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RESUMO 

A fim de manter a competitividade e rentabilidade, as empresas de telefonia buscam índices 

que avaliem a satisfação de seus clientes. Entender sobre o nível de satisfação dos consumidores 

quanto ao uso dos serviços de telefonia móvel é essencial, visto que, este tipo de comunicação 

proporciona facilidade e está presente na maioria da população. Este trabalho tem por objetivo 

apresentar os principais fatores que impactam na satisfação do usuário de telefonia móvel na 

Região Centro-Oeste. Esta pesquisa foi desenvolvida com o auxílio do questionário realizado 

pela Anatel. As perguntas contidas no questionário foram agrupadas nos seguintes construtos: 

Qualidade Percebida, Expectativas, Valor Percebido e Satisfação Global. A Modelagem de 

Equações Estruturais foi utilizada para avaliação da satisfação dos consumidores do Distrito 

Federal, Estado de Goiás, Estado do Mato Grosso e Estado do Mato Grosso do Sul. Cada 

localidade obteve resultados diferentes. Para o Distrito Federal, das seis hipóteses analisadas 

duas foram rejeitadas. Para o Estado de Goiás, das seis hipóteses analisadas duas também 

sofreram rejeição. Para o Estado do Mato Grosso das seis hipóteses testadas apenas uma 

hipótese foi rejeitada. O Estado que obteve o maior número de rejeições das hipóteses foi o 

Estado do Mato Grosso do Sul, das seis hipóteses analisadas três foram rejeitadas. De todas as 

hipóteses analisadas o fator expectativa do cliente mostrou-se significativo e positivo na 

qualidade percebida e no valor percebido pelo consumidor. 

 

PALAVRAS-CHAVE: Telefonia Móvel; Modelagem de Equações Estruturais; Satisfação do 

Consumidor. 

 



 

 
 

ABSTRACT 

 

In order to maintain competitiveness and profitability, telephone companies seek indices that 

assess customer satisfaction. Understanding the level of consumer satisfaction regarding the 

use of mobile phone services is essential, since this type of communication provides ease and 

is present in the majority of the population. This work aims to present the main factors that 

impact on mobile telephony user satisfaction in the Midwest Region. This research was 

developed with the aid of the questionnaire carried out by Anatel. The questions contained in 

the questionnaire were grouped into the following constructs: Perceived Quality, Expectations, 

Perceived Value and Global Satisfaction. Structural Equation Modeling was used to assess 

consumer satisfaction in the Federal District, State of Goiás, State of Mato Grosso and State of 

Mato Grosso do Sul. Each location got different results. For the Federal District, of the six 

hypotheses analyzed, two were rejected. For the State of Goiás, of the six hypotheses analyzed, 

two were also rejected. For the State of Mato Grosso of the six hypotheses tested, only one 

hypothesis was rejected. The State that obtained the highest number of rejections of the 

hypotheses was the State of Mato Grosso do Sul, of the six hypotheses analyzed, three were 

rejected. Of all the hypotheses analyzed, the customer expectation factor proved to be 

significant and positive in the perceived quality and value perceived by the consumer. 

 

KEYWORDS: Mobile Telephony; Modeling of Structural Equations; Consumer Satisfaction. 
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1. INTRODUÇÃO 

As exigências dos consumidores têm crescido de forma significativa, logo, à medida 

que as cobranças dos clientes crescem, torna-se necessário também buscar novas formas de 

satisfazer suas expectativas. Sendo assim, é importante conhecer adequadamente as 

expectativas do consumidor para que as empresas possam desenvolver produtos e serviços que 

de fato criem valor de mercado. Por meio do estudo de mercado é possível identificar 

necessidades que ainda não foram atendidas, proporcionando oportunidades para que as 

empresas direcionem seus esforços para atender de forma eficiente seus compradores 

(CARVALHO; SANTOS, 2019). 

Em mercados com grande disputa, com produtos de qualidade semelhante, é necessário 

que as empresas direcionem atenção para o atendimento de seus clientes a fim de entender como 

eles avaliam seus produtos ou serviços, bem como a qualidade do atendimento, sendo que o 

atendimento é elemento de diferenciação quando empresas distintas ofertam produtos e/ou 

serviços similares (DUARTE; OLIVEIRA, 2021). 

Na análise de Sabino e Bianchi (2019), o grande problema das relações de consumo está 

no despreparo das empresas, na falta de comprometimento, ineficiência e ineficácia da forma 

com que os atendentes elaboram as tratativas de seus clientes. Outro fator que os autores 

ressaltam é que a prestação inadequada de um serviço e sua baixa qualidade afetam diretamente 

a satisfação do consumidor. 

A temática sobre a satisfação do cliente deve ser estudada e aperfeiçoada por gestores 

dos mais diversos segmentos empresariais. Deve-se atentar que a qualidade do serviço 

corresponde à diferença entre percepção e expectativa. A percepção de um serviço diz respeito 

aos julgamentos do consumidor em relação à excelência de um serviço prestado e a expectativa 

diz respeito ao que se espera dos serviços a serem executados e recebidos. Quando a diferença 

entre a percepção e expectativa é positiva tem-se normalmente um desencorajamento da troca 

do serviço pelo cliente (MESQUITA; URDAN, 2019). 

A fidelização do cliente se torna imprescindível para qualquer tipo de negócio, pois o 

cliente fidelizado realiza compras recorrentes e faz indicações. Kotler e Keller (2012) 

apresentam três categorias de fidelizações, dentre elas: os fiéis convictos, que são os clientes 

que sempre realizam as compras no mesmo lugar, os fiéis divididos, que possuem de três a 

quatro locais para a compra de determinado produto ou serviço e os infiéis que são aqueles 

clientes que não são apegados a nenhuma marca ou organização. 
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Clientes altamente satisfeitos tendem a seguir alguns “padrões” comportamentais como: 

lealdade à organização, elogios sobre os serviços ou produtos prestados, consumo intensificado, 

dão menos atenção às propagandas das empresas concorrentes, são menos sensíveis a propostas 

com preços menores ao que atualmente pagam e dão ideias de como a empresa pode melhorar 

em seu atendimento (SARQUIS, 2009). 

Assim como a satisfação gera resultados positivos, a insatisfação pode provocar muitos 

danos à empresa. Sarquis (2009), declara que um atendimento ruim pode estar relacionado a 

diversos fatores como: mão de obra reduzida, falhas na prestação do serviço ou na fabricação 

de um produto, descumprimento dos prazos de entrega, excessiva burocracia, morosidade na 

realização das atividades, entre outros. 

Com os novos avanços na tecnologia de informação, o número de pessoas que se 

comunicam utilizando dispositivos como celulares, smartphones, tablets e computadores tem 

aumentado. Esta mudança tem provocado a necessidade de um bom atendimento dos serviços 

de telefonia móvel, como por exemplo, boa velocidade de internet, ligações sem quedas ou 

ruídos, preços justos e em conformidade com o contrato do cliente, bom atendimento ao 

consumidor. O bom atendimento deve-se tanto pelo crescimento ao acesso a esses tipos de 

comunicação, quanto pelo expressivo número de usuários. 

Segundo Tameirão e Baratto (2021), o telefone é um dos principais aparelhos de 

comunicação da temporaneidade e sua popularização, principalmente dos dispositivos móveis, 

tornou-se algo indispensável no dia a dia, atuando como despertador, calendário, dentre outras 

utilidades. Conforme o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (2014), os telefones 

inteligentes ultrapassaram em quantidade os computadores, se tornando o preferido dos 

brasileiros.  

É preciso ressaltar que os serviços oferecidos pelas empresas de telefonia, apesar da 

concorrência, na percepção dos usuários, têm qualidades e tarifas semelhantes. Conforme 

Mesquita e Urdan (2019), a resistência a mudanças é um fator que impede o consumidor a 

substituir um produto ou serviço. Outro fator é a escassez de empresas que ofertam estes bens, 

que é justamente o problema percebido pela maioria dos consumidores de telefonia móvel 

quando buscam por um serviço de telefonia. 

Devido à necessidade de conhecimento sobre o perfil de consumidores, técnicas de 

avaliação têm sido utilizadas para avaliar o grau de satisfação quanto aos bens e serviços que 

consome. Uma técnica utilizada é a modelagem de equações estruturais (MEE), em que o 

pesquisador desenvolve hipótese de como as variáveis podem se relacionar para explicar o 

comportamento de determinado cenário (MAIA; LIMA, 2021). 
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1.1. PROBLEMÁTICA DA PESQUISA 

Em relação ao que tange o desenvolvimento dos meios de comunicação, o serviço de 

telefonia móvel apresenta grande destaque, tanto por sua importância no quesito comunicação 

rápida, quanto pelo acesso facilitado no que se refere aos valores monetários dos serviços 

prestados. Pode-se afirmar que o uso dos serviços de telefonia móvel atingiu todas as classes 

sociais e facilitou a vida na sociedade. Outro fator que ajudou na disseminação do uso do serviço 

de telefonia móvel foi o grande desenvolvimento tecnológico dos aparelhos celulares, pois 

quanto maior o número de modelos novos, mais facilitado é o acesso, visto que os aparelhos 

“antigos” apresentam valores cada vez mais acessíveis. 

Pode-se afirmar que, o processo de qualidade nos serviços de telefonia móvel está em 

constante desenvolvimento devido ao aprimoramento dessa tecnologia. Com isso houve o 

crescimento do número de possibilidades para aderir a este serviço. Um fator de grande 

relevância é o número de operadores existentes, não só no Brasil, mas em todo o mundo. Dessa 

forma, quanto maior o número de prestadoras desse tipo de serviço maior serão as expectativas 

dos consumidores. 

Diante do exposto, a questão que norteia este estudo é: quais os fatores que impactam 

na satisfação dos serviços prestados por operadoras na região Centro-Oeste? 

 

1.2. OBJETIVOS 

1.2.1. OBJETIVO GERAL 

O objetivo geral deste estudo é avaliar a satisfação dos usuários de telefonia móvel pós-

paga da região Centro-Oeste, utilizando Modelagem de Equações Estruturais. 

 

1.2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Como objetivos específicos destacam-se: 

• Avaliar o questionário de satisfação e qualidade percebida de 2021 da Anatel e 

separar as perguntas conforme o modelo do Índice de Satisfação do Consumidor 

Norte Americano; 

• Compreender o perfil do usuário a partir da análise descritiva básica; 

• Analisar os construtos individualmente, a partir dos cálculos que compõe a 

média, mediana, moda e desvio padrão; 

• Realizar a validação individual dos construtos por meio do diagrama de 

caminhos; 
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• Validar os diagramas de caminhos e construir os modelos finais, para 

comparação dos resultados obtidos de cada localização. 

 

1.3. JUSTIFICATIVA 

O avanço da tecnologia vem crescendo significativamente nas últimas décadas e tornou-

se fator essencial para o desenvolvimento da humanidade. Pode-se afirmar que a tecnologia tem 

proporcionado competitividade para as empresas, uma vez que, com a sua utilização, os 

serviços passam a ser entregues com mais agilidade e confiabilidade, gerando cada vez mais 

segurança e qualidade na entrega na entrega do serviço (PISCOPO, 2010). 

Ao se falar no desenvolvimento da tecnologia, um dos pontos marcantes que deve ser 

lembrado é a inserção do serviço de telefonia móvel, que gerou mais agilidade na comunicação. 

Na década de 80, o serviço de telefonia móvel foi introduzido no Brasil, sendo que, sua 

operacionalização, teve seu início em 1990 na cidade do Rio de Janeiro.  O avanço deste 

serviço proporcionou facilidade no cotidiano não só das empresas, mas na vida de todos que 

compõe a sociedade (DUTRA, 2016). 

Ao final de 2007 o número de usuários de telefonia móvel já ultrapassava a marca de 

120 milhões. Com a grande expansão do consumo deste serviço, as empresas de telefonia foram 

buscando cada vez mais o desenvolvimento. Em março de 2011, aproximadamente 210 milhões 

de pessoas já possuíam algum tipo de aparelho móvel. Este avanço se deu por causa dos 

investimentos em infraestrutura direcionadas ao desenvolvimento das redes móveis e para a 

conexão entre as redes móveis e os serviços de telefonia fixa. Um fator primordial foi a busca 

do consumidor por novidades (DUTRA, 2016). 

Em 2022 o número de acessos de telefonia móvel foram de 254,9 milhões de usuários. 

Nestes acessos pode-se citar quatro operadoras que tiveram maior participação no fornecimento 

do serviço, sendo elas: Vivo, Claro, Tim e Algar. 

O celular é o grande responsável pela expansão do acesso à comunicação do mundo, 

disseminou-se rapidamente nos países desenvolvidos. Nos países em desenvolvimento, a 

expansão se deu de forma mais lenta, apesar da diferença com os países desenvolvidos ser 

baixa. A telefonia móvel oferece mobilidade que não pode ser oferecida pelo serviço de banda 

larga fixa, por este motivo as pessoas optam por ter apenas o aparelho móvel, ou até mesmo os 

dois tipos de serviço, banda larga fixa e móvel (OLIVEIRA, 2018). 

A cada nova geração de rede oferecida pelas operadoras, maior a qualidade do serviço 

e a acessibilidade. A 1G possibilitou a comunicação pelo aparelho celular. A 2G permitiu o 

envio de mensagens de texto. A 3G trouxe a banda larga móvel. O 4G possibilitou o aumento 
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da velocidade de conexão. Com o considerável aumento do número de usuários de telefonia 

móvel, houve a necessidade do aumento da tecnologia para atender aos consumidores que 

demandam cada vez mais de dados, dessa forma, o 5G foi desenvolvido com a capacidade de 

lidar com muito mais tráfego de dados sendo até dez vezes mais rápida que o 4G (NORDRUM, 

2017). 

Uma participação de grande importância no quesito qualidade foi a criação da Agência 

Nacional de Telecomunicações (Anatel). A Anatel surgiu em 1997, por meio da Lei Geral de 

Telecomunicações com o intuito de garantir o desenvolvimento e expansão do setor de 

telecomunicações no Brasil, de forma a atender as necessidades dos usuários e garantir a 

competitividade justa entre as prestadoras de serviço. 

Diante do exposto, esta pesquisa tem como foco os usuários de telefonia móvel na 

Região Centro-Oeste. Desta maneira, a relevância do estudo justifica-se por proporcionar o 

entendimento sobre a qualidade do serviço de telefonia móvel aos usuários que compõe o 

Distrito Federal, Estado de Goiás, Estado do Mato Grosso e Estado do Mato Grosso do Sul. 

 

1.4. ESTRUTURA DO TRABALHO 

A presente dissertação está estruturada em cinco capítulos. O primeiro capítulo traz a 

introdução sobre o assunto, abordando temas como satisfação do consumidor, fidelização do 

cliente, setor de telefonia e a modelagem de equações estruturais. Outros assuntos tratados no 

primeiro capítulo é objetivo geral e objetivos específicos da pesquisa e, por fim, a justificativa.  

O segundo capítulo apresenta a revisão da literatura, onde os seguintes assuntos são 

discorridos: i) gestão da qualidade, ii) qualidade na prestação de serviços, iii) satisfação do 

cliente, iv) setor de telefonia móvel e v) modelagem de equações estruturais. 

O terceiro capítulo apresenta os procedimentos metodológicos. Neste capítulo é 

apresentada a classificação da pesquisa, onde são discorridos os assuntos que classificam o 

estudo, sendo eles: i) quanto à natureza; ii) métodos; iii) objetivos e iv) procedimentos. Após 

discorrer sobre os assuntos que compõe a classificação da pesquisa, é apresentado a etapa da 

coleta de dados. Posteriormente, tem-se a separação das perguntas que compõe o questionário 

da Anatel, conforme o modelo do Índice de Satisfação do Consumidor Norte Americano. E por 

fim, apresenta-se a análise dos dados, onde são apresentados os softwares utilizados e os índices 

avaliados na pesquisa. 

O quarto capítulo é composto, inicialmente, pela consistência dos dados, apresentando 

o Alfa de Cronbach calculado para cada amostra estudada. Após essa análise é demonstrado o 

perfil da amostra, onde tem-se a análise baseada na faixa etária e sexo dos respondentes. 
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Posteriormente são evidenciadas as tabelas com os cálculos que apresentam o comportamento 

dos construtos por meio da estatística descritiva, sendo compostas pelos cálculos da média, 

mediana, moda, desvio padrão e variância das perguntas que compõe os modelos. Por fim, tem-

se os diagramas de caminhos onde são apresentadas as validações individuais de cada construto. 

O quinto capítulo apresenta as considerações finais, as análises dos resultados obtidos, 

limitações da pesquisa e sugestões para trabalhos futuros.
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2. REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1. GESTÃO DA QUALIDADE 

Para Campos (1992), qualidade pode ser definida como o produto ou serviço que atende 

perfeitamente às necessidades do cliente, garantindo confiabilidade, fácil acessibilidade, 

segurança e entrega no tempo certo. Ou seja, um produto/serviço de qualidade possui o projeto 

perfeito, sem defeitos, baixo custo, segurança para o cliente, com entrega no prazo certo, local 

certo e na quantidade certa.  

Os gurus da qualidade total, que incluem os estudiosos: William Eduards Deming, 

Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Phillip Crosby, e Kaoru Ishikawa, deixaram um legado 

para o movimento (BUENO, 2003). Gozzi (2015) apresenta a definição de qualidade segundo 

cada estudioso mencionado. 

Para William Eduards Deming qualidade deve ser definida conforme as exigências e 

necessidades do consumidor. Portanto, como as exigências dos consumidores estão em 

constantes mudanças, as especificações de qualidade devem sempre ser alteradas. Para Deming, 

atingir a exigência dos consumidores não é o suficiente, é necessário utilizar ferramentas de 

controle de qualidade e selecionar criteriosamente os fornecedores (GOZZI, 2015).  

 Em 1950 Deming foi ao Japão para auxiliar na reestruturação do país após a Segunda 

Guerra Mundial. Anos depois, em 1970, o Japão se tornou um dos líderes no mercado mundial. 

Deming estabeleceu 14 pontos para melhoria da qualidade, sendo eles: a) criar o 

aperfeiçoamento dos produtos e serviços; b) adotar nova filosofia; c) acabar com a dependência 

da inspeção em massa; d) acabar com o pensamento de negócio compensador baseado apenas 

no preço; e) aperfeiçoar continuamente todo o processo; f) fornecer treinamentos no local de 

trabalho; g) estabelecer liderança; h) eliminar o medo de mudança; i) acabar com as barreiras 

entre departamentos; j) eliminar metas dirigidas aos empregados, tendo como foco a qualidade; 

k) descartar padrões artificiais; l) ter atenção voltada à qualidade, e não aos números; m) 

estabelecer programas de autoaperfeiçoamento; n) manter todos os colaboradores envolvidos 

no trabalho, de modo a realizar a transformação da organização (GOZZI, 2015). 

Para Joseph Juran qualidade significava ausência de defeitos, ou seja, quanto menor o 

número de defeitos maior a qualidade. Portanto, para garantir a qualidade, deve-se atender aos 

seguintes critérios: a) programa anual, com o objetivo de aprimorar a qualidade dos produtos; 

b) um sólido programa de treinamento dos colaboradores; c) elevado nível de motivação e 

medição de resultados. Juran foi o pioneiro na aplicação dos conceitos de qualidade atrelado à 

estratégia empresarial (GOZZI, 2015). 
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Segundo Gozzi (2015) Armand Feigenbaum foi o impulsionador da qualidade total. 

Mais que uma técnica, para Feigenbaum qualidade deve estar atrelada à filosofia das 

organizações, buscando constantemente a excelência. Seu conceito de controle engloba quatro 

etapas: a) estabelecer padrões de qualidade; b) avaliar se os produtos estão conforme os padrões 

estabelecidos; c) corrigir quando algum padrão não for cumprido; d) buscar sempre o 

planejamento, a fim de aprimorar os padrões estabelecidos. Para o estudioso, o cliente externo 

sempre tem a palavra final, sendo dois os fatores que afetam diretamente a qualidade. O 

primeiro fator estabelecido por Feigenbaum é o tecnológico, que engloba maquinários, 

materiais, insumos e processos. O segundo fator é o tempo das pessoas envolvidas, sendo este 

considerado o mais importante. 

Outro guru da qualidade é Phillip Crosby, que declara qualidade é o produto entregue 

conforme suas especificações, variando segundo as exigências dos clientes. Crosby 

compartilhava da filosofia “defeito zero” e ressaltava que a falta de qualidade era 

responsabilidade da gestão e não dos trabalhadores. Testes e controles de qualidade são pouco 

eficazes e o foco deve ser na prevenção (GOZZI, 2015) 

O responsável pela adaptação dos ensinamentos de Juran e Deming na cultura japonesa 

é Kaoru Ishikawa. Também conhecido como o pai do controle da qualidade, Ishikawa baseava-

se em cinco princípios, sendo eles: a) envolvimento de todos os departamentos nas atividades 

de qualidade; b) foco principal na busca pelo aprimoramento contínuo; c) envolvimento de 

todos os colaboradores, de diferentes níveis hierárquicos, da empresa, no mesmo propósito; d) 

foco no que significa qualidade para o cliente (GOZZI, 2015).  

A preocupação com a qualidade não é recente. Ao longo da história o homem procurou 

por aquilo que mais se adequasse às suas necessidades. As sociedades agrícolas primitivas 

dependiam da qualidade dos grãos que eram levados à mesa dos consumidores. Desta forma 

pode-se imaginar que, na Idade Média, os artífices mais valorizados eram aqueles que se 

preocupavam em apresentar qualidade em seus trabalhos. A relação entre cliente e fornecedor 

sempre existiu nas famílias, entre amigos, nas organizações de trabalho, escola e na sociedade 

em geral. Portanto, qualidade é algo que está entrelaçado a todos os seres humanos (MELLO, 

2011; BUENO, 2003). Gozzi (2015) apresenta a evolução do conceito de qualidade conforme 

na Tabela 1. 
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Tabela 1 - Evolução do conceito de qualidade 

Ano Conceito Foco Ferramenta Princípios Pontos Negativos 

1950 
Adequação 

ao padrão 

Controle 

do produto 

100% de 

inspeção 

Corrige eventuais 

desvios 

Não evita 

retrabalho e 

rejeições 

1960 
Adequação 

ao uso 

Controle 

do produto 

Inspeção por 

amostragem 

Evita a 

insatisfação dos 

clientes 

Conflitos entre 

áreas funcionais 

1970 

- 

1980 

Adequação 

ao custo 

Controle 

do 

processo 

Controle 

estatístico de 

processo 

Garante processos 

estáveis 

Fácil de ser 

copiado pela 

concorrência 

1980  

- 

1990 

Adequação 

as 

necessidades 

Controle 

do produto 

e do 

processo 

Delineamento 

de 

experimentos 

Satisfaz todos os 

interessados 

Exige agilidade e 

flexibilidade 

2000 

- 

atual 

Adequação 

aos clientes 

Controle 

do produto 

e do 

processo 

Ferramentas de 

análise de risco 

Satisfaz o 

consumidor e 

conquista a 

fidelidade. 

Exige boa 

comunicação e 

necessita de um 

bom planejamento 
Fonte: Adaptado de Gozzi (2015) 

 

Conforme apresentado na Tabela 1, em 1950 as inspeções eram feitas em 100% dos 

produtos, desta maneira não existia eliminação da causa do possível problema, apenas foco nas 

rejeições daqueles itens que se desviavam do padrão, gerando retrabalho constante. Em 1960 a 

inspeção já não acontecia em 100% dos itens produzidos, passando a ser realizada por 

amostragem. Já entre 1970 e 1980 o foco passou a ser o controle do processo com o uso de 

algumas ferramentas básicas de qualidade. Entre 1980 e 1990 o foco passou a ser a qualidade 

dos projetos dos produtos e do processo. A partir dos anos 2000 teve início a utilização de 

ferramentas de controle de riscos, a fim de garantir a fidelização dos clientes. 

Mello (2013) argumenta sobre a era da inspeção até a gestão da qualidade total. Para o 

autor, na era das inspeções os inspetores utilizavam gabaritos e modelos padrão para determinar 

se uma peça estava em conformidade ou não. A inspeção era feita apenas no produto acabado, 

mas não era analisado o processo. Após a era das inspeções foi presenciada a fase do controle 

estatístico, momento em que setores técnicos e ferramentas eram utilizadas para detectar 

variações no processo. Após a época do controle estatístico tem-se a fase da garantia da 

qualidade em que o foco estava na prevenção dos defeitos, por meio do envolvimento de todos 

no processo, sendo este período que surgiu a qualidade total. Por fim, o autor apresenta a era da 

gestão da qualidade total, com foco na gestão, superação das expectativas do cliente, o 

envolvimento integral da empresa e o surgimento das normas ISO. 
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Segundo Longo apud Mello (2011), observava que a gestão da qualidade teve seu início 

no Brasil a partir da década de 1950 trazendo uma filosofia gerencial, com conceitos, métodos, 

técnicas e sistemas de qualidade. A qualidade deixou de ser atribuição de apenas um 

departamento e se estendeu às demais áreas da empresa. Para a autora, a gestão da qualidade 

total traz consigo a descentralização dos controles, colocando-os nas mãos daqueles que 

desenvolvem o trabalho, permitindo que cada um responda aos problemas de forma responsável 

e criativa. 

A gestão da qualidade existe quando todos dentro da organização se comprometem para 

o desenvolvimento do trabalho. Pode-se dizer que a gestão da qualidade só existe quando todos 

os colaboradores estão envolvidos no processo. Para muitas organizações, apenas o 

departamento de qualidade é o responsável por garantir que um produto/serviço seja entregue 

conforme suas especificações. Porém, a preocupação com a qualidade deve existir desde o 

início do produto, ou seja, desde a fase de criação de seu projeto, se estendendo até sua entrega 

final (MELLO, 2011). 

Segundo Gozzi (2015) a gestão da qualidade proporciona uma cultura de confiança, 

participação do processo, pensamento para melhoria contínua, o que contribuiu para resultados 

favoráveis e permanência das empresas no mercado. Porém, a inclusão da gestão da qualidade 

nas organizações pode gerar barreiras. Alguns dos motivos pelo qual surgem barreiras são 

apontados por Talib et al. (2015): i) falta de treinamento, ii) alto turnover no nível gerencial, 

iii) baixo conhecimento técnico, iv) falta de planejamento, v) baixa coordenação entre os 

departamentos, vi) falta de cultura de melhoria contínua e vii) falhas na comunicação. 

Tolovi Jr. (1994) retrata quatro motivos que dificultam a implementação da gestão da 

qualidade nas organizações. A primeira dificuldade apontada inclui o não envolvimento da alta 

direção, sendo esta atividade fator que prejudica para o bom desempenho e aceitação da gestão 

da qualidade entre os colaboradores. A segunda barreira apontada é a falta de treinamento e 

preparo dos funcionários, ou seja, uma barreira educacional. A falta de preparo dos funcionários 

acaba gerando grupos incapacitados para solução de problemas. A terceira barreira apontada é 

a psicológica. A barreira psicológica é causada pela ansiedade do resultado e o descuido pela 

motivação da equipe. E por fim, a barreira técnica, que inclui falta de técnicas para solução de 

problemas, abrangendo o sistema de remuneração e o planejamento inadequado da empresa. 

Para Gozzi (2015), o sucesso da gestão da qualidade nas organizações baseia-se em oito 

princípios: i) foco no cliente, deve-se atender o cliente com o objetivo de lhe fornecer aquilo 

que ele realmente precisa ou que precisará no futuro, buscando sempre ir além de suas 

expectativas; ii) alta liderança engajada em estabelecer o propósito da empresa; iii) 
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envolvimento das pessoas, dessa maneira, várias habilidades estarão envolvidas no processo; 

iv) abordagem do processo, deve-se ter recursos e atividades geridas em forma de processo para 

melhor desempenho; v) inter-relação dos processos da empresa; vi) pensamento de melhoria 

contínua; vii) abordagem factual para solução de problemas, ou seja, deve-se buscar soluções 

baseadas em dados; e viii) benefício mútuo nas relações entre os fornecedores. 

 

2.2. QUALIDADE NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

Las Casas (2018) declara que o conceito de qualidade em serviços é recente se 

comparada à busca pela qualidade em produtos, e para que as empresas alcancem bom 

desempenho na prestação de serviços, faz-se necessário um bom planejamento. A entrega final 

de um serviço é um sentimento, portanto, os consumidores ficam satisfeitos quando suas 

expectativas são atendidas ou superadas. Sendo assim, a percepção de qualidade em serviços 

são percepções únicas e individuais, uma vez que cada pessoa tem sua expectativa de qualidade. 

Las Casas (2018) apresenta os principais aspectos físicos que causam diferentes percepções, 

são eles: similaridade, proximidade e continuidade. 

No princípio da similaridade Las Casas (2018), apresenta um exemplo no ramo da 

corretagem, em que é dito que se algum corretor de seguros proporciona um mal atendimento 

a um determinado número de clientes, as pessoas tendem a generalizar, pensando que todos os 

corretores de seguros prestam um mal serviço. Para evitar esse tipo de problema, geralmente, 

as classes profissionais possuem códigos de ética específicos, para que uma característica de 

percepção não prejudique todo o setor. Já no princípio da proximidade as pessoas tendem 

assimilar parte como o todo. Por exemplo, caso uma pessoa consuma um produto e venha a ter 

problemas de saúde, a tendência é assimilar todos os outros produtos daquela marca como 

produtos ruins. O princípio da continuidade é caracterizado pelos momentos em que o cliente 

consegue associar a marca a um produto específico, portanto, para atingir este princípio, faz-se 

necessário um bom departamento de marketing. 

Mello (2011) ressalta que, assim como a qualidade em produtos, a qualidade em serviços 

possui algumas características, sendo elas: i) foco no cliente. Para conquistar o cliente é 

necessário saber o que o consumidor deseja e, principalmente, é necessário superar suas 

expectativas, ii) onipresença na empresa. A qualidade precisa estar em todos os níveis 

hierárquicos e em todos os departamentos da organização e iii) participação de todos. A 

qualidade precisa ser planejada, produzida e compartilhada por todos os colaboradores da 

empresa. Las Casas (2018) também apresenta em seu estudo as características dos serviços, 

sendo elas: i) intangibilidade. Os serviços são intangíveis, não podem ser tocados. ii) 
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inseparabilidade. Não é possível separar o serviço de quem o produz. iii) heterogeneidade. A 

qualidade do serviço varia de acordo com o colaborador que o produz e iv) simultaneidade. O 

serviço é produzido e comparado simultaneamente. 

Segundo Sousa et al. (2014), os serviços, por serem intangíveis, dificilmente podem ser 

avaliados antes da compra. A avaliação do serviço é feita no momento que ocorre a prestação 

dele. A avaliação final dos consumidores dos serviços prestados, pode gerar novas ideias de 

melhoria contínua para a organização. Portanto, é essencial ouvir a avaliação do consumidor, 

pois ele que fará com que novas melhorias sejam inseridas na entrega dos serviços. 

Martins e Laugeni (2005) apresentam dez elementos que definem o conceito de 

qualidade em serviços: 

1) Confiabilidade: é necessário entregar tudo aquilo que foi prometido no decorrer da 

venda; 

2) Cortesia: deve-se atender o cliente de forma cortes e gentil; 

3) Comunicação: é necessário identificar qual a linguagem que se deve utilizar no 

momento do atendimento; 

4) Capacidade de entender as necessidades do cliente: é importante entender o cliente e 

identificar suas necessidades. Ao conhecer as necessidades do cliente fica mais fácil 

garantir a satisfação na prestação dos serviços; 

5) Fácil utilização: o serviço ou o produto deve ser desenvolvido pensando no fácil 

entendimento do cliente de como utilizar o serviço adquirido;  

6) Credibilidade: deve-se demonstrar conhecimento e confiança perlo serviço que está 

sendo prestado, de forma a conquistar a credibilidade do consumidor; 

7) Ser competente: entender e conhecer o serviço que está sendo prestado; 

8) Segurança: deve-se sanar qualquer tipo de risco ou dúvidas sobre o serviço que está 

sendo prestado; 

9) Rapidez na resposta: é importante proporcionar uma comunicação rápida e assertiva, 

tanto no momento da compra, quanto no pós-venda; 

10) Aspectos visíveis: um dos pontos importantes está relacionado aos aspectos físicos 

relacionados à equipamentos e vestimenta dos colaboradores envolvidos na prestação 

do serviço. 

Sendo assim, a percepção da qualidade em produtos é diferente da percepção da 

qualidade em serviços. É possível perceber qualidade nos produtos quando se tem uma imagem 

em que é demonstrado sua aparência, tipo de matéria prima utilizada, se é tecnológico ou não, 
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dentre outros pontos possíveis de se abordar. Já no serviço, perceber a qualidade pode-se tornar 

mais complexo. A venda de um serviço pode passar uma percepção de qualidade com relação 

à forma com que ele é vendido, dessa forma, o consumidor tem uma expectativa de que o 

serviço será bom, porém, só poderá ter certeza após a entrega dele. 

 

2.3. SATISFAÇÃO DO CLIENTE 

A satisfação do cliente é algo complexo de ser definido. Serviço, de uma maneira geral 

é tudo aquilo que uma organização faz para manter a satisfação de seus clientes. Sabe-se que a 

qualidade dos serviços oferecidos apresenta uma forte barreira contra a concorrência, 

garantindo assim a fidelidade dos clientes. Um serviço de qualidade faz com que os produtos 

sejam vistos de forma diferenciada gerando uma redução nos custos de marketing 

(KANOVSKÁ; TOMÁSKOVÁ, 2014).  

Dombrowski e Malorny (2016) apontam a importância do pós serviço. Os produtos 

estão se tornando cada vez mais intercambiáveis e similares em qualidade e preço. Portanto, as 

empresas que trazem o serviço de pós-venda alcançam uma vantagem competitiva, 

principalmente com base no fato de que os serviços que complementam o produto primário são 

responsáveis por 75 a 80% do lucro da empresa. É evidente que os serviços de pós-venda podem 

oferecer várias vantagens (como fidelização do cliente, novas necessidades do mercado e novas 

tendências dos consumidores), esse tipo de serviço independe da situação econômica, oferece 

margens elevadas e é estável em tempos de crise.  

Rasheed e Abadi (2014) discorrem sobre a necessidade que as organizações têm de criar 

um forte vínculo com seus consumidores com a intensão de aumentar a fidelização de seus 

clientes. A fidelização do cliente é a prioridade principal das maiorias das empresas. O valor 

monetário e serviço adequado criam relações mutuamente benéficas entre a empresa e o cliente. 

Clientes leais tendem a ter maior probabilidade de recompra de um fornecedor do que clientes 

não-fiéis. Os clientes fiéis contribuem significativamente para o crescimento da participação de 

uma marca no mercado. 

Na década de 1960 surgiram os primeiros estudos relacionados com a satisfação do 

consumidor, já em 1980 surgiram as primeiras tentativas de mensuração da satisfação, sendo a 

satisfação definida como a diferença entre a expectativa do cliente e o desempenho do produto 

ou serviço prestado. A partir de então, diversos estudos foram realizados utilizando a satisfação 

do consumidor como foco principal. Em 1989 houve a primeira tentativa de criar um índice de 

satisfação na Suécia com o nome de Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB), em 

1992 houve o desenvolvimento do índice de satisfação na Alemanha, sendo chamado de 
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Deutsche Kundenbarometer (DK), em 1994 houve a criação do American Customer 

Satisfaction Index (ACSI) e em 1998, a partir do modelo norte-americano, houve a criação do 

modelo piloto do índice de satisfação do consumidor Europeu (ANGNES; MOYANO; 

LENGLER, 2015). 

O modelo de avaliação da satisfação do consumidor norte-americano, proposto por 

Fornell, Jonhson, Anderson, Cha e Bryant em 1996 é uma dentre as diversas metodologias para 

avaliar a satisfação dos consumidores. Este modelo foi em conjunto das instituições American 

Society for Quality Control e da Faculdade de Administração da University of Michigan. Muitos 

países, incluindo o Brasil, passaram a utilizar este índice para avaliar a satisfação dos 

consumidores de empresas de diversos segmentos que compõe a economia (ANGNES; 

MELLO MOYANO; LENGLER, 2015). 

Lopes, Pereira e Vieira (2009) apresentam a estrutura do modelo ACSI, Este modelo é 

dividido entre os antecedentes, que é composto por: a) qualidade percebida, valor percebido e 

expectativas, e os consequentes, que incluem: a) reclamação e b) lealdade. O modelo pode ser 

observado pela Figura 1. 

 

Figura 1 – Modelo do Índice de Satisfação do Cliente Norte-Americano 

 

Fonte: Fornell et al. (1996) 

 

Os símbolos + e – representam as relações diretas e inversas entre as variáveis latentes. 

Expectativa, qualidade percebida e valor percebido antecedem a satisfação do cliente que 

podem resultar em reclamações e lealdade do consumidor (ANGNES; MELLO MOYANO; 
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LENGLER, 2015). A Tabela 2 apresenta os principais conceitos do modelo do Índice de 

Satisfação do Cliente Norte-Americano. 

 

Tabela 2 - Síntese dos principais conceitos do modelo do Índice de Satisfação do Cliente Norte-Americano. 

Classificação Construto Definição 
 

Antecedentes 

Expectativa 
Reflete os desejos do consumidor e permite 
comparar o que o cliente espera do serviço 
com o que ele realmente recebe da empresa. 

 

 

  

Qualidade 
Percebida 

É a avaliação do cliente de um bem ou serviço 
físico com base em dois fatores: customização 
e confiabilidade. 

 

 

  

Valor 
Percebido 

 É a percepção do mercado sobre a qualidade 
de um bem ou serviço físico, ajustada pelo seu 
preço relativo. 

 

 

  

Variável Central 
Qualidade 
Percebida 

 É a avaliação do cliente de bens físicos ou 
serviços para atender às suas necessidades e 
expectativas. 

 

 

  

Consequentes 

Reclamação 
 É o resultado da insatisfação do cliente após 
receber um produto ou serviço. 

 

   

Lealdade 
 É a consequência após o consumidor adquirir 
confiança nos serviços da empresa. 

 

 

 

 
Fonte: Adaptado de Lopes, Pereira e Vieira (2009) 

 

A partir do modelo do Índice de Satisfação do Cliente Norte-Americano, diversas 

publicações surgiram no Brasil, como exemplo tem-se a Agência Nacional de Energia Elétrica 

(ANELL), que a partir da metodologia elaborada por Fonell et all. (1996), desenvolveram o 

Índice ANELL de Satisfação do Consumidor (ANGNES; MELLO MOYANO; LENGLER, 

2015).  

 

2.4. SETOR DE TELEFONIA MÓVEL 

Em abril de 1973, na cidade de Nova Iorque, Martin Cooper demonstrou o princípio da 

tecnologia móvel. Porém, apenas em 1990 que os celulares foram ter avanço no mercado de 

bens e consumo. Inicialmente, os aparelhos celulares eram acessíveis apenas ao público de 

classe A, uma vez que o custo destes aparelhos era elevado, podendo, uma linha telefônica, 

custar 20 mil dólares. Na América Latina, o Chile foi o primeiro país a oferecer o serviço de 

telefonia móvel, logo depois o Brasil passou a ofertar este serviço (DUTRA, 2016). 
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O serviço de telefonia móvel foi introduzido no Brasil em 1980. A operacionalização 

teve seu início em 1990, sendo a cidade do Rio de Janeiro pioneira na utilização do serviço, 

ofertando a denominada Banda A. Neste primeiro ano 667 aparelhos já eram utilizados (MOTA 

et al., 2012). Em 1993 o celular já estava popularizado no Rio de Janeiro e Brasília, sendo 

utilizado em locais públicos como objetivo de distinção de classe social. Todavia, devido à alta 

concorrência, o custo da telefonia móvel sofreu redução e permitiu aquisição pela classe média 

do país (DUTRA, 2016). 

A prestação de serviços de telefonia fixa era limitada, da mesma forma, a infraestrutura 

para atender às demandas da telefonia móvel era bastante deficitária no tocante a investimentos, 

o que gerava fila de espera por linhas telefônicas. Em 1995 este cenário foi alterado no Brasil, 

sendo permitido a prestação de serviços telefônicos por empresas privadas. Em 1996 foi 

aprovada uma Lei Específica, que abriu o mercado para a prestação de telefonia móvel Banda 

B (SCHNAIDER et al., 2011). 

Com a privatização da Embratel no final do século XX, houve o fim do monopólio das 

telecomunicações no Brasil, tornando-se um marco para todo o setor. A entrada de diferentes 

prestadores de serviço foi fundamental, tanto para a propagação, quanto para a melhoria da 

qualidade no atendimento aos consumidores. Para garantir a qualidade dos serviços de 

telecomunicações foi criado, em 16 de julho de 1997, por meio da Lei nº 9.472, a Agência 

Nacional de Telecomunicações (ANATEL), com o objetivo de regular os serviços de telefonia 

no país (LEITE et al., 2021).  

A Lei n°9472/1997, também conhecida como Lei Geral das Telecomunicações (LGT), 

estabelece que o Poder Público tem o dever de garantir acesso às telecomunicações em 

condições adequadas e preços acessíveis. Em concordância, a ANATEL, criada pela mesma 

Lei citada, deve acompanhar as transformações tecnológicas e mercadológicas, tendo como 

objetivo, atender às necessidades dos consumidores (GOMES; SANTOS, 2018). 

A partir dos anos 2000, com as empresas de telefonia móvel consolidada no Brasil, os 

telefones celulares passaram a ser vendidos para o público jovem (DUTRA, 2016). Com os 

avanços tecnológicos, a massificação da produção dos aparelhos celulares foi intensificada. Em 

2011, cerca de 20 milhões de usuários já haviam solicitado algum tipo de aparelho de telefonia 

móvel. Em 2007, foi aprovado pela ANATEL a portabilidade numérica ou Portabilidade de 

Provedor de Serviço, o que possibilitou a troca de operadora sem perder o número telefônico 

(QUINTELLA; COSTA, 2009). 

Em 2020 o Brasil já contava com 234,07 milhões de acessos móveis, um crescimento 

de 3,26% em comparação a 2019. Para o ano de 2021, os dados apurados até o mês de julho 
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foram de 246,8 milhões de usuários do serviço de telefonia móvel. A operadora líder no ranking, 

com 33% é a VIVO, em segundo lugar a CLARO com 27,6%, em terceiro lugar a TIM com 

20,9% e em quarto lugar a operadora OI com 16,4% (ANATEL, 2021). 

Percebe-se, portanto, que, o serviço de telefonia móvel tem importância significativa na 

sociedade. A expansão do uso do celular se deu de forma rápida, com tecnologia cada vez 

melhor. A utilização do serviço de telefonia móvel afetou em todos os setores da sociedade, e 

é crucial que as empresas prestadoras deste serviço busquem entender os seus consumidores, 

saber quais os gargalos no momento da prestação do serviço e quais as maiores necessidades 

de seu público. 

 

2.5. MODELAGEM DE EQUAÇÕES ESTRUTURAIS 

A modelagem de equações estruturais (MEE) é uma técnica utilizada para testar 

modelos que avaliam, de forma teórica, as relações causais e hipotéticas. Esta técnica apresenta 

os efeitos que variáveis independentes causam sobre variáveis dependentes. A modelagem de 

equações estruturais começou a ser estudada na metade do século XX a partir de trabalhos de 

Sewall Wright e Charles Spearman, sendo utilizada nas ciências sociais e humanas após as 

contribuições de Jöreskog (1970), Keesling (1972) e Wiley (1973). Análise estrutural de 

covariância e análise de variável latente são alguns nomes pelos quais a modelagem de equações 

estruturais é conhecida, pode-se também encontrar a utilização da modelagem de equações 

estruturais por meio de pacotes computacionais, como AMOS ou LISREL (MAROCO, 2014). 

Pode-se afirmar que a modelagem de equações estruturais é uma técnica relativamente 

nova, tendo surgido na década de 1960 como resultado da evolução de modelagem de multi-

equações. Jöreskog et Sörbom (1982) declaram que os modelos de equações estruturais são 

utilizados para solucionar problemas em ciências sociais, comportamento humano, marketing, 

sociologia, psicologia, educação e economia. As raízes da MEE estão diretamente relacionadas 

ao trabalho seminal sobre Análise de Trajetórias, esta que, só veio a ser exposta formalmente 

no começo dos anos de 1920. A Análise de Trajetórias se caracteriza por abordar problemas de 

dependência entre variáveis, com duas ou mais equações de regressão na modelagem estudada. 

Após seu aprimoramento deu origem a modelagem de equações estruturais (DUNCAN, 1971). 

Segundo Arsezen-Otamisa e Yuzbasioglu (2013) a modelagem de equações estruturais 

é um método que permite pesquisas para examinar a relação de causa e efeito. É possível 

examinar a direção das relações entre estudos MEE e variáveis no modelo, a influência das 

relações e efeitos diretos e indiretos das relações entre si. O modelo de equação estrutural, ou 

em inglês Structural Equation Modeling, não designa uma técnica estatística única, mas refere-
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se a uma família de procedimentos relacionados. Outros termos, como análise de estrutura de 

covariância, modelagem de estrutura de covariância ou análise de estruturas de covariância 

também são usados na literatura para classificar essas técnicas sob um único rótulo (KLINE, 

2015). 

Segundo Hair et al. (2009), a modelagem de equações estruturais é uma família de 

modelos estatísticos que possuem o objetivo de exemplificar as relações entre múltiplas 

variáveis. Desta maneira, é analisado a estrutura das inter-relações expressas em uma série de 

equações semelhante a equações múltiplas, sendo assim, descreve-se as relações entre 

construtos, que são variáveis dependentes e/ou independentes. A modelagem de equações 

estruturais engloba combinações de dependência e interdependência e é caracterizada por dois 

métodos: análise fatorial e análise de regressão múltipla. 

Na maioria das vezes, a MEE apresenta um modelo nomeado por diagrama de caminhos. 

Pode-se dizer que a relevância dos modelos de equações estruturais se deve às seguintes 

vantagens: é um modelo que permite trabalhar simultaneamente com estimação e mensuração, 

pode-se estimar efeitos diretos e indiretos de variáveis de variáveis explicativas sobre variáveis 

respostas, são modelos robustos e apresentam facilidade interpretativa proveniente de suas 

interfaces gráficas (NEVES, 2018). O diagrama de caminhos é representado por figuras 

geométricas e setas que facilitam a identificação de variáveis observadas e latentes e o tipo de 

relação entre elas. Na Figura 2 é apresentado as convenções utilizadas. 

 

Figura 2 - Elementos básicos em um diagrama de caminhos 

                                                                    
Fonte: Amorim et al. (2012) 
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Conforme apresentado na Figura 2, o diagrama de caminhos possui alguns princípios 

básicos: o construto geralmente é representado por círculos ou figuras ovais; as variáveis 

observadas são representadas por retângulos; as variáveis indicadoras dos construtos exógenos 

são representadas por X e as variáveis dos construtos endógenos são representadas por Y. 

Quando duas variáveis não estão ligadas por meio de uma seta, não significa necessariamente 

que uma não afeta os resultados da outra, esta relação pode ocorrer de forma indireta. Na Figura 

3 é apresentado uma ilustração das relações estabelecidas em um modelo de equações 

estruturais. 

 

Figura 3 - Ilustração sobre as relações estabelecidas em um modelo de equações estruturais 

 
Fonte: Codes (2005) 

 

Na Figura 3 são apresentadas as relações de dependência entre as variáveis, sendo que 

uma variável dependente em uma equação pode ser independente em outra. Pode-se observar 

esta relação com a variável C, em que é independente da variável D, porém é dependente das 

variáveis A, B e E. As variáveis A, B e E são chamadas variáveis exógenas, ou seja, são variáveis 

independentes, já a variável C e D são as variáveis endógenas, uma vez que recebem influência 

das demais variáveis presentes no modelo. Outra observação é que a variável D sofre efeito 

direto da variável E e efeito indireto por meio da variável C, ou seja, sua influência total sobre 

D é dada pela soma das duas parcelas. 

Bollen (1989) apresenta em seu estudo um modelo de equações estruturais que podem 

ser representados pelas equações, em que a Equação (1) é a parte estrutural do modelo e a 

Equação (2) e Equação (3) são relativas às variáveis medidas. 
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휂 = 𝛼 + 𝐵휂 + 𝛤𝜉 + 휁 (1) 

𝑦 =  𝜇𝑦 + 𝜆𝑦휂 +  휀 (2) 

𝑥 =  𝜇𝑦 + 𝜆𝑥휂 + 𝛿 (3) 

Sendo as variáveis: 

• 휂: latente dependente (endógenas); 

• 𝜉: latente independente (exógenas); 

• 𝛼: intercepto da equação estrutural, sendo que este não aparece quando as variáveis 

latentes e observáveis forem desviadas de suas respectivas médias; 

• 𝐵 e 𝜞: matrizes de coeficientes; 

• 𝜻: vetor de resíduos ou distúrbios aleatórios (erros na equação estrutural); 

• 𝜇: intercepto da equação (média das variáveis); 

• 휀 e 𝛿: erros das medidas de x e y respectivamente.  

 

O modelo de equações estruturais envolve outros modelos: 

Caso as variáveis 𝑦 e 휂 não forem especificadas o modelo assumirá a Equação (4): 

𝑥 =  𝜆𝑥𝝃 + 𝛿 (4) 

 

Caso as variáveis 𝑦 e 휂 não sejam especificadas, o modelo se resumirá conforme Equação 

(5):  

𝑦 =  𝜆𝑦휂 +  휀 

휂 = 𝐵휂 + 𝜞𝝃 + 𝜻 (5) 

 

 Caso a variável x não seja especificada e a matriz 𝐵 seja igual a zero, o modelo ficará 

conforme Equação (6): 

 

𝑦 =  𝜆𝑦(𝜞𝝃 + 𝜻) (6) 

 

E por fim, caso as matrizes 𝜆𝑦 =  𝜆𝑥 =  𝐼 e as matrizes 휀 =  𝛿 = 0, o modelo será 

representado conforme Equação (7): 

 

𝑦 =  𝐵𝑦 + 𝜞𝑥 +  𝜻 (7)  
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O objetivo principal da análise por modelagem de equações estruturais é confirmar o 

bom ajuste do modelo, e para a obtenção desta avaliação alguns índices como qui-quadrado 

(𝜒2), graus de liberdade, índices de modificações, resíduos, dentre outros, são utilizados. 

Alguns softwares apresentam na saída o teste estatístico chamada razão crítica (CR – Critical 

Ratio), essa estatística é obtida por meio da razão da estimativa do parâmetro pelo seu erro 

padrão. Baseado no nível de significância 0,05, parâmetros que não apresentam valor 

significante podem ser considerados não importantes para o modelo e podem ser um indício de 

que o tamanho da amostra é grande o suficiente (BYRNE, 2001). 

A análise da estatística  𝜒2 tem o objetivo de fornecer uma informação ampla sobre o 

ajuste do modelo sobre a amostra. Para alguns autores o valor do 𝜒2 deve ser próximo aos graus 

de liberdade, porém, conseguir modelos hipotéticos ajustados se torna algo complexo, portanto, 

a análise feita é a razão do 𝜒2 /gl, que deve ter resultados menores ou iguais a cinco (BYRNE, 

2001). Outras análises necessárias são as que englobam os índices de aderência do modelo. 

Dentre os principais índices utilizados tem-se o RMR, RMSEA, NFI, CFI, TLI e GFI. 

O GFI representa a medida da quantidade relativa de variância e covariância S, que é 

explicada por Σ. Este índice possui amplitude de zero a um, sendo que, quanto mais próximo 

de um for o índice melhor será o ajuste do modelo (LEMKE, 2005). O cálculo do GFI é dado 

pela Equação (8) a seguir: 

𝐺𝐹𝐼 = 1 −  
�̂�

�̂�𝑏
   (8) 

Onde: �̂� é o valor mínimo da função de discrepância e �̂�𝑏 é obtido a partir da avaliação de 

𝐹 com 𝛴(𝑔) = 0, sendo g = 1, 2, ..., G. 

 

O índice NFI avalia a qualidade do ajustamento do modelo ajustado ao modelo 

totalmente independente ou ao pior modelo possível. Este índice varia de zero a um, e quanto 

mais próximo de um melhor é o ajuste do modelo. Modelos que apresentam NFI acima de 0,9 

indica bom ajuste de modelo (LEMKE, 2005). O NFI é obtido por meio da Equação (9): 

𝑁𝐹𝐼 = 1 −
�̂�

�̂�𝑏
= 1 −

�̂�

�̂�𝑏
 (9) 

Onde �̂� = 𝑛�̂� é a mínima discrepância do modelo analisado e �̂�𝑏 é a mínima discrepância 

do modelo de referência. 

A fim de corrigir o erro do NFI, que apresentava tendência em subestimar ajustes em 

pequenas amostras, criou-se o índice CFI. O CFI leva em consideração o tamanho da amostra 
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e possui amplitude de zero a um, quanto mais próximo a um melhor é o ajuste do modelo 

(LEMKE, 2005). Seu cálculo é dado pela Equação (10): 

𝐶𝐹𝐼 = 1 −
max(�̂�−𝑑,0)

max(�̂�𝑏−𝑑,0) 
= 1 −

𝑁𝐶𝑃

𝑁𝐶𝑃𝑏
 (10) 

 

O índice TLI é similar ao NFI, porém, leva em consideração para ajuste do modelo a 

complexidade dos dados. Sua amplitude também varia de zero a um e valores superiores a 0,9 

indicam um modelo bem ajustado (LEMKE, 2005). 

O índice RMR representa a raiz quadrada dos erros dividida pelos graus de liberdade e 

tem amplitude de zero a um. Quanto menor o valor do RMR melhor será o ajustamento do 

modelo, sendo que RMR igual a zero significa que se tem um ajustamento perfeito. Para alguns 

autores o valor máximo de RMR aceitável é de 0,05 (LEMKE, 2005).  

RMSEA também conhecido como discrepância por graus de liberdade, é um índice que 

leva em consideração o erro de aproximação da população. Valores que indicam bons ajustes 

ficam abaixo de 0,05 e valores maiores que 0,08 indicam ajustes razoáveis de aproximação com 

a população. RMSEA com valores entre 0,08 e 0,10 indicam ajustes medíocres e valores 

maiores que 0,10 representam ajustes pobres. O RMSEA tende a rejeitar modelos que possuem 

amostras pequenas, portanto deve ser utilizado com cautela (LEMKE, 2005). O cálculo do 

RMSEA é feito conforme as expressões da equação (11) e equação (12): 

 

𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 =  √
𝐹0

𝑑
 da população (11) 

 

𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 =  √
�̂�0

𝑑
  estimado (12) 

 

Onde 𝐹0 tenderá a favor de modelos com muitos parâmetros, na comparação de dois modelos 

o 𝐹0 nunca será a favor do modelo mais simples. A Equação (13) calcula o limite inferior do 

RMSEA (LO90) e a Equação (14) calcula o limite superior (HI90): 

 

𝐿𝑂90 =  √
𝛿𝐿/𝑛

𝑑
 da população (13) 

 

𝐻𝐼90 =  √
𝛿𝑈/𝑛

𝑑
 da população (14) 
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Percebe-se, portanto, que cada índice possui uma finalidade, sendo que, os índices de ajustes 

servem para informar o quão bem o modelo se ajusta aos dados amostrais e os índices de 

modificação refletem o quão adequado está o modelo descrito. 

 

2.6. O SOFTWARE SPPS®/AMOS 

O pacote de análise estatística SPSS® teve sua primeira versão em 1968 por Norman 

Nie, C. Hadlai Hull e Dale H. Bent. Em seguida foi aprimorado e desenvolvido pela National 

Opinion Research Center da Universidade de Chicago entre os anos de 1969 e 1975. Em 1970 

surgiu o primeiro manual do usuário e o software acabou se tornando popular entre as 

instituições de ensino superior dos Estados Unidos (SANTOS et al. 2010).  

Este software possui diferentes módulos desenvolvidos pela IBM e é utilizado por 

profissionais da área da saúde, educação, governo e em pesquisas de mercado. É uma 

ferramenta abrangente, que além de fácil manuseio permite análises estatísticas e gráficas com 

uma amplitude de dados (IBM, 2015). 

O SPSS possui uma linguagem de programação própria e sua popularidade fez com que 

diversas pesquisas em diferentes áreas do conhecimento fossem desenvolvidas como Barros 

(2003), Maroco (2003), Pestana e Gageiro (2005) e Pereira (2006) (SANTOS et al. 2010). 

O software AMOS é um pacote estatístico também projetado pela equipe da IBM 

Corporation e é utilizado para confirmar teorias uma vez que utiliza técnicas de estatística na 

análise de modelagem de equações estruturais. Este pacote estatístico é adquirido pelo 

pesquisador após a aquisição do software SPSS na versão 20.0 ou em versões superiores (IBM, 

2015). 

O diagrama de caminhos da modelagem de equações estruturais é construído por meio 

do software AMOS em que as variáveis observáveis são especificadas por retângulos e as 

variáveis latentes são especificadas por elipses. A relação de causa entre duas variáveis se dá 

por meio de uma seta de ponta única e quando há a existência de covariância tem-se uma seta 

de ponta dupla ligando duas variáveis (ARBLUCKE, 2012). 

Percebe-se, portanto, que, os softwares SPSS e AMOS possuem diferentes tipos de 

atuação, em que um complementa o outro. O SPSS é um software estatístico que permite a 

utilização de dados em diferentes formatos, para calcular estatísticas descritivas, estatísticas 

complexas e elaborar gráficos. O AMOS é um software de modelagem de equações estruturais 

que auxilia em estudos com a utilização de métodos de análise multivariada de dados. 
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2.7 COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH 

Lee Joseph Cronbach (1916 – 2001) foi um psicólogo norte americano que fez 

importantes contribuições no campo da medição de testes psicológicos. Seu trabalho mais 

importante ficou conhecido como “O Artigo Alfa”, publicado em 1951, em que o foco era o 

conceito de confiabilidade, que posteriormente teve grande impacto no campo de pesquisa de 

medição educacional (MATTHIENSEN, 2010). 

Segundo Bland e Altman (1997) o Coeficiente Alfa de Cronbach é uma medida 

comumente utilizada para medir o grau de confiabilidade de uma determinada amostra. Os 

valores do Alfa de Cronbach variam de zero a um, sendo que quanto mais próximo de um maior 

é a confiabilidade da amostra. 

De forma geral, o cálculo do Coeficiente Alfa de Cronbach é dado por meio da Equação 

(15): 

 

𝛼 = [
𝐾

𝐾−1
]  × [1 −

∑ 𝑆1
2𝑘

𝑖=1

𝑆𝑡
2 ] (15) 

 

Onde: 

K corresponde ao número de perguntas do questionário; 

𝑆1
2 corresponde à variância de cada item; 

𝑆𝑡
2 corresponde a variância total do questionário. 

 

A aplicação do Alfa de Cronbach deve se submeter a alguns pressupostos (HORA et 

al. 2010): 

1. O questionário deve estar dividido em questões que tratam do mesmo aspecto; 

2. O questionário deve conter uma amostra significativa e heterogênea; 

3. A escala utilizada deve estar validada. 

A utilização do Alfa de Cronbach tornou-se útil por pelo menos três fatores. Primeiro, 

fornece uma medida razoável de confiabilidade em um único teste, de modo que repetições não 

são necessárias para a estimativa de consistência da amostra. Segundo, é facilmente calculável 

por princípios estatísticos básicos. Terceiro, a interpretação simplificada do coeficiente 

(BLAND e ALTMAN, 1997). 

Desta forma, é possível medir a confiabilidade de um questionário aplicado em uma 

pesquisa, em diferentes áreas de estudo, por meio do cálculo do Alfa de Cronbach.  Percebe-
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se, portanto, que apesar de ser uma fórmula “antiga”, ainda se tem grande utilização e impacto 

nas pesquisas que tange ao tema qualidade. 

 

3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

Segundo Gil (2008), é mediante o método que o conhecimento pode ser considerado 

científico. O método é o caminho para se chegar a um determinado fim, e o método científico 

como o caminho para atingir o conhecimento. Os métodos são classificados em dois grandes 

grupos, os que proporcionam lógica em uma investigação científica e os que proporcionam as 

técnicas. 

Sendo assim, esta pesquisa está dividida em três etapas. A primeira é a classificação da 

pesquisa, a segunda é a coleta dos dados e a terceira discorre sobre as etapas necessárias para o 

desenvolvimento do modelo de equações estruturais. 

 

3.1. CLASSIFICAÇÃO DA PESQUISA 

Conforme apresentado por Nascimento e Sousa (2016), a pesquisa pode ser diferenciada 

quanto à natureza, métodos, objetivos e procedimentos: 

Quanto à natureza, a pesquisa pode ser básica ou aplicada. A pesquisa básica busca gerar 

novos conhecimentos para a ciência tendo o objetivo de encontrar verdades sobre assuntos mais 

amplos, ainda que temporário e relativo. A pesquisa aplicada tem por objetivo a solução de 

problemas específicos.  

Com relação aos métodos, a pesquisa pode obedecer a uma abordagem com método 

qualitativo e/ou quantitativo, cada abordagem possui suas particularidades, mas não são 

excludentes. A abordagem quantitativa é a mais utilizada em pesquisas de ciências naturais, 

onde são empregadas medidas padronizadas com resultados mais fáceis de serem comparados. 

Com relação à pesquisa qualitativa, ela é mais encontrada nas pesquisas de ciências sociais, 

baseia-se na observação dos fenômenos e permite generalização de forma moderada. 

Quanto aos objetivos a pesquisa pode ser exploratória, descritiva ou explicativa. A 

pesquisa exploratória permite a construção de hipóteses, tendo como os maiores exemplos as 

pesquisas bibliográficas e de estudo de caso. A pesquisa descritiva busca resultados com a 

utilização de características de populações ou fenômenos e de correlação entre as variáveis. Já 

a pesquisa explicativa possui uso mais restrito em que empregam método experimental de 

pesquisa para identificar fatores que determinam a ocorrência de fenômenos. 
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Quanto aos procedimentos a pesquisa pode ser de estudo de caso, documental, 

bibliográfica, levantamento, ex-post facto, participante, pesquisa-ação, etnográfica, 

fenomenológica ou experimental. O estudo de caso trata-se da interpretação de fenômeno 

específico e busca retratar a realidade de forma complexa. A pesquisa documental consiste na 

busca de explicação ou conclusões para determinado problema por meio da leitura, avaliação e 

sistematização. A pesquisa bibliográfica tem o objetivo de ambientar o pesquisador com um 

conjunto de conhecimento sobre determinado tema. A pesquisa ex-post facto é realizada após 

a observação ou ocorrência de um fenômeno. A pesquisa-participante ocorre por meio da 

interação entre o pesquisador e o público pesquisado. A pesquisa-ação é caracterizada pela 

colaboração entre os pesquisados e o pesquisador, sendo que pessoas atingidas por determinado 

problema discutem sobre o assunto e chegam a uma determinada solução e aprendizagem sobre 

o tema. A pesquisa etnográfica busca descrever o conjunto de entendimento e de conhecimento 

por meio da ótica de determinada cultura daquele grupo. A pesquisa fenomenológica é 

apropriada à pesquisa sobre educação. Por fim, a pesquisa experimental possui o objetivo de 

identificar o efeito de uma ou mais variáveis sobre determinado tema, ou seja, traçar relações 

entre causa e efeito de certo fenômeno.   

Esta pesquisa, quanto a natureza, pode ser classificada como básica, pois busca gerar 

novos conhecimentos sobre os fatores que impactam na satisfação do usuário de telefonia móvel 

da região Centro-Oeste. Com relação ao método a pesquisa possui caráter tanto qualitativo, pois 

avalia as respostas, de determinado grupo, com relação a satisfação dos serviços prestados pelas 

operadoras de telefonia móvel, quanto quantitativo, pois possui análise estatística de dados. 

Com relação aos objetivos, a pesquisa pode ser classificada como descritiva, tendo em vista que 

para seu desenvolvimento houve a necessidade de fazer o levantamento de idade, gênero e do 

resultado do questionário aplicado pela Anatel. Por último, com relação aos procedimentos, a 

que mais se assemelha é a pesquisa experimental, pois o estudo é feito por meio da observação 

das relações entre as variáveis que constituem o modelo de equações estruturais. 

 

3.2. DETALHAMENTO DOS PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

3.2.1. Coleta dos dados 

Os dados para a realização do estudo foram solicitados à Anatel por meio do Sistema 

Eletrônico do Serviço de Informação ao Cidadão (e-SIC). Na solicitação foi requerido o 

resultado da pesquisa de satisfação dos usuários de telefonia móvel a nível nacional do ano de 

2021. O questionário para a pesquisa de satisfação e qualidade percebida 2021 foi recebido em 

formato .doc e as respostas em formato .xls e está demonstrado no Apêndice Q deste estudo. O 
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questionário engloba o perfil do consumidor, que contém perguntas sobra faixa de idade, tempo 

de uso da linha, se o serviço está cadastrado em nome de pessoa física ou jurídica, se o serviço 

contratado é pré-pago, pós-pago ou plano controle, dentre outros. No total são 12 perguntas que 

compõe o perfil do consumidor. O questionário também engloba perguntas que compõe a 

satisfação geral do consumidor, que contém perguntas que avaliam o quão satisfeito o cliente 

está com o serviço contratado, o quanto recomendaria o serviço para amigos e familiares e o 

quanto pretender continuar sendo cliente. Outros temas tratados na pesquisa são sobre a 

qualidade da informação ao consumidor, com um total de seis perguntas; qualidade dos canais 

de atendimento, com oito perguntas; padrões de uso do serviço, também com oito perguntas; 

qualidade do funcionamento, sendo composto por 12 perguntas; qualidade nas cobranças e 

recargas, com um total de quatro perguntas; e por fim, informações demográficas do 

consumidor, com perguntas como escolaridade e renda familiar mensal. Cada perguntas que 

compõe o questionário da Anatel possui um código, estes códigos foram mantidos nesta 

pesquisa para que houvesse padronização e facilidade no entendimento dos resultados. A 

Tabela 3 apresenta as perguntas selecionadas do questionário da Anatel para a realização do 

estudo e seus respectivos construtos. 
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Tabela 3 - Perguntas agrupadas conforme construtos do modelo do Índice de Satisfação do Cliente Norte-

Americano 

CONSTRUTO CÓDIGO PERGUNTAS 

QUALIDADE 

PERCEBIDA 

QF1_2 
Ao navegar em sites ou redes sociais, com que frequência o 

conteúdo é rapidamente exibido? 

QF1_3 

Ao enviar fotos ou vídeos por aplicativos de mensagens 

(como WhatsApp ou Telegram) ou redes sociais, com que 

frequência o envio é rápido? 

QF1_4 

Ao ver vídeos e filmes em serviços como Youtube ou 

Netflix com que frequência consegue assistir sem 

interrupção ou queda de qualidade? 

QF1_5 

Ao usar a Internet para chamadas de vídeo por aplicativos 

como WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequência é 

possível conversar sem falhas 

EXPECTATIVAS 

QA2_1 
O quanto foram claras as informações fornecidas pelo 

atendimento telefônico 

QA2_2 
O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelo 

atendimento telefônico? 

QA2_3 
O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelo 

atendimento telefônico? 

QA3_1 
O quanto foram claras as informações fornecidas pelos 

canais digitais? 

QA3_2 
O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelos canais 

digitais? 

QA3_3 
O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelos 

canais digitais? 

VALOR 

PERCEBIDO 

QIC3 
Sobre as regras de seu contrato de telefonia móvel, como 

franquias de uso, fidelização e reajustes? 

QCR1_2 
Com que frequência as informações na conta são 

apresentadas de forma clara? 

QCR1_1 
Com que frequência os valores são cobrados corretamente 

na conta? 

SG2 O quanto você pretende continuar sendo cliente. 

SATIFAÇÃO 

GLOBAL 

QIC1 

Sobre aspectos de funcionamento do seu serviço de 

telefonia móvel, como área de cobertura do sinal de voz e 

internet? 

SG1 O quão satisfeito(a) você está com o seu serviço? 

QF2_1 Conversar sem falhas no som? 

SG3 
O quanto você recomendaria o serviço para amigos ou 

familiares? 

LEALDADE - NA 

RECLAMAÇÕES - NA 

Fonte: Autora (2023) 

 

Por meio da Tabela 3, nota-se que o construto Qualidade Percebida obteve quatro 

perguntas selecionadas, o construto Expectativas obteve seis perguntas, o construto Valor 

Percebido obteve quatro perguntas, o construto Satisfação Global obteve quatro perguntas, o 
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construto Lealdade e o construto Reclamações não obtiveram perguntas selecionadas. Na 

Figura 4 é demonstrado o modelo do Índice de Satisfação do Cliente Norte-Americano adaptado 

para a realização da pesquisa. 

 

Figura 4 - Modelo Adaptado do Índice de Satisfação do Cliente Norte-Americano 

 

Fonte: Adaptado de Fornell et al. (1996) 

 

Conforme demonstrado na Figura 4, para a realização do estudo houve uma adaptação do 

modelo do Índice de Satisfação do Consumidor Norte Americano, pois não foram utilizados os 

construtos Reclamações e Lealdade. Portanto, para a construção do trabalho, foram utilizados 

apenas quatro construtos. 

 

3.2.2. Hipóteses 

Com base no modelo adaptado, representado pela Figura 4, o modelo proposto apresenta 

quatro variáveis, sendo que, a Satisfação Global é o construto central, tendo como variáveis 

antecedentes a Qualidade Percebida, Valor Percebido e Expectativas. As hipóteses utilizadas 

nesta pesquisa têm como referência o estudo de Silva et al. (2013), sendo elas: 

• Hipótese 1: A qualidade do serviço prestado tem um efeito significativo e positivo na 

satisfação do cliente. 

• Hipótese 2: Valor percebido tem um efeito significativo e positivo na satisfação do 

cliente. 
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• Hipótese 3: A qualidade do serviço prestado tem um efeito significativo e positivo no 

valor percebido. 

• Hipótese 4: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na 

qualidade percebida pelo cliente. 

• Hipótese 5: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo no valor 

percebido pelo cliente. 

• Hipótese 6: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na 

satisfação global do cliente. 

 

3.3. ANÁLISE DOS DADOS 

Para a análise dos dados foram utilizados o software SPSS® (Statistical Package for the 

Social Sciences) versão 22 para a obtenção das estatísticas que compõe o perfil da amostra e o 

software AMOS® versão 22 para a obtenção e validação dos modelos dos construtos. 

Segundo Maia e Lima (2021), as etapas a serem seguidas em um estudo de modelagem de 

equações estruturais deve seguir uma ordem pré-estabelecida conforme apresentado na Figura 

5. 

 

Figura 5 - Etapas para o desenvolvimento da MEE 

Modelo
Teórico

Especificação 
e Identificação 
do Modelo

Coleta dos 
Dados

Estimação 
do Modelo

Avaliação da 
Qualidade do 
Ajustamento

Validação 
do Modelo

Reformulação 
do Moldelo

Ajustamento 
Mediocre?

Aceitação/ 
Rejeição do 
Modelo

 

Fonte: Maroco (2014) 

 

A primeira etapa para o desenvolvimento da pesquisa se inicia com a elaboração do 

modelo teórico. O modelo teórico escolhido para o desenvolvimento deste estudo foi o Índice 

de Satisfação do Consumidor Norte Americano.  

A coleta dos dados foi realizada por meio do Sistema Eletrônico do Serviço de 

Informação ao Cidadão em solicitação à Anatel. Os dados solicitados foram da pesquisa mais 

recente da satisfação dos consumidores de usuários de telefonia móvel. 

Após a análise do questionário disponibilizado pela Anatel, houve a necessidade 

adaptação do modelo teórico escolhido. Conforme apresentado na Figura 4 para que fosse 
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possível o estudo da satisfação dos usuários de telefonia móvel, houve a necessidade de 

exclusão dos construtos Lealdade e Reclamação, devido a quantidade de perguntas do 

questionário obtido. 

Para avaliar a qualidade das informações, foi utilizado o Alfa de Cronbach, que está 

demonstrado na primeira sessão do capítulo 4. Após analisar a confiabilidade dos dados, é 

realizada a análise descritiva do perfil da amostra, com o apoio do software SPSS para 

entendimento sobre as características dos respondentes. São levadas em consideração as 

informações referentes ao sexo e idade dos entrevistados, sendo analisados separadamente por 

Estado. 

Após realizado o perfil da amostra, há a elaboração dos diagramas de caminhos. Os 

modelos deste estudo são desenvolvidos utilizando o software AMOS (Analysis of Moment 

tructures). Após a construção do diagrama de caminhos, há a avaliação das suas saídas 

(outputs), identificando se os valores apresentados são satisfatórios para o modelo construído, 

podendo nesta etapa ser necessário realizar ajustes do modelo. Por fim, é realizada a validação 

do diagrama de caminhos construído para entender se o ajustamento foi medíocre ou não. 

A última etapa da pesquisa engloba o desenvolvimento dos modelos integrados de cada 

localidade analisada e a aceitação ou rejeição das hipóteses mencionadas na sessão 3.3.2. No 

total são seis hipóteses analisadas para cada localidade estudada. Esta etapa também contempla 

as considerações finais, em que é feito uma conclusão levando em consideração os resultados 

obtidos com os modelos integrados e as análises das hipóteses. Outros assuntos abordados nesta 

etapa são as contribuições e limitações da pesquisa e sugestões para pesquisas futuras.
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4. RESULTADOS E DISCUSSÕES 

Este capítulo está segmentado em três partes, na primeira é apresentado o perfil dos 

respondentes, sendo composto por quantidade de respondentes por Estado, idade e sexo. Na 

segunda parte são apresentados os construtos abordados por Estado, sendo eles: Qualidade 

Percebida, Valor Percebido, Expectativas, Satisfação Global e Lealdade. Por fim, na última 

parte são apresentados os modelos integrados por Estado. 

 

4.1. CONSISTÊNCIA DOS DADOS 

Para o estudo do banco de dados disponibilizado pela Anatel foram avaliados os 

coeficientes Alfa de Cronbach para avaliar a confiabilidade interna do questionário. Na Tabela 

4 é apresentado o Alfa de Cronbach para cada Estado analisado. 

 

Tabela 4 - Análise de Consistência Interna por Estado 

 

 

 

                                                         

                                                                  Fonte: Autora (2023) 

Para Malhotra (2001) valores abaixo de 0,60 classificam a amostra com a confiabilidade 

baixa. Hair Jr. et al. (2006) consideram baixo valores inferiores a 0,60 e moderado valores entre 

0,60 e 0,70. Conforme apresentado na Tabela 4 tem-se que para todos os Estados analisados o 

Alfa de Cronbach foi significativo, sendo assim, as amostras possuem boa confiabilidade para 

o desenvolvimento da pesquisa. 

 

4.2. PERFIL DA AMOSTRA 

Para o desenvolvimento da pesquisa foram utilizados os dados da Anatel do ano de 2021 

da região Centro-Oeste. A primeira estatística descritiva da amostra pode ser verificada na 

Tabela 5 que apresenta a quantidade de respondentes por Estado. 

 

 

 

 

 

 

Estado Alfa de Cronbach 

Distrito Federal 0,95 

Goiás 0,94 

Mato Grosso 0,95 

Mato Grosso do Sul 0,95 
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Tabela 5 - Quantidade de respondentes por Estado  

Estados 
Número de 

Respondentes 

Percentual 

(%) 

Percentual 

Acumulado (%) 

Distrito Federal 138 24,4 24,4 

Goiás 172 30,4 54,8 

Mato Grosso 135 23,9 78,6 

Mato Grosso do Sul 121 21,4 100 

Total 566 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Por meio da Tabela 5 pode-se observar que para o estudo foram utilizados 566 

respondentes válidos. No Distrito Federal tem-se 138 respondentes válidos, representando 

24,4% do total da amostra, em Goiás há 172 respondentes válidos, representando 30,4% do 

total da amostra, Mato Grosso possui 135 respondentes válidos, caracterizando 23,9% do total 

da amostra e, Mato Grosso do Sul é percebido 121 respondentes válidos, representando 21,4% 

do total da amostra. Na Tabela 6 é demonstrado a estatística descritiva para a idade dos 138 

respondentes do Distrito Federal. 

 

Tabela 6 - Estatística descritiva das idades dos entrevistados no Distrito 

Idade do Entrevistado - Distrito Federal 

Idade Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

De 18 a 24 anos 13 9,4 9,4 

De 25 a 30 anos 23 16,7 26,1 

De 31 a 35 anos 15 10,9 37,0 

De 36 a 40 anos 34 24,6 61,6 

De 41 a 50 anos 30 21,7 83,3 

De 51 a 70 anos 22 15,9 99,3 

Mais de 70 anos 1 0,7 100 

Total 138 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Ao analisar a Tabela 6 percebe-se que a maior parte dos entrevistados do Distrito Federal 

possuíam, na época da entrevista, entre 36 e 40 anos, compondo 24,6% dos respondentes, sendo 

que as faixas etárias de 36 a 50 anos representaram quase 50% da amostra. Na Tabela 7 é 

apresentado a estatística descritiva da idade dos respondentes válidos em Goiás. 
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Tabela 7 - Estatística descritiva das idades dos entrevistados em Goiás 

Idade do Entrevistado - Goiás 

Idade Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

De 18 a 24 anos 18 10,5 10,5 

De 25 a 30 anos 28 16,3 26,7 

De 31 a 35 anos 23 13,4 40,1 

De 36 a 40 anos 43 25,0 65,1 

De 41 a 50 anos 32 18,6 83,7 

De 51 a 70 anos 27 15,7 99,4 

Mais de 70 anos 1 0,6 100 

Total 172 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Por meio da Tabela 7 percebe-se que a maioria dos entrevistados em Goiás tinha entre 

36 e 40 anos, o que representa 25% do total de entrevistados. Na Tabela 8 é demonstrado a 

estatística descritiva da idade dos entrevistados do Estado de Mato Grosso. 

 

Tabela 8 - Estatística Descritiva das idades dos entrevistados em Mato Grosso 

Idade do Entrevistado - Mato Grosso 

Idade Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

De 18 a 24 anos 13 9,6 9,6 

De 25 a 30 anos 29 21,5 31,1 

De 31 a 35 anos 29 21,5 52,6 

De 36 a 40 anos 26 19,3 71,9 

De 41 a 50 anos 29 21,5 93,3 

De 51 a 70 anos 9 6,7 100 

Mais de 70 anos 0 0 100 

Total 135 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Ao analisar a Tabela 8 pode-se observar que a faixa etária de 25 a 30 anos, 31 a 35 anos 

e 41 a 50 anos tiveram o maior número de respondentes válidos no Estado do Mato Grosso, 

representando 21,5% respectivamente, sendo que, as faixas etárias de 31 a 50 anos representam 

quase 50% da amostra. Na Tabela 9 é apresentado a estatística descritiva da idade dos 

entrevistados do Estado do Mato Grosso do Sul. 
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Tabela 9 - Estatística descritiva da idade dos entrevistados do Estado do Mato Grosso do Sul 

Idade do Entrevistado - Mato Grosso do Sul 

Idade Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

De 18 a 24 anos 9 7,4 7,4 

De 25 a 30 anos 23 19,0 26,4 

De 31 a 35 anos 13 10,7 37,2 

De 36 a 40 anos 25 20,7 57,9 

De 41 a 50 anos 28 23,1 81 

De 51 a 70 anos 23 19 100 

Mais de 70 anos 0 0 100 

Total 121 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Ao analisar a Tabela 9, pode-se constatar que a maioria dos entrevistados do Mato 

Grosso do Sul possuíam entre 41 e 50 anos na época da entrevista, o que representa 23,1% do 

total de entrevistados, sendo que as faixas etárias de 36 a 70 anos representam quase 50% da 

amostra. Portanto, pode-se afirmar que em todos os estados a maioria dos entrevistados possui 

a mesma faixa de idade.  Na Tabela 10 é apresentado a estatística descritiva do sexo dos 

entrevistados do Distrito Federal. 

 

Tabela 10  - Estatística descritiva do sexo dos entrevistados do Distrito Federal 

Sexo do Entrevistado - Distrito Federal 

Sexo Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

Feminino 53 38,4 38,4 

Masculino 85 61,6 100 

Total 138 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Como demonstrado na Tabela 10, a maioria dos respondentes do Distrito Federal em 

2020 eram do sexo masculino, representando 61,6%. Na Tabela 11 é apresentado a estatística 

descritiva do sexo dos entrevistados do Estado de Goiás em 2020. 

 

Tabela 11  - Estatística descritiva do sexo dos entrevistados do Estado de Goiás 

Sexo do Entrevistado - Goiás 

Sexo Frequência 
Porcentagem 

(%) 

Porcentagem 

Acumulativa (%) 

Feminino 59 34,3 34,3 

Masculino 113 65,7 100 

Total 172 100  
Fonte: Autora (2023) 
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Pode-se observar que em Goiás a maioria dos entrevistados eram do sexo masculino, 

representando 65,7% do total da amostra, como demonstrado na Tabela 11. Na Tabela 12 é 

apresentada a análise descritiva do sexo dos respondentes do Estado do Mato Grosso. 

 

Tabela 12  - Estatística descritiva do sexo dos entrevistados do Estado do Mato Grosso 

Sexo do Entrevistado - Mato Grosso 

Sexo Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

Feminino 48 35,6 35,6 

Masculino 87 64,4 100 

Total 135 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Por meio da Tabela 12 é observado que a maioria dos entrevistados em Mato Grosso 

eram do sexo masculino, com um total de 64,4% da amostra. Na Tabela 13 é apresentada a 

estatística descritiva do sexo dos entrevistados do Estado do Mato Grosso do Sul. 

 

Tabela 13  Estatística descritiva do sexo dos entrevistados do Estado do Mato Grosso do Sul 

Sexo do Entrevistado – Mato Grosso do Sul 

Sexo Frequência Porcentagem (%) 
Porcentagem 

Acumulativa (%) 

Feminino 50 41,3 41,3 

Masculino 71 58,7 100 

Total 121 100  

Fonte: Autora (2023) 

 

Observa-se que a maioria dos entrevistados do Mato Grosso do Sul, conforme Tabela 

13, eram do sexo masculino, representando 58,7%da amostra. Por meio do perfil da amostra 

pode-se concluir que em todos os Estados a maioria dos respondentes possuíam idade entre 36 

a 50 anos e em relação ao sexo houve predominância do sexo masculino na resposta ao 

questionário da Anatel. 

Após conhecer o perfil da amostra dos entrevistados da Anatel de 2021, é necessário 

compreender o comportamento das variáveis que compõe os construtos por meio da estatística 

descritiva. Para a obtenção dos resultados foi utilizada Escala Likert de 0 a 10 (0 = péssimo e 

10 = excelente). Na Tabela 14 até a Tabela 17 são apresentadas as análises dos construtos 

referentes ao Distrito Federal. O primeiro construto avaliado foi Qualidade Percebida. A média, 

mediana, moda, desvio padrão e variância de cada questão são expostos na Tabela 14. 
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Tabela 14  - Estatística descritiva do construto Qualidade Percebida do Distrito Federal 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 
Variância 

QF1_2 7,44 8 10 2,17 29 4,72 

QF1_3 7,79 8 10 2,14 27 4,59 

QF1_4 7,22 8 8 2,43 34 5,88 

QF1_5 7,26 8 8 2,17 30 4,69 

Fonte: Autora (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 14, as perguntas de código QF1_2 e QF1_3 possuem 

moda equivalente a 10, ou seja, a nota mais votada do Distrito Federal foi a nota máxima 

(excelente) e para as perguntas de código QF1_4 e QF1_5 a moda foi igual a 8. A média para 

todas as perguntas variou entre 7,22 e 7,79. O valor da mediana foi o mesmo para todas as 

perguntas, com valor igual a 8. O valor de variância mais elevado foi o da pergunta QF1_4, 

sendo de 5,88 e o de menor valor foi o da pergunta QF1_3, sendo de 4,72. O desvio padrão das 

perguntas analisadas foram relativamente baixos, apresentando valores entre 4,59 e 4,72, com 

exceção para a pergunta QF1_4, em que o desvio padrão obteve valor igual a 5,88. A frequência 

das respostas para as perguntas que compõem o construto Qualidade Percebida do Distrito 

Federal está demonstrada no Apêndice A.  O segundo construto avaliado foi Valor Percebido. 

Na Tabela 15 é apresentado a média, mediana, moda, desvio padrão e variância. 

 

Tabela 15  - Estatística Descritiva do Construto Expectativas do Distrito Federal 

Código 

da 

Pergunta 

Média Mediana Moda 
Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 
Variância 

QA2_1 6,78 7,00 10 2,80 41 7,87 

QA2_2 5,79 7,00 8 3,24 56 10,50 

QA2_3 5,70 6,00 10 3,23 57 10,44 

QA3_1 6,70 7,00 10 2,91 43 8,47 

QA3_2 6,25 7,00 10 8,18 131 10,08 

QA3_3 6,35 7,00 8 3,12 49 9,73 

Fonte: Autora (2023) 

 

Para o construto Expectativas a moda obteve variação entre 8 e 10, sendo que as 

perguntas de código QA2_2 e QA3_3 obtiveram valor 8 e as perguntas de código QA2_1, 

QA2_3, QA3_1 e QA3_2 obtiveram nota máxima. A média das perguntas analisadas no 

construto Expectativas obteve variações aproximadas, sendo que a menor média foi da pergunta 
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QA2_3, com valor de 5,70 e a de maior valor foi a pergunta QA2_1 com valor de 6,78. Todas 

as perguntas tiveram o valor 7 de mediana, com exceção para a pergunta QA2_3, que obteve 

valor 6. O desvio padrão mais elevado foi o da pergunta QA3_2, com valor de 8,18 e o de menor 

valor foi o da pergunta QA3_1 com valor de 2,91. O valor de variância foi elevado para todas 

as perguntas que compõe o construto valor percebido do Distrito Federal, sendo que o menor 

valor foi de 7,87 da pergunta QA2_1 e o de maior valor foi de 10,50 para a pergunta QA2_2. 

terceiro construto avaliado foi Expectativas. A frequência das respostas para as perguntas que 

compõem o construto Expectativas do Distrito Federal está demonstrada no Apêndice B. Na 

Tabela 16 é apresentado a média, erro de média padrão, mediana, moda, desvio padrão e 

variância do construto Valor Percebido do Distrito Federal. 

 

Tabela 16  - Estatística Descritiva do Construto Valor Percebido do Distrito Federal 

Código 

da 

Pergunta 

Média Mediana Moda 
Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC3 6,53 7,00 10 2,89 44 8,38 

QCR1_2 7,74 9,00 10 2,68 35 7,30 

QCR1_1 7,86 9,00 10 2,70 34 7,18 

SG2 7,20 8,00 10 2,59 36 6,74 

Fonte: Autora (2023) 

 

O construto Valor Percebido obteve, para todas as perguntas, moda igual a 10, ou seja, 

a nota de maior frequência foi a nota máxima (excelente). A média variou entre 6,53 e 7,86, 

sendo que a menor média foi da pergunta QIC3 e a maior média foi da pergunta QCR1_1. O 

valor da mediana apresentou variação entre 7 e 9, sendo que a pergunta de código QIC3 obteve 

a mediana de menor valor, e as perguntas QCR1_2 e QCR1_1 obtiveram valores máximos. Os 

valores de desvio padrão apresentaram resultados aproximados, em que a variação foi de 2,59 

a 2,89. A variância apresentou de 6,74 a 8,38, em que a pergunta SG2 apresentou o menor valor 

e a pergunta QIC3 obteve o maior valor. A frequência das respostas para as perguntas que 

compõem o construto Valor Percebido do Distrito Federal está demonstrada no Apêndice C. O 

quarto construto avaliado foi Satisfação Global. Na Tabela 17 é apresentado a média, erro de 

média padrão, mediana, moda, desvio padrão e variância para o Distrito Federal. 
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Tabela 17  - Estatística Descritiva do Construto Satisfação Global do Distrito Federal 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC1 6,72 7,00 10 2,78 41 7,73 

SG1 7,06 7,00 8 2,38 34 5,67 

QF2_1 7,81 8,00 10 2,13 27 4,52 

SG3 6,67 7,00 8 2,83 42 8,05 

Fonte: Autora (2023) 

 

Os resultados dos valores das médias obtidas das perguntas que compõe o construto 

Satisfação Global do Distrito Federal apresentaram variação de 6,67 a 7,81, sendo que o menor 

valor foi da pergunta QIC1 e a de maior valor foi da pergunta QF2_1. Os valores das medianas 

calculadas foram o mesmo para todas as perguntas, com resultado igual a 7, com exceção para 

a pergunta QF2_1 que obteve valor 8. Conforme apresentado os valores da moda, a nota mais 

obtida para as perguntas analisadas foi 8 e 10. Os valores de desvio padrão apresentaram 

resultados aproximados para todas as perguntas que compõe o construto Satisfação Global do 

Distrito Federal, em que o menor valor foi de 2,13 para a pergunta QF2_1 e o de maior valor 

foi de 2,78 para a pergunta QIC1. Os resultados dos cálculos das variâncias obtiveram variações 

elevadas entre as perguntas analisadas, sendo que o menor valor apresentado foi de 4,52 da 

pergunta QF2_1 e a de maior valor foi de 8,05 da pergunta SG3. A frequência das respostas 

para as perguntas que compõem o construto Satisfação Global do Distrito Federal, está 

demonstrada no Apêndice D.  

A Tabela 18 até a Tabela 21 apresentam as análises dos construtos referentes ao Estado 

de Goiás. O primeiro construto avaliado foi Qualidade Percebida. A média, mediana, moda, 

desvio padrão e variância de cada questão são expostos na Tabela 18. 

 

Tabela 18  - Estatística descritiva do construto Qualidade Percebida do Estado de Goiás 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QF1_2 7,33 8,00 8 2,27 31 5,16 

QF1_3 7,52 8,00 8 2,07 28 4,29 

QF1_4 6,94 7,00 8 2,33 34 5,41 

QF1_5 6,81 7,00 8 2,39 35 5,70 

Fonte: Autora (2023) 
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Conforme apresentado na Tabela 18, os valores das médias obtidas das perguntas que 

compõe o construto Qualidade Percebida do Estado de Goiás sofreram variação de 6,81 a 7,52, 

sendo que o menor valor de média foi obtido pela pergunta QF1_4 e o maior valor foi obtido 

pela pergunta QF1_3.  O valor da mediana foi o mesmo para as perguntas QF1_2 e QF1_3, 

ambas tiveram 8 como mediana e para as perguntas QF1_4 e QF1_5 ambas as perguntas 

tiveram mediana igual a 7. O valor do cálculo da moda foi o mesmo para todas as perguntas, 

todas apresentaram resultado igual a 8. O desvio padrão apresentou resultado semelhantes para 

todas as perguntas que compõe este construto em análise, sendo que, o menor valor foi de 2,07 

para a pergunta QF1_3 e o de maior valor foi de 2,39 para a pergunta QF1_5. O resultado da 

variância foi de 4,29 a 5,70, sendo que o valor mínimo apresentado foi proveniente do cálculo 

da pergunta 4,29 e o valor máximo foi proveniente do cálculo da pergunta QF1_5. A frequência 

das respostas para as perguntas que compõem o construto Qualidade Percebida em Goiás está 

demonstrada no Apêndice E. O segundo construto avaliado para Goiás foi Expectativas. Na 

Tabela 19 é apresentado os valores dos cálculos da média, mediana, moda, desvio padrão e 

variância. 

 

Tabela 19  - Estatística descritiva do construto Expectativas do Estado de Goiás 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QA2_1 6,95 7,50 10 2,90 42 8,46 

QA2_2 6,17 7,00 10 3,13 51 9,81 

QA2_3 6,02 7,00 10 3,26 54 10,63 

QA3_1 7,06 8,00 10 2,68 38 7,20 

QA3_2 6,74 8,00 10 3,02 45 9,13 

QA3_3 6,99 8,00 10 2,71 39 7,38 

Fonte: Autora (2023) 

 

O construto Expectativas para Goiás obteve para todas as perguntas, conforme 

demonstrado na Tabela 19, a maioria das respostas como nota 10, ou seja, o valor da moda 

calculada para todas as perguntas foi igual a 10. A média teve variação entre 6,02 a 7,06, sendo 

que a pergunta de código QA2_3 obteve a média mais baixa e a pergunta de código QA3_1 

obteve a média mais alta. O resultado do cálculo da mediana foi igual para as perguntas QA3_1, 

QA3_2 e QA3_3, com resultado igual a 8 e para as perguntas QA2_2 e QA2_3 o resultado foi 

igual a 7, sendo que a única pergunta com valor de mediana diferente foi para a pergunta QA2_1, 

de valor igual a 7,50. O valor do desvio padrão calculado sofreu pouca variação sendo o menor 
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valor igual a 2,68, proveniente da pergunta QA3_1 e o menor valor igual a 3,26, proveniente da 

pergunta QA2_3. Os resultados dos cálculos das variâncias apresentaram variações 

relativamente altas entre as perguntas analisadas, sendo o maior valor igual a 10,63, proveniente 

da pergunta QA2_3 e o menor valor igual a 7,20, proveniente da pergunta QA3_1. A frequência 

das respostas para as perguntas que compõem o construto Expectativas em Goiás está 

demonstrada no Apêndice F. Na Tabela 20 é apresenta a média, mediana, moda, desvio padrão 

e variância do construto Valor Percebido em Goiás. 

 

Tabela 20  - Estatística descritiva do construto Valor Percebido do Estado de Goiás 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC3 6,54 7,00 10 2,96 45 8,80 

QCR1_2 7,57 8,00 10 3,00 40 9,04 

QCR1_1 7,95 9,00 10 2,82 35 7,97 

SG2 7,35 8,00 10 2,47 34 6,12 

Fonte: Autora (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 20, o construto Valor Percebido em Goiás apresentou 

nota 10 como resultado do cálculo da moda para todas as perguntas, ou seja, a nota mais obtida 

para as perguntas analisadas foi 10 (excelente). A média variou entre 7,95 e 6,54, sendo que a 

pergunta QIC3 apresentou o menor valor e a pergunta QCR1_1 apresentou o maior valor de 

média. Os resultados dos cálculos das medianas das perguntas analisadas variaram entre 7 e 9, 

sendo que para as perguntas QCR1_2 e SG2 a moda obtida foi 8, para a pergunta QIC3 a 

mediana obtida foi 7 e para a pergunta QCR1_1 a mediana obtida foi 8. O desvio padrão mais 

elevado foi da pergunta QCR1_2 com o valor de 3, e o valor mais baixo foi da pergunta SG2, 

com o valor de 2,47. O resultado do cálculo da variância mais elevado foi da pergunta QCR1_2, 

com valor igual a 9,04 e o resultado de menor valor foi da pergunta SG2, com resultado igual a 

6,12. A frequência das respostas para as perguntas que compõem o construto Valor Percebido 

em Goiás, está demonstrada no Apêndice G. Na Tabela 21 é apresentado o cálculo da média, 

mediana, moda, desvio padrão e variância do construto Satisfação Global em Goiás. 
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Tabela 21  - Estatística descritiva do construto Satisfação Global do Estado de Goiás 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC1 6,74 7,00 8 2,57 38 6,64 

SG1 7,23 8,00 8 2,04 28 4,18 

QF2_1 8,07 8,00 10 2,14 27 4,60 

SG3 6,93 8,00 10 2,74 40 7,52 

Fonte: Autora (2023) 

 

Para o construto Satisfação Global do Estado de Goiás, as perguntas de código QIC1 e 

SG1 obtiveram, para a maioria das respostas, nota 8, e as perguntas de código QF2_1 e SG3 

obtiveram a maioria das respostas com nota 10. A média variou entre 6,74 e 8,07, sendo que, a 

pergunta de código QIC1 obteve a média mais baixa e a pergunta de código QF2_1 obteve a 

média mais alta. O valor de mediana mais baixo foi o da pergunta QIC1, com valor igual a 7, 

as demais perguntas obtiveram valor igual a 8. O cálculo do desvio padrão variou de 2,04 a 

2,74, sendo que a pergunta SG1 apresentou o valor mais baixo e a pergunta SG3 apresentou o 

valor mais alto. As perguntas SG1 e QF2_1 obtiveram valores de variância 4,18 e 4,60 

respectivamente e as perguntas QIC1 e SG3 obtiveram valores de 6,64 e 7,52 respectivamente. 

A frequência das respostas para as perguntas que compõem o construto Satisfação Global em 

Goiás, está demonstrada no Apêndice H. 

A Tabelas 22 até a Tabela 25 apresentam as análises dos construtos referentes ao Estado 

de Mato Grosso. O primeiro construto avaliado foi o de Qualidade Percebida. A média, 

mediana, moda, desvio padrão e variância de cada questão estão apresentados na Tabela 22. 

 

Tabela 22  - Estatística descritiva do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QF1_2 7,33 8,00 10 2,28 31 5,22 

QF1_3 7,83 8,00 10 1,87 24 3,51 

QF1_4 6,99 8,00 8 2,52 36 6,37 

QF1_5 6,99 7,00 10 2,37 34 5,62 

Fonte: Autora (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 22, o resultado da média das perguntas que compõe o 

construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso variou de 6,99 a 7,83, sendo que a 

pergunta de código QF1_4 e QF1_5 obtiveram média igual a 6,99, a pergunta de código QF1_3 
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obteve média igual a 7,83 e a pergunta QF1_2 obteve média igual a 7,33. O valor de mediana 

foi igual a 8 para todas as perguntas, exceto para a pergunta QF1_5 que teve valor de mediana 

igual a 7. As perguntas QF1_2, QF1_3 e QF1_5 obtiveram valor de moda igual a 10 e a 

pergunta QF1_4 obteve moda igual a 8. O resultado do cálculo do desvio padrão mais baixo foi 

da pergunta QF1_3, com o valor de 1,87 e o valor mais alto foi da pergunta QF1_4 com o valor 

de 2,52. Os valores de variância obtidos foi entre 3,51 a 6,37, sendo que o valor mais baixo foi 

da pergunta QF1_3 e o valor mais alto foi da pergunta QF1_4. A frequência das respostas para 

as perguntas que compõem o construto Qualidade Percebida em Mato Grosso está demonstrada 

no Apêndice I. A Tabela 23 apresenta a média, erro de média padrão, mediana, moda, desvio 

padrão e variância do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso. 

 
Tabela 23  - Estatística descritiva do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QA2_1 7,36 8,00 10 2,45 33 6,00 

QA2_2 6,69 8,00 8 3,07 46 9,42 

QA2_3 6,54 7,00 8 3,01 46 9,07 

QA3_1 7,11 8,00 10 2,72 38 7,39 

QA3_2 6,76 8,00 10 3,02 45 9,15 

QA3_3 6,79 8,00 10 3,03 45 9,18 

Fonte: Autora (2023) 

 

Para o construto Expectativas do Mato Grosso, conforme apresentado na Tabela 23, as 

perguntas obtiveram média entre 6,54 e 7,36, sendo que a pergunta QA2_3 obteve a média mais 

baixa e a pergunta de código QA2_1 obteve a média mais alta. As perguntas de código QA2_1, 

QA3_1, QA3_2 E QA3_3, obtiveram o valor da moda igual a 10 e as demais perguntas 

obtiveram a moda igual a 8. Para as perguntas QA2_1, QA2_2, QA3_1, QA3_2 e QA3_3 o valor 

da mediana foi igual a 8 e para a pergunta QA2_3 o valor da mediana foi igual a 7. O desvio 

padrão mais baixo foi da pergunta QA2_1 com o valor de 2,45 e o valor mais alto foi da pergunta 

QA2_2 com valor de 3,07. O valor da variância mais elevado foi o da pergunta QA2_2 com 

valor igual a 9,42 e o valor mais baixo foi da pergunta QA2_1 com valor igual a 6. A frequência 

das respostas para as perguntas que compõem o construto Expectativas do Estado do Mato 

Grosso, está demonstrada no Apêndice J. Na Tabela 24 é apresentado a média, mediana, moda, 

desvio padrão e variância do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso. 
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Tabela 24  - Estatística descritiva do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC3 7,06 8,00 10 2,64 37 6,98 

QCR1_2 7,67 9,00 10 2,91 38 6,63 

QCR1_1 8,15 9,00 10 2,57 32 8,47 

SG2 7,50 8,00 10 2,81 37 7,93 

Fonte: Autora (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 24, a média das perguntas que compõe o construto 

Valor Percebido do Estado do Mato Grosso variou entre 7,06 e 8,15, sendo que, a pergunta de 

código QIC3 obteve a menor média e a pergunta de código QCR1_1 obteve o maior valor de 

média. As perguntas QIC3 e SG2 obtiveram valor de mediana igual a 8 e as perguntas QCR1_2 

e QCR1_1 obtiveram valor de mediana igual a 9. Todas as perguntas obtiveram a maioria das 

respostas com nota 10, ou seja, para todas as perguntas o resultado do cálculo da moda foi 10. 

A variância mais elevada foi da pergunta QCR1_1, com o valor de 8,47 e a de menor valor foi 

da pergunta QCR1_2, com valor igual a 6,63. A frequência das respostas para as perguntas que 

compõe o construto Valor Percebido em Mato Grosso, está demonstrada no Apêndice K. Na 

Tabela 25 é apresentado o cálculo da média, mediana, moda, desvio padrão e variância das 

perguntas que compõe o construto Satisfação Global do Mato Grosso. 

 
Tabela 25  - Estatística descritiva do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC1 6,69 7,00 10 2,97 44 8,85 

SG1 7,39 8,00 10 2,32 31 5,38 

QF2_1 8,20 9,00 10 2,16 26 4,67 

SG3 7,01 8,00 10 3,04 43 9,24 

Fonte: Autora (2023) 

 

Na Tabela 25 é demonstra que a média das perguntas que compõe o construto Satisfação 

Global do Estado do Mato Grosso teve variação entre 6,69 e 8,20, sendo que a pergunta QIC1 

obteve a menor média e a pergunta QF2_1 obteve a maior média. Todas as perguntas obtiveram 

a maioria das respostas com nota máxima, ou seja, a moda obtida para todas as perguntas que 
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compõe o construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso foi 10. Para as perguntas SG1 

e SG3 a mediana foi 8, a pergunta QIC1 obteve mediana igual a 7 e a pergunta QF2_1 obteve 

mediana igual a 9. O menor valor de desvio padrão obtido foi o da pergunta QF2_1, com valor 

de 2,16 e o maior valor foi o da pergunta QIC1 com valor igual a 2,97. O cálculo da variância 

teve variação relativamente elevada entre as perguntas que compõe o construo analisado, sendo 

que o menor valor foi o da pergunta SG1, com valor igual a 5,38 e o maior valor foi o da 

pergunta QIC1, com valor igual a 8,85. A frequência das respostas para as perguntas que 

compõe o construto Satisfação Global em Mato Grosso, está demonstrada no Apêndice L. 

Na Tabela 26 até a Tabela 29 são apresentadas as análises dos construtos referentes ao 

Estado de Mato Grosso do Sul. A Tabela 26 apresenta o resultado do cálculo da média, mediana, 

moda, desvio padrão e variância do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

do Sul. 

 

Tabela 26  - Estatística descritiva do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso do Sul 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QF1_2 7,44 8,00 8 2,44 33 5,94 

QF1_3 7,55 8,00 10 2,34 31 5,50 

QF1_4 6,88 8,00 8 2,65 39 7,05 

QF1_5 6,94 8,00 8 2,59 37 6,70 

Fonte: Autora (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 26, a média das perguntas que compõe o construto 

Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso do Sul, apresentou variação de 6,88 a 7,55, 

sendo que a pergunta de código QF1_4 obteve a média mais baixa e a pergunta de código 

QF1_3 obteve a média mais alta. Para todas as perguntas a mediana teve resultado igual a 8,00. 

As perguntas de código QF1_2, QF1_4, QF1_5, obtiveram a maioria das respostas com nota 

igual a 8, e a pergunta QF1_3 obteve a maioria das respostas com nota igual a 10. O desvio 

padrão apresentou pouco variação entre as perguntas analisadas, sendo que o menor valor foi o 

da pergunta QF1_3, com resultado igual a 2,34 e a pergunta QF1_4 obteve o maior valor com 

resultado igual a 2,65. A variância mais elevada foi a da pergunta QF1_4, sendo correspondente 

a 7,05 e a pergunta QF1_3 obteve o menor resultado, com valor igual a 5,50. A frequência das 

respostas para as perguntas que compõem o construto Qualidade Percebida do Estado do Mato 

Grosso do Sul está demonstrada no Apêndice M. Na Tabela 27 é apresentado a média, mediana, 

moda, desvio padrão e variância do construto Expectativas do Mato Grosso do Sul. 
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Tabela 27  - Estatística descritiva do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QA2_1 7,32 8,00 10 2,70 37 7,30 

QA2_2 6,36 7,00 8 3,15 50 9,93 

QA2_3 6,36 7,00 10 2,22 35 10,36 

QA3_1 7,08 8,00 10 2,88 41 8,32 

QA3_2 6,69 8,00 10 3,13 47 9,84 

QA3_3 6,69 8,00 10 3,18 48 10,16 

Fonte: Autora (2023) 

 

Para o construto Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul, conforme apresentado 

na Tabela 27, as perguntas obtiveram média entre 6,36 a 7,32, sendo que as perguntas QA2_2 

e QA2_3, obtiveram o menor valor de média e a pergunta QA2_1 obteve o maior valor de média. 

As perguntas de código QA2_2 e QA2_3 obtiveram mediana igual a 7,00 e as demais perguntas 

obtiveram média igual a 8,00. Todas as perguntas obtiveram o valor da moda igual a 10, exceto 

a pergunta de código QA2_2, que obteve moda igual a 8. O desvio padrão mais alto foi o da 

pergunta QA3_3, com valor igual a 3,18 e a pergunta QA2_3 obteve o desvio padrão mais alto 

com valor igual a 2,70. A variância mais elevada foi da pergunta QA2_3, que foi de 10,36 e o 

valor mais baixo foi o da pergunta QA3_1 com valor igual a 8,32. A frequência das respostas 

para as perguntas que compõe o construto Expectativas do Mato Grosso do Sul, está 

demonstrada no Apêndice N. Na Tabela 28 é apresentado a média, mediana, moda, desvio 

padrão e variância do construto Valor Percebido do Mato Grosso do Sul. 

 

Tabela 28  - Estatística descritiva do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do Sul 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC3 6,86 8,00 8 2,97 43 8,85 

QCR1_2 8,11 9,00 10 2,30 28 5,29 

QCR1_1 7,95 9,00 10 2,71 34 7,38 

SG2 7,41 8,00 10 2,73 37 7,46 

Fonte: Autora (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 28, a média das perguntas que compõe o construto 

Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do Sul variou entre 6,86 a 8,11, sendo que, a 
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pergunta de código QIC3 obteve a menor média e a pergunta de código QCR1_2 obteve a maior 

média. As perguntas QCR1_2 e QCR1_1, obtiveram valor de mediana igual a 9,00 e as demais 

perguntas obtiveram valor de mediana igual a 8,00. O cálculo da moda obtido para a pergunta 

QIC3 foi igual a 8 e para as demais perguntas o valor obtido foi igual a 10. A variância mais 

elevada foi da pergunta QIC3, com o valor igual a 8,85 e a variância mais baixa foi da pergunta 

QIC3, com resultado igual a 8,85. A frequência das respostas para as perguntas que compõem 

o construto Valor Percebido do Mato Grosso do Sul, está demonstrada no Apêndice O. Na 

Tabela 29 é apresentado a média, mediana, moda, desvio padrão e variância do construto 

Satisfação Global em Mato Grosso do Sul. 

 

Tabela 29  Estatística descritiva do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul 

Código da 

Pergunta 
Média Mediana Moda 

Desvio 

Padrão 

Coeficiente 

de 

Variação 

Variância 

QIC1 6,61 7,00 10 3,10 47 9,64 

SG1 7,51 8,00 8 2,24 30 5,02 

QF2_1 7,94 8,00 10 2,21 28 4,90 

SG3 7,01 8,00 10 3,11 44 9,72 

Fonte: Autora (2023) 

 

Na Tabela 29 é demonstrado que a média das perguntas que compõe o construto 

apresentou variação entre 6,61 e 7,94, sendo que a pergunta QIC1 obteve o menor valor de 

média e a pergunta QF2_1 obteve o maior valor de média. O valor de mediana da pergunta 

QIC1 foi igual a 7,00 e para as demais perguntas o valor de mediana obtido foi igual a 8,00. A 

pergunta de código SG1 obteve moda igual a 8 e para as demais perguntas o valor de moda 

igual a 10. As perguntas QF2_1 obteve o menor valor de desvio padrão, sendo igual a 2,21 e a 

pergunta QIC1 obteve o maior valor de desvio padrão sendo igual a 3,10. A variância mais 

elevada foi a da pergunta de código QIC1, com resultado igual a 9,64 e o menor valor obtido 

foi igual a 4,90 referente a pergunta QF2_1. A frequência das respostas para as perguntas que 

compõem o construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul está demonstrada no 

Apêndice P. 

Uma análise a ser feita é com relação ao coeficiente de variação das amostras 

consideradas. Segundo Pimentel Gomes (2000) o coeficiente de variação pode ser classificado 

como baixo se for inferior a 10%, caso seu resultado seja entre 20% a 30% sua classificação é 

mediana e para resultados acima de 30% são considerados elevados. Portanto, para o construto 

Qualidade Percebida, o resultado mais elevado de coeficiente de variação foi o da pergunta de 
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código QF1_4 para as quatro localidades estudadas e o menor resultado de coeficiente de 

variação foi o da pergunta QF1_3, ou seja, a pergunta QF1_4 foi a que obteve maior 

variabilidade nas respostas e a pergunta QF1_3, foi a que obteve maior homogeneidade nas 

repostas.  

Para o construto Expectativas o maior resultado de coeficiente de variação obtido foi 

para a pergunta de código QA3_2. Para o Estado de Goiás, o maior resultado de coeficiente de 

variação obtido foi o da pergunta de código QA2_3. Para o Estado do Mato Grosso a pergunta 

de código QA2_2 e QA2_3 obtiveram a mesma porcentagem de coeficiente de variação e foi o 

resultado mais elevado se comparado as demais perguntas que compõe o construto 

Expectativas. Para o Estado do Mato Grosso do Sul a pergunta de código QA2_2 foi a que 

obteve o maior coeficiente de variação. Para todas as localidades estudadas a pergunta de 

código QA2_1 foi a que obteve o menor coeficiente de variação, ou seja, a pergunta QA2_1 foi 

a que obteve menor variação nas respostas obtidas.  

Para o construto Valor Percebido o Distrito Federal, Estado de Goiás e Estado do Mato 

Grosso do Sul, o maior coeficiente de variação obtido foi o da pergunta QIC3 e para o Estado 

do Mato Grosso o coeficiente de variação mais elevado foi o da pergunta de código QCR1_2. 

O menor coeficiente de variação do construto Valor Percebido para o Distrito Federal foi o da 

pergunta de código QCR1_1, para o Estado de Goiás foi o da pergunta de código SG2, para o 

Estado do Mato Grosso foi o da pergunta de código QCR1_1 e para o Estado do Mato Grosso 

do Sul foi o da pergunta de código QCR1_2.  

Para o construto Satisfação Global o Distrito Federal e o Estado de Goiás obtiveram o 

maior coeficiente de variação para a pergunta de código SG3 e para o Estado do Mato Grosso 

e Mato Grosso do Sul a pergunta com o maior coeficiente de variação foi a de código QIC1. 

Para todas as localidades estudadas o menor coeficiente de variação obtido foi o da pergunta 

QF2_1. 

 

4.3. VALIDAÇÃO INDIVIDUAL DOS CONSTRUTOS 

4.3.1. Validação do Construto Qualidade Percebida para o Distrito Federal 

O construto Qualidade Percebida é composto por quatro questões que apontam o quanto 

os consumidores do Distrito Federal percebem a qualidade dos serviços prestados pela empresa 

de telefonia móvel. O diagrama de caminhos preliminar é apresentado na Figura 6 e os 

coeficientes padronizados e significância das variáveis do construto do modelo inicial são 

mostrados na Tabela 30.  
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Figura 6 - Diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida para o Distrito Federal (modelo 

inicial) 

  

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 30 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Qualidade Percebida do Distrito 

Federal (modelo inicial) 

Variáveis Coeficiente Padronizado C.R. P 

QF1_2 0,905 13,447 ***1 

QF1_3 0,880 12,837 *** 

QF1_4 0,881 12,873 *** 

QF1_5 0,783 10,717 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 30 todos os coeficientes padronizados apresentaram 

resultados acima de 0,500, ou seja, os resultados foram satisfatórios. O Critical Ratio (C.R.) de 

cada variável que compõe o construto Qualidade Percebida também apresentou resultados 

satisfatórios. Na Tabela 31são apresentados os índices de ajuste do modelo inicial. 

 

Tabela 31  - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida do Distrito Federal (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 9,024 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,968 

CFI 0,983 

NFI 0,979 

TLI 0,949 

RMR 0,108 

RMSEA 0,160 

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Conforme apresentado na Tabela 31, os coeficientes RMR e RMSEA não apresentaram 

resultados significativos, pois o RMR obteve valor maior que 0,1 e o RMSEA obteve valor 

maior que 0,08, que é o limite máximo aceitável. Portanto, para a adequação do modelo, foi 

inserida uma correlação entre “QF1_4” e “QF1_5”, seguindo os Índices de Modificação do 

AMOS. Na Figura 7 é demonstrada a correlação aplicada. 

 

Figura 7 - Diagrama de Caminhos do construto Qualidade Percebida para o Distrito Federal (modelo 

final) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 32  - Coeficientes Padronizados e Significância das Variáveis do construto Qualidade Percebida do Distrito 

Federal (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QF1_2 0,921 13,745 ***1 

QF1_3 0,887 12,937 *** 

QF1_4 0,857 12,25 *** 

QF1_5 0,747 9,916 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após a modificação do diagrama, os índices padronizados continuaram com valores 

satisfatórios, sendo que, a variável QF1_2, que corresponde à pergunta relacionada à velocidade 

em que sites e redes sociais, ao serem acessados, são exibidos, obteve o coeficiente padronizado 

mais elevado, logo é considerada a variável mais relevante na composição do construto 

Qualidade Percebida. Na Tabela 33 são apresentados os índices após a modificação do diagrama 

inicial. 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Tabela 33  - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida do Distrito Federal (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 1,341 

Graus de liberdade 1 

GFI 0,995 

CFI 0,999 

NFI 0,997 

TLI 0,995 

RMR 0,035 

RMSEA 0,05 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Percebe-se que após a modificação todos os índices obtiveram melhores resultados. O 

valor do qui-quadrado sofreu redução. Todos os índices GFI, CFI NFI e TLI ficaram acima de 

0,9, o índice RMR ficou abaixo de 0,1 e RMSEA obteve resultado igual a 0,05. 

 

4.3.2. Validação do Construto Expectativas ido do Distrito Federal 

Na Figura 8 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Expectativas no Distrito 

Federal. 

 

Figura 8 - Diagrama de caminhos do construto Expectativas para o Distrito Federal (modelo inicial) 

 
Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 34  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Distrito Federal 

(modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,754 10,338 ***1 

QA2_2 0,717 9,643 *** 

QA2_3 0,742 10,113 *** 

QA3_1 0,864 12,697 *** 

QA3_2 0,958 15,155 *** 

QA3_3 0,973 15,591 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Figura 8 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Expectativas no Distrito 

Federal. Na Tabela 34 são apresentados os coeficientes padronizados e o Critical Ratio (C.R.) 

de cada variável que compõe o construto Valor Percebido. Todas as variáveis apresentam 

valores significativos para o modelo em análise. A variável QA3_3 que corresponde a pergunta 

relacionada a facilidade em que o consumidor tem em encontrar o que precisa por meio dos 

canais digitais foi a pergunta mais relevante para o construto Valor Percebido, pois obteve o 

maior coeficiente padronizado.  A Tabela 35 apresenta os índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 35  - Índices de ajuste do construto Expectativas do Distrito Federal (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 216,769 

Graus de liberdade 9 

GFI 0,661 

CFI 0,785 

NFI 0,779 

TLI 0,641 

RMR 1,096 

RMSEA 0,410 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 35, percebe-se que os índices não apresentaram bons 

resultados. O Qui-quadrado obteve um valor muito elevado, GFI, CFI, NFI e TLI obtiveram 

valores muito baixos, RMR obteve valor acima de 0,1 e RMSEA obteve valor muito acima de 

0,08, que é o valor máximo aceitável. Para melhora do modelo, algumas correlações foram 

criadas. Na Figura 9 é apresentado o diagrama de caminhos após as modificações. 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Figura 9 - Diagrama de caminhos do construto Expectativas para o Distrito Federal (modelo final) 

 
Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 36  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Distrito Federal 

(modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,722 9,733 ***1 

QA2_2 0,679 8,967 *** 

QA2_3 0,711 9,542 *** 

QA3_1 0,862 12,647 *** 

QA3_2 0,966 15,377 *** 

QA3_3 0,975 15,655 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Para a obtenção de índices aceitáveis no modelo, foram aplicadas algumas correlações 

conforme demonstradas na Figura 9. Após a aplicação dessas correlações os coeficientes 

apresentaram modificações, os coeficientes das variáveis QA2_1, QA2_2, QA2_3 e QA3_1 

obtiveram valores menores e as demais variáveis obtiveram valores maiores. A variável mais 

significativa para o construto Expectativas continuou sendo a QA3_3 pois foi a que apresentou 

o maior coeficiente padronizado. 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Tabela 37  - Índices de ajuste do construto Expectativas do Distrito Federal (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 5,433 

Graus de liberdade 4 

GFI 0,988 

CFI 0,999 

NFI 0,994 

TLI 0,994 

RMR 0,136 

RMSEA 0,051 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Tabela 37 são representados os índices do construto Expectativas após as 

modificações no diagrama de caminhos. Após a aplicação das correlações, todos os índices 

apresentaram valores significativos, com exceção para o RMR que apresentou valor um pouco 

maior do que o ideal. Os índices GFI, CFI NFI e TLI ficaram acima de 0,9 e o RMSEA obteve 

resultado inferior a 0,05. 

 

4.3.3. Validação do Construto Valor Percebido do Distrito Federal 

Na Figura 10 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Valor Percebido no 

Distrito Federal. 

 

Figura 10 - Diagrama de caminhos do construto Valor Percebido para o Distrito Federal (modelo 

inicial) 

  
Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 38  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Valor Percebido do Distrito 

Federal (modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC3 0,685 8,367 ***1 

QCR1_2 0,794 10,048 *** 

QCR1_1 0,806 10,242 *** 

SG2 0,597 7,049 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 38, percebe-se que os coeficientes apresentaram bons 

resultados. A variável QCR1_1 que diz respeito à frequência com que os valores dos serviços 

são cobrados corretamente, apresentou maior relevância para o construto pois foi a que teve o 

coeficiente mais elevado. Na Tabela 39 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 39  - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Distrito Federal (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 19,168 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,934 

CFI 0,912 

NFI 0,905 

TLI 0,736 

RMR 0,467 

RMSEA 0,250 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 39, os índices GFI, CFI e NFI apresentaram valores 

satisfatórios. O Índice TLI apresentou valor muito baixo, o índice RMR ficou muito elevado e 

o RMSEA apresentou valor muito acima do aceitável. Para melhora do modelo foram 

acrescentadas as correlações sugeridas pelo software. Na Figura 11 é apresentado o modelo 

após as modificações. 

 

 

 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 



72 
 

Figura 11 - Diagrama de caminhos do construto Valor Percebido para o Distrito Federal (modelo final) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Tabela 40 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Valor Percebido do Distrito 

Federal (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC3 0,622 7,380 ***1 

QCR1_2 0,822 10,065 *** 

QCR1_1 0,828 10,138 *** 

SG2 0,518 5,912 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Para melhora do modelo, conforme apresentado na Figura 11, foi acrescentado uma 

correlação entre as perguntas Q1C3 e SG2. A variável QCR1_1 continuou sendo a mais 

relevante para o construto, pois foi a que obteve maior coeficiente. Todos os coeficientes e C.R. 

apresentaram resultados satisfatórios após a modificação do diagrama de caminhos. Na Tabela 

41 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 41 - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Distrito Federal (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 1,996 

Graus de liberdade 1 

GFI 0,993 

CFI 0,995 

NFI 0,969 

TLI 0,969 

RMR 0,103 

RMSEA 0,085 
Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Após a modificação do diagrama de caminhos os índices apresentaram melhora 

significativa, apesar de o RMR apresentar valor um pouco acima do aceitável. 

 

4.3.4. Validação do Construto Satisfação Global do Distrito Federal 

Na Figura 12 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Satisfação Global no 

Distrito Federal. 

 

Figura 12 - Diagrama de caminhos do construto Satisfação Global para o Distrito Federal 

 
Fonte: AMOS (2023)  

 
Tabela 42  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Satisfação Global do Distrito 

Federal 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC1 0,765 10,091 ***1 

SG1 0,867 11,999 *** 

QF2_1 0,535 6,387 *** 

SG3 0,860 11,848 *** 

Fonte: AMOS (2022) 

 

Como apresentado pela Tabela 42, todos os coeficientes padronizados e C.R. 

apresentaram valores satisfatórios, sendo a variável SG1 a mais significativa para o construto 

analisado e a variável QF2_1 com menor significância para o modelo. Na Tabela 43 são 

apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Tabela 43  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Distrito Federal 

Índice Valor 

Qui-quadrado 6,339 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,979 

CFI 0,982 

NFI 0,975 

TLI 0,947 

RMR 0,167 

RMSEA 0,126 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 43, todos os índices apresentaram bons resultados com 

exceção para o RMR e RMSEA que obtiveram valores um pouco elevados.  O software não 

apresentou sugestões de modificação do modelo. 

   As análises individuais dos construtos do Distrito Federal demonstraram quais as 

variáveis mais importantes que devem ser consideradas pelas prestadoras de serviço de telefonia 

móvel. Dentre os principais pontos destacam-se: o tempo necessário para se obter resposta ao 

realizar pesquisas diversas na internet, o quão rápido foi o atendimento da operadora por meio 

dos canais digitais, com que frequência os valores são cobrados corretamente na conta e o quão 

satisfeito o consumidor está com o serviço prestado pela operadora. 

 

4.3.5. Validação do Construto Qualidade Percebida do Estado de Goiás 

Na Figura 13 é apresentado o diagrama do construto Qualidade Percebida do Estado de 

Goiás. 

 

Figura 13 - Diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida para Goiás 

 
Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 44  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Qualidade Percebida do Estado de 

Goiás 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QF1_2 0,950 16,083 ***1 

QF1_3 0,774 11,837 *** 

QF1_4 0,901 14,716 *** 

QF1_5 0,787 11,903 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Os coeficientes da Tabela 44 apresentaram bons resultados, sendo que a variável mais 

significativa para o modelo foi a QF1_2 pois obteve o maior valor de índice padronizado. Na 

Tabela 45 são apresentados os índices de ajuste do construto Qualidade Percebida do Estado de 

Goiás. 

 

Tabela 45  - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida do Estado de Goiás 

Índice Valor 

Qui-quadrado 2,183 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,994 

CFI 1,000 

NFI 0,996 

TLI 0,999 

RMR 0,053 

RMSEA 0,023 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 45, todos os índices apresentaram valores satisfatórios. 

O Qui-quadrado obtido apresentou valor relativamente baixo, que é o ideal para o modelo. GFI, 

NFI e TLI apresentaram resultados próximos a 1 e CFI apresentou resultado igual a 1. O RMR 

apresentou valor abaixo de 0,1 e o RMSEA apresentou valor abaixo de 0,05. Como o modelo 

obteve resultados satisfatórios, o software não apresentou nenhuma sugestão para melhora dos 

resultados.  

 

4.3.6. Validação do Construto Expectativas do Estado de Goiás 

Na Figura 14 é apresenta o diagrama de caminhos do construto Expectativas do Estado 

de Goiás. 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Figura 14 – Diagrama de caminhos do construto Expectativas para Goiás (modelo inicial) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 46  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Estado de Goiás 

(modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,754 10,338 ***1 

QA2_2 0,717 9,643 *** 

QA2_3 0,742 10,113 *** 

QA3_1 0,864 12,697 *** 

QA3_2 0,958 15,155 *** 

QA3_3 0,973 15,591 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Figura 14 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Expectativas em 

Goiás. Na Tabela 46 são apresentados os coeficientes padronizados e o Critical Ratio (C.R.) de 

cada variável que compõe o construto Expectativas. Todas as variáveis apresentaram valores 

significativos para o modelo em análise, sendo que a variável mais significativa foi a QA3_3, 

que se refere a agilidade que o consumidor tem em encontrar o que precisa por meio dos canais 

digitais, pois apresentou o maior valor de índice padronizado. A variável que apresentou menor 

relevância para o construto Expectativas no Estado de Goiás foi a QA2_2, que se refere a 

agilidade que o consumidor tem em conseguir as informações que precisa por meio do canal 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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telefônico, pois apresentou o menor coeficiente padronizado. Na Tabela 47 são apresentas os 

índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 47  - Índices de ajuste do construto Expectativas do Estado de Goiás (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 216,769 

Graus de liberdade 9 

GFI 0,661 

CFI 0,785 

NFI 0,779 

TLI 0,641 

RMR 1,096 

RMSEA 0,410 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 47, percebe-se que os índices GFI, CFI, NFI e TLI não 

apresentaram valores próximos a 1, o RMSEA apresentou valor acima de 0,08, o Qui-quadrado 

apresentou valor muito alto e o RMR apresentou valor acima de 0,1. Sendo assim, houve a 

necessidade de adaptação do modelo. Para a melhora do modelo, conforme sugestão 

apresentada pelo software, houve a inclusão de correlação entre as variáveis “QA2_1” e 

“QA2_2”, “QA2_2” e “QA2_3”, “QA2_3” e “QA3_1”, “QA2_1” e “QA2_3” e por fim “QA2_1” 

e “QA3_2”.  As correlações incluídas no diagrama de caminhos do construto Expectativas estão 

apresentadas na Figura 15. 

 

Figura 15 – Diagrama de caminhos do construto Expectativas para o Estado de Goiás (modelo final) 

 
Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 48  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Estado de Goiás 

(modelo final) 

Variáveis 
Índice 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,739 10,002 ***1 

QA2_2 0,678 8,953 *** 

QA2_3 0,709 9,500 *** 

QA3_1 0,867 12,775 *** 

QA3_2 0,968 15,435 *** 

QA3_3 0,972 15,552 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 48, todos os índices apresentaram resultados 

significativos após as modificações no diagrama de caminhos. Todas as variáveis tiveram 

diminuição dos coeficientes padronizados, com exceção para as variáveis QA3_2 e QA3_3, pois 

estas apresentaram valores maiores se comparadas ao modelo inicial. A variável QA3_3 

continuou sendo a mais significativa para o modelo e a variável QA2_2 continuou sendo a de 

menor relevância para o modelo. Na Tabela 49 são apresentados os índices de ajustes do 

modelo.  

 
Tabela 49  - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Estado de Goiás (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 8,988 

Graus de liberdade 4 

GFI 0,979 

CFI 0,995 

NFI 0,991 

TLI 0,981 

RMR 0,173 

RMSEA 0,095 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após a modificação do modelo, conforme apresentado na Tabela 49 o valor do qui-

quadrado sofreu uma redução significativa e o valor dos graus de liberdade também apresentou 

uma queda significativa. Os valores de GFI, CFI, NFI, TLI apresentaram resultados próximo 

ao valor ideal, porém, os resultados de RMR e RMSEA continuaram elevados. 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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4.3.7. Validação do Construto Valor Percebido do Estado de Goiás 

Na Figura 16 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Valor Percebido em 

Goiás. 

 

Figura 16  - Diagrama de caminhos do construto Valor Percebido do Estado de Goiás (modelo inicial) 

 
Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 50  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Valor Percebido do Estado de 

Goiás (modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC3 0,738 10,393 ***1 

QCR1_2 0,805 11,592 *** 

QCR1_1 0,818 11,828 *** 

SG2 0,508 6,567 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 50, todas as variáveis apresentaram valores 

satisfatórios, sendo que a variável SG2, que diz respeito ao quanto o consumidor pretende 

continuar sendo cliente da operadora, apresentou valor de coeficiente padronizado no limite do 

aceitável. Na Tabela 51 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

 

 

 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Tabela 51  - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Estado de Goiás (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 22,158 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,945 

CFI 0,920 

NFI 0,914 

TLI 0,760 

RMR 0,420 

RMSEA 0,243 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 51, os índices GFI, CFI e NFI apresentaram valores 

satisfatórios. O valor do TLI foi abaixo do ideal, RMR e RMSEA obtiveram valores muito 

elevados, acima do máximo aceitável. Para melhora do modelo, conforme sugestão 

apresentadas pelo software, houve a inclusão da correlação entre as variáveis QCR1_2 e SG2. 

A Figura 17 apresenta o modelo após modificação. 

 

Figura 17 - Diagrama de caminhos do construto Valor Percebido do Estado de Goiás (modelo final) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Tabela 52 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Valor Percebido do Estado de 

Goiás (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC3 0,731 10,426 ***1 

QCR1_2 0,862 12,281 *** 

QCR1_1 0,767 11,047 *** 

SG2 0,621 7,726 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Após a modificação no modelo houve uma queda dos valores dos coeficientes 

padronizados QIC3 e QCR1_1, contudo estas variáveis continuaram com valores relevantes 

para o modelo. O valor da variável QCR1_2 sofreu um aumento de 0,057 em relação ao seu 

valor inicial e o valor da variável SG2 apresentou uma elevação de 0,113, mesmo com o 

aumento a variável continuou sendo a menos expressiva para o modelo. Na Tabela 53 são 

apresentados os índices de ajustes do modelo após a modificação. 

 

Tabela 53 - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Estado de Goiás (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 3,086 

Graus de liberdade 1 

GFI 0,991 

CFI 0,992 

NFI 0,988 

TLI 0,950 

RMR 0,181 

RMSEA 0,110 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após a modificação do modelo os valores de qui-quadrado, graus de liberdade e TLI 

obtiveram melhora significativa, porém, os valores de RMR e RMSEA ainda continuaram 

muito elevados, acima do mínimo aceitável para o modelo. Após essa correlação não houve 

sugestões de melhoria pelo software. 

 

4.3.8. Validação do Construto Satisfação Global do Estado de Goiás 

Na Figura 18 é apresentado o diagrama do construto Satisfação Global em Goiás. 

 

Figura 18 – Diagrama de caminhos do construto Satisfação Global do Estado de Goiás 

 
Fonte: AMOS (2023)  
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Tabela 54  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Satisfação Global do Estado de 

Goiás 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC1 0,613 8,489 ***1 

SG1 0,900 13,399 *** 

QF2_1 0,495 6,205 *** 

SG3 0,891 13,263 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Como apresentado pela Tabela 54, o construto Satisfação Global apresentou valor de 

coeficientes padronizados satisfatórios, com exceção para a variável QF2_1 que apresentou 

valor abaixo do aceitável. Na Tabela 55 são apresentados os índices de ajustes do modelo. 

 

Tabela 55  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado de Goiás 

Índice Valor 

Qui-quadrado 2,221 

Graus de liberdade 1 

GFI 0,994 

CFI 0,996 

NFI 0,992 

TLI 0,974 

RMR 0,126 

RMSEA 0,084 

Fonte: AMOS (2023) 

 

O valor de qui-quadrado, graus de liberdade apresentaram bons resultados para o 

modelo. Os índices GFI, CFI, NFI e TLI também apresentaram resultados satisfatórios. O valor 

de RMSEA apresentou valor próximo ao aceitável, porém o valor de RMR ficou acima do 

mínimo considerado ideal para o modelo. Para uma melhora dos resultados o ideal era a 

exclusão da variável QF2_1, porém o modelo não apresentaria o mínimo de variáveis 

aceitáveis. 

Ao analisar individualmente cada construto do Estado de Goiás percebe-se que os 

pontos mais importantes que devem ser tratados pelas operadoras de telefonia móvel em Goiás 

são: o tempo necessário para se obter resposta ao realizar pesquisas diversas na internet, o quão 

rápido foi o atendimento da operadora por meio dos canais digitais, com que frequência as 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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informações na fatura são apresentadas de forma clara e o quão satisfeito o consumidor está 

com o serviço prestado pela operadora. 

 

4.3.9. Validação do Construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

Na Figura 19 é apresentado o diagrama do construto Qualidade Percebida do Estado do 

Mato Grosso. 

 

 
Figura 19 - Diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

(modelo inicial) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 56  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis Qualidade Percebida no Estado do Mato 

Grosso (modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QF1_2 0,911 13,531 ***1 

QF1_3 0,862 12,341 *** 

QF1_4 0,915 13,626 *** 

QF1_5 0,832 11,671 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Figura 19 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida 

do Estado do Mato Grosso. Na Tabela 56 são apresentados os coeficientes padronizados e o 

Critical Ratio (C.R.) de cada variável que compõe o construto Qualidade Percebida. Todas as 

variáveis apresentaram valores significativos para o modelo em análise, sendo que a variável 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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mais significativa para o modelo foi a QF1_4 pois apresentou o maior valor de coeficiente. Na 

Tabela 57 são apresentados os índices de ajustes do modelo. 

 

Tabela 57  - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida no Estado do Mato Grosso (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 7,592 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,973 

CFI 0,988 

NFI 0,983 

TLI 0,963 

RMR 0,085 

RMSEA 0,144 

Fonte: AMOS (2023) 

 

O valor de qui-quadrado e graus de liberdade apresentados na Tabela 57 foram 

satisfatórios. Os índices GFI, CFI, NFI e TLI também apresentaram resultados significativos, 

próximos ao valor considerado ideal.  RMR também apresentou bom resultado, porém o 

RMSEA não apresentou valor mínimo aceitável para o modelo. Para melhora do modelo, 

conforme sugestão apresentadas pelo software, houve a inclusão da correlação entre as 

variáveis QF1_3 e QF1_5. A Figura 20 apresenta o modelo após modificação. 

 

Figura 20 - Diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

(modelo final) 

 

Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 58  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Qualidade Percebida no Estado 

do Mato Grosso (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QF1_2 0,919 13,653 ***1 

QF1_3 0,844 11,886 *** 

QF1_4 0,922 13,736 *** 

QF1_5 0,812 11,175 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após a modificação do modelo, todas as variáveis continuaram apresentando bons 

coeficientes padronizados. A variável mais significativa para o modelo foi a QF1_4, que diz 

respeito a qualidade dos filmes e vídeos assistidos por meio de canais como Youtube ou Netflix, 

pois apresentou o maior coeficiente padronizado para o modelo. Na Tabela 59 são apresentados 

os índices de ajuste para o modelo. 

 

Tabela 59  - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida no Estado do Mato Grosso (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 2,446 

Graus de liberdade 1 

GFI 0,991 

CFI 0,997 

NFI 0,995 

TLI 0,981 

RMR 0,043 

RMSEA 0,104 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após inserir a correlação entre as variáveis QF1_3 e QF1_5 todos os índices apresentaram 

melhoras no resultado.  Os valores do qui-quadrado e dos graus de liberdade diminuíram, os 

valores dos índices GFI, CFI, NFI e TLI ficaram mais próximos de 1. Os índices RMR e 

RMSEA também apresentaram valores mais próximos do considerado aceitável para o modelo, 

porém, RMSEA ainda continuou com valor elevado, não atingido o mínimo aceitável. 

 

4.3.10. Validação do Construto Expectativas do Estado do Mato Grosso 

Na Figura 21 é apresentado o diagrama do Expectativas do Estado do Mato Grosso do 

Sul. 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Figura 21 - Diagrama de caminhos do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso (modelo 

inicial) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 60  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Estado do Mato 

Grosso (modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,660 8,538 ***1 

QA2_2 0,690 9,048 *** 

QA2_3 0,729 9,732 *** 

QA3_1 0,894 13,265 *** 

QA3_2 0,950 14,743 *** 

QA3_3 0,968 15,268 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 61  - Índices de ajuste do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 254,895 

Graus de liberdade 9 

GFI 0,615 

CFI 0,738 

NFI 0,733 

TLI 0,563 

RMR 1,137 

RMSEA 0,452 

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Conforme Tabela 61 o valor de qui-quadrado apresentou resultado muito elevado. Os 

índices GFI e TLI apresentaram valores bem abaixo do ideal. RMR e RMSEA também não 

obtiveram valores satisfatórios. Para melhora do modelo foram acrescentadas correlações entre 

algumas variáveis. Na Figura 22 é apresentado o modelo após as modificações. 

 

Figura 22 - Diagrama de caminhos do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso (modelo 

final) 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Tabela 62  - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Estado do Mato 

Grosso (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,629 8,021 ***1 

QA2_2 0,641 8,196 *** 

QA2_3 0,691 9,075 *** 

QA3_1 0,886 13,072 *** 

QA3_2 0,957 14,924 *** 

QA3_3 0,977 15,528 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após modificação alguns coeficientes padronizados sofreram redução nos valores, 

porém todos continuaram apresentando resultados dentro do aceitável. A variável de maior 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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relevância para o modelo após a modificação continuou sendo a QA3_3. Na Tabela 63 são 

apresentados os índices de ajuste para o modelo. 

 

Tabela 63 - Índices de ajuste do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 15,683 

Graus de liberdade 4 

GFI 0,964 

CFI 0,988 

NFI 0,984 

TLI 0,953 

RMR 0,231 

RMSEA 0,148 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 63, após inserir as correlações no diagrama de 

caminhos os índices apresentaram melhoras significativas. O valor de qui-quadrado apresentou 

valor bem menor do que no primeiro modelo, o valor dos graus de liberdade também sofreu 

uma diminuição. Os índices GFI, CFI, NFI e TLI apresentaram valores mais próximos a 1, 

porém os valores de RMR e RMSEA ainda continuaram muito acima do mínimo aceitável. O 

software não apresentou outras possibilidades de melhoria do modelo. 

 

4.3.11. Validação do Construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso 

Na Figura 23 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Valor Percebido para 

o Estado do Mato Grosso. 

 

Figura 23 - Diagrama de caminhos do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso 

 

Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 64 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Valor Percebido do Estado do 

Mato Grosso 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC3 0,719 8,418 ***1 

QCR1_2 0,760 8,955 *** 

QCR1_1 0,745 8,755 *** 

SG2 0,389 4,180 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Como apresentado pela Tabela 64, a variável SG2 apresentou valor muito baixo, o que 

não contribui para ajuste do modelo, as demais variáveis apresentaram resultados satisfatórios. 

Na Tabela 65 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 65  - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso 

Índice Valor 

Qui-quadrado 7,536 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,972 

CFI 0,958 

NFI 0,946 

TLI 0,875 

RMR 0,349 

RMSEA 0,144 

Fonte: AMOS (2023) 

 

O valor dos graus de liberdade e do qui-quadrado apresentaram bons resultados. Os 

índices GFI, CFI, NFI e TLI também apresentaram resultados satisfatórios para o modelo, 

porém, RMR e RMSEA apresentaram valores elevados. O software não gerou opções de 

melhoria para o modelo. 

 

4.3.12. Validação do Construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso 

Na Figura 24 é apresentado o diagrama do construto Satisfação Global em Mato Grosso. 

 

 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Figura 24 - Diagrama de caminhos do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 66 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Satisfação Global do Estado do 

Mato Grosso 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC1 0,702 8,994 ***1 

SG1 0,940 13,439 *** 

QF2_1 0,478 5,640 *** 

SG3 0,852 11,628 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme Tabela 66 as variáveis QC1, SG1 e SG3 apresentaram bons resultados de 

coeficientes padronizados e a variável QF2_1 não apresentou resultado satisfatório. Na Tabela 

67 são apresentados os índices de ajustes do modelo. 

 

Tabela 67 - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso 

Índice Valor 

Qui-quadrado 1,420 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,995 

CFI 1,000 

NFI 0,994 

TLI 1,007 

RMR 0,120 

RMSEA 0,054 

Fonte: AMOS (2023) 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Os valores obtidos do qui-quadrado e graus de liberdade foram satisfatórios. Os índices 

GFI, CFI, NFI e TLI apresentaram resultados satisfatórios para o modelo. O índice RMSEA 

apresentou resultado satisfatório e o índice RMR apresentou resultado muito elevado, acima do 

limite máximo aceitável. Não houve modificações sugeridas pelo software para melhoria do 

modelo. 

Para o Estado do Mato Grosso, os principais pontos que as operadoras devem se atentar 

a fim de obter a satisfação de seus consumidores são: a qualidade da velocidade da internet ao 

acessar os serviços do Youtube e Netflix, o quão rápido foi o atendimento da operadora por 

meio dos canais digitais, com que frequência os valores são cobrados corretamente na conta e 

o quão satisfeito o consumidor está com o serviço prestado pela operadora. 

 

4.3.13. Validação do Construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

do Sul 

Na Figura 25 é apresenta o diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida em 

Mato Grosso do Sul. 

 
Figura 25 - Diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso do 

Sul (modelo inicial) 

 

Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 68 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Qualidade Percebida no Estado do 

Mato Grosso do Sul (modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QF1_2 0,938 13,552 ***1 

QF1_3 0,878 10,099 *** 

QF1_4 0,921 13,137 *** 

QF1_5 0,885 12,281 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Por meio da Tabela 68 é possível perceber que as variáveis que compõe o construto 

Qualidade Percebida apresentam coeficientes padronizados satisfatórios, muito acima do 

mínimo aceitável. A variável com maior significância para o modelo é a QF1_2, que diz 

respeito a velocidade dos sites e redes sociais, pois foi a que obteve o maior coeficiente 

padronizado para o modelo. A variável com menor relevância para o modelo foi a QF1_5, pois 

apresentou o menor coeficiente padronizado. Na Tabela 69 são apresentados os índices de 

ajustes do modelo do construto Qualidade Percebida em Mato Grosso do Sul. 

 

Tabela 69 - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida no Estado do Mato Grosso do Sul (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 7,411 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,970 

CFI 0,989 

NFI 0,985 

TLI 0,966 

RMR 0,094 

RMSEA 0,150 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Tabela 69 nota-se que o valor do qui-quadrado e graus de liberdade apresentaram 

resultados significativos. Os valores dos índices GFI, CFI, NFI e TLI apresentaram resultados 

próximos do considerado ideal. RMR também obteve resultado satisfatório, sendo o RMSEA o 

único índice com valor acima do aceitável. A fim de melhorar o valor do RMSEA, houve 

alteração do modelo. Na Figura 26 é apresentado o diagrama após algumas modificações 

sugeridas pelo software. 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Figura 26 - Diagrama de caminhos do construto Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso do 

Sul (modelo final) 

 
Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Figura 26, houve a inclusão de uma correlação entre as 

variáveis QF1_3 e QF1_5. A Tabela 70 apresenta os valores dos índices padronizados de cada 

variável após a modificação do modelo. 

 

Tabela 70 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Qualidade Percebida no Estado do 

Mato Grosso do Sul (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QF1_2 0,946 13,719 ***1 

QF1_3 0,859 11,651 *** 

QF1_4 0,926 13,229 *** 

QF1_5 0,867 11,832 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após a inclusão da correlação entre as variáveis QF1_3 e QF1_5, os valores dos 

coeficientes padronizados continuaram sendo satisfatórios. As variáveis QF1_3 e QF1_5 

apresentaram redução nos valores dos coeficientes e significância. As variáveis QF1_2 e AF1_4 

apresentaram aumento em seus valores de coeficiente e significância. A variável com menor 

impacto para o modelo continuou sendo a QF1_3. Na Tabela 71 são apresentados os índices de 

ajustes do modelo. 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Tabela 71 - Índices de ajuste do construto Qualidade Percebida no Estado do Mato Grosso do Sul (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 1,303 

Graus de liberdade 1 

GFI 0,995 

CFI 0,999 

NFI 0,997 

TLI 0,996 

RMR 0,032 

RMSEA 0,050 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 71, após a inclusão da correlação entre as variáveis 

QF1_3 e QF1_5, todos os índices apresentaram valores satisfatórios. Os índices GFI, CFI, NFI 

e TLI obtiveram valores mais próximos a 1, RMR obteve valor menor que 0,10 e RMSEA 

obteve valor ideal. 

 

4.3.14. Validação do Construto Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul 

 

Na Figura 27 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Expectativas em Mato 

Grosso do Sul. 

 

Figura 27 - Diagrama de caminhos do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul 

(modelo inicial) 

 
Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 72 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Estado do Mato 

Grosso do Sul (modelo inicial) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,731 9,206 ***1 

QA2_2 0,706 8,763 *** 

QA2_3 0,788 10,242 *** 

QA3_1 0,900 12,642 *** 

QA3_2 0,930 13,363 *** 

QA3_3 0,926 13,267 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme demonstrado na Tabela 72, todos os Coeficientes Padronizados apresentaram 

valores satisfatórios, sendo a variável QA3_2, que diz respeito a facilidade que o consumidor 

tem em conseguir o que precisa por meio dos canais digitais, a mais significativa para o modelo. 

Na Tabela 73 são apresentados alguns Índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 73 – Índices de ajuste do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul (modelo inicial) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 97,242 

Graus de liberdade 9 

GFI 0,769 

CFI 0,870 

NFI 0,860 

TLI 0,783 

RMR 0,737 

RMSEA 0,286 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 73, os valores de GFI, CFI, NFI e TLI apresentaram 

valores baixos se comparado ao valor ideal. O qui-quadrado, RMR e RMSEA apresentaram 

valores elevados. Portanto, para melhora do modelo houve algumas modificações, seguindo as 

sugestões apresentadas pelo software. A Figura 28 ilustra as modificações feitas no diagrama 

de caminhos. 

 

 

 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 



96 
 

Figura 28 - Diagrama de caminhos do construto Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul 

(modelo final) 

 
Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Figura 28 é demonstrado o diagrama de caminhos para o construto Expectativas após 

alterações sugeridas pelo software. Para melhora do modelo foram aplicadas algumas as 

correlações entre as variáveis: QA2_1 e QA2_2, QA2_1 e QA2_3, QA2_2 e QA2_3, QA2_2 e 

QA3_1 e por fim QA3_1 e QA3_3. Na Tabela 74 são apresentados os coeficientes padronizados 

e significância das variáveis após modificação do modelo. 

 

Tabela 74 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Expectativas do Estado do Mato 

Grosso do Sul (modelo final) 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QA2_1 0,678 8,275 ***1 

QA2_2 0,683 8,343 *** 

QA2_3 0,760 9,686 *** 

QA3_1 0,879 11,887 *** 

QA3_2 0,959 13,784 *** 

QA3_3 0,906 12,509 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Conforme demonstrado na Tabela 74, após a modificação do modelo as variáveis 

QA2_1, QA2_2, QA2_3, QA3_1 e QA3_3, sofrem redução em seus valores de coeficientes 

padronizados, porém, apesar da redução, as variáveis continuaram com valores satisfatórios. A 

variável QA3_2 sofreu um aumento de 0,029 em seu valor de coeficiente padronizado. A 

variável mais relevante para o modelo continuou sendo a QA3_2. Na Tabela 75 são 

apresentados os índices de ajustes do modelo.  

 
Tabela 75 - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do Sul (modelo final) 

Índice Valor 

Qui-quadrado 12,564 

Graus de liberdade 4 

GFI 0,967 

CFI 0,987 

NFI 0,982 

TLI 0,953 

RMR 0,150 

RMSEA 0,134 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Apesar de a maioria das variáveis apresentarem redução em seus valores de coeficientes 

padronizados os índices de ajustes apresentaram melhoras significativas. O qui-quadrado e os 

graus de liberdade apresentaram redução em seus valores. Os índices GFI, CFI, NFI e TLI 

obtiveram valores mais próximos do considerado ideal para o modelo. Contudo os valores de 

RMR e RMSEA continuaram elevados, acima do máximo aceitável. O software não apresentou 

novas sugestões de melhoria. 

 

 

4.3.15. Validação do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do 

Sul 

Na Figura 29 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Valor Percebido para 

o Estado do Mato Grosso do Sul. 
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Figura 29 - Diagrama de caminhos do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do Sul 

 
Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 76 - Coeficientes Padronizados e Significância das variáveis do construto Valor Percebido do Estado do 

Mato Grosso do Sul 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC3 0,705 8,013 ***1 

QCR1_2 0,773 8,968 *** 

QCR1_1 0,775 8,999 *** 

SG2 0,590 6,437 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Os valores dos Coeficientes Padronizados foram satisfatórios, porém, todas acima do 

limite mínimo aceitável para o modelo. Na Tabela 77 são apresentados os índices de ajuste do 

modelo. 

 

Tabela 77 - Índices de ajuste do construto Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do Sul 

Índice Valor 

Qui-quadrado 18,920 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,927 

CFI 0,985 

NFI 0,887 

TLI 0,685 

RMR 0,503 

RMSEA 0,266 

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Conforme apresentado na Tabela 77, todos os índices apresentaram valores satisfatórios, 

com exceção para RMR e RMSEA que obtiveram valores muito elevados. Para melhora do 

modelo o ideal seria a exclusão da variável SG2 uma vez que apresentou o menor valor de 

coeficiente padronizado, porém a quantidade de variáveis presentes no diagrama de caminhos 

seria menor do que o valor mínimo recomendado, portanto, não houve alternativas a fim de 

melhorar os índices do modelo. 

 

 

4.3.16. Validação do Construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do 

Sul 

Na Figura 30 é apresentado o diagrama de caminhos do construto Satisfação Global do 

Estado do Mato Grosso do Sul. 

 

Figura 30 - Diagrama de caminhos do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul 

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
Tabela 78 – Coeficientes padronizados e significância das variáveis do construto Satisfação Global do Estado do 

Mato Grosso do Sul 

Variáveis 
Coeficiente 

Padronizado 
C.R. P 

QIC1 0,749 9,284 ***1 

SG1 0,923 12,503 *** 

QF2_1 0,538 6,106 *** 

SG3 0,851 11,064 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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Os coeficientes padronizados, conforme demonstrado na Tabela 78 apresentaram 

valores satisfatórios. A variável mais relevante para o modelo foi a SG1, que diz respeito ao 

nível de satisfação do consumidor em relação as operadoras. A variável com menor relevância 

para o modelo foi a QF2_1 pois apresentou o menor valor de coeficiente padronizado. Na 

Tabela 79 são apresentados os índices de ajustes do modelo. 

 

Tabela 79  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul 

Índice Valor 

Qui-quadrado 16,405 

Graus de liberdade 2 

GFI 0,945 

CFI 0,941 

NFI 0,935 

TLI 0,824 

RMR 0,330 

RMSEA 0,245 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 79 os índices de ajustes do modelo apresentaram bons 

resultados, com exceção para RMR e RMSEA pois obtiveram valores muito elevados, acima 

do máximo considerado ideal para o modelo. Uma alternativa para melhora dos índices seria a 

exclusão da variável que apresentou o menor coeficiente padronizado, porém o modelo não 

apresentaria o mínimo de variáveis para composição do diagrama, portanto não houve 

modificação para melhora dos índices do modelo. 

Após analisar individualmente cada construto do Estado do Mato Grosso do Sul, 

percebe-se que os pontos de maior relevância para o consumidor são: a agilidade em obter os 

resultados ao navegar em sites ou redes sociais, a rapidez em obter retorno das operadoras por 

meio dos canais digitais, qual a frequência com que os valores são cobrados corretamente e o 

quão satisfeito o consumidor está com o serviço contratado.  

 

4.4. Avaliação do Modelo Integrado 

4.4.1. Avaliação do Modelo Integrado Para o Distrito Federal 

Os construtos Qualidade Percebida, Expectativas, Valor Percebido e Satisfação Global 

foram analisados individualmente. Após a avaliação individual foi construído o modelo 

integrado, obedecendo a metodologia aplicada na pesquisa, conforme Figura 4. O resultado da 

estimativa inicial do modelo integrado do Distrito Federal está representado na Figura 31. 
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Figura 31 - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Distrito Federal (modelo inicial) 

QF1_2 QF1_3 QF1_4 QF1_5

Qualidade
Percebida

QIC3 QCR1_1 QCR1_2 S  2

Valor
Percebido

G

e1 e2 e3 e4

e11 e12 e13 e14

QIC1    SG1   QF2_1 S  3

Satisfação
Global

G

e11 e12 e13 e14

Expectativas

QA2_1 QA2_2 QA2_3 QA3_1 QA3_2 QA3_3

e5 e6 e7 e8 e9 e10

,51

,82 ,47 ,46 ,41

-,16

,55 ,78,78 ,58,58 ,69

,89 ,61 ,60 ,55

,80,80,67,66,41,49,47

,60

,61 ,49 ,77
,83 ,90

-,15

,12
,46

,64,55

,70

,44

,44

,87 ,67
,67

,63

,63 ,88 ,73 ,82
,39

,93
,74 ,74

,71

,03

,14

 
Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 80 - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Distrito Federal 

(modelo inicial) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Qualidade Percebida <-- Expectativas 0,439 7,101 ***1 

Valor Percebido <-- Expectativas 0,705 11,802 *** 

Valor Percebido <-- Qualidade Percebida 0,032 0,407 0,684 

Satisfação Global <-- Expectativas 0,444 9,94 *** 

Satisfação Global <-- Qualidade Percebida 0,394 7,101 *** 

Satisfação Global <-- Valor Percebido 0,142 1,695 0,09 

QF1_2 <-- Qualidade Percebida 0,871 11,876 *** 

QF1_3 <-- Qualidade Percebida 0,670 11,684 *** 

QF1_4 <-- Qualidade Percebida 0,670 11,843 *** 

QF1_5 <-- Qualidade Percebida 0,632 10,85 *** 

QA3_3 <-- Expectativas 0,903 12,348 *** 

QA3_2 <-- Expectativas 0,834 11,802 *** 

QA3_1 <-- Expectativas 0,775 14,011 *** 

QA2_3 <-- Expectativas 0,494 10,813 *** 

QA2_2 <-- Expectativas 0,606 12,619 *** 

QA2_1 <-- Expectativas 0,603 9,94 *** 

QIC3 <-- Valor Percebido 0,931 13,788 *** 

QCR1_1 <-- Valor Percebido 0,744 11,684 *** 

QCR1_2 <-- Valor Percebido 0,744 11,843 *** 

SG2 <-- Valor Percebido 0,709 10,85 *** 

QIC1 <-- Satisfação Global 0,625 7,514 *** 

SG1 <-- Satisfação Global 0,885 14,011 *** 

QF2_1 <-- Satisfação Global 0,732 10,813 *** 

SG3 <-- Satisfação Global 0,815 12,619 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Tabela 81 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 
Tabela 81 - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Distrito Federal (modelo inicial) 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

            
                                                                  

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 671,091 

Graus de liberdade 139 

GFI 0,652 

CFI 0,767 

NFI 0,725 

TLI 0,744 

RMR 1,795 

RMSEA 0,167 
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O diagrama de caminhos do modelo integrado do Distrito Federal, representado na 

Figura 10, mostra as relações entre os construtos após a análise individual de cada um deles, 

sendo eles: Qualidade Percebida, apresentado na Figura 07; Expectativas, apresentado na 

Figura 09; Valor Percebido, apresentado na Figura 11 e Satisfação Global, apresentado na 

Figura 12, em que não foram feitas modificações no modelo. 

Conforme demonstrado na Tabela 80, todas as relações entre os construtos foram 

aceitas, com exceção para as relações entre os construtos Valor Percebido e Qualidade 

Percebida, Satisfação Global e Valor Percebido, pois não apresentaram significância 

estatística, sendo o primeiro 0,684 e o segundo 0,090. Dentre as relações aceitas, a que teve 

maior significância para o modelo foi a relação entre QIC3 e Valor Percebido, com valor igual 

a 0,931. A relação com menor significância para o modelo foi entre a Satisfação Global e Valor 

Percebido com valor igual a 0,394. 

Ao analisar a Tabela 81 percebe-se que os índices de ajuste absoluto não apresentaram 

resultados desejáveis pois GFI apresentou valor igual a 0,652, CFI obteve resultado igual a 

0,767, NFI obteve resultado igual a 0,725 e TLI apresentou valor igual a 0,744, ou seja, todos 

os índices tiveram valores menor que 0,9. O valor do índice RMR foi de 1,795, bem acima de 

0,05 e RMSEA obteve resultado igual a 0,167, maior que o limite máximo aceitável que é de 

0,08. O valor do qui-quadrado apresentou valor igual a 671,091, bem acima de 0,05.  

Para realização dos ajustes, foram eliminadas as correlações que não apresentaram 

significância estatística, ou seja, entre as relações Valor Percebido e Qualidade Percebida, 

Satisfação Global e Valor Percebido. Outras modificações foram acrescentadas no modelo, 

sendo elas as correlações entre as variáveis: QIC3 e QCR1_1; QCR1_1 e QCR1_2; QA3_3 e 

QA3_2 e por fim QIC3 e QCR1_2, conforme sugestões apresentadas pelo software.  A Figura 

32 apresenta o modelo integrado após as modificações no diagrama de caminhos. 
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Figura 32 - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Distrito Federal (modelo final) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 82 - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Distrito Federal 

(modelo final) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,623 5,214 ***1 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,759 6,965 *** 

Satisfacao_Global <--- Expectativas 0,578 8,199 *** 

Satisfacao_Global <--- Qualidade_Percebida 0,461 3,994 *** 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,896 13,107 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,888 15,041 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,861 14,795 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,796 13,657 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,846 6,868 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,827 6,965 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,826 7,601 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,733 8,149 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,787 8,308 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,856 8,199 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,939 13,564 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,918 15,041 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,897 14,795 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,844 13,657 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,781 7,671 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,737 7,601 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,705 8,149 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,769 8,308 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

Na Tabela 83 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 83 - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Distrito Federal (modelo final) 
 

 

 

 

 

 

 

 

                    
 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Após as modificações, conforme apresentado na Tabela 82, todas as relações entre os 

construtos apresentaram significância estatística. A relação entre Satisfação Global e 

Qualidade Percebida apresentou a menor significância para o modelo, com coeficiente 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 341,172 

Graus de liberdade 130 

GFI 0,796 

CFI 0,908 

NFI 0,860 

TLI 0,891 

RMR 0,663 

RMSEA 0,109 
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padronizado igual a 0,461 e a relação entre QIC3 e Valor Percebido apresentou a maior 

significância para o modelo, com coeficiente padronizado igual a 0,939. Houve melhora em 

todos os índices de ajuste do modelo. A razão do qui-quadrado pelos graus de liberdade 

apresentou valor igual a 2,62, ou seja, apresentou valor satisfatório. Dos índices GFI, CFI, NFI 

e TLI o que apresentou resultado mais distante do ideal foi o GFI com valor igual a 0,796. RMR 

e RMSEA também apresentaram valores um pouco elevados. 

   Portanto, com base nas análises apresentadas pode-se inferir que o Valor Percebido não 

afeta diretamente na Satisfação Global dos usuários de telefonia móvel do Distrito Federal e 

fatores que compõe a Expectativa afetam diretamente e indiretamente na satisfação dos clientes. 

 

 

4.4.2. Avaliação do Modelo Integrado Para o Estado de Goiás 

Os construtos Qualidade Percebida, Expectativas, Valor Percebido e Satisfação Global 

foram analisados individualmente, após a avaliação individual foi construído o modelo 

integrado, obedecendo a metodologia aplicada na pesquisa, conforme Figura 4. O resultado da 

estimativa inicial do modelo integrado do Estado de Goiás está representado na Figura 33. 
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Figura 33 - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Estado de Goiás (modelo inicial) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 84 - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Estado de Goiás 

(modelo inicial) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,523 5,436 ***1 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,706 8,735 *** 

Valor_Percebido <--- Qualidade_Percebida 0,088 1,343 0,179 

Satisfacao_Global <--- Expectativas 0,374 8,683 *** 

Satisfacao_Global <--- Qualidade_Percebida 0,275 3,809 *** 

Satisfacao_Global <--- Valor_Percebido 0,350 4,130 *** 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,895 13,494 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,695 13,256 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,752 14,254 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,677 12,935 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,924 8,878 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,850 8,735 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,869 9,986 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,620 9,952 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,725 10,195 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,584 8,683 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,943 15,837 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,762 13,256 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,811 14,254 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,746 12,935 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,675 7,951 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,876 9,986 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,728 9,592 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,852 10,195 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 84, apesar de algumas correlações apresentarem 

coeficientes padronizados relativamente baixos, apenas a correlação entre Valor Percebido e 

Qualidade Percebida não foi aceita pelo modelo, pois não apresentou significância estatística. 

As relações entre os construtos que apresentaram menor significância para o modelo foram: 

Satisfação Global e Qualidade Percebida com coeficiente padronizado igual a 0,275; 

Satisfação Global e Valor Percebido com coeficiente padronizado igual a 0,350; Satisfação 

Global e Expectativas com coeficiente padronizado igual a 0,374, as demais relações 

apresentaram coeficientes padronizados maiores que 0,500. As relações que apresentaram 

maior significância para o modelo são: QIC3 e Valor Percebido com coeficiente padronizado 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 
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igual a 0,924; QA3_3 e Expectativas com coeficiente padronizado igual a 0,924. Na Tabela 85 

são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 

Tabela 85 - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Distrito Federal (modelo inicial) 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

                    

 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Conforme apresentado na Tabela 85 percebe-se que os índices não apresentaram bons 

resultados. A Figura 34 apresenta o modelo após as modificações. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Índice Valor 

Qui-quadrado 683 

Graus de liberdade 138 

GFI 0,686 

CFI 0,789 

NFI 0,750 

TLI 0,766 

RMR 0,813 

RMSEA 0,152 



110 
 

Figura 34 - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Estado de Goiás (modelo final) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 86 - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Estado de Goiás 

(modelo final) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,732 9,085 ***1 

Satisfacao_Global <--- Expectativas 0,497 9,796 *** 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,572 5,878 *** 

Satisfacao_Global <--- Valor_Percebido 0,428 5,237 *** 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,902 15,533 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,671 12,49 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,816 15,236 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,823 15,609 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,890 8,502 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,820 9,085 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,821 9,804 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,686 10,17 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,760 10,375 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,700 9,796 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,943 15,52 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,721 12,49 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,852 15,236 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,858 15,609 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,684 8,413 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,796 9,804 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,709 10,17 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,802 10,375 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Tabela 87 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 
Tabela 87  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado de Goiás (modelo final) 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

                    

 

Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 458,044 

Graus de liberdade 131 

GFI 0,784 

CFI 0,874 

NFI 0,833 

TLI 0,852 

RMR 0,692 

RMSEA 0,121 
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Para melhora do modelo foi necessário a exclusão da relação entre os construtos 

“Qualidade Percebida” e “Satisfação Global” e foram acrescentadas algumas correlações, 

sendo elas: QF2_1 e QF1_4; QIC3 e QCR1_1; QCR1_1 e QCR1_2; QIC3 e QCR1_2; QIC3 e 

SG2; SG1 e SG3; QF2_1 e SG3; QA3_1 e QA3_2 e por fim a correlação entre QA2_3 e QA3_2. 

Após as modificações no modelo todas as relações entre os construtos apresentaram 

significância estatística. A razão do qui-quadrado pelos graus de liberdade apresentou valor 

igual a 3,50, ou seja, valor considerado satisfatório pela literatura. O índice GFI apresentou 

resultado um pouco abaixo do ideal. RMR e RMSEA apresentaram valores um pouco elevados. 

 Portanto, com base nas análises apresentadas pode-se inferir que a Qualidade Percebida não 

afeta diretamente na Satisfação Global dos usuários de telefonia móvel do Estado de Goiás e 

fatores que compõe a Expectativa afetam diretamente e indiretamente na satisfação dos clientes. 

 

4.4.3. Avaliação do Modelo Integrado Para o Estado do Mato Grosso 

Os construtos Qualidade Percebida, Expectativas, Valor Percebido e Satisfação Global 

foram analisados individualmente, após a avaliação individual foi construído o modelo 

integrado, obedecendo a metodologia aplicada na pesquisa, conforme Figura 4. O resultado do 

modelo integrado do Estado Mato Grosso está representado na Figura 35. 
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Figura 35 - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Estado do Mato Grosso (modelo inicial) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 88 - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Estado do Mato Grosso 

(modelo inicial) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,792 5,350 ***1 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,675 4,511 *** 

Valor Percebido <-- Qualidade Percebida 0,594 3,547 *** 

Satisfacao_Global <--- Expectativas 0,287 3,045 *** 

Satisfacao_Global <--- Qualidade_Percebida 0,362 3,448 *** 

Satisfacao_Global <--- Valor_Percebido 0,432 3,523 *** 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,896 11,389 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,650 11,404 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,734 12,329 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,603 10,607 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,929 5,354 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,867 5,350 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,833 5,675 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,673 5,620 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,754 5,681 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,678 5,350 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,927 14,354 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,697 11,404 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,776 12,329 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,652 10,607 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,754 5,358 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,883 5,675 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,749 5,620 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,794 5,681 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Tabela 89 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 
Tabela 89  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso (modelo inicial) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 693,468 

Graus de liberdade 139 

GFI 0,630 

CFI 0,763 

NFI 0,739 

TLI 0,721 

RMR 0,885 

RMSEA 0,173 

Fonte: AMOS (2023) 
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Conforme demonstrado na Tabela 88, todos as relações entre os construtos apresentaram 

significância estatística. Dentre as relações apresentadas, as que menos apresentaram 

significância para o modelo foram: Satisfação Global e Expectativas; Satisfação Global e 

Qualidade Percebida e Satisfação Global e Valor Percebido. Os índices de ajustes do modelo 

não apresentaram resultados favoráveis. Sendo assim, foi necessário seguir as orientações de 

modificação para melhora do modelo sugeridas pelo software. A Figura 36 apresenta o 

diagrama de aminhos do modelo integrado do Estado do Mato Grosso após as modificações. 

 
Figura 36  - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Estado do Mato Grosso (modelo final) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 90  - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Estado do Mato 

Grosso (modelo final) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,796 5,438 ***1 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,689 4,553 *** 

Valor Percebido <-- Qualidade Percebida 0,791 4,571 *** 

Satisfacao_Global <--- Qualidade_Percebida 0,438 4,188 *** 

Satisfacao_Global <--- Valor_Percebido 0,625 4,821 *** 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,895 11,367 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,648 11,351 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,731 12,255 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,611 10,723 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,934 5,432 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,866 5,438 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,838 5,715 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,678 5,578 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,760 5,662 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,702 5,204 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,926 14,311 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,693 11,351 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,770 12,255 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,657 10,723 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,763 5,383 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,891 5,715 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,746 5,578 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,799 5,662 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

Na Tabela 91 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 
Tabela 91 - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso (modelo final) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    

 

 

 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 689,448 

Graus de liberdade 139 

GFI 0,633 

CFI 0,764 

NFI 0,723 

TLI 0,741 

RMR 0,880 

RMSEA 0,172 

Fonte: AMOS (2023) 
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Algumas sugestões de modificações apresentadas pelo software foram testadas, porém 

essas modificações acabaram piorando os resultados do modelo, portanto optou-se pela 

exclusão da relação entre os construtos Satisfação Global e Expectativas. Após a exclusão as 

relações apresentaram resultados mais significativos. Os índices GFI, CFI, NFI e TLI 

apresentaram resultados um pouco distante do considerado ideal. RMR e RMSEA obtiveram 

resultados um pouco elevados. A razão do qui-quadrado pelos graus de liberdade obteve 

resultado igual a 4,96, ou seja, quase no limite do considerado satisfatório pela literatura. 

      Portanto, com base nas análises apresentadas pode-se inferir que os fatores que compõe 

o Expectativa não afetam diretamente na Satisfação Global dos usuários de telefonia móvel do 

Estado do Mato Grosso e fatores que compõe a Qualidade Percebida e o Valor Percebido afetam 

diretamente na satisfação dos clientes. 

4.4.4. Avaliação do Modelo Integrado Para o Estado do Mato Grosso do Sul 

Os construtos Qualidade Percebida, Expectativas, Valor Percebido e Satisfação Global 

foram analisados individualmente, após a avaliação individual foi construído o modelo 

integrado. O resultado da estimativa inicial do modelo integrado do Estado ato Grosso do Sul 

está representado na Figura 37. 
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Figura 37 - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Estado do Mato Grosso do Sul (modelo 

inicial) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 92 - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Estado do Mato Grosso 

do Sul (modelo inicial) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,597 4,605 ***1 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,733 6,329 *** 

Valor_Percebido <--- Qualidade_Percebida 0,066 0,822 0,411 

Satisfacao_Global <--- Qualidade_Percebida 0,234 2,719 0,007 

Satisfacao_Global <--- Valor_Percebido 0,684 4,594 *** 

Satisfacao_Global <--- Expectativas 0,087 0,792 0,428 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,900 11,187 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,687 10,946 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,763 11,802 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,749 11,863 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,917 6,602 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,844 6,329 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,822 6,879 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,628 6,573 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,757 6,826 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,678 5,819 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,951 13,285 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,727 10,946 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,798 11,802 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,785 11,863 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,815 6,561 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,861 6,879 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,746 6,573 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,817 6,826 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

 

Na Tabela 93 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 
Tabela 93  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul (modelo inicial) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: AMOS (2023) 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 689,448 

Graus de liberdade 139 

GFI 0,633 

CFI 0,764 

NFI 0,723 

TLI 0,741 

RMR 0,880 

RMSEA 0,172 
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Conforme apresentado na Tabela 92, algumas relações não apresentaram significância 

estatística, sendo elas: Valor Percebido e Qualidade Percebida; Satisfação Global e Qualidade 

Percebida e, por fim, Satisfação Global e Expectativas. Os índices de ajustes apresentados na 

Tabela 98 não apresentaram resultados satisfatórios, o valor de RMR e RMSEA ficaram muito 

acima do considerado aceitável para o modelo, os valores de GFI, CFI, NFI e TLI também 

apresentaram resultados inconsistentes. Para melhora do modelo, foram excluídas as relações 

que não apresentaram significância estatística. A Figura 38 apresenta o diagrama de caminhos 

do modelo integrado do Estado do Mato Grosso do Sul após a modificação. 

 

Figura 38  - Diagrama de caminhos do modelo integrado do Estado do Mato Grosso do Sul (modelo 

final) 
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Fonte: AMOS (2023) 
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Tabela 94  - Coeficientes padronizados e significância das variáveis do modelo integrado do Estado do Mato 

Grosso do Sul (modelo final) 

Relação entre os construtos 
Coeficientes 

Padronizados 
C.R. P 

Valor_Percebido <--- Expectativas 0,763 7,546 ***1 

Qualidade_Percebida <--- Expectativas 0,600 5,03 *** 

Satisfacao_Global <--- Valor_Percebido 0,845 6,831 *** 

QF1_2 <--- Qualidade_Percebida 0,901 11,404 *** 

QF1_3 <--- Qualidade_Percebida 0,728 11,986 *** 

QF1_4 <--- Qualidade_Percebida 0,752 12,217 *** 

QF1_5 <--- Qualidade_Percebida 0,748 12,47 *** 

QA3_3 <--- Expectativas 0,921 7,911 *** 

QA3_2 <--- Expectativas 0,866 7,546 *** 

QA3_1 <--- Expectativas 0,848 8,338 *** 

QA2_3 <--- Expectativas 0,676 8,058 *** 

QA2_2 <--- Expectativas 0,762 8,31 *** 

QA2_1 <--- Expectativas 0,695 6,765 *** 

QIC3 <--- Valor_Percebido 0,952 14,385 *** 

QCR1_1 <--- Valor_Percebido 0,770 11,986 *** 

QCR1_2 <--- Valor_Percebido 0,791 12,217 *** 

SG2 <--- Valor_Percebido 0,788 12,47 *** 

QIC1 <--- Satisfacao_Global 0,793 7,568 *** 

SG1 <--- Satisfacao_Global 0,875 8,338 *** 

QF2_1 <--- Satisfacao_Global 0,808 8,058 *** 

SG3 <--- Satisfacao_Global 0,857 8,31 *** 

Fonte: AMOS (2023) 

Na Tabela 95 são apresentados os índices de ajuste do modelo. 

 
Tabela 95  - Índices de ajuste do construto Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul (modelo final) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Após modificação do modelo, conforme apresentado na Figura 38, todos as relações 

entre os construtos apresentaram significância estatística. A relação entre construtos que teve 

 
1 *** nível de significância para peso de regressão. Significativo a 1%. 

Índice Valor 

Qui-quadrado 552,497 

Graus de liberdade 137 

GFI 0,674 

CFI 0,792 

NFI 0,743 

TLI 0,767 

RMR 1,151 

RMSEA 0,159 

Fonte: AMOS (2023) 
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menor significância para o modelo foi Qualidade Percebida e Expectativas, com valor de 

coeficiente padronizado iguala 0,600. A relação entre construtos que apresentou a maior 

significância para o modelo foi QIC3 e Valor Percebido, com valor de coeficiente padronizado 

igual a 0,952. Os índices de ajustes apresentaram melhoras se comparado com o primeiro 

resultado obtido. Dos índices CFI, GFI, NFI e TLI o que obteve valor menos favorável foi o 

GFI. Os valores de RMR e RMSEA apresentaram resultados um pouco elevado. A razão do 

qui-quadrado pelos graus de liberdade foi igual a 4,03, valor considerado aceitável pela 

literatura. 

Ao analisar individualmente cada construto, tem-se que para o construto Qualidade 

Percebida houve a modificação em todos os modelos iniciais com a inclusão de uma correlação, 

exceto para o modelo do Estado de Goiás em que não houve a necessidade de alteração do 

modelo. Para o Distrito Federal e o Estado do Mato Grosso a variável com menor relevância 

para o modelo foi a QF1_5, que corresponde a pergunta: “Ao usar a Internet para chamadas de 

vídeo por aplicativos como WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequência é possível 

conversar sem falhas?” e para os Estados de Goiás e Mato Grosso do Sul a variável de menor 

relevância foi a QF 1_3, que corresponde a agilidade ao enviar fotos ou vídeos por aplicativos 

como WhatsApp e Telegram. A variável de maior relevância para o Distrito Federal e os 

Estados de Goiás e Mato Grosso do Sul foi a QF1_2, que diz respeito a agilidade com que o 

conteúdo procurado em sites ou redes sociais é exibido. Em todas as localidades os índices de 

ajustes apresentaram valores satisfatórios, sendo que para o Estado do Mato Grosso o valor do 

RMSEA apresentou-se um pouco elevado. 

Para o construto Expectativas foi necessária a inclusão de cinco correlações em todos 

os modelos das localidades analisadas. Nos modelos dos Estados do Mato Grosso e Mato 

Grosso do Sul a variável com menor relevância para o modelo foi a QA2_1. Para o Distrito 

Federal e os Estados de Goiás e Mato Grosso a variável de maior relevância para a construção 

dos modelos relacionados ao construto Expectativas foi a QA3_3. O valor de RMR apresentou 

resultado um pouco elevado para os modelos do Distrito Federal e Estado de Goiás. Para os 

Estados do Mato Grosso e Mato Grosso do Sul o RMR e RMSEA apresentaram resultados um 

pouco acima do considerado ideal. 

 Os modelos do construto Valor Percebido do Distrito Federal e do Estado de Goiás 

sofreram modificação com a inclusão de uma correlação. Para ambos os modelos o valor de 

RMR apresentou-se um pouco acima do elevado. Para os Estados do Mato Grosso e Mato 

Grosso do Sul não houve modificações nos modelos iniciais. Em todos os modelos do construto 

Valor Percebido a variável com menor significância foi a SG2, que diz respeito ao quanto o 
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consumidor do serviço de telefonia móvel pretende continuar sendo cliente. Para todos os 

modelos o valor de RMR apresentou-se um pouco elevado. 

O construto que obteve maior regularidade nos resultados foi o Satisfação Global. Para 

o construto Satisfação Global nenhum modelo apresentou modificações. Para todas as 

localidades analisadas a variável com menor significância foi a QF2_1 que corresponde a 

pergunta que corresponde a qualidade do som ao realizar ligações. Para todos os modelos 

estudados a variável com maior significância foi a SG1, que corresponde a pergunta que analisa 

o quão satisfeito estão os consumidores. Em todos os resultados o valor do RMR apresentou-

se elevado. 

Ao analisar os modelos integrados, o modelo que representa Distrito Federal apresentou 

duas relações sem significância estatística, portanto houve a necessidade das exclusões para 

que houvesse uma melhora nos resultados. Houve a inclusão de quatro correlações sugeridas 

pelo software. Após as modificações obteve-se índices mais satisfatórios, porém, os valores de 

RMR e RMSEA apresentaram resultados um pouco elevados. Dentre os demais índices de 

ajustes do modelo o índice GFI foi o que apresentou valor mais distante do considerado ideal. 

No modelo integrado que representa o Estado de Goiás houve a necessidade da exclusão 

da relação entre os construtos Valor Percebido e Qualidade Percebida pois ela não apresentou 

significância estatística. Apesar de apenas uma relação não apresentar significância estatística 

houve a exclusão da relação entre os construtos Qualidade Percebida e Satisfação Global pois 

o valor do coeficiente padronizado apresentou resultado muito baixo. Houve a inclusão de nove 

correlações conforme sugestões de melhoria apresentado pelo software. Após todas as 

modificações do modelo, os resultados dos índices de ajustes apresentaram-se mais adequados, 

sendo o valor do índice GFI o mais distante do considerado ideal. 

Para o modelo do Mato Grosso todas as relações apresentaram significância estatística. 

As modificações sugeridas pelo software não apresentaram melhorias para o modelo, portanto, 

a fim de buscar melhores resultados dos índices de ajustes, houve a exclusão da relação entre 

os construtos Expectativas e Satisfação Global, devido ao seu baixo valor de coeficiente 

padronizado. Após a modificação, o modelo apresentou resultados mais adequados, sendo que 

o RMR e RMSEA apresentaram valores um pouco elevados e o GFI foi o índice que representou 

o resultado mais distante do considerado ideal para o modelo. 

No modelo integrado do Mato Grosso do Sul obteve-se três relações que não 

apresentaram significância estatística, portanto, houve a necessidade da exclusão delas. Para 

melhores resultados houve a inclusão de três correlações sugeridas pelo software. Após as 
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modificações o modelo apresentou resultados mais favoráveis, sendo o valor do índice GFI o 

mais distante do ideal. Os índices RMR e RMSEA apresentaram resultados um pouco elevados. 

 

4.5. Teste das Hipóteses 

Após a análise do modelo integrado do Distrito Federal, demonstrado nas Tabelas 80 a 

83, torna-se viável a análise das hipóteses levantadas nessa pesquisa. Sendo assim, as seguintes 

afirmações são possíveis: 

Hipótese 1: A qualidade do serviço prestado tem efeito significativo e positivo na satisfação 

do cliente. A hipótese 1 é aceita, uma vez que seu coeficiente padronizado apresentou 

resultado positivo. 

Hipótese 2: O valor percebido tem um efeito significativo e positivo na satisfação do 

cliente. A hipótese 2 foi rejeitada, pois a relação entre os construtos Valor Percebido e 

Satisfação Global não apresentou significância estatística. 

Hipótese 3: A qualidade do serviço tem um efeito significativo e positivo no valor 

percebido. Esta hipótese foi rejeitada, pois a relação entre os construtos Qualidade Percebida 

e Valor Percebido não apresentou significância estatística. 

Hipótese 4: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na qualidade 

percebida pelo cliente. A hipótese 4 foi aceita, pois a relação entre os construtos Expectativa 

e Qualidade Percebida apresentou significância estatística. 

Hipótese 5: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo no valor 

percebido pelo cliente. A hipótese 4 foi aceita, uma vez que seu coeficiente padronizado 

apresentou resultado positiva, ou seja, a relação entre as hipóteses Expectativas e Valor 

Percebido apresentou significância estatística. 

Hipótese 6: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na satisfação 

global do cliente. Esta hipótese foi aceita pois a relação entre os construtos Expectativas e 

Satisfação Global apresentou significância estatística. 

Após a análise do modelo integrado do Estado de Goiás, demonstrado nas Tabelas 84 a 87, 

torna-se viável a análise das hipóteses levantadas nessa pesquisa. Sendo assim, as seguintes 

afirmações são possíveis:  

Hipótese 1: A qualidade do serviço prestado tem efeito significativo e positivo na satisfação 

do cliente. Esta hipótese foi rejeitada, pois sua relação não apresentou significância 

estatística. 
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Hipótese 2: Valor percebido tem um efeito significativo e positivo na satisfação do cliente. 

A hipótese 2 foi aceita, uma vez que a relação entre os construtos Valor Percebido e 

Satisfação do Cliente apresentou significância estatística. 

Hipótese 3: A qualidade do serviço tem um efeito significativo e positivo no valor 

percebido. Esta hipótese foi rejeitada pois não apresentou significância estatística. 

Hipótese 4: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na qualidade 

percebida pelo cliente. Esta hipótese foi aceita pois a relação entre os construtos Expectativa 

e Qualidade Percebida apresentou significância estatística. 

Hipótese 5: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo no valor 

percebido pelo cliente. A hipótese 5 foi aceita pois apresentou significância estatística. 

Hipótese 6: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na satisfação 

global do cliente. Esta hipótese foi aceita pois a relação entre os construtos Expectativas e 

Satisfação Global apresentou significância estatística. 

Após a análise do modelo integrado do Estado do Mato Grosso, demonstrado nas Tabelas 

88 a 91, torna-se viável a análise das hipóteses levantadas nessa pesquisa. Sendo assim, as 

seguintes afirmações são possíveis: 

Hipótese 1: A qualidade do serviço tem um efeito significativo e positivo na satisfação do 

cliente. A hipótese 1 foi aceita, uma vez que a relação entre o construto Qualidade Percebida 

e Satisfação Global apresentou significância estatística. 

Hipótese 2: Valor percebido tem um efeito significativo e positivo na satisfação do cliente. 

Esta hipótese foi aceita pois apresentou significância estatística. 

Hipótese 3: A qualidade do serviço tem um efeito significativo e positivo no valor 

percebido. Esta hipótese foi aceita, pois seu coeficiente padronizado foi positivo, ou seja, a 

relação entre a Qualidade Percebida e Valor Percebido apresentou significância estatística. 

Hipótese 4: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na qualidade 

percebida pelo cliente. A hipótese 4 foi aceita pois a relação entre os construtos apresentou 

significância estatística. 

Hipótese 5: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo no valor 

percebido pelo cliente. Esta hipótese foi aceita pois apresentou significância estatística. 

Hipótese 6: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na satisfação 

global do cliente. Esta hipótese foi rejeitada pois a relação entre os construtos Expectativas e 

Satisfação Global não apresentou significância estatística. 
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Após a análise do modelo integrado do Estado do Mato Grosso do Sul, demonstrado nas 

Tabelas 92 a 95, torna-se viável a análise das hipóteses levantadas nessa pesquisa. Sendo 

assim, as seguintes afirmações são possíveis: 

Hipótese 1: A qualidade do serviço tem um efeito significativo e positivo na satisfação do 

cliente. A hipótese 1 foi rejeitada pois não apresentou significância estatística. 

Hipótese 2: Valor percebido tem um efeito significativo e positivo na satisfação do cliente. 

A hipótese 2 foi aceita pois a relação entre as hipóteses Valor Percebido e Satisfação Global 

apresentou significância estatística. 

Hipótese 3: A qualidade do serviço tem um efeito significativo e positivo no valor 

percebido.  Esta hipótese foi rejeitada pois a relação entre os construtos Qualidade Percebida 

e Valor Percebido não apresentou significância estatística. 

Hipótese 4: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na qualidade 

percebida pelo cliente. A hipótese 4 foi aceita pois apresentou significância estatística. 

Hipótese 5: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo no valor 

percebido pelo cliente. A hipótese 5 foi aceita pois sua relação apresentou significância 

estatística. 

Hipótese 6: As expectativas do serviço têm um efeito significativo e positivo na satisfação 

global do cliente. Esta hipótese foi rejeitada pois a relação entre os construtos Expectativas e 

Satisfação Global não apresentou significância estatística. A Tabela 96 resume as hipóteses 

apresentadas neste estudo conforme aceitação ou rejeição de cada localidade estudada. 

 

Tabela 96  – Validação das hipóteses do modelo 

Fonte: Autora (2023) 

Hipótese DF GO MT MS 

Hipótese 1: A qualidade do serviço prestado tem um 

efeito significativo e positivo na satisfação do cliente. 
Aceita Rejeita Aceita Rejeita 

Hipótese 2: Valor percebido tem um efeito 

significativo e positivo na satisfação do cliente. 
Rejeita Aceita Aceita Aceita 

Hipótese 3: A qualidade do serviço prestado tem um 

efeito significativo e positivo no valor percebido. 
Rejeita Rejeita Aceita Rejeita 

Hipótese 4: As expectativas do serviço têm um efeito 

significativo e positivo na qualidade percebida pelo 

cliente. 

Aceita Aceita Aceita Aceita 

Hipótese 5: As expectativas do serviço têm um efeito 

significativo e positivo no valor percebido pelo 

cliente. 

Aceita Aceita Aceita Aceita 

Hipótese 6: As expectativas do serviço têm um efeito 

significativo e positivo na satisfação global do cliente. 
Aceita Aceita Rejeita Rejeita 
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Conforme apresentado na Tabela 96 a hipótese 4 e a hipótese 5 foram aceitas por todas as 

localidades estudadas, ou seja, a expectativa contribui na percepção de qualidade e valor 

percebido pelo cliente. Se comparada às relações entre os construtos Expectativa e Qualidade 

Percebida e Expectativa e Valor Percebido, a localização que apresentou maior significância 

entre estes construtos foi o Estado do Mato Grosso, em que, entre o construto Expectativa e 

Qualidade Percebida o coeficiente foi de 0,69 e entre o Construto Expectativa e Valor Percebido 

o coeficiente foi de 0,80. Vale ressaltar que para o Distrito Federal a Expectativa afeta 

indiretamente a Satisfação Global do cliente por meio da Qualidade Percebida, para o Estado 

de Goiás a Expectativa afeta indiretamente a Satisfação Global do consumidor por meio do 

Valor Percebido, para o Estado do Mato Grosso a Expectativa influencia indiretamente na 

Satisfação Global do consumidor por meio da Qualidade Percebida e Valor Percebido, e por 

fim, para o Estado do Mato Grosso do Sul, a Expectativa possui influencia indireta na Satisfação 

Global por meio do Valor Percebido pelo consumidor. Diante disso é importante que as 

operadoras se atentem em entregar um bom atendimento aos seus clientes, tanto por meio de 

ligações recebidas quanto por meio dos canais digitais, deve-se ter atenção nas principais 

dúvidas abordadas no dia a dia por seus consumidores, pois a clareza nas respostas às dúvidas 

afeta diretamente na satisfação dos consumidores. As demais hipóteses tiveram 

comportamentos diferentes para cada localidade estudada. Diante das análises feitas o Estado 

do Mato Grosso obteve o maior número de aceitações de hipóteses, isso pode significar que os 

consumidores desta região podem ser mais exigentes, portanto, para que seus clientes tenham 

satisfação no serviço de telefonia móvel contratada é necessário que a operadora atenda um 

maior número de critérios.  
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5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Cada localidade estudada apresenta públicos com comportamentos distintos. Para o 

Distrito Federal é fundamental que prestadora dos serviços de telefonia móvel se atente à 

qualidade do serviço prestado e aos requisitos básicos que compõe a expectativa de seus 

clientes, ou seja, para que o consumidor apresente satisfação com o serviço ofertado é 

necessário oferecer facilidade e rapidez nos atendimentos, tanto pelo atendimento telefônico 

quanto pelo atendimento pelos canais digitais e qualidade na utilização dos serviços de internet 

que influenciam diretamente no uso de aplicativos de mensagens e aplicativos de filmes, como 

Youtube e Netflix. 

Para o Estado de Goiás é importante que a prestadora de serviços de telefonia móvel 

apresente as seguintes características para proporcionar satisfação para seus clientes: valores 

cobrados corretamente, clareza nas informações contidas nas faturas, sobre as regras de 

fidelização e reajustes contidas nos contratos e facilidade e agilidade no atendimento por 

telefone e pelos canais digitais. 

Para o Estado do Mato Grosso as principais características positivas necessárias dos 

serviços ofertados, para que o consumidor esteja satisfeito, precisam englobar: chamadas por 

aplicativos sem falhas ou ruídos, boa velocidade na navegação por aplicativos de mensagens e 

aplicativos de vídeos e filmes, cobranças dentro do que foi acordado com o cliente, clareza nas 

informações contida nas faturas. Outro fator que impacta na satisfação dos consumidores do 

Estado do Mato Grosso são as regras de fidelização e reajustes nos contratos. 

Por fim, para os consumidores do Estado do Mato Grosso do Sul os maiores fatores que 

impactam na satisfação global estão relacionados principalmente com as cobranças feitas pelas 

operadoras, a clareza das informações contidas nas faturas e as regras estabelecidas nos 

contratos de fidelização e reajustes dos serviços. 

De todas as hipóteses analisadas o construto Expectativa mostrou-se ser um fator 

significativo e positivo na qualidade percebida e no valor percebido pelos consumidores, ou 

seja, a facilidade e agilidade em conseguir informações por meio dos canais digitais e pelo 

atendimento telefônico afeta na percepção de clientes de todas as localidades englobadas nesta 

pesquisa. 

 

5.1. Contribuições da Pesquisa 

Esta pesquisa contribui com a sociedade usuária de telefonia móvel da região Centro-

Oeste por ser um estudo voltado para a análise da satisfação dos consumidores. Os resultados 
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servem como indicadores na tomada de decisão para as operadoras de telefonia existentes no 

Distrito Federal, Estado de Goiás, Estado do Mato Grosso e Estado do Mato Grosso do Sul que 

se preocupam com a satisfação de seus clientes. 

A partir dos resultados encontrados, as operadoras podem focar nos pontos mais 

relevantes que impactam diretamente na satisfação dos seus clientes e buscar formas de inovar 

na entrega de seus serviços. Deve-se analisar o que afeta cada público, visto que, localidades 

diferentes apresentaram resultados diferentes, dessa maneira é possível entender melhor as 

principais demandas que devem ser atendidas por seus grupos de consumidores. 

 

 

5.2. Limitações da Pesquisa 

Um fator que ocasionou a limitação desta pesquisa foi a quantidade de perguntas 

contidas no questionário elaborado pela Anatel. Devido ao número pequeno de perguntas não 

foi possível utilizar o modelo com o formato original do Índice de Satisfação do Cliente Norte-

Americano, portanto, houve a necessidade da exclusão de dois construtos, sendo eles o 

construto Reclamações e o construto Lealdade. Dessa maneira o modelo adaptado do Índice de 

Satisfação do Cliente Norte-Americano, utilizado nesta pesquisa, apresentou apenas quatro 

construtos, sendo eles: Qualidade Percebida, Expectativas, Valor Percebido e Satisfação 

Global.  

Outro impacto ocasionado pela quantidade de perguntas contidas no questionário da 

Anatel foi o número de variáveis que cada construto obteve, sendo que, para o construto 

Qualidade Percebida o número de variáveis obtidas foram quatro, para o construto Expectativas 

o número de variáveis obtidas foram seis, para o construto Valor Percebido a quantidade de 

variáveis obtidas foram quatro e para o construto Satisfação Global a quantidade de variáveis 

obtidas também foram quatro. 

Outro fator que impactou no resultado deste estudo foi a quantidade de entrevistados 

válidos, para o Distrito Federal foram utilizadas 138 respostas, para o Estado de Goiás foram 

utilizadas 172 respostas válidas, para o Estado do Mato Grosso foram utilizadas 135 respostas 

e para o Estado do Mato Grosso do Sul foram utilizadas 121 respostas. 

 

5.3. Sugestões Para Trabalhos Futuros 

Para pesquisas futuras sugere-se trabalhar com dados mais abrangentes e com maior 

quantidade de respondentes. Uma opção para pesquisa futura é a análise das regiões do Brasil, 



130 
 

dessa forma a quantidade de respondentes válidos será maior, o que pode ocasionar em 

resultados mais próximos do considerado ideal pela literatura. 

Nesta pesquisa foi utilizado a técnica da Modelagem de Equações Estruturais, mas o 

pesquisador pode avaliar outras técnicas estatísticas ou a utilização de inteligência artificial 

como Lógica Fuzzy, Regressão Logística, Regressão Linear Múltipla, dentre outras.  
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Apêndice A – Qualidade Percebida do Distrito Federal 

 

 

Ao navegar em sites ou redes sociais, com que frequência o conteúdo é 
rapidamente exibido?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 1 0,7% 0,7% 0,7% 

1 1 0,7% 0,7% 1,4% 

2 1 0,7% 0,7% 2,2% 

3 4 2,9% 2,9% 5,1% 

4 3 2,2% 2,2% 7,2% 

5 19 13,8% 13,8% 21,0% 

6 15 10,9% 10,9% 31,9% 

7 17 12,3% 12,3% 44,2% 

8 29 21,0% 21,0% 65,2% 

9 16 11,6% 11,6% 76,8% 

Excelente 32 23,2% 23,2% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

Ao enviar fotos ou vídeos por aplicativos de mensagens (como 
WhatsApp ou Telegram) ou redes sociais, com que frequência o envio é 

rápido? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,4% 1,4% 1,4% 

1 0 0,0% 0,0% 1,4% 

2 0 0,0% 0,0% 1,4% 

3 2 1,4% 1,4% 2,9% 

4 8 5,8% 5,8% 8,7% 

5 10 7,2% 7,2% 15,9% 

6 14 10,1% 10,1% 26,1% 

7 18 13,0% 13,0% 39,1% 

8 24 17,4% 17,4% 56,5% 

9 21 15,2% 15,2% 71,7% 

Excelente 39 28,3% 28,3% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Ao ver vídeos e filmes em serviços como Youtube ou Netflix com que 
frequência consegue assistir sem interrupção ou queda de qualidade? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 5 3,6% 3,6% 3,6% 

1 0 0,0% 0,0% 3,6% 

2 4 2,9% 2,9% 6,5% 

3 2 1,4% 1,4% 8,0% 

4 4 2,9% 2,9% 10,9% 

5 13 9,4% 9,4% 20,3% 

6 13 9,4% 9,4% 29,7% 

7 21 15,2% 15,2% 44,9% 

8 33 23,9% 23,9% 68,8% 

9 17 12,3% 12,3% 81,2% 

Excelente 26 18,8% 18,8% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

Ao usar a Internet para chamadas de vídeo por aplicativos como 
WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequência é possível conversar 

sem falhas 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 3 2,2% 2,2% 2,2% 

1 1 0,7% 0,7% 2,9% 

2 1 0,7% 0,7% 3,6% 

3 1 0,7% 0,7% 4,3% 

4 6 4,3% 4,3% 8,7% 

5 14 10,1% 10,1% 18,8% 

6 16 11,6% 11,6% 30,4% 

7 24 17,4% 17,4% 47,8% 

8 32 23,2% 23,2% 71,0% 

9 18 13,0% 13,0% 84,1% 

Excelente 22 15,9% 15,9% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Apêndice B – Expectativas do Distrito Federal 

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelo atendimento 
telefônico 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 6,5% 6,5% 6,5% 

1 1 0,7% 0,7% 7,2% 

2 2 1,4% 1,4% 8,7% 

3 5 3,6% 3,6% 12,3% 

4 7 5,1% 5,1% 17,4% 

5 14 10,1% 10,1% 27,5% 

6 17 12,3% 12,3% 39,9% 

7 21 15,2% 15,2% 55,1% 

8 22 15,9% 15,9% 71,0% 

9 8 5,8% 5,8% 76,8% 

Excelente 32 23,2% 23,2% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 19 13,8% 13,8% 13,8% 

1 2 1,4% 1,4% 15,2% 

2 3 2,2% 2,2% 17,4% 

3 10 7,2% 7,2% 24,6% 

4 8 5,8% 5,8% 30,4% 

5 20 14,5% 14,5% 44,9% 

6 6 4,3% 4,3% 49,3% 

7 17 12,3% 12,3% 61,6% 

8 24 17,4% 17,4% 79,0% 

9 8 5,8% 5,8% 84,8% 

Excelente 21 15,2% 15,2% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 18 13,0% 13,0% 13,0% 

1 3 2,2% 2,2% 15,2% 

2 5 3,6% 3,6% 18,8% 

3 8 5,8% 5,8% 24,6% 

4 10 7,2% 7,2% 31,9% 

5 17 12,3% 12,3% 44,2% 

6 14 10,1% 10,1% 54,3% 

7 15 10,9% 10,9% 65,2% 

8 18 13,0% 13,0% 78,3% 

9 8 5,8% 5,8% 84,1% 

Excelente 22 15,9% 15,9% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 6,5% 6,5% 6,5% 

1 1 0,7% 0,7% 7,2% 

2 4 2,9% 2,9% 10,1% 

3 8 5,8% 5,8% 15,9% 

4 5 3,6% 3,6% 19,6% 

5 16 11,6% 11,6% 31,2% 

6 12 8,7% 8,7% 39,9% 

7 19 13,8% 13,8% 53,6% 

8 21 15,2% 15,2% 68,8% 

9 12 8,7% 8,7% 77,5% 

Excelente 31 22,5% 22,5% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 14 10,1% 10,1% 10,1% 

1 5 3,6% 3,6% 13,8% 

2 2 1,4% 1,4% 15,2% 

3 6 4,3% 4,3% 19,6% 

4 7 5,1% 5,1% 24,6% 

5 16 11,6% 11,6% 36,2% 

6 13 9,4% 9,4% 45,7% 

7 14 10,1% 10,1% 55,8% 

8 27 19,6% 19,6% 75,4% 

9 5 3,6% 3,6% 79,0% 

Excelente 29 21,0% 21,0% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

 

O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 15 10,9% 10,9% 10,9% 

1 3 2,2% 2,2% 13,0% 

2 1 0,7% 0,7% 13,8% 

3 4 2,9% 2,9% 16,7% 

4 10 7,2% 7,2% 23,9% 

5 16 11,6% 11,6% 35,5% 

6 8 5,8% 5,8% 41,3% 

7 18 13,0% 13,0% 54,3% 

8 28 20,3% 20,3% 74,6% 

9 9 6,5% 6,5% 81,2% 

Excelente 26 18,8% 18,8% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Apêndice C – Valor Percebido do Distrito Federal 

 

 

Sobre as regras de seu contrato de telefonia móvel, como franquias de 
uso, fidelização e reajustes? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 5,8% 5,8% 5,8% 

1 3 2,2% 2,2% 8,0% 

2 3 2,2% 2,2% 10,1% 

3 7 5,1% 5,1% 15,2% 

4 10 7,2% 7,2% 22,5% 

5 20 14,5% 14,5% 37,0% 

6 7 5,1% 5,1% 42,0% 

7 18 13,0% 13,0% 55,1% 

8 21 15,2% 15,2% 70,3% 

9 15 10,9% 10,9% 81,2% 

Excelente 26 18,8% 18,8% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

Com que frequência as informações na conta são apresentadas de forma 
clara? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 6 4,3% 4,3% 4,3% 

1 1 0,7% 0,7% 5,1% 

2 1 0,7% 0,7% 5,8% 

3 4 2,9% 2,9% 8,7% 

4 2 1,4% 1,4% 10,1% 

5 11 8,0% 8,0% 18,1% 

6 10 7,2% 7,2% 25,4% 

7 19 13,8% 13,8% 39,1% 

8 14 10,1% 10,1% 49,3% 

9 15 10,9% 10,9% 60,1% 

Excelente 55 39,9% 39,9% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Com que frequência os valores são cobrados corretamente na conta?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 6 4,3% 4,3% 4,3% 

1 0 0,0% 0,0% 4,3% 

2 3 2,2% 2,2% 6,5% 

3 4 2,9% 2,9% 9,4% 

4 4 2,9% 2,9% 12,3% 

5 7 5,1% 5,1% 17,4% 

6 6 4,3% 4,3% 21,7% 

7 16 11,6% 11,6% 33,3% 

8 18 13,0% 13,0% 46,4% 

9 17 12,3% 12,3% 58,7% 

Excelente 57 41,3% 41,3% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

 

O quanto você pretende continuar sendo cliente. 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 2,9% 2,9% 2,9% 

1 2 1,4% 1,4% 4,3% 

2 3 2,2% 2,2% 6,5% 

3 2 1,4% 1,4% 8,0% 

4 2 1,4% 1,4% 9,4% 

5 26 18,8% 18,8% 28,3% 

6 15 10,9% 10,9% 39,1% 

7 11 8,0% 8,0% 47,1% 

8 20 14,5% 14,5% 61,6% 

9 16 11,6% 11,6% 73,2% 

Excelente 37 26,8% 26,8% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Apêndice D – Satisfação Global do Distrito Federal 

 

 

Sobre aspectos de funcionamento do seu serviço de telefonia móvel, 
como área de cobertura do sinal de voz e internet?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 5,8% 5,8% 5,8% 

1 1 0,7% 0,7% 6,5% 

2 3 2,2% 2,2% 8,7% 

3 4 2,9% 2,9% 11,6% 

4 9 6,5% 6,5% 18,1% 

5 18 13,0% 13,0% 31,2% 

6 16 11,6% 11,6% 42,8% 

7 18 13,0% 13,0% 55,8% 

8 18 13,0% 13,0% 68,8% 

9 14 10,1% 10,1% 79,0% 

Excelente 29 21,0% 21,0% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

 

O quão satisfeito(a) você está com o seu serviço? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 2,9% 2,9% 2,9% 

1 1 0,7% 0,7% 3,6% 

2 2 1,4% 1,4% 5,1% 

3 6 4,3% 4,3% 9,4% 

4 1 0,7% 0,7% 10,1% 

5 20 14,5% 14,5% 24,6% 

6 10 7,2% 7,2% 31,9% 

7 27 19,6% 19,6% 51,4% 

8 29 21,0% 21,0% 72,5% 

9 14 10,1% 10,1% 82,6% 

Excelente 24 17,4% 17,4% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Conversar sem falhas no som? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,4% 1,4% 1,4% 

1 0 0,0% 0,0% 1,4% 

2 2 1,4% 1,4% 2,9% 

3 2 1,4% 1,4% 4,3% 

4 2 1,4% 1,4% 5,8% 

5 13 9,4% 9,4% 15,2% 

6 8 5,8% 5,8% 21,0% 

7 21 15,2% 15,2% 36,2% 

8 30 21,7% 21,7% 58,0% 

9 20 14,5% 14,5% 72,5% 

Excelente 38 27,5% 27,5% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   

 

 

 

O quanto você recomendaria o serviço de da para amigos ou familiares? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 10 7,2% 7,2% 7,2% 

1 2 1,4% 1,4% 8,7% 

2 3 2,2% 2,2% 10,9% 

3 2 1,4% 1,4% 12,3% 

4 5 3,6% 3,6% 15,9% 

5 21 15,2% 15,2% 31,2% 

6 12 8,7% 8,7% 39,9% 

7 19 13,8% 13,8% 53,6% 

8 26 18,8% 18,8% 72,5% 

9 12 8,7% 8,7% 81,2% 

Excelente 26 18,8% 18,8% 100% 

TOTAL 138 100% 100%   
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Apêndice E – Qualidade Percebida do Estado de Goiás 

 

 

 

Ao navegar em sites ou redes sociais, com que frequência o conteúdo é 
rapidamente exibido?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 3 1,7% 1,7% 1,7% 

1 2 1,2% 1,2% 2,9% 

2 2 1,2% 1,2% 4,1% 

3 7 4,1% 4,1% 8,1% 

4 4 2,3% 2,3% 10,5% 

5 12 7,0% 7,0% 17,4% 

6 17 9,9% 9,9% 27,3% 

7 32 18,6% 18,6% 45,9% 

8 39 22,7% 22,7% 68,6% 

9 21 12,2% 12,2% 80,8% 

Excelente 33 19,2% 19,2% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

 

Ao enviar fotos ou vídeos por aplicativos de mensagens (como 
WhatsApp ou Telegram) ou redes sociais, com que frequência o envio é 

rápido? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,2% 1,2% 1,2% 

1 1 0,6% 0,6% 1,7% 

2 0 0,0% 0,0% 1,7% 

3 5 2,9% 2,9% 4,7% 

4 6 3,5% 3,5% 8,1% 

5 13 7,6% 7,6% 15,7% 

6 18 10,5% 10,5% 26,2% 

7 26 15,1% 15,1% 41,3% 

8 45 26,2% 26,2% 67,4% 

9 21 12,2% 12,2% 79,7% 

Excelente 35 20,3% 20,3% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Ao ver vídeos e filmes em serviços como Youtube ou Netflix com que 
frequência consegue assistir sem interrupção ou queda de qualidade? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 5 2,9% 2,9% 2,9% 

1 0 0,0% 0,0% 2,9% 

2 3 1,7% 1,7% 4,7% 

3 6 3,5% 3,5% 8,1% 

4 9 5,2% 5,2% 13,4% 

5 19 11,0% 11,0% 24,4% 

6 20 11,6% 11,6% 36,0% 

7 30 17,4% 17,4% 53,5% 

8 37 21,5% 21,5% 75,0% 

9 18 10,5% 10,5% 85,5% 

Excelente 25 14,5% 14,5% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

 

 

Ao usar a Internet para chamadas de vídeo por aplicativos como 
WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequência é possível conversar 

sem falhas 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 5 2,9% 2,9% 2,9% 

1 1 0,6% 0,6% 3,5% 

2 4 2,3% 2,3% 5,8% 

3 9 5,2% 5,2% 11,0% 

4 7 4,1% 4,1% 15,1% 

5 19 11,0% 11,0% 26,2% 

6 16 9,3% 9,3% 35,5% 

7 31 18,0% 18,0% 53,5% 

8 41 23,8% 23,8% 77,3% 

9 18 10,5% 10,5% 87,8% 

Excelente 21 12,2% 12,2% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Apêndice F – Expectativas do Estado de Goiás 

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelo atendimento 
telefônico 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 11 6,4% 6,4% 6,4% 

1 3 1,7% 1,7% 8,1% 

2 3 1,7% 1,7% 9,9% 

3 5 2,9% 2,9% 12,8% 

4 8 4,7% 4,7% 17,4% 

5 16 9,3% 9,3% 26,7% 

6 14 8,1% 8,1% 34,9% 

7 26 15,1% 15,1% 50,0% 

8 28 16,3% 16,3% 66,3% 

9 11 6,4% 6,4% 72,7% 

Excelente 47 27,3% 27,3% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 18 10,5% 10,5% 10,5% 

1 4 2,3% 2,3% 12,8% 

2 5 2,9% 2,9% 15,7% 

3 8 4,7% 4,7% 20,3% 

4 7 4,1% 4,1% 24,4% 

5 21 12,2% 12,2% 36,6% 

6 16 9,3% 9,3% 45,9% 

7 24 14,0% 14,0% 59,9% 

8 27 15,7% 15,7% 75,6% 

9 10 5,8% 5,8% 81,4% 

Excelente 32 18,6% 18,6% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 21 12,2% 12,2% 12,2% 

1 5 2,9% 2,9% 15,1% 

2 7 4,1% 4,1% 19,2% 

3 6 3,5% 3,5% 22,7% 

4 7 4,1% 4,1% 26,7% 

5 17 9,9% 9,9% 36,6% 

6 19 11,0% 11,0% 47,7% 

7 22 12,8% 12,8% 60,5% 

8 25 14,5% 14,5% 75,0% 

9 12 7,0% 7,0% 82,0% 

Excelente 31 18,0% 18,0% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 4,7% 4,7% 4,7% 

1 2 1,2% 1,2% 5,8% 

2 3 1,7% 1,7% 7,6% 

3 5 2,9% 2,9% 10,5% 

4 9 5,2% 5,2% 15,7% 

5 17 9,9% 9,9% 25,6% 

6 13 7,6% 7,6% 33,1% 

7 23 13,4% 13,4% 46,5% 

8 34 19,8% 19,8% 66,3% 

9 21 12,2% 12,2% 78,5% 

Excelente 37 21,5% 21,5% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 16 9,3% 9,3% 9,3% 

1 3 1,7% 1,7% 11,0% 

2 1 0,6% 0,6% 11,6% 

3 4 2,3% 2,3% 14,0% 

4 5 2,9% 2,9% 16,9% 

5 22 12,8% 12,8% 29,7% 

6 17 9,9% 9,9% 39,5% 

7 17 9,9% 9,9% 49,4% 

8 27 15,7% 15,7% 65,1% 

9 25 14,5% 14,5% 79,7% 

Excelente 35 20,3% 20,3% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 4,7% 4,7% 4,7% 

1 1 0,6% 0,6% 5,2% 

2 4 2,3% 2,3% 7,6% 

3 7 4,1% 4,1% 11,6% 

4 6 3,5% 3,5% 15,1% 

5 23 13,4% 13,4% 28,5% 

6 16 9,3% 9,3% 37,8% 

7 18 10,5% 10,5% 48,3% 

8 27 15,7% 15,7% 64,0% 

9 25 14,5% 14,5% 78,5% 

Excelente 37 21,5% 21,5% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Apêndice G – Valor Percebido do Estado de Goiás 

 

Sobre as regras de seu contrato de telefonia móvel, como franquias de 
uso, fidelização e reajustes? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 13 7,6% 7,6% 7,6% 

1 1 0,6% 0,6% 8,1% 

2 8 4,7% 4,7% 12,8% 

3 4 2,3% 2,3% 15,1% 

4 11 6,4% 6,4% 21,5% 

5 19 11,0% 11,0% 32,6% 

6 18 10,5% 10,5% 43,0% 

7 22 12,8% 12,8% 55,8% 

8 26 15,1% 15,1% 70,9% 

9 13 7,6% 7,6% 78,5% 

Excelente 37 21,5% 21,5% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

 

Com que frequência as informações na conta são apresentadas de forma 
clara? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 13 7,6% 7,6% 7,6% 

1 0 0,0% 0,0% 7,6% 

2 5 2,9% 2,9% 10,5% 

3 3 1,7% 1,7% 12,2% 

4 3 1,7% 1,7% 14,0% 

5 10 5,8% 5,8% 19,8% 

6 13 7,6% 7,6% 27,3% 

7 10 5,8% 5,8% 33,1% 

8 31 18,0% 18,0% 51,2% 

9 15 8,7% 8,7% 59,9% 

Excelente 69 40,1% 40,1% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Com que frequência os valores são cobrados corretamente na conta?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 4,7% 4,7% 4,7% 

1 3 1,7% 1,7% 6,4% 

2 6 3,5% 3,5% 9,9% 

3 0 0,0% 0,0% 9,9% 

4 3 1,7% 1,7% 11,6% 

5 9 5,2% 5,2% 16,9% 

6 5 2,9% 2,9% 19,8% 

7 13 7,6% 7,6% 27,3% 

8 26 15,1% 15,1% 42,4% 

9 23 13,4% 13,4% 55,8% 

Excelente 76 44,2% 44,2% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

 

O quanto você pretende continuar sendo cliente. 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 3 1,7% 1,7% 1,7% 

1 2 1,2% 1,2% 2,9% 

2 2 1,2% 1,2% 4,1% 

3 6 3,5% 3,5% 7,6% 

4 8 4,7% 4,7% 12,2% 

5 22 12,8% 12,8% 25,0% 

6 14 8,1% 8,1% 33,1% 

7 17 9,9% 9,9% 43,0% 

8 34 19,8% 19,8% 62,8% 

9 16 9,3% 9,3% 72,1% 

Excelente 48 27,9% 27,9% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Apêndice H – Satisfação Global do Estado de Goiás 

 

 

Sobre aspectos de funcionamento do seu serviço de telefonia móvel, 
como área de cobertura do sinal de voz e internet?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 4,7% 4,7% 4,7% 

1 2 1,2% 1,2% 5,8% 

2 4 2,3% 2,3% 8,1% 

3 5 2,9% 2,9% 11,0% 

4 3 1,7% 1,7% 12,8% 

5 27 15,7% 15,7% 28,5% 

6 21 12,2% 12,2% 40,7% 

7 26 15,1% 15,1% 55,8% 

8 32 18,6% 18,6% 74,4% 

9 16 9,3% 9,3% 83,7% 

Excelente 28 16,3% 16,3% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

 

O quão satisfeito(a) você está com o seu serviço? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,2% 1,2% 1,2% 

1 0 0,0% 0,0% 1,2% 

2 3 1,7% 1,7% 2,9% 

3 5 2,9% 2,9% 5,8% 

4 7 4,1% 4,1% 9,9% 

5 15 8,7% 8,7% 18,6% 

6 17 9,9% 9,9% 28,5% 

7 29 16,9% 16,9% 45,3% 

8 58 33,7% 33,7% 79,1% 

9 10 5,8% 5,8% 84,9% 

Excelente 26 15,1% 15,1% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Conversar sem falhas no som? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 3 1,7% 1,7% 1,7% 

1 0 0,0% 0,0% 1,7% 

2 0 0,0% 0,0% 1,7% 

3 4 2,3% 2,3% 4,1% 

4 6 3,5% 3,5% 7,6% 

5 9 5,2% 5,2% 12,8% 

6 10 5,8% 5,8% 18,6% 

7 16 9,3% 9,3% 27,9% 

8 41 23,8% 23,8% 51,7% 

9 23 13,4% 13,4% 65,1% 

Excelente 60 34,9% 34,9% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   

 

 

 

O quanto você recomendaria o serviço para amigos ou familiares? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 5,2% 5,2% 5,2% 

1 1 0,6% 0,6% 5,8% 

2 2 1,2% 1,2% 7,0% 

3 7 4,1% 4,1% 11,0% 

4 10 5,8% 5,8% 16,9% 

5 25 14,5% 14,5% 31,4% 

6 9 5,2% 5,2% 36,6% 

7 19 11,0% 11,0% 47,7% 

8 35 20,3% 20,3% 68,0% 

9 16 9,3% 9,3% 77,3% 

Excelente 39 22,7% 22,7% 100% 

TOTAL 172 100% 100%   
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Apêndice I – Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso 

 

 

Ao navegar em sites ou redes sociais, com que frequência o conteúdo é 
rapidamente exibido?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,5% 1,5% 1,5% 

1 0 0,0% 0,0% 1,5% 

2 3 2,2% 2,2% 3,7% 

3 4 3,0% 3,0% 6,7% 

4 4 3,0% 3,0% 9,6% 

5 17 12,6% 12,6% 22,2% 

6 12 8,9% 8,9% 31,1% 

7 21 15,6% 15,6% 46,7% 

8 27 20,0% 20,0% 66,7% 

9 14 10,4% 10,4% 77,0% 

Excelente 31 23,0% 23,0% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

Ao enviar fotos ou vídeos por aplicativos de mensagens (como 
WhatsApp ou Telegram) ou redes sociais, com que frequência o envio é 

rápido? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 1 0,7% 0,7% 0,7% 

1 0 0,0% 0,0% 0,7% 

2 0 0,0% 0,0% 0,7% 

3 2 1,5% 1,5% 2,2% 

4 6 4,4% 4,4% 6,7% 

5 5 3,7% 3,7% 10,4% 

6 8 5,9% 5,9% 16,3% 

7 34 25,2% 25,2% 41,5% 

8 30 22,2% 22,2% 63,7% 

9 14 10,4% 10,4% 74,1% 

Excelente 35 25,9% 25,9% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Ao ver vídeos e filmes em serviços como Youtube ou Netflix com que 
frequência consegue assistir sem interrupção ou queda de qualidade? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 5 3,7% 3,7% 3,7% 

1 1 0,7% 0,7% 4,4% 

2 0 0,0% 0,0% 4,4% 

3 8 5,9% 5,9% 10,4% 

4 7 5,2% 5,2% 15,6% 

5 16 11,9% 11,9% 27,4% 

6 8 5,9% 5,9% 33,3% 

7 20 14,8% 14,8% 48,1% 

8 35 25,9% 25,9% 74,1% 

9 8 5,9% 5,9% 80,0% 

Excelente 27 20,0% 20,0% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

Ao usar a Internet para chamadas de vídeo por aplicativos como 
WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequência é possível conversar 

sem falhas 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 3 2,2% 2,2% 2,2% 

1 0 0,0% 0,0% 2,2% 

2 3 2,2% 2,2% 4,4% 

3 6 4,4% 4,4% 8,9% 

4 5 3,7% 3,7% 12,6% 

5 18 13,3% 13,3% 25,9% 

6 17 12,6% 12,6% 38,5% 

7 21 15,6% 15,6% 54,1% 

8 22 16,3% 16,3% 70,4% 

9 16 11,9% 11,9% 82,2% 

Excelente 24 17,8% 17,8% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Apêndice J – Expectativas do Estado do Mato Grosso 

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelo atendimento 
telefônico 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 3,0% 3,0% 3,0% 

1 1 0,7% 0,7% 3,7% 

2 3 2,2% 2,2% 5,9% 

3 3 2,2% 2,2% 8,1% 

4 4 3,0% 3,0% 11,1% 

5 9 6,7% 6,7% 17,8% 

6 16 11,9% 11,9% 29,6% 

7 22 16,3% 16,3% 45,9% 

8 19 14,1% 14,1% 60,0% 

9 25 18,5% 18,5% 78,5% 

Excelente 29 21,5% 21,5% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 6,7% 6,7% 6,7% 

1 5 3,7% 3,7% 10,4% 

2 5 3,7% 3,7% 14,1% 

3 8 5,9% 5,9% 20,0% 

4 1 0,7% 0,7% 20,7% 

5 10 7,4% 7,4% 28,1% 

6 13 9,6% 9,6% 37,8% 

7 11 8,1% 8,1% 45,9% 

8 29 21,5% 21,5% 67,4% 

9 17 12,6% 12,6% 80,0% 

Excelente 27 20,0% 20,0% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 10 7,4% 7,4% 7,4% 

1 4 3,0% 3,0% 10,4% 

2 3 2,2% 2,2% 12,6% 

3 7 5,2% 5,2% 17,8% 

4 4 3,0% 3,0% 20,7% 

5 18 13,3% 13,3% 34,1% 

6 7 5,2% 5,2% 39,3% 

7 17 12,6% 12,6% 51,9% 

8 24 17,8% 17,8% 69,6% 

9 17 12,6% 12,6% 82,2% 

Excelente 24 17,8% 17,8% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 7 5,2% 5,2% 5,2% 

1 0 0,0% 0,0% 5,2% 

2 4 3,0% 3,0% 8,1% 

3 2 1,5% 1,5% 9,6% 

4 7 5,2% 5,2% 14,8% 

5 15 11,1% 11,1% 25,9% 

6 10 7,4% 7,4% 33,3% 

7 19 14,1% 14,1% 47,4% 

8 23 17,0% 17,0% 64,4% 

9 14 10,4% 10,4% 74,8% 

Excelente 34 25,2% 25,2% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 6,7% 6,7% 6,7% 

1 4 3,0% 3,0% 9,6% 

2 3 2,2% 2,2% 11,9% 

3 4 3,0% 3,0% 14,8% 

4 7 5,2% 5,2% 20,0% 

5 18 13,3% 13,3% 33,3% 

6 8 5,9% 5,9% 39,3% 

7 9 6,7% 6,7% 45,9% 

8 25 18,5% 18,5% 64,4% 

9 18 13,3% 13,3% 77,8% 

Excelente 30 22,2% 22,2% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 6,7% 6,7% 6,7% 

1 2 1,5% 1,5% 8,1% 

2 5 3,7% 3,7% 11,9% 

3 7 5,2% 5,2% 17,0% 

4 4 3,0% 3,0% 20,0% 

5 14 10,4% 10,4% 30,4% 

6 11 8,1% 8,1% 38,5% 

7 14 10,4% 10,4% 48,9% 

8 21 15,6% 15,6% 64,4% 

9 14 10,4% 10,4% 74,8% 

Excelente 34 25,2% 25,2% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Apêndice K – Valor Percebido do Estado do Mato Grosso 

 

 

Sobre as regras de seu contrato de telefonia móvel, como franquias de 
uso, fidelização e reajustes? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 3,0% 3,0% 3,0% 

1 2 1,5% 1,5% 4,4% 

2 2 1,5% 1,5% 5,9% 

3 5 3,7% 3,7% 9,6% 

4 8 5,9% 5,9% 15,6% 

5 17 12,6% 12,6% 28,1% 

6 15 11,1% 11,1% 39,3% 

7 12 8,9% 8,9% 48,1% 

8 24 17,8% 17,8% 65,9% 

9 11 8,1% 8,1% 74,1% 

Excelente 35 25,9% 25,9% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

Com que frequência as informações na conta são apresentadas de forma 
clara? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 5,9% 5,9% 5,9% 

1 1 0,7% 0,7% 6,7% 

2 2 1,5% 1,5% 8,1% 

3 4 3,0% 3,0% 11,1% 

4 3 2,2% 2,2% 13,3% 

5 12 8,9% 8,9% 22,2% 

6 6 4,4% 4,4% 26,7% 

7 6 4,4% 4,4% 31,1% 

8 23 17,0% 17,0% 48,1% 

9 16 11,9% 11,9% 60,0% 

Excelente 54 40,0% 40,0% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Com que frequência os valores são cobrados corretamente na conta?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 5 3,7% 3,7% 3,7% 

1 2 1,5% 1,5% 5,2% 

2 1 0,7% 0,7% 5,9% 

3 2 1,5% 1,5% 7,4% 

4 0 0,0% 0,0% 7,4% 

5 10 7,4% 7,4% 14,8% 

6 7 5,2% 5,2% 20,0% 

7 9 6,7% 6,7% 26,7% 

8 15 11,1% 11,1% 37,8% 

9 25 18,5% 18,5% 56,3% 

Excelente 59 43,7% 43,7% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

O quanto você pretende continuar sendo cliente. 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 8 5,9% 5,9% 5,9% 

1 0 0,0% 0,0% 5,9% 

2 4 3,0% 3,0% 8,9% 

3 1 0,7% 0,7% 9,6% 

4 4 3,0% 3,0% 12,6% 

5 12 8,9% 8,9% 21,5% 

6 8 5,9% 5,9% 27,4% 

7 15 11,1% 11,1% 38,5% 

8 18 13,3% 13,3% 51,9% 

9 21 15,6% 15,6% 67,4% 

Excelente 44 32,6% 32,6% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Apêndice L – Satisfação Global do Estado do Mato Grosso 

 

 

Sobre aspectos de funcionamento do seu serviço de telefonia móvel, 
como área de cobertura do sinal de voz e internet?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 6,7% 6,7% 6,7% 

1 1 0,7% 0,7% 7,4% 

2 8 5,9% 5,9% 13,3% 

3 6 4,4% 4,4% 17,8% 

4 2 1,5% 1,5% 19,3% 

5 13 9,6% 9,6% 28,9% 

6 12 8,9% 8,9% 37,8% 

7 23 17,0% 17,0% 54,8% 

8 18 13,3% 13,3% 68,1% 

9 12 8,9% 8,9% 77,0% 

Excelente 31 23,0% 23,0% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

O quão satisfeito(a) você está com o seu serviço? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,5% 1,5% 1,5% 

1 0 0,0% 0,0% 1,5% 

2 4 3,0% 3,0% 4,4% 

3 4 3,0% 3,0% 7,4% 

4 5 3,7% 3,7% 11,1% 

5 13 9,6% 9,6% 20,7% 

6 10 7,4% 7,4% 28,1% 

7 23 17,0% 17,0% 45,2% 

8 26 19,3% 19,3% 64,4% 

9 17 12,6% 12,6% 77,0% 

Excelente 31 23,0% 23,0% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Conversar sem falhas no som? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 3 2,2% 2,2% 2,2% 

1 0 0,0% 0,0% 2,2% 

2 1 0,7% 0,7% 3,0% 

3 3 2,2% 2,2% 5,2% 

4 1 0,7% 0,7% 5,9% 

5 6 4,4% 4,4% 10,4% 

6 6 4,4% 4,4% 14,8% 

7 16 11,9% 11,9% 26,7% 

8 25 18,5% 18,5% 45,2% 

9 26 19,3% 19,3% 64,4% 

Excelente 48 35,6% 35,6% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   

 

 

 

O quanto você recomendaria o serviço para amigos ou familiares? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 10 7,4% 7,4% 7,4% 

1 1 0,7% 0,7% 8,1% 

2 4 3,0% 3,0% 11,1% 

3 8 5,9% 5,9% 17,0% 

4 3 2,2% 2,2% 19,3% 

5 10 7,4% 7,4% 26,7% 

6 7 5,2% 5,2% 31,9% 

7 14 10,4% 10,4% 42,2% 

8 27 20,0% 20,0% 62,2% 

9 15 11,1% 11,1% 73,3% 

Excelente 36 26,7% 26,7% 100% 

TOTAL 135 100% 100%   
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Apêndice M – Qualidade Percebida do Estado do Mato Grosso do Sul 

 

 

 

Ao navegar em sites ou redes sociais, com que frequência o conteúdo é 
rapidamente exibido?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 3,3% 3,3% 3,3% 

1 0 0,0% 0,0% 3,3% 

2 2 1,7% 1,7% 5,0% 

3 5 4,1% 4,1% 9,1% 

4 2 1,7% 1,7% 10,7% 

5 11 9,1% 9,1% 19,8% 

6 6 5,0% 5,0% 24,8% 

7 16 13,2% 13,2% 38,0% 

8 34 28,1% 28,1% 66,1% 

9 12 9,9% 9,9% 76,0% 

Excelente 29 24,0% 24,0% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

 

Ao enviar fotos ou vídeos por aplicativos de mensagens (como 
WhatsApp ou Telegram) ou redes sociais, com que frequência o envio é 

rápido? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 3,3% 3,3% 3,3% 

1 0 0,0% 0,0% 3,3% 

2 1 0,8% 0,8% 4,1% 

3 3 2,5% 2,5% 6,6% 

4 2 1,7% 1,7% 8,3% 

5 10 8,3% 8,3% 16,5% 

6 10 8,3% 8,3% 24,8% 

7 20 16,5% 16,5% 41,3% 

8 23 19,0% 19,0% 60,3% 

9 19 15,7% 15,7% 76,0% 

Excelente 29 24,0% 24,0% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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Ao ver vídeos e filmes em serviços como Youtube ou Netflix com que 
frequência consegue assistir sem interrupção ou queda de qualidade? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 6 5,0% 5,0% 5,0% 

1 1 0,8% 0,8% 5,8% 

2 3 2,5% 2,5% 8,3% 

3 3 2,5% 2,5% 10,7% 

4 8 6,6% 6,6% 17,4% 

5 12 9,9% 9,9% 27,3% 

6 8 6,6% 6,6% 33,9% 

7 18 14,9% 14,9% 48,8% 

8 27 22,3% 22,3% 71,1% 

9 15 12,4% 12,4% 83,5% 

Excelente 20 16,5% 16,5% 100% 

 

 

Ao usar a Internet para chamadas de vídeo por aplicativos como 
WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequência é possível conversar 

sem falhas 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 6 5,0% 5,0% 5,0% 

1 1 0,8% 0,8% 5,8% 

2 1 0,8% 0,8% 6,6% 

3 2 1,7% 1,7% 8,3% 

4 10 8,3% 8,3% 16,5% 

5 11 9,1% 9,1% 25,6% 

6 12 9,9% 9,9% 35,5% 

7 17 14,0% 14,0% 49,6% 

8 24 19,8% 19,8% 69,4% 

9 17 14,0% 14,0% 83,5% 

Excelente 20 16,5% 16,5% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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Apêndice N – Expectativas do Estado do Mato Grosso do Sul 

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelo atendimento 
telefônico 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 5 4,1% 4,1% 4,1% 

1 1 0,8% 0,8% 5,0% 

2 2 1,7% 1,7% 6,6% 

3 4 3,3% 3,3% 9,9% 

4 5 4,1% 4,1% 14,0% 

5 11 9,1% 9,1% 23,1% 

6 9 7,4% 7,4% 30,6% 

7 16 13,2% 13,2% 43,8% 

8 22 18,2% 18,2% 62,0% 

9 8 6,6% 6,6% 68,6% 

Excelente 38 31,4% 31,4% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 11 9,1% 9,1% 9,1% 

1 4 3,3% 3,3% 12,4% 

2 5 4,1% 4,1% 16,5% 

3 5 4,1% 4,1% 20,7% 

4 4 3,3% 3,3% 24,0% 

5 11 9,1% 9,1% 33,1% 

6 9 7,4% 7,4% 40,5% 

7 14 11,6% 11,6% 52,1% 

8 26 21,5% 21,5% 73,6% 

9 10 8,3% 8,3% 81,8% 

Excelente 22 18,2% 18,2% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelo atendimento 
telefônico? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 12 9,9% 9,9% 9,9% 

1 4 3,3% 3,3% 13,2% 

2 5 4,1% 4,1% 17,4% 

3 2 1,7% 1,7% 19,0% 

4 5 4,1% 4,1% 23,1% 

5 15 12,4% 12,4% 35,5% 

6 10 8,3% 8,3% 43,8% 

7 11 9,1% 9,1% 52,9% 

8 21 17,4% 17,4% 70,2% 

9 11 9,1% 9,1% 79,3% 

Excelente 25 20,7% 20,7% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

O quanto foram claras as informações fornecidas pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 6 5,0% 5,0% 5,0% 

1 1 0,8% 0,8% 5,8% 

2 6 5,0% 5,0% 10,7% 

3 3 2,5% 2,5% 13,2% 

4 5 4,1% 4,1% 17,4% 

5 11 9,1% 9,1% 26,4% 

6 9 7,4% 7,4% 33,9% 

7 13 10,7% 10,7% 44,6% 

8 23 19,0% 19,0% 63,6% 

9 9 7,4% 7,4% 71,1% 

Excelente 35 28,9% 28,9% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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O quão fácil foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 10 8,3% 8,3% 8,3% 

1 4 3,3% 3,3% 11,6% 

2 3 2,5% 2,5% 14,0% 

3 5 4,1% 4,1% 18,2% 

4 3 2,5% 2,5% 20,7% 

5 12 9,9% 9,9% 30,6% 

6 4 3,3% 3,3% 33,9% 

7 18 14,9% 14,9% 48,8% 

8 26 21,5% 21,5% 70,2% 

9 5 4,1% 4,1% 74,4% 

Excelente 31 25,6% 25,6% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

 

O quão rápido foi conseguir o que você precisou pelos canais digitais? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 11 9,1% 9,1% 9,1% 

1 2 1,7% 1,7% 10,7% 

2 6 5,0% 5,0% 15,7% 

3 3 2,5% 2,5% 18,2% 

4 3 2,5% 2,5% 20,7% 

5 12 9,9% 9,9% 30,6% 

6 9 7,4% 7,4% 38,0% 

7 10 8,3% 8,3% 46,3% 

8 24 19,8% 19,8% 66,1% 

9 11 9,1% 9,1% 75,2% 

Excelente 30 24,8% 24,8% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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Apêndice O – Valor Percebido do Estado do Mato Grosso do Sul 

 

 

 

Sobre as regras de seu contrato de telefonia móvel, como franquias de 
uso, fidelização e reajustes? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 9 7,4% 7,4% 7,4% 

1 2 1,7% 1,7% 9,1% 

2 3 2,5% 2,5% 11,6% 

3 2 1,7% 1,7% 13,2% 

4 5 4,1% 4,1% 17,4% 

5 17 14,0% 14,0% 31,4% 

6 6 5,0% 5,0% 36,4% 

7 8 6,6% 6,6% 43,0% 

8 30 24,8% 24,8% 67,8% 

9 11 9,1% 9,1% 76,9% 

Excelente 28 23,1% 23,1% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

Com que frequência as informações na conta são apresentadas de forma 
clara? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,7% 1,7% 1,7% 

1 1 0,8% 0,8% 2,5% 

2 2 1,7% 1,7% 4,1% 

3 2 1,7% 1,7% 5,8% 

4 1 0,8% 0,8% 6,6% 

5 7 5,8% 5,8% 12,4% 

6 9 7,4% 7,4% 19,8% 

7 11 9,1% 9,1% 28,9% 

8 24 19,8% 19,8% 48,8% 

9 12 9,9% 9,9% 58,7% 

Excelente 50 41,3% 41,3% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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Com que frequência os valores são cobrados corretamente na conta?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 6 5,0% 5,0% 5,0% 

1 1 0,8% 0,8% 5,8% 

2 2 1,7% 1,7% 7,4% 

3 2 1,7% 1,7% 9,1% 

4 1 0,8% 0,8% 9,9% 

5 8 6,6% 6,6% 16,5% 

6 6 5,0% 5,0% 21,5% 

7 5 4,1% 4,1% 25,6% 

8 23 19,0% 19,0% 44,6% 

9 18 14,9% 14,9% 59,5% 

Excelente 49 40,5% 40,5% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

O quanto você pretende continuar sendo cliente. 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 4 3,3% 3,3% 3,3% 

1 1 0,8% 0,8% 4,1% 

2 5 4,1% 4,1% 8,3% 

3 4 3,3% 3,3% 11,6% 

4 4 3,3% 3,3% 14,9% 

5 10 8,3% 8,3% 23,1% 

6 5 4,1% 4,1% 27,3% 

7 13 10,7% 10,7% 38,0% 

8 27 22,3% 22,3% 60,3% 

9 9 7,4% 7,4% 67,8% 

Excelente 39 32,2% 32,2% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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Apêndice P – Satisfação Global do Estado do Mato Grosso do Sul 

 

 

 

Sobre aspectos de funcionamento do seu serviço de telefonia móvel, 
como área de cobertura do sinal de voz e internet?  

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 12 9,9% 9,9% 9,9% 

1 1 0,8% 0,8% 10,7% 

2 3 2,5% 2,5% 13,2% 

3 2 1,7% 1,7% 14,9% 

4 7 5,8% 5,8% 20,7% 

5 16 13,2% 13,2% 33,9% 

6 5 4,1% 4,1% 38,0% 

7 16 13,2% 13,2% 51,2% 

8 23 19,0% 19,0% 70,2% 

9 7 5,8% 5,8% 76,0% 

Excelente 29 24,0% 24,0% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

O quão satisfeito(a) você está com o seu serviço? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,7% 1,7% 1,7% 

1 0 0,0% 0,0% 1,7% 

2 1 0,8% 0,8% 2,5% 

3 4 3,3% 3,3% 5,8% 

4 5 4,1% 4,1% 9,9% 

5 12 9,9% 9,9% 19,8% 

6 8 6,6% 6,6% 26,4% 

7 15 12,4% 12,4% 38,8% 

8 35 28,9% 28,9% 67,8% 

9 8 6,6% 6,6% 74,4% 

Excelente 31 25,6% 25,6% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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Conversar sem falhas no som? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 2 1,7% 1,7% 1,7% 

1 1 0,8% 0,8% 2,5% 

2 2 1,7% 1,7% 4,1% 

3 0 0,0% 0,0% 4,1% 

4 4 3,3% 3,3% 7,4% 

5 8 6,6% 6,6% 14,0% 

6 6 5,0% 5,0% 19,0% 

7 11 9,1% 9,1% 28,1% 

8 35 28,9% 28,9% 57,0% 

9 13 10,7% 10,7% 67,8% 

Excelente 39 32,2% 32,2% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   

 

 

 

O quanto você recomendaria o serviço para amigos ou familiares? 

Escala Frequência Percentual 
Percentual 

Válido 
Percentual 
Cumulativo 

Péssimo 11 9,1% 9,1% 9,1% 

1 0 0,0% 0,0% 9,1% 

2 6 5,0% 5,0% 14,0% 

3 2 1,7% 1,7% 15,7% 

4 3 2,5% 2,5% 18,2% 

5 9 7,4% 7,4% 25,6% 

6 7 5,8% 5,8% 31,4% 

7 13 10,7% 10,7% 42,1% 

8 23 19,0% 19,0% 61,2% 

9 14 11,6% 11,6% 72,7% 

Excelente 33 27,3% 27,3% 100% 

TOTAL 121 100% 100%   
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APÊNDICE Q – Questionário Anatel 
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