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Resumo: O objetivo do trabalho foi o de testar a validddemedicdo da satisfacdo e de sua
cadeia nomoldgica de construtos, expectativa, valgualidade percebida, reclamacéo e
lealdade dos alunos de um curso de inglés em uomdaede idiomas em Belo Horizonte.
Utilizando-se 0 modelo o ACSI, e com a aplicacaaétmica de modelagem de equacdes
estruturais, foi feita a analise de plausibilidattes achados a partir da interpretacdo dos
resultados obtidos com dados de 260 respondentggsguisa foi desenvolvida em duas
fases: na primeira foi feito um pré-teste paratifiear a percepcdo de atributos do construto
satisfacado dos alunos do curso escolhido paraestitdo. Na segunda fase, foi realizado um
survey com os casos validos. O estudo verificou o sigaiivo impacto da satisfacdo na
propensao a lealdade nessa escola e importanes@splas relacdes entre os antecedentes e
consequentes do construto satisfagao geral.

Palavras-chave Satisfacéo do cliente; ACSI; marketing de relaaimento.

Abstract: This paper measures the average satisfactiongobwgp of students in a language
school in Brazil. The empirical model used in tlesearch was the American Customer
Satisfaction Index (ACSI) which structure is based five latent constructs: expectation,
perceived value, perceived quality, complaints, ydlty. The data were collected in a non-
random sample of 260 students and analysed thringgbonfirmatory factor analysis (CFA).
The results indicated that the satisfaction hadgaifscant statistical impact on loyalty and
perceived quality. Therefore, managers should based on customer satisfaction in order to
maintain market share as well as generate andreaydiue.

Keywords: customer satisfaction, ACSI model, relationship keting.
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1 Introducéo

A satisfacao do cliente tornou-se um dos prinsipamas na literatura contemporanea
de marketing. Trabalhos como os de Fornell (1982ynell (1992), Anderson, Fornell e
Lehmann (1994), Edvardsson et al. (2000) e Marten&ronholdt e Kristensen (2000)
destacam a importancia da satisfacdo ao compravarclientes mais satisfeitos tendem a
consumir mais e a serem mais leais aos bens figicgsrvicos adquiridos. Portanto, a logica
subjacente é a de que a busca pela satisfacdo fatamestratégico para as empresas,
principalmente em mercados marcados pela presengadjrande nimero de concorrentes.

Além deste aspecto, Fornell (1992) destaca qemtek satisfeitos implicam menor
elasticidade de preco, reducdes dos custos decéaptie novos clientes e privilegiada
reputacdo no mercado, ou seja, comentarios favisr@eespeito da empresa e de seus
produtos. Porém, uma restricdo € feita por Griffif98): embora a satisfacdo dos clientes
seja importante para que uma empresa se sustenteenvado, constata-se que ela tomada
isoladamente ndo é suficiente para a manutencédiatdges leais. Mesmo assim, pode-se
afirmar que a satisfacdo é o resultado mais imptatda atividade mercadologica, servindo
para fazer a ligagao entre processos que culmimarwoenpra e consumo com fendmenos de
pos-compra, como atitude de troca, repeticdo dapmra lealdade a marca. Churchill e
Suprenant (1982) afirmam ainda que a satisfacaopéritante por sua capacidade de gerar
lucros por meio da realizacao das necessidadesegpdalos consumidores.

Neste trabalho, a satisfagéo foi tratada da mameicontrada em Fornell et al. (1996),
na qual ela € um construto central, situado em edea de relacdes com outros construtos.
Estes estédo divididos em dois grupos: os antecesleat satisfacdo — expectativa, qualidade e
valor percebidos pelo cliente — e 0s seus conséggieque sdo a reclamacéo e a lealdade.
Este trabalho aborda alguns dos principais ausmbee o0 tema, visando contribuir para uma
melhor compreensao das relagdes entre os consttaiteatisfacao. A partir dessa revisdo da
literatura, foi utilizado um modelo de mensuracacsdtisfacdo do cliente em uma escola de
idiomas situada em Belo Horizonte, tendo como olgetentral validar este modelo para a

empresa considerada.

2 Referencial Teorico

A satisfacdo se tornou um tema central na litematontemporanea de marketing a
partir da publicagéo dos trabalhos seminais dedHof1992) e, principalmente, Fornell et al.
(1996). No primeiro, o autor apresenta o primeimdeio destinado a mensurar a satisfacéo
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do cliente em nivel nacional,Sweden Customer Satisfaction Barometer (SCSB). Em 1992, a

Alemanha apresentou o seu modelo, batizad®eésch Kunderbarometer (DK), e que
buscava uma adaptacdo do SCSB a realidade alensg.oMpmande passo dado rumo ao
desenvolvimento de modelos de mensuracdo da satisfai dado na criagdo damerican
Customer Satisfaction Index (ACSI), no ano de 1994. Ele foi apresentado a cudadge
académica por Fornell et al. (1996) e rapidamertdosnou uma referéncia para outras
experiéncias que resultaram em medidas de satistapélsrael, Taiwan, Nova Zelandia e
Formosa. Outro destaque é o modelo voltado pararoato europeu, batizado Heropean
Customer Satisfaction Index (ECSI), que acrescentava como antecedente daasatisio
construto imagem da empresa. Por fim, Andersonraefid2000) identificaram iniciativas
deste tipo também na Coréia do Sul e no Brasil.

De acordo com Gongalves et al. (2002), todos estfelos podem ser vistos base
para a estimacgdo de indices nacionais de satisfgqgédém por finalidade medir a satisfacédo
dos clientes e a sua propenséao a lealdade. Conseqiddncia, tais indices contribuem para
estabelecer uma imagem mais precisa dos resul@delasna economia, de um setor de
atividade, de uma regido ou ainda de uma empresacamo tempo em que podem ajudar a
estabelecer abordagens uniformes de medicgéo.

Este proposito € bem nitido no modelo ACSI, qusaviornecer uma medida do
desempenho de setores e segmentos da economia& isgo por meio da comparacdo de
diferentes niveis de satisfacdo de clientes, eraprsgtores e segmentos. Matematicamente, o

calculo para a industria e para o setor ¢ feitsedminte maneira:
F
Sflst Iflst
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Em que S, sé&o as vendas por empreSasetori e segmento s no tempo

F |
= ZSﬁ9 sdo as vendas totais do setap tempa e S, = ZSQ sdo as vendas totais do
f i

segmente no tempd.
Com base em (1) e (2), chega-se ao calculo doeimdicional de satisfacdo, dado pela

formula:
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Na qual I, = (para todo t em que o indice para um segmento nédestamado e
Il =14 para todos os quartis nos quais um indice é edtimAssim, o indice nacional

refere-se aos indices empresas, setores e segrderan® anterior (ASQ, 2005, p. 21). Com

base nestas formulas, chega-se a forma geral do, A&$ pela expressao:

E[s]—gw Min{x]

wahF;wMWﬂ

ACS =

X100 (4)

i-1

Em queé é a variavel latente para a satisfacdo do cligh@Sl), E[{] € o valor
esperado para esta variave),w; e n sdo as variaveis manifestas, seus pesos e 0 n®ero
variaveis de mensuracao, respectivamente.

Gongalves et al. (2002) mostra que estas propresdachtematicas fazem com que o
modelo ACSI ofereca uma base de mensuracdo uniferm@mparavel para a satisfacao
global do cliente, além de apontar relacdes deotastruto com seus principais antecedentes
e consequentes. Implicito no modelo esta o recameeto de que a satisfacdo global do
cliente ndo pode ser medida diretamente, por servaravel latente requerendo multiplos
indicadores em sua mensuracdo. O resultado madidtoee palpavel da operacionalizagédo
desse modelo € um escore da variavel da satisfggdal do cliente, em termos genéricos, o
suficiente para fazer as comparacgdes desejadagldeesta possibilidade, Filho, Guerra e
Moura (2003) salientam que o ACSI é utilizado netaBos Unidos para conduzir estudos
de benchmarking ao longo do tempo.

Segundo Gongalves et al. (2002), a satisfacdo lghinaliente, como o construto
central do ACSI, é situada dentro de uma cadeiaetiEionamentos que vao de seus
antecedentes (expectativa, qualidade e valor pela®lpelo cliente) a seus consequentes
(reclamacédo e lealdade do cliente). De especiatéase no modelo, indo além da propria
satisfacao global, € a explicacdo da lealdade idatel como indicador muito provavel de
lucratividade, como ressaltam Reichheld e Sass@90(1 A respeito dos construtos do
ACSI, Filho, Guerra e Moura (2003) afirmam que ongiro determinante da satisfacao é a
qualidade percebida ou desempenho, que é a awalieitd pelo mercado servido de uma
experiéncia de consumo recente. Espera-se queerdha tum efeito positivo e direto na
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satisfacdo global. Essa predicao € intuitiva e dnmehtal para toda a atividade econémica.

O segundo determinante da satisfagdo geral é opatoebido, ou nivel percebido de
qualidade do produto em relagdo ao preco pagopwuoef Filho, Guerra e Moura (2003).
Junto ao valor percebido, o fator preco incorper@s modelo, reforcando a possibilidade
de comparar resultados entre fornecedores, ramadivddades, setores e industrias. Para
qualidade percebida, espera-se uma associaca/a@sta com o valor percebido e com a
satisfacao geral.O terceiro e Ultimo elemento dateante da satisfacao geral é a expectativa
do cliente (mercado servido). Ainda segundo FiBoerra e Moura (2003), as expectativas
do mercado exprimem tanto a experiéncia préviaamswmo do cliente com a oferta da
empresa fornecedora (incluindo informagfes néaorexpaais, de fontes como propaganda
e comunicacdo boca-a-boca), quanto uma previsd@agacidade e/ou habilidade do
fornecedor de oferecer a qualidade esperada nwofuAssim o carater preditivo das
expectativas de qual deve ser a qualidade futugggre um efeito positivo sobre a satisfacéo
global do cliente, ressaltam Fornell et al. (1996).

O ACSI tem sido largamente utilizado nos Estadogla#) servindo como base para
outros modelos de mensuracao da satisfacéo, cdfnoopean Customer Satisfaction Index
(ECSI). No Brasil, o ACSI comecou a ser pesquigaataneio do trabalho pioneiro de Rossi
e Slongo (1998), de cunho tedrico e que propde w@ioao brasileiro para a pesquisa de
satisfacdo. Esta pesquisa foi seguida pela conalymd Urdan e Rodrigues (1999), que
aplicou o modelo em 304 clientes de sete concemsasnde veiculos em Belo Horizonte. Os
resultados apresentaram relacionamentos signasatentre a qualidade percebida e a
satisfacdo global e entre esta e a lealdade dueliEntretanto, os autores constataram que o
modelo padecida de desajustamento, o que impesiua aalidagcdo. Como recomendacao,
eles sugerem a aplicacdo do modelo em mais empdesasgtros ramos de atividade.

Marchetti e Prado (2001a) aplicaram uma versdo fisada do ACSI em
consumidores de energia elétrica. Basicamentepuélzsram os construtos desconfirmacéo
percebida e valor percebido como antecedentes tisfagdo e a fidelidade como
consequente. O resultado satisfatério desta pesquasinsercdo do construto confianca em
uma investigacdo posterior permitiu aos autoreSoeta o indice Aneel de Satisfacdo do
Consumidor, que é utilizado para avaliar a satisfagos clientes do setor (AGENCIA
NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA, 2003).

Outro trabalho de destaque foi conduzido por GeesalFilho, Guerra e Moura
(2003). Os autores aplicaram o ASCI em uma ingfitwide ensino superior, constatando

uma significativa relacdo entre a satisfacdo ealldele dos alunos. Porém, a pesquisa ndo
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logrou éxito em validar o modelo em sua totalidadgeitando as hipéteses relativas as

ligacdes entre expectativas, valor e satisfacao.

A aplicacdo do ACSI no Brasil também foi o focotdabalho de Moura e Goncalves
(2005), que introduziram o construto conveniéncia modelo, colocando-o como
antecedente do valor percebido e conectado as tetipas do cliente. Por meio de uma
pesquisa com clientes de trés operadoras de telefodvel de Minas Gerais, 0s autores
validaram a verséo proposta do ACSI para duas mgsesas consideradas. Apesar deste
resultado promissor, eles destacam que ainda pegi@so aplicar o modelo em mais
empressas, de diferentes setores e segmentogjyeasg possa construir um indice nacional
confiavel de satisfacéo.

Apesar da relevante contribuicdo trazida pelosathads citados, € preciso destacar a
pesquisa feita por Lopes, Pereira e Vieira (2083kes autores fizeram uma comparacao
entre 0 ACSI e o ECSI, com base em dados colefatts a 2.145 clientes de empresas
prestadoras de servico do estado de Minas Gergwn@® central do trabalho dos autores
foi a manutencdo dos fatores estruturais de amBomadelos, 0 que representa uma
contribuicédo original dentro da literatura nacioris$o porque ela se caracteriza por estudos
baseados em vers6es modificadas, tanto do ACSta@darECSI, o que, na pratica, impede
que seja avaliada a aplicabilidade dos modelos elesunacéo da satisfacdo na realidade
brasileira. Apds um estudo quantitativo, Lopes,ePare Vieira (2009) concluiram que o
ACSI é mais preciso do que seu congénere europaunpedir a satisfacdo, o que fornece
arugmento adicional sobre a relevancia desse modelo

Uma decorréncia do trabalho desses autores é &uséaca respeito da necessidade
de se conduzir mais testes do modelo. Somente assign possivel contar com um
instrumento suficientemente confiavel para a mexgsior da satisfacdo do cliente brasileiro.
Diante disso, 0 objetivo central deste trabalhestar o modelo ACSI em uma escola de
idiomas de Belo Horizonte. Como consequéncia, pdetese contribuir para uma melhor

compreensao da aplicabilidade do modelo no casidira.

3 Procedimentos Metodolégicos

Este estudo foi realizado em duas fases. A prinfieif@ita por meio de um pré-teste
para identificar a percepcao de atributo (ou caojde atributos) do construto satisfagéo dos
alunos do curso escolhido para essa pesquisagpangudesse ser associado aos construtos
vinculados a satisfacao, ja existentes na litesiagobramarketing. Essa fase foi uma

oportunidade para testar a validade do instrumagafoesquisa que foi aplicado na amostra
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final.

Na segunda fase da investigacéo, foi realizadorabalho que viabilizou a pesquisa
survey. O proposito foi medir a satisfacdo do cliente-usydu seja, do aluno que frequenta
o curso de inglés disponibilizado pela escola, m® tgnge a relagcdo do construto satisfacéo
com seus construtos antecedentes (expectativaetdeslvalor e qualidade percebidos pelo
cliente) e seus construtos consequentes (reclandacélente e lealdade).

Todos os 260 alunos do curso de inglés da esoodadd pesquisa, que tinham
matricula vigente no primeiro semestre de 2006,pt@®@ram o universo da pesquisa. Eles
responderam a um questionario que foi distribuietea na sala de aula. Ao final do periodo
estipulado, o pesquisador recolheu os questionfggmondidos. Esta estratégia permitiu que
houvesse baixa ocorréncia de ndo resposta. Tamt@E@mfaram detectadas diferencas
estatisticamente significantes entre os primeirass dlltimos respondentes. Neste estudo,
foram considerados 52 parametros a serem pesqsisadativos aos seis construtos.
Conforme a afirmam Hair Jr. et al., (2005, p.488&se tamanho da amostra pode ser
considerado satisfatorio, pois os questionariosnfioaplicados e respondidos de forma correta
por respondentes que realmente se encaixavam ffib gsabelecido para a pesquisa e,
portanto, aproveitados.

Observando-se a revisao dos autores pertinentes) €ornell et al. (1996), Oliver
(1980), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), Aeilh(1988), Anderson e Fornell (2000),
dentre outros, e com o objetivo de testar as reladd modelo ACSI no segmento de escolas
de lingua estrangeira no Brasil, 0 modelo de psaggistado seguiu o original. Desse modo,

0 modelo proposto apresentou as relacdes mostpatiasigura 1:

Qualidade
Percebida
pelo Cliente

Reclamacao

Valor
Percebido
pelo Cliente

Satisfacéo
Geral
do Cliente

H9

H8

+
Expectativa / \
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H6

Figura 1 - Modelo Hipotético de Pesquisa.
Fonte: Fornell et al (1996, p.8).

As seguintes hipoteses serédo verificadas:

a) H1: hd um impacto positivo das expectativaslidéate na qualidade percebida pelo cliente;
b) H2: ha um impacto positivo da qualidade percepielo cliente na satisfagéo geral do cliente;
¢) H3: ha um impacto positivo da qualidade percebid valor percebido pelo cliente;

d) H4: h4 um impacto positivo das expectativaslgmi@ no valor percebido pelo cliente;

e) H5: ha um impacto positivo do valor percebidio péiente na satisfacdo geral do cliente;

f) H6: ha um impacto positivo das expectativas ladnte na satisfacdo geral do cliente;

g) H7: hd um impacto negativo das reclamacdestisdaggio geral do cliente;

h) H8: ha um impacto positivo da satisfacdo gevatletnte na propenséo a lealdade do cliente;

i) H9: hd um impacto negativo das reclamacdes opgmsao a lealdade do cliente.

4 Resultados e Analises

De acordo com Malhotra (1996), deverédo ser retgath analise os casos em que a
proporcdo de dados ausentes ultrapasse 10% do amamerariaveis, 0 que nao ocorreu na
presente pesquisa, em que foi verificada a auséeaidguns poucos dados. O valor foi muito
pequeno para desautorizar 0 uso da imputacdo péthampois ndo chegou a 3% das
observacoes, situacéo parecida com a que ocometritioso, Guerra e Moura (2003).

Embora reconheca as limitacdes dos métodos de aggmt Hair Jr. et al. (1998)
ressaltam que cabe ao pesquisador fazer uma aealiséizar o método que julgar mais
adequado. Portanto, neste estudo, os dados aufmatessubstituidos pela média aritmética
dos valores das respostas validas numa escala dedem

No inicio da analise, foi percebida pelo pesquisal@xisténcia de sete questdes
reversas. Para essas questdes, foi feita a invensda no banco de dados, conforme padrdes
estatisticos recomendados por Hairelral. (2005), para permitir a analise de validdde
escalas. Com base na andlise inicial dos dadoamfadentificados vinte e doisutliers
multivariados, que foram retirados da analise p#ia comprometerem os resultados, de
acordo com Hair Jr. et al. (2005). Portanto, a @arad@al passou de 260 para 238 casos

validos. A partir da recomendacédo de Hair Jr. ef(2005), para o novo banco de dados
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processou-se a analise fatorial exploratéria (ABE)aindo-se seis fatores com autovalores

maiores que 1,00, os quais explicam 62,33% dan@aaotal acumulada. Os pré-requisitos
para se realizar a AFE foram apurados, indicando aqaplicacédo da técnica foi adequada
para os dados obtidos nesta pesquisa.

No caso dessa pesquisa que optou por aplicar gamtatogonal Varimax, pois ela se
concentra na simplificacdo das colunas da mattariéd. Em linha com o trabalho de Faria
(2006), apods a aplicacao da AFE, partiu-se patdbmissdo do modelo proposto a técnica de
modelagem de equacles estruturais (SEM), cujodtades sdo apresentados adiante. A
finalidade disso foi verificar as hipéteses coneatas ao modelo proposto. Para tanto, todas
as hipéteses foram submetidas a testes. O prificode normalidade univariada, por meio
do qual se verificou a ndo normalidade das varsavueso porque tanto as significancias de
Kolmogorov-Smirnov quanto as de Shapiro-Wilks forigimais a 0,000, ou seja, inferiores a
0,05 para todas as variaveis. Essa violagdo implica provavel ndo atendimento ao
pressuposto da normalidade multivariada. Trabatbaso os de Moura (2004) e Faria (2006)
também se depararam com 0 mesmo problema, mas a&s&ges prosseguiram com a
pesquisa. Na verdade, conforme mostram Filho, @uerMMoura (2003), a normalidade
multivariada é uma premissa freqlientemente viol@daforme esses autores, Hair Jr. et al.
(1998) recomendam o uso de transformacdes nos @adias de alcancar a normalidade;
sugerem transformar as varidveis. Todavia, eletaalepara o fato de que a interpretacdo dos
dados podera ser alterada, razéo pela qual se pptauido realizar tais transformacdes neste
estudo.

No que se refere a linearidade, foi utilizado oficeente de correlacdo de Pearson
para cada uma das dimensdes extraidas (variAveeddeconstruto). As variaveis do modelo
apresentaram correlacdes entre si, indicando hewarrelacéo linear positiva moderada entre
elas. Em outras palavras, foi comprovada a exigérde relacionamento linear
estatisticamente significativo em nivel de 1% eatmraioria das variaveis que compdem 0s
construtos em analise, resultado similar ao enadatpor Filho, Guerra e Moura (2003). Os
dados também foram submetidos ao teste de homaicatkede usando-se smftware SPSS
12.0 e 0os mesmos mostraram-se, ha sua grande amammnocedasticos. As variaveis
S3VAR, Q9VAR e Ql0VAR foram eliminadas, j& que r&® enquadraram em nenhum
construto, pois apresentaram cargas fatoriais wegatAs variaveis E3VAR, Q1VAR,
V1VAR, V3VAR e L5VAR foram retiradas da andlise,rpapresentarem cargas fatoriais
menores que 0,4. As variaveis Q12VAR, Q17VAR, Q1®/& Q21VAR foram retiradas da
andlise, porque foram percebidas como reclamadae pEspondentes e ndo como qualidade,
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conforme planejado. As variaveis R1VAR e R3VAR foradeslocadas do construto

“reclamacdo” para o construto “expectativa”; a &ael ESVAR foi deslocada do construto
“expectativa” para o construto “satisfacdo”; asiasis Q18VAR e Q20VAR foram
deslocadas do construto “qualidade” para o cormstfshtisfacdo”; as variaveis L2VAR e
L3VAR foram deslocadas do construto “lealdade” pareonstruto “satisfacéo”; a variavel
Q6VAR foi deslocada do construto “qualidade” pareoastruto “lealdade”, porque na AFE
ficou evidente que os respondentes perceberam easaseis mais bem enquadradas no
construto para o qual foram deslocadas.A verificad@ validade convergente foi realizada
pelo exame da significAncia estatistica dos parasietstimados pela Analise Fatorial
Confirmatoéria (AFC) em nivel de 1%, observando swapectivas correlacdes de Pearson.
Seis modelos de analise fatorial foram realizadwspor construto. De acordo com Hair Jr. et
al. (2005), verificou-se que os dados possuem a@didconvergente, pois mostram que a
carga dos indicadores nos construtos é signifigastatisticamente, ou seja, ha existéncia de
correlacdes, em sua maioria, altas entre cadarotms suas variaveis, principalmente ao
nivel de 1% de significancia.

A validade discriminante dos construtos do modetp@sto, identificados durante o
processamento dos dados psdiware AMOS 5: “reclamacdo” com “valor”, “reclamacgao”
com “lealdade” e “expectativa” com “reclamacéao’} &valiada par a par com o objetivo de
apurar se as variaveis latentes eram ndo corraldés e, portanto, discriminantegidé
Tabela 1)

Tabela 1
Validade discriminante

RECLAMACAO VALOR
RECLAMACAO Pearson Correlation 1 -0,083
VALOR Pearson Correlation -0,083 1

RECLAMACAO LEALDADE
RECLAMACAO Pearson Correlation 1 0,253(**)
LEALDADE Pearson Correlation 0,253 (**) 1

EXPECTATIVA RECLAMACAO
EXPECTATIVA Pearson Correlation 1 0,358(**)
RECLAMACAO Pearson Correlation 0,358(**) 1

**Correlagdes com significancia ao nivel de 1%.

Fonte: banco de dados da pesquisa

Para os dados em questdo, de acordo com Hairalr.(2005), verificou-se que 0s mesmos
possuem validade discriminante, porque as corretagdcontradas séo relativamente baixas

ou negativas. A escala com o formato indicado pe&RE foi submetida ao teste de
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confiabilidade do instrumento de pesquisa feita cooso do coeficienté@lfa de Cronbach,

que, segundo Hair Jr. et al. (2005), é a medida m@plamente usada, com limite inferior
aceito de 0,6 para estudos exploratérios.Para tadealor minimo de 0,6 foi atingido, com
excecao para as escalas dos construtos “lealdd@spectativa’, apesar de ndo serem muito

proximos de 0,6, puderam ser aceitos por aproximaca

TABELA 2

Confiabilidade dos dados

Construto Alfa de Cronbach
Banco de Dados 0,906
Satisfacao 0,910

Qualidade 0,819
Reclamacao 0,739

Lealdade 0,547
Expectativa 0,451

Valor 0,607

Fonte: banco de dados da pesquisa-agosto 2006

Depois de verificada a validade e a confiabiliddde dados, preparou-se o modelo
adotado, para ser submetido as analises com usofidare AMOS 5. Os resultados séo

mostrados na Figura
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0,56 % 333 0:%6° A 0,163
{ 01 0 342 @ 0,582 ‘W 0,141 ©.6R88 "/ octrs 0,033

0e6

Satisfagao

0,113
0,639 e
6,556
0.522 Soof
0.584 $.6d4
2D

Expectativa b 77 0,632

0.750 G
' ole12 0.545 s11] | 0.696[514]
6.,660Q o 62 )
CO RGP CIPICEP I CEY) CIDENGCED

Figura 3 - Modelo modificado ACSI do curso de inglé de uma escola de idiomas.
(com resultados padronizados)

Fontes: Fornell et al (1996, p.8) e banco de dados da pesquisa

O construto “expectativa” teve o maior poder de liegpdo para o construto
“qualidade” (63,9%), seguido de “satisfacdo” (58)4&cde “valor” (52,2%). Verificou-se
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ainda que ele apresentou um impacto significatmd'satisfacdo” (58,4%), que, por sua vez,

apresentou o maior impacto de todos em “lealda6#®'800). Dessa forma, pode-se interpretar
que o vinculo entre o par de construtos “satisfagdtiealdade” mostrou-se 0 mais forte
dessa andlise, com um percentual de 68,8%. Issord#ra que o relacionamento entre 0s
construtos é direto e positivo, ou seja, quantoomaisatisfacdo geral do aluno, maior € sua
lealdade a escola.

O vinculo entre o0s pares de construtos ‘“reclamdtsatisfacdo” e
“reclamacao”/“lealdade” mostrou-se fraco, com unrcpetual de 16,3% e de 3,3%,
respectivamente. Isso pode significar que, o0 refegnento entre 0s construtos, apesar de
direto e positivo, é pouco expressivo, isto €,emsamactes tém sido atendidas o que pode
estar gerando certa satisfacdo no aluno reclanegmtevavelmente mantendo, mesmo que de
forma discreta, sua propenséao a lealdade.

O percentual de variancia entre 0os construtos idpdé” e “satisfacdo” apresentou o
valor de 14,1%, indicando um relacionamento coresecjél positivo porém bem baixo; isso
pode querer dizer que, por ser uma franquia, éathai a seguir padrées de qualidade pre-
estabelecidos e amplamente divulgados no mercads,omguesito qualidade nao interfere
diretamente na satisfagdo do aluno de forma sogtinia.

O percentual foi menor para o relacionamento en@ior’ e “satisfacdo” (11,3%),
revelando uma relagao positiva, mas de baixa iitt@ds, com o construto “valor”, o que
afeta a variavel latente “satisfacdo” com uma isittede menor, podendo significar que o
valor percebido pelo aluno néo afeta diretameraesatisfacédo geral.

O vinculo entre 0s construtos “expectativa” e “satisfacdpfeaentou o valor de
58,4%, indicando um relacionamento consequenckitipo e moderado. Mesmo assim foi o
construto antecedente da satisfacdo de maior fégssa. pode significar que, mesmo nao
sendo um vinculo forte, o atendimento satisfatGeaexpectativas do aluno serdo bem mais
consideradas por ele na formacdo de sua satisfgg@ do que os outros antecedentes,
“qualidade” e “valor” percebidos.O construto “gua@de” apresentou um moderado vinculo
com “valor” (58,2%), um pouco acima do que “exptetd (52,2%), isto €, o valor percebido
podera ser observado a partir do atendimento &#@tisd a expectativa do aluno junto a uma
boa qualidade percebida por ele.

O percentual de variancia entre os construtos ‘@apea’ e “qualidade” apresentou o
valor de 63,9%, indicando um relacionamento consecjél positivo de moderado a alto, isto
€, provavelmente, quanto mais as expectativas W dbrem atendidas satisfatoriamente,

maior sera sua percepcdo de qualidade. Vale dimea@ropensédo a lealdade do aluno sofre
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influéncia direta de sua satisfacdo geral, que,sparvez, é influenciada de forma decisiva

pelo atendimento satisfatério a suas expectatvapje esta em linha com os conceitos de
marketing estudados na preparacéo desta pesquisa.
Neste modelo adotado, os seis construtos, ressltdaanalise fatorial exploratoria

(AFE), foram compostos conforme mostra a Tabela 3.

TABELA 3
COMPOSICAO DOS CONSTRUTOS DO MODELO

Construto Variaveis

Satisfacéo ES5VAR, Q18VAR, Q20VAR, L2VAR, L3VAR, SRR, S2VAR, S4VAR,
S5VAR, S6VAR, S7TVAR, S8VAR, S9VAR, S10VAR, S11VARS42VAR.

Qualidade Q2VAR, Q3VAR, Q4VAR, Q5VAR, Q7VAR, Q8VAR11VAR,
Q13VAR, Q14VAR, Q15VAR e Q16VAR.

Reclamacao R2VAR, R4VAR e R5VAR.

Lealdade Q6VAR, L1VAR e L4VAR.

Expectativa E1VAR, E2VAR, E4VAR, R1VAR e R3VAR.

Valor V2VAR, V4VAR e V5VAR.

Fonte: banco de dados da pesquisa

No que tange ao ajuste do modelo estrutural, sglteelos foram os exibidos pela
Tabela 4:
TABELA 4

Resultados de medidas de ajuste

Medidas de ajuste Valor encontrado Valor

GFI — Indice de qualidade de ajuste 0,641 > ou =0,8
AGFI — indice de qualidade de ajuste calibrado 8,59 >ou =0,8
NFI — indice de ajuste normado 0,541 > ou =0,9
RFI — indice de ajuste relativo 0,511 >ou=0,9
CFI — indice de ajuste comparativo 0,613 > ou =0,8
TLI — indice de Tucker-Lewis 0,588 >ou=0,9
RMSEA - Raiz do erro quadratico médio de 0,108 < ou =0,08

aproximacao

Fonte: banco de dados da pesquisa

A verificagcdo das medidas permite dizer que o ejuabisoluto ndo ocorreu ao
considerar que o modelo apresentou GFI = 0,641 EIAR),598, apesar dos valores terem
ficado abaixo de 0,8vide tabela 4). Apesar de o valor de RMSEA = 0,108 fa&orecer a
aceitacdo do modelo porque é maior que 0,08, ddeng proximo. As medidas de ajuste

incremental do modelo apresentaram valores abaxecbmendavel (NFI = 0,541, RFI =
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proposto. Portanto, com base nos indices de ajustedelo proposto da pesquisa apresentou

um nivel moderado de ajustamento global, resuljgai@cido com o de Moura (2004).

Conforme Huertas e Urdan (2000), mesmo esse rdeuti@orece a avaliacdo do ajustamento

dos aspectos de mensuracao e permite prossegu teste das hipéteses do modelo.

Como etapa final da analise, procedeu-se a elddwmrdg quadro referencialife

Quadro 1), que permite a avaliagdo dos relaciontoadripotéticos propostos:

Hipdtese Relacionamento Resultado obtido
H1: H& um impacto positivo das expectativas | Positivo Confirmada
do cliente na qualidade percebida pelo cliente

H2: Ha um impacto positivo da qualidade Positivo Confirmadd
percebida pelo cliente na satisfacdo geral do

cliente

H3: H& um impacto positivo da qualidade Positivo Confirmada
percebida pelo cliente no valor percebido pelo

cliente

H4: H& um impacto positivo das expectativas | Positivo Confirmada
do cliente no valor percebido pelo cliente

H5: H& um impacto positivo do valor percebidg Positivo Confirmada
pelo cliente na satisfacéo geral do cliente

H6: H& um impacto positivo das expectativas | Positivo Confirmada
do cliente na satisfacédo geral do cliente

H7: H& um impacto negativo das reclamacdes | Negativo Rejeitada
na satisfacéo geral do cliente

H8: Ha um impacto positivo da satisfacdo geral Positivo Confirmada
na propensao a lealdade do cliente

H9: H& um impacto negativo das reclamacdes | Negativo Rejeitada
na propensao a lealdade do cliente

Quadro 1: Avaliacao dos relacionamentos hipotéticos

Nota:1 Estimativa é positiva e significante; 2 Estiativa é negativa e significante;3 Estimativa néo é

significante;Fonte: banco de dados da pesquisa

A seguir, sdo apresentadas as conclusdes e Idegada pesquisa, bem

sugestdes para estudos futuros.
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6 Consideracdes Finais

A pesquisa mostrou que o construto expectativa duemimpacto significativo na
satisfacao do cliente e esta, na lealdade. Isscainoin alto grau de satisfacdo dos clientes do
curso de inglés da escola de idiomas alvo desspiigas

Em relac@o ao objetivo central, o trabalho reabizpdrmitiu verificar que € valida a
aplicacdo do modelo de Fornell (ACSI) em cursosnggés de escolas de idiomas. Essa
constatacdo foi indicada, tanto pelos resultadtsfa@®rios obtidos, ou seja, nivel moderado
de ajuste com base na AF&ffware AMOS 5), quanto pelo fato de que sete das nove
hipéteses testadas foram confirmadas pela pesquisa sua maioria, apresentaram valores
significativos.

Quanto as hipoteses inicialmente apresentadass &dds foram apoiadas pelos testes,
com excecao para apenas duas, que previam impagativo da reclamacéo na satisfacao do
aluno e em sua propenséo a lealdade. Essas hpétmdamaram que a qualidade percebida
pelo aluno, sua expectativa e o valor percebidcefosdo antecedentes a satisfacédo geral. Ja
a lealdade e a reclamacao séo seus consequenEbdRese ainda que a reclamacéo € um
componente com influéncia pouco significativa nanatancdo da satisfagédo do aluno e em
sua propensao a lealdade.Foi constatado aindapgumas duas hipoteses, a H7 e a H9, que
estavam previstas com valor negativo, ndo foranfiroaadas pela pesquisa. A andlise das
hipoteses permitiu dizer que os antecedentes dsfagdio (qualidade percebida e valor
percebido) afetam a satisfacdo bem menos do gupextativa. A relagcdo consequencial de
que a satisfagdo do consumidor afeta sua lealdadanmibém verificada, como se constatou
no trabalho de Moura e Gongalves (2005), MarclkeeRrado (2001), Filho, Guerra e Moura
(2003) e Huertas e Urdan (2000).

Detectou-se ainda uma forte influéncia da expeetata percepcao de qualidade e na
satisfacdo geral dos alunos. A propensdo a leakltsfde um forte impacto da satisfacéo, que,
por sua vez, tem a expectativa como a dimensaonguige impacta a resposta de satisfagao
geral dos estudantes. Apesar de a qualidade témpacto direto reduzido na satisfacdo dos
alunos do curso de inglés, ela apresenta um imgagdicativo na percepcao de valor deles,
gue sofre uma forte influéncia tanto da expectativaaluno quanto da qualidade percebida
por eles.A partir de tais achados, conclui-se quardecedentes da satisfagéo (expectativa,
qualidade e valor) e seus consequentes (lealdagelaanacao) foram mensurados de forma
adequada, com escalas validas e confiaveis, e quaaaia das hipoteses foram confirmadas,

com valores significativos, conforme testes estatis realizados.

Revista Economia & Gestdo — v. 11, n. 26, maio/aga.l 124



S E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
No que se refere ao impacto da satisfacdo sobrepemsédo a lealdade, o resultado

indica a importancia do primeiro construto pardtoncao do segundo. Essa medi¢do esta em
sintonia com grande parte das pesquisas realizi@iggomo a de Gongalves et al. (2002), de
Filho, Guerra e Moura (2003), de Moura (2004) eFdeia (2006), e demonstra que a
satisfacdo continua sendo uma estratégia adeqaadalptencdo da lealdade. J& Reichheld e
Sasser (1990) argumentam que, na atualidade, ermadosr muito competitivos, a alta
satisfacdo apresenta baixa relacdo com a lealgads,clientes mudam de fornecedor com
foco em preco, tecnologia, marca e outros elemeMas, de acordo com os resultados desta
pesquisa, a principio, a propensdo a lealdade gemiente da satisfacdo e pode ser
considerada como fator extremamente importante pacalas de ensino de idiomas de
caracteristicas similares.

Apesar desses resultados, € preciso salientamiiaddes do estudo. Inicialmente,
deve-se considerar que a selecdo da amostra deesliei feita em uma escola especifica de
Belo Horizonte, situada num bairro de classe mékae com um namero limitado de alunos.
Sugere-se, portanto, a ampliacdo dessa pesquisenguando outras escolas que oferecam
cursos de idiomas. Outra limitacdo desse trabaha €oleta de dados ter sido feita em corte
transversal, isto €, em apenas um dado momentesepando, portanto, as restricbes
inerentes a este tipo de pesquisa. Em um estudptddmal, em que se busca analisar a
variacao dos indices ao longo do tempo, a genacdizdos resultados seria mais apropriada
para a determinacdo de relagbes de causa e efdieo@mmportamentos de clientes. Isso é
feito pelas entidades que realizam o ACSI nos Bstabhidos e um estudo dessa abrangéncia,
no Brasil, poderia fornecer subsidios para o deseimvento de um modelo brasileiro.
Merece destaque, também, a limitacdo provocadav@kcdo da normalidade, o que pode
ter gerado estimativas com certo viés. A aplica@anétodo em numero ainda reduzido de
setores da atividade econbmica traz uma limitaglierente a extensdo da utilidade do
método para outros setores. A continuidade de plieagdo reforcara sua estrutura e seus
procedimentos. As dificuldades naturais desunvey como pesquisa estruturada e de campo
também podem ser consideradas outra limitacdo.o¥daespondentes eram jovens € nao
tinham um exato juizo de valor de alguns dos popé&sgjuisados, assim como na pesquisa
feita por Moura (2004). Pesquisar o grau de sg@sfale clientes no Brasil, bem como sua
importancia estratégica e operacional para as eapreonstitui desdobramento natural deste
trabalho. Avancar na direcdo do aproveitamentorésglitados das pesquisas de satisfacdo de
clientes para aprimorar as acoes rdarketing das empresas, como resposta efetiva as

demandas expressas pelo mercado, pode ser alvmaenuestigacao futura.lniciativas no

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 26, maio/agal 125



P ( ]
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
sentido de ampliar os estudos de aplicacdo do m@de$I| no setor de escolas de idiomas no

pais seriam de grande valia para o desenvolvimdataim modelo de satisfacdo mais
adequado, de modo que possa refletir o comportansimtcliente desse setor, no que se

refere a sua satisfacdo geral e ao relacionameniaatras variaveis importantes.
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