3

Total 140 100,0 100,0

O item “Valor correto na fatura“foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 82,9% dos pesquisados. Destaca-se que 45,5% dos

entrevistados avaliaram esse item na categoria bom.

Tabela 89. Cobranca correta de servigos utilizados.

Frequéncia  Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia FrReggfir\l/c;ia Relativa Acumulada
Vélida Relativa

muito ruim 9 6,4 6,8 6,8
ruim 10 7,1 7,6 14,4
aceitavel 29 20,7 22,0 36,4
bom 68 48,6 51,5 87,9
excelente 16 11,4 12,1 100,0
Né&o responderam 8 5,7

Total 140 100,0 100,0

O item “cobranca correta de servicos utilizados“foi avaliado de modo positivo
(aceitavel/bom/excelente) por 85,6% dos pesquisados. Destaca-se que 51,5% dos

entrevistados avaliaram esse item na categoria bom.

Tabela 90. Fatura de facil entendimento (fatura amigavel).

Frequéncia  Frequéncia Frequéncia

Grau de importancia Frequéncia : :
Relativa Relativa Acumulada
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Vélida Relativa
muito ruim 9 6,4 6,8 6,8
ruim 14 10,0 10,6 17,4
aceitavel 36 25,7 27,3 447
bom 56 40,0 42,4 87,1
excelente 17 12,1 12,9 100,0
Né&o responderam 8 5,7
Total 140 100,0 100,0

O item “fatura facil” foi avaliado de modo positivo (aceitdvel/bom/excelente) por 82,6%
dos pesquisados. Destaca-se que 42,4% dos entrevistados avaliaram esse item na

categoria bom.

Tabela 91. Teste de amostras independentes

Teste de Levene para
igualdade de
variancias

teste-t para Igualdade de Médias

3 95% Intervalo de

Confianca da
Diferenca

Sig. (2 extremidades)
Diferenca média

Erro de diferenca pad

Z Sig. t df Inferior Superior
Qualo  Variancias ,018 ,892 ,102 137 919 ,014 ,139 -260 ,288
Seu grau iguais
de assumidas
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satisfacdo Variancias

geral
como
Servico
prestado

iguais ndo
assumidas

,101 73,374

,920 ,014 ,140

-,265

,293

Tabela 92. Comparagdes maltiplas

Varidvel dependente: Qual o seu grau de satisfacdo geral com o servico prestado pela empresa de

telefonia movel que utiliza /de que é cliente?

Tukey HSD
Intervalo de Confianca 95%
Diferenga Limite Limite
(1) idade (J) idade média (I-J)  Erro Padrdo Sig. inferior superior
até 25 26-40 -,492 ,316 ,526 -1,37 ,38
41-55 -,806" 275 ,033 -1,57 -,04
56-65 -,831" ,265 ,018 -1,57 -,10
mais de 65 -1,013" ,304 ,010 -1,86 -,17
26-40 até 25 492 ,316 ,526 -,38 1,37
41-55 -,313 233 ,662 -,96 ,33
56-65 -,339 221 ,540 -,95 27
mais de 65 -,521 267 ,294 -1,26 ,22
41-55 ate 25 ,806" 275 ,033 ,04 1,57
26-40 ,313 233 ,662 -,33 ,96
56-65 -,026 ,158 1,000 -,46 41
mais de 65 -,208 217 875 -,81 ,39
56-65 ate 25 831" ,265 ,018 ,10 1,57
26-40 ,339 221 ,540 -,27 ,95
41-55 ,026 ,158 1,000 -,41 ,46
mais de 65 -, 182 ,205 ,901 -, 75 ,38
mais de 65 até 25 1,013" ,304 ,010 17 1,86
26-40 521 267 ,294 -,22 1,26
41-55 ,208 217 875 -,39 ,81
56-65 ,182 ,205 ,901 -,38 75

*, A diferenca média é significativa no nivel 0.05.
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ANEXO 03 — Questionario Aplicado
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