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RESUMO

O presente estudo busca analisar qual a percepcdo de
universitarios de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) de
Santa Maria/RS em relagdo aos servicos de telefonia movel.
Utilizou-se uma adaptacdo do modelo proposto por Brady et al.
(2005) formado pelos fatores: sacrificio, qualidade do servico,
valor percebido, satisfacdo e intengdo comportamental. Os
objetivos do trabalho foram definidos como: comparar o
comportamento  observado dos entrevistados com 0
comportamento esperado (Qui-quadrado), avaliar as percepc¢des
sobre o servigco de telefonia movel (médias e desvios-padrdes) e
conhecer a influéncia do perfil do entrevistado no uso de servigos
de telefonia movel (Teste T e ANOVA). A pesquisa € de carater
guantitativo e descritivo, sendo a amostra por conveniéncia e
formada por 207 alunos. Em resposta ao primeiro objetivo: os
clientes da operadora Vivo estdo migrando do plano pré-pago
para o plano pds-pago; ja os clientes da operadora Tim estao
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trocando o plano pés-pago pelo pré-pago; as mulheres reclamam
menos sobre 0s servicos e/ou produtos; os homens sdo mais
rigidos quanto a qualidade do servigo/produto oferecido. Em
resposta  ao segundo objetivo: 0 construto intengéo
comportamental e satisfacdo obtiveram as maiores médias; ja as
menores meédias alcancadas foram os fatores sacrificio e
satisfacdo. Em resposta ao terceiro objetivo: as variaveis que mais
afetaram na percepcdo dos universitarios foram género (3
varidveis) e numero de vezes que utilizaram o Servico de

Atendimento ao Consumidor (10 variaveis).

PALAVRAS- CHAVE: Marketing; Avaliacdo de Servicos;

Satisfacdo; Telefonia Mével; Universitarios

EVALUATION OF COLLEGE STUDENTS ABOUT MOBILE
SERVICES

ABSTRACT

This study assesses the perception of university students from a
Higher Education Institution of Santa Maria / RS in relation to
mobile services. We used an adaptation of the model proposed by
Brady et al. (2005), which is formed by factors: sacrifice, service
guality, perceived value, satisfaction and behavioral intention. The
objectives were defined as: to compare the observed behavior of
respondents with expected behavior (chi-square) to evaluate
perceptions about the mobile service (means and standard
deviations) and determine the influence of the respondent profile in
use of mobile services (T test and ANOVA). The research is
guantitative and descriptive, with the convenience sample and
made up of 207 students. In response to the first objective: the
Vivo operator customers are migrating from prepaid plan for the
post-paid plan; already operated Tim customers are changing the
postpaid plan by prepaid; women complain less about the services
and / or products; men are more strict about the quality of the
service / product offered. In response to the second objective: the

construct behavioral intention and satisfaction obtained the highest
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average; already the lowest average achieved were the sacrifice
and satisfaction factors. In response to the third objective: the
variables that most affected the perception of university students
were gender (3 variables) and number of times used the Customer
Service Center (10 variables).

Keywords: Marketing; Services Evaluation; Satisfaction; Mobile

Services; College Students




1. INTRODUCAO

Segundos dados da ANATEL
(2015) o Brasil registrou, em maio de
2015, mais de 284 milhdes de linhas
ativas na telefonia moével sendo que
75,17% dos usuarios de telefonia movel
utilizam plano pré-pago, contra 24,83% de
usuarios que utilizam o plano po6s-pago.
Além disso, as quatro principais
concorrentes do mercado séo: Oi, Claro,
Tim e Vivo. A Vivo lidera o setor com
29,24% de participacdo de mercado
contra 26,49% da Tim, 25,20% da Claro e
17,79% da Oi (ANATEL, 2015).

Segundo Kleinhempel, Nitchi e
Rusu (2010) os problemas relacionados
aos servicos de telefonia estdo
intimamente ligados aos processos da
organizacdo. Os achados da pesquisa de
Battaglia e Borchardt (2010) sugerem
ainda a necessidade de uma estratégia de
recuperacdo de servigos atrelada a
melhoria dos processos, de modo a
fornecer o servigo certo ja na primeira vez.
E importante ressaltar também que as
empresas de telefonia mébvel estdo
encontrando um ambiente incerto e um
elevado grau de obsolescéncia da
tecnologia, 0 que exige respostas rapidas
para  permanecerem no  mercado
(MOURA; GONCALVES, 2005). Nesse
novo cenario desponta uma questao
fundamental que diz respeito a avaliacédo

dos clientes quanto a oferta de servicos
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dos prestadores, isto €, 0 quanto o servico
tem atendido bem as necessidades dos
clientes (MOURA; GONCALVES, 2005).

Atrelado ao crescimento do
numero de clientes da telefonia movel,
outro dado que chama a atencdo € o
namero de reclamacdes em relacdo a
prestacdo de servicos das operadoras
telefénicas, pois entre abril de 2012 e
margo de 2013, do total de reclamacdes
recebidas pela Anatel, 45,82% eram
referentes aos servicos de telefonia movel
(ANATEL, 2015). Assim, a insatisfacdo
dos consumidores € alta, pois a qualidade
do servico ndo acompanhou o mesmo
ritimo das linhas vendidas (CALDAS,
2013). Segundo a associacdo de
consumidores Proteste, o0 segmento de
telefonia abrange 38% do total de
reclamagdes. No Rio Grande do Sul, a
telefonia mével foi um dos segmentos que
mais recebeu reclamagfes no Procon/RS
em 2012 e em Santa Maria os dados
também mostram a telefonia celular entre
0S servicos mais probleméticos para os
consumidores da cidade (GELATTI,
2014).

Portanto, devido a esse cenario
de reclamacdes dos consumidores em
relacdo aos servicos prestados pelas
operadoras de telefonia modvel, torna-se

fundamental para as empresas ofertarem
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um bom servico aos seus clientes
(MOURA; GONCALVES, 2005). Desta
maneira, a avaliagdo dos clientes no que
diz respeito a quanto 0 servico tem
atendido as suas expectativas e
necessidades, torna-se uma ferramenta
indispensavel para as empresas (MOURA,
GONCALVES, 2005).

Dentro dessa temdtica, no
presente estudo € abordada a satisfacao
dos clientes em relacdo a servicos de
telefonia moével. Para isso, € realizada
uma pesquisa quantitativa, com
estudantes universitarios de uma IES
localizada na cidade de Santa Maria/RS.

Para tanto, foi realizada uma pesquisa

2. MATERIAL E METODOS

O método utilizado é de carater
quantitativo e descritivo. A populacdo da
pesquisa era composta por estudantes
universitarios de uma IES, formada por
28.293 alunos. A pesquisa foi realizada no
campus sede da Universidade, na cidade
de Santa Maria (RS), sendo que a
amostra foi ndo probabilistica selecionada
por conveniéncia e formada por alunos da
graduacao e da poés-graduacao,

totalizando 201 questionarios aplicados.

A coleta de dados ocorreu
através de questiondrios aplicados em
sala de aula durante o més de junho de

2013. O questionario utlizado era
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gquantitativa e descritva com 207
estudantes universitarios da é&rea de
ciéncias sociais aplicadas através de uma
adaptacdo do modelo de Brady et al.
(2005), formado pelos construtos:
sacrificio, qualidade do servigo, valor
percebido, satisfacao e intencao
comportamental. Os objetivos do trabalho
foram definidos como: comparar o
comportamento observado dos
entrevistados com o0 comportamento
esperado, avaliar as percepcdes dos
universitarios sobre o servico de telefonia
movel e conhecer a influéncia do perfil do
entrevistado no uso de servigos de

telefonia movel.

composto por trés partes. Na primeira
havia cinco perguntas referentes ao perfil
dos respondentes: sexo, idade, curso,
renda mensal familiar, estado civil,
operadora, plano, quantas vezes utilizou o
Servico de Atendimento ao Consumidor
(SAC). A segunda parte do questionario
era formada pelas 21 questfes do modelo
de Brady et al. (2005) divididas em dois
grupos. O primeiro formado por trés
construtos (percepcdo da qualidade do
servico, sacrificio, intencao
comportamental), e o0 segundo grupo
composto por dois construtos (satisfacdo

e percepcdo de valor). A escala utilizada
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na pesquisa era do tipo Likert de 5 pontos, utilizadas na pesquisa sdo apresentadas
assim variou de “1=discordo plenamente” no Quadro 1.

a “b=concordo plenamente”. As variaveis

Quadro 1 - Modelo utilizado na pesquisa

Fator Cdédigo | Variavel
SQ1 Os funcionérios da minha operadora respondem
prontamente ao meu pedido
SQ2 Os funcionérios da minha operadora sdo amigaveis
SQ3 Os funcionéarios da minha operadora tem um bom
conhecimento do produto
Percepcao da SQ4 Os funcionérios da minha operadora estéo dispostos a
Qualidade do ajudar os clientes
Servico SQ5 Os funcionarios da minha operadora entendem minhas
necessidades
SQ6 Os funcionérios da minha operadora se mostram
respeitosos
SQ7 Os funcionéarios da minha operadora sao prestativos a
minha solicitacao
S1 Ao comprar um servico/produto em minha operadora, tive
gue negociar muito para obter um bom preco
S2 Eu gastei muito tempo procurando por este servigo
S3 Tive que pesquisar muito pelos produtos/servigos desta
operadora
Sacrificio sS4 S4 — Passei muito tempo experimentando o
produto/servi¢co nesta loja
S5 S5 — Eu considero demorado o processo de compra hesta
loja
S6 S6 — Fiz um grande esforgo para explicar as minhas
necessidades para os funcionarios desta loja
11 Vou compartilhar minha experiéncia de compra sobre esta
operadora com as outras pessoas
Intencdes _ 12 Vou fazer comentarios positivos sobre esta operadora
Comportamentais 13 Pretendo fazer compras nesta operadora novamente
14 Recomendo esta operadora para outras pessoas
ST1 Minha satisfagdo com o desempenho dos funcionérios
Satisfacao nesta loja é: . . . .
ST2 No geral, a minha satisfacdo com o servico oferecido
nesta loja é:
P1 Em geral, o valor do servi¢o/produto oferecido nesta loja é:
Percepcao de P2 Comparado com o que eu tenho que gastar (por exemplo:
Valor tempo, dinheiro) a capacidade geral desta loja para
satisfazer as minhas necessidades é:

Fonte: Brady et al. (2005, p.215-30)

Para atender aos obijetivos quadrado para comparar o]

propostos, realizou-se:  Teste  Qui- comportamento observado dos
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entrevistados com o0 seu comportamento
esperado; calculo das médias e desvios-
padrbes para avaliar as percepc¢bes dos

universitarios sobre o servigo de telefonia

3. RESULTADOS

Os resultados da pesquisa séo
apresentados a seguir visando entender a
percepcdo dos universitarios em relacao
ao servico de telefonia movel. Para
compreender melhor a andlise dos
resultados, dividiu-se de acordo com o0s

objetivos especificos.

O perfil da amostra indicou que: ha
a predominancia do género feminino; a
maioria dos respondentes esta nas faixas
etarias de 19 a 21 anos; equilibio na
distribuicdo de renda; o maior numero de
entrevistados é cliente da Vivo; a maioria
utilizou o SAC de uma a trés vezes; e

possui 0 plano pré-pago.

(i) Comparar o0 comportamento
observado dos entrevistados com o

comportamento esperado

O Teste Qui-quadrado foi realizado
para testar a significancia estatistica entre
as distribuicbes de frequéncia de dois ou
mais grupos. Evidenciou-se que apenas
trés cruzamentos apresentaram diferenca
no modelo: operadora e plano, plano e

género e por ultimo SAC e género.
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movel; e Teste T e ANOVA para conhecer
a influéncia do perfil dos académicos no

seu comportamento.

Operadora apenas apresentou
significaAncia em relacdo ao plano, e
apenas duas operadoras (Vivo e Tim)
apresentaram diferencas significativas
em relacGio ao numero de
respondentes que eram esperados,
em uma mesma propor¢cao de
respondentes. Esperava-se que 77,5
das pessoas que utilizam Vivo
tivessem o plano pré-pago, porém este
namero foi menor, 67 clientes que
possuem esta operadora utilizam o
plano pré-pago. E esperava-se que 0
namero de pessoas que também
utilizam Vivo, mas possuem plano pés-
pago, fosse de 28,5, entretanto, um
namero maior de entrevistados usa
essa operadora e esse tipo de plano
(39 pessoas). Acreditava-se que 24,1
pessoas que tivessem a operadora
Tim, possuiriam o plano pré-pago,
contudo, o resultado obtido foi maior,
29 pessoas. O numero de pessoas
que afirmou ter plano pds-pago e a
operadora Tim foi menor (4) do que o
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esperado (8,9). O Teste Qui-quadrado
apresentou o valor de 14,056 e
significancia de 0,007. Portanto, €
possivel afirmar através da analise dos
dados que os clientes da operadora
Vivo estdo migrando do plano pré-
pago para o plano poés-pago, pois
possivelmente o servico oferecido
neste plano € melhor. Ja os clientes da
operadora Tim estdo trocando o plano
pos-pago pelo pré-pago, evidenciando
gue possivelmente este plano oferece
um servico melhor para seus clientes
em relacdo ao primeiro.

Ja o plano apresentou diferenca
significativa em relacdo ao sexo dos
respondentes. Esperava-se que 94,3
mulheres utilizassem o plano pré-
pago, porém foi observado que 102
mulheres utilizam este plano. Ja entre
os homens que usam o plano pré-
pago, o numero observado foi de 45
homens, inferior ao nimero esperado
(52,7). J& em relacdo ao numero de
mulheres que utilizam o plano pés-
pago, 0 numero observado (27) foi
inferior ao esperado (34,7). E quanto
aos homens que utilizam o plano pds-
pago, 0 numero observado (27) foi
menor do que o esperado (19,3). Isso
provavelmente deve-se ao fato de que
as mulheres utilizam mais o celular, e

por isso, elas tém a necessidade de ter
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um plano que permita controlar os
seus gastos. Neste cruzamento o valor
do Qui-Quadrado €é 6,457 e sua
significancia é de 0,011.

Em relacdo ao uso do SAC,
apenas 0 género dos respondentes
apresentou diferencas significativas.
Evidenciou-se que um numero maior
de mulheres (24) nunca utilizaram o
SAC, em relacdo ao nimero que era
esperado (19,9). Quanto ao numero de
respondentes femininas que afirmaram
gue usaram o0 servico de uma a trés
vezes, 0 numero observado (59) foi
maior do que O numero esperado
(55,2). O numero de mulheres que
utilizaram o servico acima de trés
vezes foi menor (46) do que o
esperado (53,9). Com isso, pode-se
afirmar que as mulheres reclamam
menos sobre 0s servicos e/ou
produtos oferecidos por sua operadora
do que era o esperado.

Ja em relacdo aos homens que
nunca utilizaram o SAC, o numero
observado foi menor (7) do que o
namero esperado (11,1). Referente ao
namero de homens que utilizaram o
servico de uma a trés vezes, o numero
observado (27) foi menor do que o
namero esperado (30,8). E quanto ao
namero de homens que utilizaram o

SAC acima de trés vezes, o ndmero
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observado (38) foi maior do que o
esperado  (30,1), assim sendo
percebe-se que os homens utilizam
mais vezes o SAC do que as
mulheres, ou seja, sdo mais rigidos
quanto a qualidade do servigco/produto
oferecido por sua operadora. O Teste
Qui-quadrado apresentou o valor de
6,337 e significancia de 0,042.

(i) Avaliar as percepgcdes dos
universitarios sobre o servigco de
telefonia movel

Conforme mencionado
anteriormente, esta pesquisa teve por
base o modelo proposto por Brady et al.
(2005). Desse modo a escala Likert
utilizada variou de 1 a 5, desta forma, uma
média acima do meio da escala é
considerada uma boa avaliagdo (HAIR et
al., 2005). Assim, foram analisadas as
médias e desvios-padres dos 5
construtos que compéem o modelo
(Tabela 1). Evidencia-se que o construto
Intencdes Comportamentais apresentou a
maior média (3,18); jA& o0 construto
Sacrificio obteve a menor média (2,75).
Portanto, evidenciou-se que 0s
académicos possuem uma intencdo
comportamental  positva com  sua
operadora de telefonia movel; acreditam
que o servico prestado apresenta valor
superior aos sacrificios envolvidos no ato

de compra (média percepcdo de valor:
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3,03; média sacrificio (2,75); os servi¢cos
tém boa qualidade (média 2,99); estédo
satisfeitos com os servicos (2,97). Os
maiores desvios encontrados foram nos
construtos intengdes comportamentais
(0,88) e em sacrificio (0,86), apontando
menor concordancia entre as respostas
dos académicos; jA os maiores desvios
foram em percepcdo da qualidade do
servico (0,72) e percepcao de valor (0,82),
revelando maior concordancia entre as

opinides dos entrevistados.

Tabela 1 - Médias finais por construto,
Santa Maria (2013)

Construtos Media Desvio-
padrao
Percepcéo da qualidade do 299 0,72
servico
Sacrificio 2,75 0,86
Intencées comportamentais 3,18 0,88
Satisfacédo 297 0,83
Percepcéo de valor 3,03 0,82
Fonte: SPSS

(iii) Conhecer a influéncia do perfil do
entrevistado no uso de servicos de

telefonia movel

Na sequéncia, foi realizado o teste
estatistico K-S, onde verificou-se que
todas as varidveis  apresentaram
distribuicdo normal, com significAncia de
0,000. Dessa maneira, para estudar a
influéncia do perfil do entrevistado nas
questbes referentes ao uso, consumo e
frequéncia dos servicos de telefonia
movel, foram realizados Teste T e Teste
ANOVA, primeiro para analisar a

influéncia nas variaveis e depois a
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influéncia nos fatores. O Teste T foi
realizado no género e plano. J4 o Teste
ANOVA foi realizado nos seguintes
aspectos do perfil: idade, renda, estada
civil, operadora e SAC.

A Tabela 2
diferencas

apresenta  as
significativas que  foram
encontradas entre as médias para o
género dos respondentes. Foram
encontradas diferengas significativas em
trés variaveis, sdo elas: uma variavel do

construto satisfagdo (S6), e duas no
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construto intengdo comportamental (12 e
14). Em duas varidveis as mulheres
apresentaram as médias mais elevadas
(12 e 14), ja na variavel S6 os homens
obtiveram a média mais alta. Assim, esses
resultados apontam que os homens estdo
mais satisfeitos, e as mulheres irdo
realizar mais comentarios positivos em
relacdo aos servicos de telefonia moével.
Ja em relacao ao plano de telefonia mével
0 género ndo apresentou diferencas

significativas.

Tabela 2 - Diferencas significativas entre os géneros, Santa Maria (2013)

Variaveis Feminino Masculino T Sig
Média b3 Média b3

Satisfacao

S6 2,6124 1,19445 2,9722 1,27790 -1,997 0,047

Intencdo Comportamental

12 3,1008 1,02960 2,7639 1,23896 1,960 0,052

14 3,3101 1,04432 2,9306 1,25963 2,291 0,023

Fonte: SPSS

A primeira variavel analisada no
Teste ANOVA foi a idade dos
respondentes, na qual foram
apresentadas diferencas significativas em
duas variaveis (SQ1 e 11). Na variavel
SQ1, os académicos que tém menos de
18 anos apresentaram a maior média
(2,87), e os respondentes que tem mais
de 21 anos tem a menor média (2,39).
Neste sentido, identifica-se que o0s
académicos que tem menos de 18 anos
atrelam maior qualidade aos servicos do
que os académicos que tem mais de 21

anos. E na variavel 11, os respondentes da

faixa etéria entre 19 e 21 anos alcancaram
a média mais alta (3,54), e a menor média
foi obtida pelos académicos que tem
menos de 18 anos (2,90), o que
representa que os estudantes que estao
entre 19 e 21 anos véao fazer mais
comentarios sobre a sua experiéncia com
a operadora do que os que tem menos de

18 anos.

by

Quanto a renda mensal familiar,
nenhuma variavel apresentou diferenca
significativa. Em relacdo ao estado civil,
somente a variavel SQ2 apresentou

diferenca significativa; as pessoas que

Rev. Cereus, v. 7, n. 3, p.38-56 , set-dez./2015, UnirG, Gurupi, TO, Brasil.



possuem outro estado civil ttm a média
mais elevada (4,33), e os respondentes
que sdo divorciados apresentaram a
menor média (2,00). Assim, 0s
universitarios que tem outro estado civil,
acreditam que os funcionarios de sua

operadora sdo mais amigaveis.

Referente a operadora de telefonia
movel, apenas uma variavel também
apresentou diferenga significativa (S1),
onde as pessoas que possuem mais de
uma operadora apresentaram a maior
média, ja as pessoas que utilizam a
operadora Tim obtiveram a menor média
(2,58). Desta maneira, os entrevistados
gue possuem mais de uma operadora
tiveram que negociar bastante para
conseguir um bom preco nNos Servigos
oferecidos; ja os clientes da operadora
Tim ndo precisaram negociar muito para

ter um bom preco.

A afirmativa que apresentou o
maior nimero de variaveis significativas —
SQ1, SQ4, SQ5, SQ6, 12, 13, 14, ST1, ST2
e P2 — foi o nimero de vezes que o
respondente utilizou o SAC. Apenas nas
variaveis SQ5 e 12 as pessoas que nunca
utilizaram o SAC obtiveram as maiores
médias, nas demais variaveis as pessoas
gue utilizaram o SAC de uma a trés vezes
alcancaram as maiores médias. Na
variavel SQ5 as pessoas que utilizaram o
SAC de uma a trés vezes obtiveram a

menor média, nas outras variaveis, as
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menores médias foram obtidas por quem

utilizou o SAC acima de trés vezes.

Assim, as pessoas que nunca
utilizaram o SAC acreditam que o0s
funcionarios da sua operadora se
mostram respeitosos e irdo fazer mais
comentarios positivos; jA& os académicos
que utilizaram o SAC de uma a trés vezes
apresentam maior concordancia de que os
funcionarios da operadora atendem aos
seus pedidos e entendem as suas
necessidades; pretendem fazer compras
na operadora novamente, bem como
recomendam 0S servicos para outras
pessoas; estdo mais satisfeitos com os
funcionarios e os servigos oferecidos pela
sua operadora e acreditam que o0s
beneficios (percepcdo de valor) séo
maiores do que comparados com o0S
sacrificios que dispéem para adquirir 0os
servicos; e também atribuem menor
concordancia de que os funcionarios da
sua operadora se mostram respeitosos. Ja
as pessoas que utilizaram o SAC acima
de trés vezes apresentam menor
concordancia de que os funcionarios da
operadora atendem aos seus pedidos e
entendem as suas necessidades; menor
concordancia de que pretendem fazer
compras na operadora novamente, bem
como menor concordancia se iriam
recomendar 0s servicos para outras
pessoas; estdo menos satisfeitos com os
funcionarios e os servigos oferecidos pela

sua operadora e nado acreditam que os
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beneficios (percepcdo de valor) sao

maiores do que comparados com O0S

sacrificios que dispdem

Servigos.

Tabela 3 - Diferencas significativas do Teste ANOVA, Santa Maria (2013)
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para adquirir 0s

Variaveis Descrigdo | Maior média Menor média [F. Sig.
Menor de 18 Maior que 21
SQ1 anos - 2,87 anos - 2,39 4,469 (0,013
Idade
Entre 19 e 21 Menor que 18
& anos - 3,54 anos - 2,90 B i
Estado civil sSQ2 Outro - 4,33 g'(‘)’grc'a“ © 2,981 (0,033
Mais de uma Operadora Tim (2,587 (0,038
Opsradora S1 operadora — 3,67 | —2 58
sQ1 De umaa trés Acimadetrés [5,107 (0,007
vezes- 277 vezes - 2,30
sQ4 Deumaa trés Acimadetrés 15,397 0,005
vezes - 3,27 vezes - 2,79
sQ5 Nunca utilizei - Deumaatrés (3,087 |0,048
3,77 vezes - 3,35
SQ6 Deumaa trés Acimadetrés (3,505 (0,032
vezes - 2,99 vezes - 2,56
Utilizagéio do Servigo de | 12 Nunca utilizei - Acimadetrés (6,447 (0,002
Atendimento ao 3,23 - VEZeS - 2‘65.
Cinsinnidoe 13 De umaa trés Acimadetrés [3,649 (0,028
vezes - 3,48 vezes - 3,04
14 De umaa trés Acimadetrés [7,544 (0,001
vezes - 3,49 vezes - 2,83
ST De umaa trés Acimadetrés 4,832 |0,009
vezes - 3,08 vezes - 2,69
ST2 De umaa frés Acimadetrés [5,556 (0,004
vezes - 3,29 vezes - 2,79
P2 De umaa trés Acimadetrés 6,914 |0,001
vezes - 3.22 vezes - 2.62

Na sequéncia, sao identificados
quais sdo as caracteristicas do perfil dos
respondentes que mais sdo influenciadas
pelas variaveis propostas pelo modelo.
Assim, destaca-se que as variaveis mais
14, SQ1 e S1; as

variaveis 12 e 14 foram afetadas pelo

afetadas foram 12,

género e pelo nimero de vezes que
utilizou o SAC; a variavel SQ1 foi afetada
pelo SAC e pela idade; e a variavel S1 foi

afetada pela operadora e pela idade.

Conforme demonstra o Quadro 2, o
género gerou alteragbes em 14,29% dos
atributos propostos pelo modelo de
mensuragdo; o plano e a renda néo
alteraram as variaveis; a operadora dos
respondentes modificou apenas 4,8% das
variaveis; o estado civil gerou diferencas
também

estatisticamente  significativas

apenas em 48%; o SAC foi a
caracteristica que mais interferiu nas

variaveis, sendo assim, afetou 47,62% e a
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idade gerou diferenca de percepcdo em
9,52% dos itens. Portanto, conclui-se que
as variaveis que mais afetaram na
percepcdo dos universitarios foram género
(3 variaveis) e SAC (10 Vvariaveis).
Supondo que <cada uma das 7
caracteristicas tivesse afetado todas as 21
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variaveis, o perfil dos respondentes teria
influenciado 100% dos itens, porém, ao
total somente 17 foram influenciadas.
caracteristicas
11,56% das
variaveis do modelo (Quadro 2).

Assim sendo, as

influenciaram  apenas

Quadro 2 - Resumo das influéncias dos fatores nas variaveis do modelo, Santa Maria

(2013)
Caracteristica Variaveis Total | Percentual
Género S6;12; 14 03 14,29%
Plano 00 00,00%
Operadora S1 01 04,80%
Renda 00 00,00%
Estado Civil SQ2 01 04,80%
SAC SQ1; SQ4; SQ5; SQ6; 12; 13; 14; 10 47 62%

SIE ST P2

Idade SQ1; S1 02 09,52%
TOTAL 17
Percentual 11,56%

Fonte: SPSS

Por fim, sdo apresentadas as
analises pelos fatores, ou seja, a médias
das médias das varidveis de cada
construto. Assim, ao realizar-se o Teste T,
percebeu-se que em relacdo a influencia
do género nos construtos de servico de
telefonia, somente o construto intencéo
comportamental apresentou diferenca
estatisticamente significativa (significancia
0,019; Teste T= 2,369). Evidenciou-se que
as mulheres (com média 3,29) estdo mais
contentes com o servico de telefonia
moével que os homens. Ja o plano néo
influenciou nenhum dos fatores

apresentados.

No Teste ANOVA evidenciou-se
gue a renda, a idade, o estado civil e a
operadora ndo apresentaram diferenca
significativa nos construtos em relagéo a
percepcdo do consumidor. Ja em relagédo
ao uso do SAC, quatro construtos
apresentaram diferencas significativas:
qualidade, intencdo, satisfacdo, valor. Os

dados sao apresentados na Tabela 4.

No construto Qualidade, os
entrevistados que utilizaram o SAC acima
de trés vezes, apresentaram a maior
média (3,15); ja os que responderam que

utilizaram de uma a trés vezes o servico,
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apresentaram a menor média (2,80),
portanto, as pessoas que usaram O
servico acima de trés vezes afirmaram
que o servigo teve maior qualidade. Em
relagéo ao construto Intencéo
Comportamental, os respondentes que
utilizaram o servico de uma a trés vezes
obtiveram a maior média (3,39), e as
pessoas que usaram acima de trés vezes
alcancaram a menor média (2,97). As
pessoas que utilizaram mais o SAC,

“falaram” mais para outras pessoas.

Quanto ao construto Satisfagcéo, as

pessoas que utilizaram o servigo de uma a
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trés vezes tiveram a maior média (3,20); ja
0s entrevistados que usaram O Servico
acima de trés vezes atingiram a menor
média (2,74), o que evidenciou que as
pessoas que utilizaram o servico de uma a
trés vezes ficaram mais satisfeitas com o
servico. E em relacdo ao construto Valor,
0s respondentes que usaram o SAC de
uma a trés vezes obtiveram a maior média
(3,27) e os que usaram acima de trés
vezes obtiveram a menor média (2,80). As
pessoas que utiizam mais o SAC
atribuem maior valor para o]
produto/servigo ofertado, bem como para

0 tempo gasto para utilizar o servico.

Tabela 4 - Diferencgas significativas dos fatores, Santa Maria (2013)

Variavel Construtos | Maior média Menor média |F. Sig.
Qualidade Acimade trés Deumaatrés [5,192 (0,00
vezes — 3,15 vezes - 2,80
ienass Deumaa trés Acimadetrés 1[5,166 |0,007
Servigo de Atendimento : vezes - 3,39 vezes - 297
ao Consumidor : = De umaa trés Acima de trés 0,002
Salsiagdo vezes — 3,20 vezes — 2,74 6,558
Valor De umaa trés Acimadetrés |7,646 (0,001
vezes — 3.27 vezes - 2 .80

Fonte: SPSS

Outros estudos, de modo geral,
mostram relagcbes entre servicos de
telecomunicacdo, qualidade e satisfacéo
do consumidor (KUBA; GIRALDI; PADUA,
2013). Eles apoiam os resultados desta
pesquisa, seja enfatizando resultados ou

complementando seu entendimento.

Ramos e Pereira (2007), por meio

de uma pesquisa sobre a satisfacdo e

fidelidade dos consumidores no setor de

telefonia movel celular,  atingiram
resultados que mostraram a qualidade
como o principal fator de satisfacdo, assim
como mostraram também que a satisfacéo
nao € o unico fator de explicacdo para a
fidelidade do consumidor. Segundo os
mesmos autores, outros fatores, como a

imagem da operadora, 0 cCOmMpPromisso
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afetivo com a operadora e 0 compromisso
calculado do plano também contribuem
para a explicagdo do construto fidelidade.
Os autores afirmam ainda que o
tratamento das reclamacgdes € um fator da
fidelidade para clientes que reclamam,
havendo uma possivel diferenca de

percepcado dos fatores do servico.

J4& Kalmus (2009) realizou um
estudo no Brasil com base nas
reclamagdes registradas no site Reclame
Aqui relativas as empresas de telefonia

4. DISCUSSAO

Com base nos resultados
apresentados, evidenciou-se que o
construto mais influenciado pelo perfil dos
entrevistados foi intencdo
comportamental, sendo afetado pelo
género e pelo SAC. J4 os construtos
qualidade, satisfacdo e valor sofreram

influéncia do SAC. De acordo com o
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brasileiras. Ele indica que parte do
problema de qualidade nos servicos de
telefonia no Brasil advém de servigos de
atendimento precarios, sistemas antigos,
funcionarios terceirizados e mal treinados
gque, em sua maioria, sabem apenas dar
respostas padronizadas aos clientes. O
autor afirma que ha uma predominéncia
de reclamacgbes de uma determinada
operadora. O trabalho de Kalmus (2009)
ndo utilizou a teoria das dimensbes da

gualidade para classificar as reclamagoes.

Quadro 3, o plano, a operadora, a renda,
o estado civil e a idade nao influenciaram
as variaveis; ja 0 género provocou
alteracdes em 20,00% dos construtos
analisados e o SAC foi a caracteristica
gue mais afetou os construtos, ou seja, a
que mais influenciou na percepcdo dos

académicos (80%).

Quadro 3 - Resumo das influéncias nos fatores avaliagdo dos servigos de telefonia celular,

Santa Maria (2013)

Caracteristica Variaveis Total | Percentual
Género Intencao 01 20,00
Plano 00 00,00
Operadora 00 00,00
Renda 00 00,00
Estado Civil 00 00,00
SAC Qualidade; Intencao; 04 80,00
Satisfacdo; Valor
Idade 00 00,00
TOTAL 5
Percentual 14,29%

Fonte: SPSS
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Considerando que cada um dos 7
itens do perfil afetassem os 5 construtos,

o perfil dos respondentes teria

influenciado em um total de 100% dos

5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa objetivou
analisar a satisfacdo dos clientes de
telefonia movel. Para isso, foi realizada
uma pesquisa quantitativa, através de
uma adaptacdo do modelo de Brady et
al. (2005), formado pelos construtos:
sacrificio, qualidade do servico, valor
percebido, satisfacdo e intencéo
comportamental. A amostra formou-se
por 207 estudantes universitarios de
uma Instituicdo de Ensino Superior
localizada na cidade de Santa
Maria/RS. E os objetivos do trabalho
foram definidos como: comparar o
comportamento observado dos
entrevistados com o comportamento
esperado, avaliar as percepcdes dos
universitarios sobre o0 servico de
telefonia movel e conhecer a influéncia
do perfil do entrevistado no uso de
servicos de telefonia mével.

Em resposta ao primeiro objetivo,
ao comparar o comportamento observado
dos entrevistados com o comportamento
esperado, identificou-se que os clientes da

operadora Vivo estdao migrando do plano
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construtos, entretanto, ao total somente 5
foram influenciados. Assim sendo, as
caracteristicas interferiram em apenas

14,29% dos construtos do modelo.

pré-pago para o plano pdés-pago; jA 0s
clientes da operado Tim estéo trocando o
plano pés-pago pelo pré-pago. Também
pode-se identificou-se que as mulheres
reclamam menos sobre 0s servicos e/ou
produtos oferecidos por sua operadora do
que era o esperado; além disso, percebe-
se que os homens utilizam mais vezes o
SAC do que as mulheres, ou seja, sdo
mais rigidos quanto a qualidade do
servico/produto  oferecido  por  sua

operadora.

Para responder o0 segundo
objetivo, ou seja, avaliar as percepcoes
dos universitarios sobre o servigo de
telefonia movel, concluiu-se que eles
possuem uma intencdo comportamental
positiva com sua operadora de telefonia
movel; acreditam que o servigo prestado
apresenta valor superior aos sacrificios
envolvidos no ato de compra (média
percepcao de valor: 3,03; média sacrificio:
2,75); os servicos tém boa qualidade
(média 2,99); estdo satisfeitos com os
servicos (2,97). Os maiores desvios
encontrados foram nos  construtos

intencdes comportamentais (0,88) e em
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sacrificio  (0,86),
concordancia entre as respostas dos

apontando  menor

académicos; ja os maiores desvios foram
em percepcdo da qualidade do servico
(0,72) e percepcdo de valor (0,82),
revelando maior concordancia entre as

opinides dos entrevistados.

E por fim, o terceiro objetivo
especifico permitiu aferir que as variaveis
gue mais afetaram na percepcdo dos
universitarios foram género (3 variaveis) e
SAC (10 variaveis). Supondo que cada
uma das 7 caracteristicas tivesse afetado
todas as 21 variaveis, o perfil dos
respondentes teria influenciado 100% dos
itens, porém, ao total somente 17 foram
influenciadas. Assim sendo, as
caracteristicas  influenciaram  apenas
11,56% das variaveis do modelo. Ja os
fatores do modelo que mais foram
interferidos pelo perfil dos entrevistados
foram intengdo comportamental, sendo
afetado pelo género e pelo SAC, sendo
gque o género provocou alteracbes em
20,00% dos construtos analisados e o
SAC foi a caracteristica que mais afetou
0S construtos, ou seja, a que mais
influenciou na percepcdo dos académicos
(80%). Considerando que cada um dos 7

itens do perfil afetassem os 5 construtos,
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