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RESUMO

O sector de telefonia mével em Mogambique, esta se tornando cada vez mas competitivo,
exigindo uma nova organizagfo, com a adesfio a conceitos que tornem o processo
produtivo mais voltado a satisfacdo do cliente e possibilitem atingir melhores niveis de
produtividade. Esta realidade impde que as empresas busquem o melhor desempenho em
suas actividades, incrementando formas de trabalho, principalmente quanto ao
relacionamento com seus clientes. Neste sentido, o presente estudo, tem como objetivo
central, avaliar o nivel de satisfagdo dos usudrios de telefonia mdvel no que se refere a
qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelas operadoras. A escolha do tema para a
realizagdo do trabalho foi baseada, por um lado, na importincia actual, académica, dos
estudos sobre satisfagio de clientes. A amostra deste trabalho é convencional, constituida
por pessoas usuarios de telefonia mével, durante os meses de julho & agosto de 2007,
num total de 320 entrevistados. Com o trabalho, constatou-se que, a qualidade das
ligagdes, informagbes dadas e o central de atendimento sdo os sectores que diferenciam
as duas operadoras. Conclui-se assim que, no geral, os usuarios de telefonia mével estdo
satisfeitos com a qualidade dos produtos e servigo prestados pela suas operadoras, mas

dos insatisfeitos, a sua maioria sdo clientes da mcel.

Palavras-chaves: Telefonia, Satisfagdo, Andlise Factorial e Andlise Discriminante.
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CAPITULO 1. INTRODUCAO

As vérias inovagdes no sector das comunicagdes tiveram um grande destaque entre 0s anos
1874 4 1876, quando o émerito fisico norte americano de origem inglesa Alexander
Graham Bell, deu inicio a historia da telefonia. No entanto, a 13 de Qutubro de 1983, foi
langado em operagdio comercial o primeiro sistema celular em Chicago, Estados Unidos da
América (EUA), enquanto que a Nippon Telephone & Telegraph (NTT) havia se
antecipado colocando um sistema semelhante ao Advanced Mobile Phone Service ou
AMPS em operagdo em 1979 na cidade de Téquio, no Japfio. Porém, a telefonia evolui em
trés geragdes distintas, a primeira em que os sistemas celulares caracterizavam-se
basicamente por serem analogica, utilizando a modulagdo em frequéncia para voz e
modulagdo digital Frequency Shift Keying (FSK) para sinaliza¢do. Assim, em 1970 propds-
se a construgdo do primeiro sistema telefdnico celular de alta capacidade que ficou
conhecido pela sigla AMPS. A segunda geragdo foi dada pela utilizagdo de tecnologia
digital para transmissfo tanto de voz quanto de sinaliza¢do. Mesmo ndo estando ainda os
sistemas de segunda geragdo totalmente amadurecidos e firmemente estabelecidos, ja
trabalhava-se ‘intensamente no desenvolvimento da terceira geragdo, onde o objectivo
principal era prover um padrﬁo universal para as comunicagdes pessoais com o apelo do
mercado de massa ¢ com a qualidade de servigos equivalente a rede fixa (Almeida &

Tavares, 2004).

Em Mogambique, a telefonia movel chegou em 1997, com a criagdo da empresa
Mogambique Celular (mcel)', e quatro anos mais tarde, em 2003 surgiu a Vodacom. De
referir que, com a entrada desta ultima of)eradora no mercado nacional, verificou-se uma
certa competitividade, pois a diversidade da oferta dos produtos e servigos por parte das
duas operadoras cresceu, como forma de reter e atrair novos clientes, dado que o bom

desempenho das empresas ¢ extremamente importante para a satisfagdo do cliente. Entdo, a

" http\\: www.mcel.co.mz
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chave para atingir esse objectivo, consiste em determinar as necessidades e os desejos dos
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consumidores alvo, para satisfazé-los duma maneira eficaz e eficiente do que os
concorrentes, dado que actuaimente verifica-se uma crescente concorréncia € uma

tendéncia de padronizagdo dos produtos e servigos, neste sector.

Por isso, pretende-se com o presente trabalho, avaliar o nivel de satisfagdo dos usudrios de
telefonia movel na cidade de Maputo, em relagéo a qualidade dos servigos oferecidos pelas

suas operadoras.

1.1 DESCRICAO DO PROBLEMA

No mundo actual de negocio, o processo de conceber, planear e executar o apregamento, a
promogéo ¢ a distribui¢do de ideias, bens e servigos para criar trocas que satisfazem os
objectivos individuais e organizacionais, ¢ muito importante. No entanto, a qualidade total
dos servicos, definido como a totalidade de.aspectos e caracteristicas de um produto ou
servigo com capacic]ade de satisfazer necessidades explicitas ou implicitas dum cliente,

deve sempre ser salvaguardado (Kotler & Armstrog, 1998).

Contudo, constata-se que as empresas de telefonia mével que opereim no mercado
nacional, enfrentam certas dificuldades em atender a 100% as necessidades, anseios e
expectativas dos seus clientes. Com isso, tem-se levantado vdrias reclamagdes, dado que
nem todas promessas feitas nas campanhas publicitirias tem sido cumpridas na sua
totalidade, o que pde em causa os principios de Marketing’ e de Qualidade total dos seus

produtos e servigos, que ¢ a satisfagdo geral do cliente,

1.2 OBJECTIVOS

1.2.1 Objectivo Geral:

* Avaliar o nivel de satisfagfio dos usudrios de telefonia movel na cidade de Maputo,

no que refere a qualidade dos servigos oferecidos pelas suas operadoras.

0 processo de planear e executar a concepgiio, o apregamento, a promogdo e a distribuiglo de ideias, bens e
servigos para criar trocas que satisfazem os objectivos individuais € organizacionais

2
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1.2.2 Objectivos Especificos:
= Conhecer o perfil demografico ¢ socio-econdémico dos usuarios de telefonia movel,

= Avaliar a propor¢do dos usudrios que trocaram de operadora e os seus factores
motivadores;,
Identificar o (s} factor (s) que diferenciam as duas operadoras entre a central de
atendimento, tarifas/precos, qualidade das ligagdes, informagdes dadas e servigos;

Identificar a proporgfio dos usuérios bem e mal classificados has duas operadoras.

1.3 JUSTIFICATIVA

As pesquisas sobre satisfagdo do cliente, fornecem o conhecimento essencial para o
delineamento das vantagens competitivas entre as empresas, assegurando a qualidade dos
seus produtos e servigos, por isso, elas fazem parte de uma das maiores prioridades de
gestdo nas empresas comprometidas com qualidade de seus produtos e servigos (Kotler &
Armstrog, 1998). Portanto, a escolha do tema para a realizagdo desse trabalho foi baseada,
por um lado, na importancia actual, académica e empresarial, dos estudos sobre satisfagio
de clientes; e, por outro lado, pela participagao significativa do sector de telefonia mével na
vida de muitos mogambicanos, além de uma curiosidade pessoal do pesquisador sobre o
assunto. Por outro lado, a realizagdo deste estudo também visa avaliar diversas percepgoes
dos usuarios sobre a telefonia mével, para além de obter um conhecimento relacionado a

satisfagfio destes, em relagdo a qualidade dos servigos prestados pelas empresas operadoras.

1.4 LIMITACOES DO TRABALHO

Apesar de todo o rigor nos procedimentos de pesquisa empregados, convém ressaltar
algumas limitagdes deste trabalho. Inicialmente deve-se sublinhar que os dados deste
trabalho, foram colectados através de entrevista estruturada, que nem sempre retrata a
realidade do momento, pois estdio sujeitos a distor¢des, decorrente da interpretagio
equivocada de uma questdo ou ma vontade do entrevistado, segundo afirma Hill (2005). No
entanto, uma das grandes limitagdes encontrada, foi o facto de que as empresas de telefonia
moével em Mogambique nédo facilitarem a disponibilidade de informagdo para a realizagdo

de estudos meramente académicos, tal como este.

3
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CAPITULOILI. FUNDAMENTACAO TEORICA

Considerando que a satisfagdo é um estado emocional, suas reac¢Ses pds-compras podem
envolver irritagdo, insatisfagfio, indiferenga ou alegria, e esta (satisfagdio) representa o cerne
deste estudo. Por isso, faz-se necessario a mengdo de alguns conceitos e aspectos relevantes

das técnicas estatisticas, para melhor elucidar o tema.

2.1 O ESTUDO DA SATISFACAO

Os economistas foram os primeiros a abordar o tema da satisfagdo no inicio do século XX.
A teoria econdmica do comportamento do cliente pressupde que toda compra envolve uma
escolha, efectuada em fungfo da busca de maximizagiio de sua utilidade (Mattar, 2002). De
acordo com ela, o cliente distribui seus gastos de modo a obter dos seus recursos
(limitados), o maior retorno possivel. Aquilo que se retira da compra nfo equivale ao valor
do objecto e sim a sua utilidade para 0 comprador. De referir que o pioneiro no estudo da
avaliagdo da satisfacdo do cliente como uma resposta de pés-compra foi Cardozo em 1965.
A partir dos estudos desse autor, muitas pesquisas foram desenvolvidas, até chegar-se ao
estado actual da arte que aborda a satisfégﬁo dentro do comportamento do cliente (Mezomo,

2001).

Segundo Rossi, & Slongo (1997), foi na década de 1980, que a pesquisa de satisfagdo do
cliente passou por uma fase de grande desenvolvimento, tanto no nivel macro, quanto no
nivel micro. O aumento desse interesse nos anos 80 foi consequéncia da tomada de
consciéncia das empresas em relagdo 4 importdncia da satisfagdo do consumidor como
variavel-chave de comportamentos posteriores, tais como: a re-internagdo e propaganda
boca a boca favoravel. Além disso, houve também o impulso gerado pelos programas de
qualidade total, onde a satisfag@io do cliente representa a faceta de marketing. Deste modo,
a satisfagdo ¢ determinada pelos sentimentos ou atitudes que a pessoa tem sobre o servigo

apds ter sido utilizado.

Na visdio de Olivier (1996), o estudo da satisfagiio é abordado sob quatro perspectivﬁs, a

saber:

4
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= A primeira trata do ponto de vista do cliente, ou seja, a satisfagio é vista
como sendo uma busca individual, um objectivo a ser alcangado através do

consumo de produtos ¢ servigos;

A segunda apresenta o ponto de vista da empresa. Em uma sociedade
capitalista, a maioria das empresas persegue o lucro, sendo que,
normalmente sua rentabilidade € consequéncia da venda repetida de seus
produtos ou servigos ao longo do tempo. Portanto, se o cliente de uma
determinada empresa ndo ficar satisfeito ¢ parar de consumir seus produtos
e¢/ou servigos, ou trocarem de fornecedor, provavelmente o seu lucro sera

afectado mais cedo ou mais tarde;

A terceira fala do mercado no seu todo. Cada vez mais a satisfagfio - e
também a insatisfagdo - dos clientes vém sendo estudadas como forma de
influenciar na regulamentag@o das politicas exercidas pelo mercado, tanto

no sector publico como no sector privado.

Quarta, a perspectiva da sociedade ¢ a mais abrangente ¢ considera a
satisfagdo do individuo ndo s6 como um agente de consumo de produtos €
servigos, mas também como alguém que busca melhor qualidade de vida em
geral, ou seja, a satisfagfio do cidaddo em relagiio a sua saide fisica, mental

e financeira.

2.1.1 Conceituacgiio e Aspectos Relevantes

O conceito de satisfagdo recebeu numerosas definigdes ao longo do tempo. Ela pode ser
classificada em duas categorias principais: aquelas que caracterizam a satisfagdio como
sendo o resultado de um processo (experiéncia de consume) ou aquelas que integram na
definigio o todo ou uma parte desse processo (baseada na comparagdo). Assim, a satisfagfo
do cliente é abordada como a atitude geral sobre um produto ou servigo apos a sua
aquisigiio e uso. Também pode ser o julgamento de avalia¢do posterior & compra, resultante

de uma compra especifica. Todos os individuos que iniciam um processo de compra,

5

Estudante: Juga, Adelino José Chingore Licenciatura em Estatistica




N

apresentam certas expectativas quanto ao desempenho do produto ou servigo, e a satisfagio
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¢ esperada como resultado desse processo (Mattar, 2002).

Oliver (1996) define a satisfagdio como uma reacgfo do cliente no acto de consumir,
também, ou ¢ um julgamento de que os atributos do produto ou servigo proporcionam, ou
estdo proporcionando um nivel de experiéncia completa de consumo, que pode ser
agradavel ou ndo. Todavia, Kotler (1998) aborda a satisfagfo como o nivel de sentimento
de uma pessoa, resultante da comparagfio do desempenho (resultado) de um produto ou
servigo em relagdo as suas expectativas. As expectativas sdo decorrentes das experiéncias
formadas a partir da compra, recomendagdes de amigos e colegas, informagdes e promessas
de vendedores e concorrentes. A palavra desempenho significa, em Wltima instincia,

comportamento em uso, € caracteriza o facto de que um produto deve apresentar certas

propriedades que o capacitem a cumprir sua fungfo, quando sujeito a certas acgdes.

Desta forma, o nivel de satisfagfio € decorrente da diferenga entre o desempenho percebido
pela empresa e o atendimento das expectativas do cliente. Segundo Kotler & Armstrong

(1998), existem trés niveis de satisfagdo que podem ser percebidos por um cliente, a saber:
Insatisfagdio, se o desempenho estiver longe das expectativa;
Satisfagdo, se o desempenho atender as expectativas;

Alta satisfagdio, gratificagiio ou encantamento, se o desempenho exceder as

expectativas.

Os clientes satisfeitos e os encantados também atraem novos clientes, cuja conquista
representa menos dispéndio financeiro, ¢ que tendem a comprar mais (Unruh, 1998). Por
1550, quando a empresa tem como foco o cliente, seus custos diminuem a medida que se

eliminam operag6es desnecessarias ou ineficientes, que nfio agregam valor para eles.

2.1.2. Elementos Necessarios para Satisfagio do Cliente

A avaliagdo da satisfagdo tem como principal objectivo, evitar insatisfagdes futuras,

corrigindo antecipadamente eventuais falhas. Entretanto, as necessidades do cliente nfo

6
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portanto, antes de pensar em algo novo, ou mesmo para avaliar como estéio sendo vistos os
servigos € produtos actuais, o0 melhor caminho ¢ a pesquisa de mercado e a pesquisa
interna. No entanto, em Wellington (1998) desenvolveu um estudo em que o seu objecto
foi a busca da satisfagdo do cliente. Neste estudo ele mostrou um ciclo que deve ser

obedecido, conforme esclarecimento a seguir:

¢ O primeiro elemento de satisfagdo é o produto ou servigo. Um dos factores
essenciais de qualquer empresa, ele deve satisfazer por completo o cliente e também

deve ter qualidade;

O segundo factor € a venda. Fazendo-se um marketing sincero ¢ honesto,
abrangendo segmentos de mercado, tempo e pesquisa, para saber ¢ atender as reais

necessidades do cliente;

O terceiro elemento de satisfagdo € o pés-venda. Para que haja um excelente
relacionamento com o cliente, é indispensavel o interesse constante dos
funciondrios € que estes estejam altamente capacitados para responder duvidas e

reclamagdes, se possivel, criando um servigo de atendimento ao cliente;

O quarto elemento ¢ a localizagio, esta propicia uma melhor colocagio de produtos
e servigos para o cliente, ou seja, existem determinados clientes que adquirem um
padrdo de consumo, onde s6 compram em estabelecimentos com boa localizagio,

pois acreditam estar a comprar com mais qualidade e durabilidade, independente do
prego;

O quinto factor € o tempo. Hoje as pessoas tém pouco tempo para ir as compras, €
os shoppings sdo boas op¢des para as compras nocturnas. Por outro lado, deve-se ter
em conta o horario de atendimento, bem como o fornecimento de produtos que
estdo em constante processo de melhoramento. A seguranca também é um factor

importantissimo para o cliente;

Finalmente, como ultimo dos elementos, estd a c¢ultura da organizagio,
caracterizada pela defini¢do de seus objectivos comerciais, a sua disposigdo e

estratégias para alcanga-los, o que: “pode ser o maior formador da motivagio de

7.
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uma empresa, pois determina os relacionamentos da mesma, seja com o cliente

interno, seja com o externo”.

Entretanto, atrair novos clientes ¢ mais dificil do que manté-los satisfeitos, segundo
afirmam Rangel & Cobra (1993), pois é necessario muito esfor¢o para induzir clientes
satisfeitos a abandonar seus fornecedores actuais, depois destes terem depositado uma

confianga.

2.1.3 Expectativas do Cliente no inicio da Satisfac¢io

As expectativas desempenham um papel muito importante na avaliagdo dos servigos e
produtos de uma empresa, dado que o cliente avalia a qualidadé do servigo e produto
comparando o que deseja ou espera com aquilo que obtém. Para conquistar clientes, as
empresas devem fornecer produtos e servigos que igualem ou superem o que o cliente
espera deles, pois quando o cliente esta a julgar a qualidade de um produto ou servigo, ele o
faz em fungfo de algum padrdo interno que existia antes da experiéncia de servigo. Esse
padrdo interno para julgar a qualidade ¢ a base para as expectativas do cliente. Por outro
lado, as expectativas das pessoas sobre os servigos sdo mais influenciadas por suas proprias
experi€ncias anteriores com outros clientes. Se ndo possuir experiéncia pessoal relevante, o
cliente pode basear sua expectativa pré-compra em factores como a comunicagio boca a

boca ou a propaganda (Lovelock & Wright, 2001).

As diferengas entre as expectativas e impressdes, é o principal factor nas avaliagdes de
qualidade feitas pelos clientes, se positiva indica satisfagfio, se negativa insatisfagdo. A
expressio expectativa possui dois sentidos diferentes - aquilo que o cliente acredita que
ocorrera quando deparam com um produto/servigo (previsdes) e aquilo que o cliente descja

que ocorra (desejos).

2.1.4 Critérios de Avaliagio da Satisfacio do Cliente

Como foi referido anteriormente, a metodologia de busca de informagdes, que irfio orientar
o desenvolvimento do marketing objectivado a atrac¢dio do cliente, é passo fundamental.

Por isso, a maneira eficaz de levantar as necessidades dum cliente é comunicar-se com ele,

== s =
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porque € o cliente que de facto define: o que quer, em que quantidade, quando (tempo) e
onde (local fisico), em que nivel de qualidade, um custo (valor financeiro)} que ele pode ¢
deseja pagar — portanto: prego e condigdes de pagamento, sob sua propria iniciativa

{Cassarro, 1999).

Por isso, para Berkman et al. (1996), avaliar a satisfagdo do consumidor nfo é uma tarefa

simples, devido uma série de razdes, onde se destacam:

a) O termo satisfagfio pode ter diferentes significados para pessoas diferentes.
Algumas sdo mais tolerantes em relagdo ao desempenho do servigo do que

outros;

O nivel de satisfagdo pode mudar para melhor ou para pior com o passar do
tempo. Em algumas situagdes pode-se perceber imediatamente se o produto

atende as expectativas.

A satisfagdo muda de acordo com as necessidades e preferéncias do
consumidor. Um servigo perfeitamente aceitdvel no momento pode ndo ser
mais desejado na proxima estagdio ou no ano seguinte, principalmente no

caso de estética.

Contudo, a nova realidade competitiva, procura formas de que as organizages privilegiem
estratégias de negdcios, cujo objectivo principal é o aumento da competitividade da
instituigdo. Para tal, busca se organizar os recursos da empresa para que ela possa prover
um composto adequado de caracteristicas de desempenho que possibilite 4 organizagio

competir eficazmente no mercado.

Entretanto, na visdo de Kotler & Armstromg (1998), existem algumas ferramentas que
devem estar presentes nas estratégias das organizagdes para rastrear ¢ medir a satisfagdo

dos seus consumidores, a saber:

= Sistema de reclamagdes € sugestdes;
* Levantamento dos niveis de satisfagdo dos consumidores;

* Compra fantasma;
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» Andlise de consumidores perdidos;

Todavia, parece claro que qualquer empresa que deixe de se preocupar com a qualidade os
servigos arrisca-se a ter sua posigZo competitiva seriamente ameagada. Por isso, afirma o
primeiro determinante da satisfagdo global do cliente é a qualidade percebida ou
desempenho, que ¢ a avaliagdo de uma experiéncia de consumo recente, tendo um efeito

directo e positivo sobre a satisfagio global (Mattar, 2002).

Portanto, no mundo de negécio, manter e desenvolver relacionamentos com o cliente actual
¢ uma estratégia importante, mas problemas e reclamagdes sdo comuns durante este
processo. Por isso, tratar de forma efectiva os contratempos por parte da administragio da

empresa € muito vital para a manutengio da satisfagfo e lealdade dos seus clientes.

2.1.5 Relagdes com Clientes, Servigo e Qualidade

A raziio de sucesso em qualquer empresa € o grau de relacionamento da empresa com seus
clientes, essa integragdo depende do bom atendimento da clientela, portanto prestar
servigos com qualidade significa estreitar com o cliente um importante elo, chamado boa
vontade. Cliente satisfeito sempre tera boa vontade para com seus fornecedores, mesmo

quando existe um problema, que bem resolvido funciona como um fidelizador de clientes.

Para Mezomo (2001), qualidade significa “conformidade com os requisitos” e nio
“bondade” ou “clegncia”, pois estes sdo conceitos subjectivos que mais confundem do que
esclarecem o conceito, e se ndo houver exigéncias claras, a qualidade torna-se sem sentido,
ou algo subjectivo. Por outro lado, qualidade ¢ uma medida de adequag¢fio ao uso, onde um
dos seus significados é o desempenho do produto ou servigo cujas caracteristicas
proporcionam a satisfagdo do cliente que irfio compra-lo. Enquanto que para alguns, a
qualidade ¢ a auséncia de deficiéncias no produto ou servigo, pois estas geram insatisfagio
e reclamag6es do cliente (Mattar, 2002). Portanto, segundo o mesmo autor, os servigos sdo
de boa qualidade quando vdo ao encontro dos anseios e necessidades do cliente, e ela pode
tanto ser um factor chave para o sucesso como ao contrario ser um factor critico de fracasso

estratégico.

10
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2.1.6 Principais Factores Determinantes da Qualidade em Servico

Uma das principais formas de uma empresa de servigos diferenciar-se de concorrentes é
prestar servigos de alta qualidade, segundo afirmam Kotler & Armstrong, (1998). Contudo
a dificuldade de estabelecer padrdes para a qualidade nos servigos, estd muitas vezes no
facto de que o servigo prestado deve ser medido subjectivamente, ¢ de que cada cliente tem
o seu proprio conjunto de expectativas do que vem a ser qualidade. O cliente escolhe
prestador de servigo nesta base e, apds ser atendido, compara o servigo recebido com o
servico esperado. Se o servigo percebido ficar abaixo da expectativa, o cliente perde o
interesse pelo fornecedor. Se o servigo atender ou exceder ds expectativas, o consumidor
procurara o fornecedor novamente. No entanto, para Berry & Parasuraman (1995), existem
circunsténcias em que a empresa oferece um servigo de forma descuidada, comete erros que
poderiam ser evitados, ou faz promessas sedutoras que nfio sdo cumpridas, o que estremece

a confianga do cliente e abala a imagem da empresa.

Tabela 1. Principais Factores Determinantes da Qualidade em um Servigo

NG

" Descriciio " Frequéncia

A capacidade de prestar o servico 32
prometido de modo confidvel e com
precisdo.

A disposigdo de atender e ajudar o
cliente e proporcionar um servigo
rapido.

" | O conhecimento e a cortesia dos
funciondrios e suas habilidades em
transmitir confianga.

A aten¢gdo e o  carinho
individualizados proporcionados ao
cliente.

A aparéncia fisica das instalagées,
equipamentos,  funciondrios ¢
matérias de comunicagio.

Fonte: BERRY & PARASURAMAN, (1993, p.30).

Assim, cabe destacar que um sistema eficiente de comunica¢gio com o cliente pode

representar redugdio de custos no seu atendimento ou evitar trabalho duplo em razio de

Estudante: Juga, Adelino José Chingore Licenciatura em Estatistica |




X

especificagdes de servigos mal elaborados pelo cliente. Por outro lado, € necessério sempre

Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

controlar a heterogeneidade dos servigos, pois estes criam um dos maiores problemas no
seu gerenciamento, ou seja, manter a qualidade uniforme percebida dos servigos produzidos

e entregues ao cliente.

2.2 TECNICAS ESTATISTICAS DE ANALISE DE DADOS

2.2.1 Analise Fatorial

A Andlise Factorial (AF) ¢ uma técnica de analise multivariada com o objectiva de explicar
as correlagdes existentes entre um conjunto grande de varidveis em termos de um conjunto
de poucas varidveis aleatdrias nfo observaveis, denominadas factores. A AF pode ser
considerada como uma extensdo da anilise de componentes principais, que é uma técnica
estatistica que transforma um conjunto de (n) varidveis em um conjunto com nimero menor
(k) de variaveis aleatorias nfo correlacionadas. Essas varidveis explicam uma parcela

substancial das informagdes do conjunto original (Reis, 2001).

Hill (2005) explica que ambas técnicas reduzem a dimensdo dos dados originais com perca
minima de informagfo e facilitam a interpretagfo das andlises realizadas. Embora estas
técnicas paregam semelhantes, elas tém objectivos diferentes. A analise de componentes
principais tem como objectivo principal a andlise da varidncia total de cada uma das
variaveis num conjunto de varidveis. Enquanto isso, o principal objectivo da AF é analisar a
variancia comum num conjunto de variaveis para entender, ou “explicar”, as correlagdes

entre essa variaveis,

2.2.1.1 Método de Obtengio de Factores
Existem quatro (4) métodos de estimagdo de pardmetros do modelo de factores com o
objectivo de simplificar as interpretagdes dos factores, de acordo com Hair, et al. (1998):
¢ Critério de Raiz Latente: Neste critério, qualquer factor individual deve explicar a
varidncia de pelo menos uma varidvel se o mesmo ha de ser mantido para

interpretagdo, € que cada factor contribui com um auto valor total. Logo, apenas os

factores que apresentem raizes latentes ou auto valores maiores que um (1) sio
12
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considerados significantes e todos os factores com raizes latentes menores do que
um (1) sdo considerados insignificantes;

Critério de varifincia acumulada: Este critério garante a significincia pratica para
os factores determinados assegurando que estas expliquem pelo menos 70% da
varidngia total;

Critério Grafico (do teste scree): I determinado fazendo-se o grafico das raizes
latentes em relagdo ao nimero de factores em sua ordem de extracgfo, e a forma da
curva resultante é usada para avaliar o ponto de corte. Para tal comega-se com o
primeiro factor, onde os dngulos de inclinagdo rapidamente decrescem no inicio e
entdo lentamente se aproximam de uma recta horizontal, logo este ponto onde
comega a ter este comportamento ¢ considerado indicativo do niimero maximo de
factores a serem extraidos;

Métodos Inferenciais: Este método ndo ¢ adequado para dados que ndo sdo
normais. E utilizado como um método indutivo sendo que certas significancias
obtidas nio podem ser interpretadas ao “pé da letra”. Destaca-se o método de
Bartlett que verifica o modelo de andlise factorial estimado pelo método da maxima

verosimilhanga.

2.2.1.2 Pesos Factoriais

A interpretagdo dos factores de uma AF € feita por meio dos pesos ou cargas factoriais, que
sdo parﬁmetroé de um modelo de AF que expressam as co-varidncias entre cada factor e as
varidveis originais. No caso de se utilizar varidveis padronizadas (matriz de correlagio),
esses valores correspondem as correlagdes entre os factores e as variaveis originais. Os

pesos ou carregamentos factoriais sfo estimados pelo método das componentes principais.

2.2.1.3 Escores Factoriais

- Os escores factoriais consistem no produto matricial entre os valores observados para as

variaveis e os pesos factoriais. Em muitas aplicagdes necessita-se estimar o valor de cada

um dos factores para uma nova observagio individual X =[X,X,,X,,..X ]'. Estes

valores dos factores sdo denominados de escores factoriais.

13
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Os objectivos imediatos desta técnica envolvem a descrigio gréifica ou algébrica, das
caracteristicas diferenciais das observagGes de varias populagoes, além de classificar as
observagdes em uma ou mais classes predeterminadas. A ideia € obter uma regra que possa
ser usada para classificar de forma optimizada uma nova observagfio a uma classe ja
rotulada. Ela (AD) ¢ adequada nas situages onde se pretende separar duas ou mais classes
de objectos, pessoas, clientes, empresa, produtos entre outros, ou alocar um novo objecto a
uma das classes existentes, ou ambas as coisas. Para usar a técnica utiliza-se a Fungfio
Discriminante de Fisher para dois grupos ou vérios grupos. A técnica aplicada para dois

grupos ¢ descrita na sequéncia (Pestana & Gageiro, 2000).

Se existir duas populagdes z, ¢ z,, a fun¢io discriminante de Fisher ¢ constituida sem
assumir qualquer forma paramétrica para os grupos, ou seja, sem assumir a existéncia de
uma fungfio de probabilidade associada a cada grupo. A ideia de Fisher é procurar por uma
regra, sensivel o suficiente, que possa discriminar entre as duas populagdes, de tal modo
que as observagdes multivariadas X, possam ser transformadas em observagGes univariadas

Y, tal que os Y’s nas populagdes 7,¢ m,estejam o mais distante possiveis. Trabalha-se

entdo com a fungdo linear C'X a qual deve maximizar a razfo entre o quadrado das

distdncias entre as médias das populagdes univariadas e a varidncia de Y, ou seja:

(Uly _Uzy)

2
O-J'

. Desta forma a fungfio linear C'X ¢ denominada Fungfio Linear Discriminante

de Fisher. Na fungfio tem-se que o vector C ¢ o auto-vector da matriz W ~1B que
corresponde a0 maximo auto valor, onde W e B sdo as matrizes das somas de quadrados ¢

produtos cruzados dentro dos grupos e entre grupos respectivamente. As médias amostrais
X, terdo escores C X,e, no caso de apenas dois grupos, CX =W "(}n —X2). Apés a
fungdo discriminante ter sido determinada, um novo objecto pode ser alocado a uma das

duas populagdes levando-se em conta o escore discriminante CX = (X, = X2 )W ™.

14
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CAPITULO I11. METODOLOGIA

Ao concluir o delineamento preliminar do estudo, referente a satisfagdo dos usudrios, este
item descreve a metodologia utilizada para o alcance dos objectivos do trabalho. Neste
trabalho foram utilizadas as seguintes pesquisas: exploratoria como fase inicial de
levantamento de dados para elaboragfio do plano do trabalho, fundamentagfio teérica;
descritiva, ao analisar dados obtidos com a pesquisa de campo, expondo as caracteristicas
do fenémeno e apontando as varidveis intervenientes; e explicativa ao identificar factores

de satisfag@o ou insatisfag¢do dos usudrios de telefonia movel.

3.1. ESTUDO PILOTO

Este estudo ocorreu nos meses de Junho a Julho de 2007, onde foram realizadas 25
entrevistas aos usudrios de telefonia movel das duas empresas operadoras em Mogambique.
Para o efeito usou-se um questionario da FIA-USP (2003), adaptado a realidade local. A
aplicagdo das entrevistas nesta pesquisa piloto, visou validar os atributos a serem
incorporados no questionario definitivo, que depois foi utilizado na recolha de dados finais,
como também serviu para a estimagfo da proporgdo dos usuarios e ndo usuarios de
telefonia movel nesta cidade de Maputo. Com este estudo, estimou-se que cerca de 90%
eram usuérios da telefonta movel, isto é, eram clientes de pelo menos uma das operadoras

(mcel ou vodacom) e os restantes 10% afirmaram nédo usarem a rede moével.

3.2. UNIVERSO DE ESTUDO E OBJECTO DE ESTUDO

O objecto de estudo deste trabalho foram os usuérios de telefonia mével na cidade Maputo,
onde o universo abrangido pelo trabalho foi representado pela populagdo da cidade de
Maputo, usuarios de telefonia mével. Segundo os resultados do estudo piloto, o universo se

estimava em cerca de 90% dos 1.207.000 habitantes®.

3 Populagdo da cidade de Maputo para e¢ste ano de 2007 (Projecgdes do INE- Instituto Nacional de
Estatistica, 1997).
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3.3. AMOSTRA

A amostra pode assumir varias caracteristicas, de acordo com a forma pela qual ela é
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escolhida. Nesse sentido, Mcdaniel, & Gates (2004) afirmam que existem dois (2) métodos
para a recolham da amostra: probabilisticos e ndo probabilisticos. Portanto, no presente
trabalho, a amostra foi seleccionada usando o met6do nfio probabilistico, denominada
convencional. A escolha deste método deveu-se como o nome infere, por motivos de
conveniéncia, facilidade de obtengdio, limitagdes de ordens financeiras como do tempo,
como também por ser 0 mais recomendado para pesquisas de mercado nos ultimos dias,
segundo fundamentam Mcdaniel, & Gates (2004). Porém, como a varidvel em estudo é
ordinal ou dicotémica: “4 rede de telefonia mével que usas”, com uma populagdo infinita,
pois ndo se conhece o niimero dos usudrios na cidade de Maputo, a féormula usada para

determinar o tamanho da amostra foi a de estimativa proporcional (Triola, 1999).

AA

«| P9

Onde:
n — Tamanho da Amostra
£ — Margem de érro

£, — Valor Critico.
B

A

p —> representa a propor¢do dos usudrios de telefonia mével;

A

g — representa a proporgdo dos niio usudrios de telefonia movel.

Para o efeito, aplicou-se o intervalo de confianga 95%, com uma margem de erro de 5%,

~ Ll

proporgdo de usuérios ( p) igual a 90% e a proporgdo dos nfo usudrios (¢ ) igual a 10%.
Assim, estipulou-se uma amostra de 320 wusuarios, distribuidas ou realizadas
convencionalmente de forma estratificada, por cada operadora em 56.25% da mcel e os

restantes 43.75% da vodacom, segundo estimativas proporctonais obtidas no estudo piloto.
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Tabela 2. Tamanho da Amotra

Operadora N° de Entrevistados
Mcel 180
Vodacom 140
- TOTAL 320

O instrumento de colecta de dados utilizado no processo de amostragem foi um
questiondrio dividido em rés partes (Anexo I). A primeira parte com a caracterizagdo do
usudrio, a segunda uso do telefone movel, terceira grau de satisfagdo/insatisfagéo com a
sua operadora. As variaveis da terceira parte do questionario, foram medidas na escala de
Likert (1 - muito insatisfeito a 5 - Muito Satisfeito), dado que a escala de Likert, evita o
problema de desenvolver pares de adjectivos dicotéomicos, e por outro lado, ela permite
observar a pontuagio totalizada e dizer se a atitude de uma pessoa em relagdc a um

conceito ¢ positiva ou negativa (Mcdaniel, & Gates, 2004).

3.4 PRINCIPAIS TESTES APLICADOS

3.4.1 Teste de Independéncia

Para testar a relagdo entre varidveis cruzadas, ou verificar a interdependéncia entre as
variaveis, usou-se o teste estatistico do ¥* (qui - quadrado), pois ela verifica a existéncia de
relagdo de dependéncia que podem ou néo ser relagdes de causalidade (Mattar, 2002). Este
teste foi aplicada entre as varidveis Frequéncias de Recargas & Rendimento Mensal.
Eis as hipéteses formuladas:

Ho: As frequéncias das recargas sdo independentes do rendimento mensal;

Ha: As frequéncias das recargas ndo sdo independentes do rendimento mensal,

Regra de decisio:
» Se o valor do erro tipo [ escolhido (a) for menor ou igual ao erro do tipo I associado
ao teste (sig), rejeita-se a hipétese nula (Ho). Se o de (u) for maior que sig, ndo se

rejeita nula, onde se conclui que sio variaveis sdo independentes.

17
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A andlise factorial foi aplicada visando identificar as estruturas de inter correlagdes
existentes, para cada um dos cinco (5) grupos de variaveis da terceira parte do questionario
(Central de Atendimento, Tarifas/Pre¢os, Qualidade das Ligagdes, Informagdes Dadas e

Servigos) medidas na mesma escala Likert, como forma de provar as seguintes hip6teses:

Ho: 4 Soma das varidveis de cada secg¢do apresenta uma medida de satisfagéo geral com
fiabilidade interna (alfa) adequado,
Ha: A Soma das variaveis de cada sec¢do ndo apresenta uma medida de satisfagdo geral

com fiabilidade interna (alfa) adequado;

Os principais indicadores estatisticos avaliados em cada processamento efectuado — geral e
por bloco de atributos - foram os seguintes:

» Matriz de correlagfio e de significAncia dos atributos;

= Teste de Kaiser-Meier-Olkin ¢ de esfericidade de Bartlet;

* Eigenvalues e varidncia explicada pelos factores extraidos;

* Andlise de confiabilidade (alfa de Cronbach).

3.4.2.1 O KMO (kaiser-Meyer-Olkin) e de Esfericidade de Bartlett

O teste de kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é uma estatistica que varia entre zero a um, .¢
compara as correlagdes de ordem zero com as correlagSes parciais observadas entre as
variaveis. O KMO perto de um (1) indica coeficientes de correlagGes parciais baixos,
enquanto valores proximo de zero indica que a analise factorial ndo seria a técnica
adequada, pois existe uma correlagio fraca entre as variareis (Pestana & Gageiro, 2000).

Kaizer adjectiva os valores do KMO como se apresenta na tabela 3.5.1 abaixo:
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Tabela 3. Valores de KMO para a Anilise Factorial

KMO Analise Factorial

1-0.9 Muito boa
08-09 Boa
0.7-0.8 Meédia
0.6-0.7 Razoavel
0.5-0.6 M4

<0.5 Inaceitavel

O teste de esfericidade de Bartlett, testa a hipotese da matriz das correlagBes ser uma matriz
identidade, cujo determinante € igual a um (1).
Eis as hipdtese do teste:

Ho: A matriz das correlagdes entre as varidveis é identidade;

Ha: A matriz das correlagbes entre as varidveis ndo é identidade;

Regra de decisiio:
* Rejeitar a hipdtese nula (Ho) se o sig for menor do nivel de significincia (a)

escolhido.

3.4.2.2 Andlise de Confiabilidade
Pestana & Gageiro (2000) definem a consisténcia interna dos factores como a proporgio da
variabilidade das respostas que resulta de diferengas nos inquiridos. Isto ¢, as respostas
diferem ndo porque o inquirido esteja confuso e leve a diferentes interpretagdes, mas
porque os inquiridos tém diversas opinides. O Alpha de Cronbach é uma das medidas mas
usadas para a verificag@io da consisténcia interna de um grupo de varidveis (itens), podendo
definir-se como a correlagdo que se espera obter entre a escala usada ¢ as outras escalas
hipotéticas do mesmo universo, com igual numero de itens, que medem a mesma
caracteristica. Ela varia de 0 al, e classificando-se de seguinte modo:

*  Muito boa — alpha superior a 0.9;

*» Boa —> alpha entre 0.8 ¢ 0.9;

= Razoavel — alpha entre 0.7 € 0.8;
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* Fraca — alpha entre 0.6 ¢ 0.7

* [nadmissivel — alpha <0.6.

3.4.3 Critério da Analise Discriminante “Stepwise”

O uso da analise discriminante neste trabalho, serviu para encontrar os principais factores
que marcam diferengas nas duas operadora. Ela foi aplicada usando as cinco as dimensdes
latentes encontradas pela anaiise factorial e a varidvel ordinal “A rede de telefonia que
usas”, composto por dois grupos: gl e g2, correspondendo aos usudrios da mcel e
vodacom, respectivamente. s principais indicadores estatisticos avaliados em cada
processamento efectuado — geral e por bloco de atributos - foram os seguintes:
s Eigenvalue;
Coeficiente de correlagio candnica;
Lambda de Wilks;
Coeficientes padronizados da fungfio discriminante candnica;
* Matriz de classificagiio de casos.
Os atributos estatisticamente significativos seleccionados pelo modelo foram considerados
como principais € os nfo estatisticamente significativos foram considerados como
secundérios. Importa referir que a aplicagdo da AD tem os seguintes pressupostos:
¢ A igualdade das matrizes de Co-varidncias

¢ A normalidade das varidveis em andlise;

3.4.3.1 Teste de Bo’s M
O teste de Bo’s M foi aplicado para verificar a suposi¢do de igualdade das matrizes de
variancias-covaridncias dos dois grupos (mcel e vodacom), pois ela verifica se as diferentes
dispersdes observadas sdo ou nfio estatisticamente significativas.
Eis as hipoteses testadas: '

Ho: As dispersdes observadas nos dois grupos sdo iguais;

Ha: As dispersies observadas nos dois grupos séo iguais,

Regra de decisdo:

¢ Rejeitar a hipotese nula (Ho) se o sig for menor do nivel de significancia (o) escolhido.
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3.4.3.2 Teste de Normalidade
Neste trabalho, a normalidade das varidveis foi feito usando o teste de Kolmgorovo-
Smirnov (K-S), pois o tamanho da amostra ¢ maior de 50.
Eis as hipdteses do teste:
Ho: A variavel possui distribuig@o normal;

Ha: A variavel possui ndo distribui¢do normal;

Regra de decisdo:

¢ Rejeitar a hipétese nula (Ho) se o sig for menor do nivel de significancia (o) escolhido.

3.4.3.3 Funcio Discriminante de Fisher
Para a avaliar a importincia dos cinco factores para discriminagfio das duas operadoras
usou-se o teste de Lambada de Wilk, dado que os grupos possuem dimensdes semelhantes,
isto é, o quociente entre o maior {mcel) € menor (vodacom) € inferior a 1.5.
Hipoteses testadas:

Ho: Existem diferencas significativas nas médias de cada varidvel nos dois grupos;

Ha: Ndo existem diferengas significativas nas médias de cada varidvel nos dois grupos;

Regra de decisio:

e Rejeitar a hipdtese nula (Ho) se o sig for menor do nivel de significincia (a) escolhido.

A analise da multicolinearidade foi feita com base na analise dos valores da tolerincia e dos
coeficientes de correlagéo entre as variaveis independentes onde:
¢ Tolerdncia superior a 0.1 e coeficiente de correlagio entre as varidveis
independentes inferior a 0.9 indica auséncia da multicolinearidade;
Tolerancia inferior 4 0.1 e coeficiente de correlagéo entre as variaveis independentes

superior a 0.9 indica presenga da multicolinearidade;

3.4.3.4 Medigido da Precisiio Preditiva Relativa a Chances Proporcionais
Dado que o objectivo do trabalho é avaliar o nivel de satisfagdo, isto ¢, identificar
correctamente 0s usuarios das duas operadoras, sendo os tamanhos dos grupos sio distintos,

recorreu-se ao critério de chances proporcionais para o efeito.
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Chrpo = pl+(1-p)’
Onde:
P — Proporg¢do de usudrios da mcel,;

(1-P) — Proporgédo de usuarios da vodacom

3.4.3.5 Medidas com base Estatistica de Precisdio de Classificagio relacionadas a
Chances

Um teste estatistico do poder discriminatorio da matriz de classificagio quando comparada
com o modelo de chances ¢ a estatistica Q de Press,

2
Q de Press= [NNE%]?)]—XZ ~ XZ(H))
Onde:
N — Tamanho da amostra de andlise;
n— Numero de observagbes correctamente classificados;

k — Numero de grupos (Operadoras).

Portanto, na aplicagdo da analise discriminante dividiu-se a amostra em duas sub amostras.
60% dos entrevistados escolhidos aleatoriamente, serviram de uma amostra de analise,
usado para desenvolver a fungdo discriminante, e os restantes 40% como amostra de teste,
usada para a validagfio da fungdo discriminante, dado que as propor¢des dos usudrios
entrevistados em cada operadora- - foram obtidas no estudo piloto e ndo serem seguras ou

crediveis.

Os dados foram processados em SPSS (Pacote Estatistico para Ciéncias Sociais), versdo

13.0.
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O presente capitulo apresenta os principiais resultados obtidos ao longo do trabalho. De
forma a evidénciar uma melhor ilustragio, estes (os resultados) sdo apresentados em

. graficos e tabelas.

Grifico 1. Distribui¢do por distrito Urbano

Morada
IR Distrito Municipal_1
# Dlstrits Municipal_2
O Distrite Municipat_3
8 Distrito Municipal_4
O Oistrite Municipal_5

Grifico 2. Distribui¢fio por Sexo

Sexo
@ Femenino

B Masculino
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Grafico 3. Distribui¢fio por Idades em Classe

Avaliagio do Nivel de Satisfacdo dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

Idade em classe
B Mencs de 15

B 16-24
0 25-34
W 35.44
0O Mais de 45

Grifico 4. Distribui¢fio por Grau de Escolaridade

Grau de escolaridade
M EP2

@ ESG1
O ESG2/MEDIOQ
BB Superior
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Grifico 5. Distribuicio por cada Operadora

Avalia¢lo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Mével na cidade de Maputo

Rede de telefonia que
usas
@ mcel
@ Vodacom

Grafico 6. Perfil da Satisfagciio com Tarifas/Precos

Precos do Impulso por
4 =] segundo e por minuto

EI ) == Preco do pacote inicial
— Preco das recargas
‘ Valores de descontas
E de acordo com os
- s horarios (noite, fim de
3.8 e
[4] . -

- semana, etc}

Certeza de que os
descontos do cartao
sac creditados e
descontados
correctamente

Rede de telefonia que usas
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Grifico 7. Perfil da Satisfacio com Central de Atendimento

Avalia¢do do Nivel de Satisfacdo dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

Tempo de espera a
| ser alendido pelo (a)
telefonistaffuncionario
daCT

Atendimento realizado
— atraves de sms
gravadas

Rapidez com que &

_____dada a resposta pela
CT ao problema/duvida

apresentada

Interese/boa vontade dos {as)
| atendentes da CT em resolver
problemas/duvidas/reciamacoes
apreseniadas

Solucao dada peta empresa aos
—=— - problemasireclamacoes
apresentadas
Conhecimento dos
atendentes da CT
quantos aos
diferentes servicos

Rede de telefonia que usas
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Grifico 8. Satisfagio com Qualidades das Ligagdes

Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Mével na cidade de Mapuio

| Cobertura na cidade
de Maputo

A Facilidade de fazer
chamadas

Qualidade das
ligacoes feitas do

——telefone celular para
um cutro telefone
celular

Qualidade das
ligacoes feitas em
areas

| intemas/techadas
{automoveis,
apartamento,
shoppings centers,
ete)

Numero de veses em
____qus o telefone celular

fica fora de

servico/nao funciona

Rede de telefonia que usas

Grifico 10. Perfil da Satisfacio com Servigos

Conhecimentos dos
[——tipos de servicos
existentes
Utilidede/adequacao
dos servicos
oferecidos peia sua
empresa
Varledade dos
———-servicos existentes
&na sua empresa

Rede de telefonia que usas
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Grifico 9. Perfil de Satisfagio com Informacdes Dadas

Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

Clareza das
informacoes sobre
[——diferentes servicos e
planos oferecidos pela
empresa
Disponibilidade de

| informacoes sobre as
areas de cobertura da
sua empresa

Utilidade das
informacoes

___ apresentadas atraves
de anuncics da sua
empresa na TV, Radio,
Jornal @ Revislas

Clareza das
informacoes

| apreseniadas nos
manuais, catalogos e
folhetos da sua
empresa

Rede de telefonia que usas

Grafico 10. Perfil da Satisfagio com Servigos

Conhecimentos dos
———{pos de servicos
existentes
Ulilidade/adequacao
____dos sarvicos
cferecidos pela sua
empresa
Varledade dos
~—- gRrVicos existenies
&na sua empresa

Rede de telefonia que usas
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Tabela 4. Formas de Pagamento & Rede de Telefonia usada

Reda da telafonla que usas * Formas do pagamento Crosstabutation

% within Formas de pagamento

Formas de pagamento

Pos-pago
{Contratc)

Pos-pago &
Pre-pago Pre-pago

Rede de telefonia mcel

que usas Vodacem

Total

37.8%
62.2%
100.0%

66.4% 3I5.7%
33.6% 64.3%
100.0% 100.0%

Tabela 5. Mudan¢a de Rede & Motivo de Mudanga

Rede de telofonia que usas * Se sim, perquo? Crosstabulation

Se sim, porque?

Tarifas/preco
& elevados

Ma qualidade
da rede

Falta de Nac
diversidade salisfazem as
de servicos reclamacoes Outros

Redae de telefonia mcel 18.7%

18.2%

20.0% 33.3% 100.0%

que usas Vodacom 83.3%

81.8%

80.0% 66.7%

Total 13.2%

72.8%

7.4% 4.4% 2.2%

Tabela 6. Teste de Consisténcia Interna do Factor SAT _CT

Roliability Statistics

Granbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized
lterns

N of [tems

863

.863

6

Tabela 7. Teste de Consisténcia Interna do Factor SAT TP

Rellability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized
ltems

N of ltems

866

868

5
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Tabela 8. Teste de Consisténcia Interna do Factor SAT QL

Rellabliity Statistics

Avaliagdo do Nivel de Satisfa¢do dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized
ltlems N of items

B89 5

Tabela 9. Teste de Consisténcia Interna do Factor SAT_ID

Reliablllty Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Hems N of items

813 813 4

Tabela 10. Teste de Consisténcia Interna do Factor SAT_SER

Rallabllity Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems

784 . 783 3

Tabela 11. Teste de igualdade das Médias dos Grupos

Tests of Equality of Group Means

Wilks'
t.ambda F df1

Satisfacao geral com

Tarifa/Precos .901 34,958

Satisfacao gerat com
Central de Atendimento

Satisfacao geral com
Qualidade das Ligacoes

30.864

236.410

Satisfacao geral com

Informacao Dadas 116,298

Satisfacao geral com os

Servicos 70.358
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CAPITULO V. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

No presente capitulo apresenta-se a analise dos resultados obtidos, de forma a evidenciar o

nivel de satisfagéio dos clientes para com as suas operadoras.

5.1 PERFIL DEMOGRAFICO E SOCIO-ECONOMICO

Para a realizac@o deste trabalho, foi seleccionada uma amostra composta por 320 usuirios
de telefonia moével nos cinco (5) distritos urbanos da cidade de Maputo. Da amostra
recolhida, verificou-se que cerca de 34.69% sio residentes do distrito urbano n° 1 e apenas
4. 04% residem do distrito n® 4 (grafico 1). Por outro lado, a partir do grafico 2, pode-se
constatar que 70.62% dos entrevistados sdo do sexo masculino, os restantes 29.4% séo do
sexo feminino, o que leva a crer que maior parte dos usuarios de telefonia mével sdo do

sexo masculino.

O grafico 3 referente a distribuigio de frequéncias as idades em classe dos usudrios de
telefonia movel, ilustra que cerca de 41.25% dos entrevistados possuem idades
compreendidas entre 25 a 34 anos, 25% tem as suas idades entre os 16 a 24 anos, ¢ apenas
4.06% possuem idades superior a 45 anos. Assim, percebe-se que grande parte dos usuarios
inquiridos sdo adolescentes. Quanto ao nivel de instru¢io ou grau de escolaridade dos
usuarios de telemdveis, constatou-se que 55.97% dos entrevistados possuem o ensino
superior, enquanto 32.08% o ensino secundario geral do 2° ciclo (ESG2/MEDIO), 9.75%
possuem o ensino secunddrio geral do 1° ciclo (ESG1) e cerca de 2.2% possuem o ensino
primario do 2° grau. No entanto, pode-se ver que existe um desnivel, entre o nivel de
escolaridade, mesclando-se um nivel de instrugdo alto e baixo entre os usuarios

entrevistados, com uma certa ascendéncia para o ensino superior (vide grafico 4).

A distribuigiio percentual dos usudrios de telefonia mével por cada operadora estd assim
estabelecida: 59.06% dos 320 inquiridos sdo clientes da mcel, ¢ os restantes 40.94% sdo
clientes da vodacom (Gréfico 5). De salientar que dos cerca de 40.94% usuarios da rede
vodacom, 62.2% usam o pds-pago (contrato) como formas de pagamento e 64.3% usam o

pré-pago & pds-pago ac mesmo tempo, segundo mostram os resultados da tabela 4. Grande
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parte dos citadinos entrevistados, cerca de 44.9% fazem as suas recargas semanalmente,
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deste grupo, 29.7% sdo clientes mcel e os restantes da vodacom (tabela 1, anexo I). No
entanto, o teste Qui — Quadrado entre o rendimento mensal dos usudrios de telefonia
movel e a frequéncia das recargas, revelou que nio existe nenhum grau de relacionamento
entre estas duas varidveis, ou as frequéncias das recargas dos telemoveis sdo independentes
do rendimento mensal dos seus usudrios, concluindo-se que as recargas dos teleméveis nio

sdo garantidas pelos rendimentos mensais dos seus usuarios ( Vide tabela 12, abaixo).

Tabela 12. Frequéncias de Recargas & Rendimento Mensal

Chi-Squars Tests
Asymp. Sig.
Value df {2-sided)

Pearson Chi-Square 357.887" 30 .000
Liketihood Ratio 289.590 30 .000
Linear-by-Linear

Association 39.807 1 .000
N of Valid Cases 283

a. 27 cells {(61.4%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is .08.

Da amostra seleccionada para o presente trabalho, 42.5% afirmaram terem trocado de
operadora. Deste grupo, 79.4% sdo os que mudaram da mcel para a vodacom, ¢ apenas
20.6% trocaram a vodacom por mcel, conforme mostra a tabela 2 (anexo I). Portanto, dos
respondentes que ja trocaram de operadora, na sua maioria (72.8%) invocaram a md
qualidade de rede, como o .principal factor motivador, seguindo-se de elevadas
tarifas/precos dos produtos e€/ou servigos que as empresas de telefonia movel oferecem,

principalmente da rede vodacom (tabela 5).

5.2. AVALIACAO DO NiVEL DE SATISFACAOQ

s

[

5.2.1. Nivel de Satisfa¢iio com Central de Atendimento

No processo de atendimento ao cliente, como se referiu anteriormente, ha sempre uma

4

necessidade de que qualquer empresa tenha uma boa equipe de atendentes que facilite o
processo de respostas de duvidas ¢ reclamagdes aos seus clientes, pois a burocracia € o

desconhecimento da fungiio do atendente muitas vezes criam descontentamento e
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insatisfagdes ao cliente. Por isso, com relagio a este sector, o grafico 7 ilustra-nos que a
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satisfag@o dos usuarios de telefonia mdvel, varia de 3 a 4, sendo que os clientes da vodacom
sdo os que mostraram um nivel de sentimento elevado (4), resultante da comparagio do
desempenho  dos atendentes da CT em relagdo as questdes/davidas/reclamagdes
apresentadas. Enquanto os clientes da mcel revelaram nem estarem satisfeito nem

insatisfeito (3) com os funcionarios ou atendentes da CT da sua empresa.

5.2.1.1 Satisfagdo Geral com Central de Atendimento (SAT_CT)

O indicador da satisfagéo geral com a CT foi obtido pelo modelo da AF. Para a obtengdo
deste indicador, antes efectou-se o tes}e KMO, o qual indicou um valor de 0.810,
mostrando que ha uma boa correlagfo entre as variaveis. O teste de esfericidade de Bartlett
tem associado um nivel de significdncia de 0.000, o que leva a rejei¢iio da hipdtese da
matriz das correlagdes na populagfio ser a identidade (p < 0.01), concluindo portanto que
existe correlagdo entre algumas varidveis (vide tabela 13). Dado que os dois testes

~~" sermitem o prosseguimento da andlise factorial, entdio foi retido um (1) com valor préprio

!
“naior do que um (1), designado SAT CT o qual explica 60.488% da varidncia total

| {Tabela 3, anexo I). Os escores das componentes da matriz dos coeficientes da tabela 4

ranexo 1), verifica-se que a varidvel “Arendimento realizado através de mensagens

i. ravadas ” ¢ a que apresenta maior carga factorial (0.236) e a variavel “Tempo de espera a

© AN

1 atendido pelo (a) telefonista/Funciondrio da CT” a menor carga (0.190) de todas as
varidveis que perfazem este factor. Portanto pode-se perceber que os usuarios entrevistados
ddo mais importincia ao atendimento realizado através de mensagens gravada e menos

importancia ao tempo de espera no processo.

Tabela 13. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlott's Test

Kaiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling
Adsquacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

O resultado do teste de consisténcia das variaveis que compdem o factor SAT_CT, da

tabela 6 mostra que este factor possui uma confiabilidade interna de 0.863, o que revela
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uma boa correlagio entre as variaveis que a compde, concluindo que estas variaveis sdo as
que determinam o nivel de satisfagdo no sector de atendimento de qualquer operadora, quer

se)a meel ou vodacom.

5.2.2 Nivel de Satisfa¢io com as Tarifas/Precos
Como se referiu anteriormente no ponto 2.1.4, que de facto é o cliente que determina: o que
quer, em que quantidade, quando (tempo) e onde (local fisico), em que nivel de qualidade,

o custo (valor financeiro) que ele pode e deseja pagar, sob sua propria iniciativa. Por este

facto, Kotler & Armstrong (1998) afirmam que em Marketing o processo de planear e

executar a concepgdo, o aprecamento de bens e servigos € de extrema importancia para o
desenvolvimento do negdcio. Portanto, nesta secgdo constatou-se que as resposta dos
inquiridos variam de 3 4 4 (nem satisfeito nem insatisfeito a satisfeito), como ilustra o
grafico 6 acima, onde verifica-se que as diferengas entre as expectativas e as impressdes
tidas nos produtos e servigos com relagfo as tarifas/pregos foi positiva, tanto aos usudrios
da rede vodacom, como os da mcel, concluindo-se que estes estdo satisfeitos com as
tarifas/pregos praticados por estas operadoras. Verifica-se no entanto que os clientes da
vodacom possuem um nivel sentimento negativo em relagiio ao preco do impulso por
segundo tanto por minuto € com os pregos das recargas, ndo s0, alguns reclamam o sistema
de oferta de bonus, que tem sido bastante exiguo. Importa também referir gue a atitude
geral dos clientes da mcel em relagéo aos valores dos descontos efectuados de acordo com
os horérios (noites, fim de semana, etc), foi de indiferenga, pois estes nem estiio satisfeitos

nem insatisfeitos.

5.2.2.1 Satisfagiio Geral com as Tarifas/Pre¢os (SAT _TP)

A Satisfagdo geral com as Tarifas/Pregos obteve-se aplicando da AF em variaveis medidas
na mesma escala. Para o efeito, o teste KMO especifico para esta analise revelou um valor
de 0.840 (tabela 14), o que mostra que ha uma boa correlagio entre as varidveis, enquanto
que o teste de esfericidade de Bartlett, contido na mesma tabela, tem associado um nivel de
significdncia de 0.000, levando & rejei¢do da hipotese da matriz das correlagdes na

populagdo ser a identidade (p < 0.01), o que mostra portanto que as correlagdo entre

varidveis sdo significativas. Portanto, a analise factorial, encontrou uma (1) dimensao
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latente com valor préprio maior do que um (1), designado SAT_TP o qual explica 65.794%
da varidncia total (Tabela 5, anexo I). Por outro lado, contactou-se no que se refere as
tarifas, os inquiridos ddo muita relevancia os pregos das recargas, que ¢ a varidvel com
maior carga factorial (0.268) ¢ os descontos efectuados nos cartdes das recargas sdo menos

determinantes da satisfagdo, com uma carga factorial de 0.215 (Vide tabela 6, anexo I).

Tabela 14. Teste de KMO e de¢ Esfericidade de Bartlett

KMQO and Bartlett's Tost

Kaiser-Meayer-Olxin Measure of Sampling
Adequacy. .840

Bartleit's Test of Approx. Chi-Sguare 772,196
Sphericity df 10

Sig. 000

O teste de consisténcia interna das varidveis que constituem o factor SAT_TP, da tabela 7
abaixo mostra que este factor possui uma boa confiabilidade interna, pois possui um alpha
de Cronbach situado entre 0.8 a 0.9 (0.866), havendo evidéncias suficientes para se afirmar

que a satisfagfio geral com as tarifas/pregos € consistente. -

5.2.3 Nivel de Satisfagiio com Qualidades das Ligagdes

Conforme visto na fundamentagdo tedrica, que qualidade para alguns quer dizer
conformidade com os requisitos e ndo bondade ou elegincia, e dado que estes sfo conceitos
subjectivos, variando de cliente para cliente, importa salientar que no sector de telefonia,
qualidade pode ser a garantia do acesso a rede a qualquer momento que quiser € em
qualquer ponto geografico onde estiver, efectuar chamadas sem nenhuma interrupgdo, entre
outros factores. Por isso, pode-se afirmar que a qualidade das ligagBes numa operadora
pode ser um dos grandes factores de atrac¢do e retengdio do cliente. Assim, os clientes da
vodacom que responderam ao questiondrio deste trabalho, mostraram que qualidade
percebida sobre as ligagdes na sua operadora é muito boa, isto €, estio muito satisfeitos,
uma vez que as suas pontuagdes estdo concentradas no ponto 5. Neste mesmo factor, os
usudrios da mcel revelaram um nivel de experiéncia nfo agradavel, pois estes estio
indiferentes, ou nem estdo satisfeitos nem insatisfeito (3), podendo-se com isso afirmar que
a vodacom ¢ a empresa de telefonia mével com melhor qualidade da rede em relagio a
mcel (Grafico 8).
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5.2.3.1 Satisfagiio Geral com a Qualidade das Ligacdes (SAT_QL)

De acordo com o foi abordado anteriormente sobre a qualidade das ligagdes, importa que a
confiabilidade interna deste factor seja boa. Entretanto, o indicador da relagfio entre as
varidveis mostrou um valor de 0.789 (KMO), o que revela uma boa correlagdio entre as
varidveis, e o teste de esfericidade de Bartlett tem associado um nivel de significincia de
0.000 (Tabela 11), o que leva a rejeigdo da hipdtese da matriz das correlagdes na populagdo
ser a identidade (p < 0.01), mostrando portanto que existe correlagiio entre algumas
variaveis. Por isso, ha evidencia suficientes para se poder aplicar o modelo factorial neste
grupo de varidveis. Apos a verificagdo de todos pressupostos (tabela 15, abaixo) para o
prosseguimento da andlise factorial, reteve-se um (1) com valor préprio maior do que um
(1), designado SAT_QL o qual explica 69.546% da variancia total (Tabela 7, anexo [). Os
escores factoriais da matriz dos coeficientes, permite verificar os usudrios entrevistados
abordam que Facilidade de fazer chamadas ¢ factor essencial para o factor SAT_QL, pois
esta variavel apresenta maior carga factorial (0.256) e a variavel “Cobertura na cidade de
Maputo” a menor carga (0.211) levando a perceber que € a varidvel com menor relevincia

deste factor (Vide tabela 8, anexo I).

Tabela 15. Teste de KMO ¢ de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Tast

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 189

Barttett's Test of Approx, Chi-Square 975.890
Sphericity df 10

Sig. .000

O resultado do teste de consisténcia interna das varidveis que compdem o factor SAT_QL,
da tabela 8 acima mostra que este factor possui uma confiabilidade interna forte de 0.887, o

que revela uma boa correlagfio entre as variaveis que a compge.

5.2.4 Nivel de Satisfagiio com as Informacdes Dadas

A publicidade ou a propaganda a longo prazo constréi a imagem de marca, segundo

afirmam Rangel & Cobra (1993) na abordagem tedrica. Contudo, neste trabalho observou-

36




A

Estudante: Juga, Adelino José Chingore Licenciatura em Estatistica

Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Mével na cidade de Maputo

se que a vodacom € a operadora que presta boas informagdes a seus clientes, em relagio a
mcel, pois de acordo com o grafico 9 abaixo, os clientes da vodacom afirmaram que as
mensagens ou informagdes passadas, tem excedido as suas expectativas, por isso, estio
altamente satisfeito (4 & 5) ou encantados, enquanto que, em relagdo aos clientes da mcel,

estes ndo estdo satisfeitos nem insatisfeitos (3).

5.2.4.1 Satisfagdo Geral com as Informagdes Dadas (SAT_ID)

O indicador da satisfagdo geral com a CT foi obtido pelo' modelo da AF. Assim os
resultados da analise dos pressupostos para a aplicag@io desta técnica, revelou um KMO
com valor de 0.729, o qual mostra que ha uma boa correlagio entre as variaveis. Por outro
lado, o teste de esfericidade de Bartlett tem associado um nivel de significancia de 0.000, o
que leva a rejeigio da hipotese da matriz das correlagdes na populagio ser a identidade (p <
0.01), mostrando portanto que existe correlagdo entre algumas variaveis. Como todos testes
da tabela 16 permitem o prosseguimento da andlise factorial, € com base no critério de
valor préprio reteve-se um (1) com valor préprio maior do que um (1), designado SAT_ID
o qual explica 64.314% da varidncia total (Tabela 9, anexo I). A tabela 10 (anexo I} mostra
os escores das componentes da matriz dos coeficientes onde se verifica que a variavel
“Disponibilidade de informagdo sobre as dreas de coberturas da sua empresa ” é a que
apresenta maior carga factorial (0.343) ¢ a variavel “Clareza das informagdes sobre
diferentes servicos e planos oferecidos pela sua empresa ” a menor carga (0.288),
concluindo-se que exigem mais informagdes sobre disponibilidade das areas de coberturas
das suas redes, em determento da clareza nas mensagens passadas sobres os diferentes

SErvicos. !

Tabela 16. Teste de KMO e de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Tost

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 729

Bartiett's Test of Approx. Chi-Square 465.584
Sphericity dt 6

Sig. .000
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mostra que boa correlagéio entre as varidveis que a constitui, uma vez que o resultado do

teste € de 0.813.

5.2.5 Nivel de Satisfagio com Servigos

Com relagdo aos servigos foi visto no ponto 2.16 que a sua heterogeneidade cria um dos
maiores problemas no gerenciamento, para além de que a capacidade de prestar o servigo
prometido de modo confidvel e com precisfo, a disposi¢io de atender e ajudar o cliente e
proporcionar um servigo rapido, € o principal determinante da qualidade dum servigo. Por
isso sobre diversidade de servigos oferecidas pelas duas operadoras, os respondentes do
questionario deste trabalho, afirmaram que os servigos da vodacom tem uma boa adequagéio
ao uso, isto €, possuem qualidade em relagdo aos servigos da mcel, onde os seus clientes
mostraram que o desempenho dos servigos desta empresa ndo tem correspondido as
expectativas criadas. Por isso, estes (clientes), ndo estdo satisfeitos nem insatisfeitos (3),

como visualiza o grafico 10.

5.2.5.1 Satisfag¢io Geral com os Servicos (SAT_SER)

Na aplicagéio o modelo factorial, o teste KMO indicou um valor de 0.678, o que mostra que
h4 uma boa correlagdio entre as varidveis. O teste de esfericidade de Bartlett tem associado
um nivel de significincia de 0.000, o que leva A rejeicdo da hipStese da matrniz das
correlagdes na populagdo ser a identidade (p» < 0.01), mostrando portanto que existe
correlagdo entre algumas varidveis. Como todos testes da tabela 17 permitem o
prosseguimento da analise factorial, entdo reteve-se um (1) com valor préprio maior do que
um (1), designado SAT_SER o qual explica 69.905% da varidncia total (Tabela 11, anexo
[). A tabela 12 (anexo I) mostra os escores das componentes da matriz dos coeficientes
onde se verifica que a varidvel “Conhecimento dos tipos de servi¢os existentes ” é a que
apresenta maior carga factorial (0.416) e a varidvel “Utilidade/adequagéo dos servigos

»

oferecidos pela sua empresa ” a menor carga (0.369), onde se pode concluir que os
usuarios exigem que os funcionarios das suas empresas tenham mais conhecimento sobre a

diversidade dos servigos existentes, embora que estes tenham ou ndo adequagdo/utilidade.
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Tabela 17. Teste de KMO € de Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Tast
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Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 878

Bartlett's Test of Approx. Ch-Square 289,182
Sphericity dt 3

$ig. 000

O resultado do teste de consisténcia interna das varidveis que compdem o factor
SAT_SER, da tabela 10 acima mostra que este factor possui uma confiabilidade interna

muito forte de 0.784, o que revela uma boa correlagdo entre as varidveis que a constitui.

5.2.6 Principais Determinantes das Diferen¢a entre a mcel ¢ Vodacom

Os principais sectores que distinguem as duas empresas de telefonia mével na cidade de
Maputo, dentre a central de atendimento, qualidade das ligacdes, tarifas/pregos,
informacgdes dadas e servigos, foram encontrados pela AD. Para o efeito, antes verificou-

se alguns pressupostos.

5.2.6.1 Suposi¢des da Andlise Discriminante

Uma vez que este teste tem associado um nivel de significincia de 0.000, valor inferior a
0.05 pode concluir-se pela significdncia das diferengas observada, ou seja, pela igualdade

das diferengas observadas.

Tabela 18. Teste de Igualdade das Matrizes de Co-Variiincias

Tost Rosults

106.772
Approx, 17.605
dft 8
df2 531988
Slg. 000

Tasts null hypolhesis of equal population covarlance matrices.

A verificagio do pressuposto da normalidade obtida na tabela 13 (anexo I), permite
concluir que todos os cinco factores retidos na AF sfo normais a um nivel de significincia

de 1%, 2% e 3%, respectivamente, excepto as varidveis “Satisfacdo geral com informagdes
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Dadas” e “Satisfa¢do geral com Tarifas/Pregos” permitindo deste modo prosseguir com a

analise discriminante, dado que a amostra € suficientemente grande.

5.2.7. Resultados da Analise Discriminante

O lambada de Wilk da informagdo sobre as diferengas entre os grupos, para cada variavel
individualmente. No entanto, de acordo com a informagdo da tabela 11 acima, pode se
concluir que existem diferengas nas pontuacoes médias de cada operadora para as cinco
variaveis (sig’s = 0.000), concluindo portanto a sua importincia para discriminar grupos.
Entretanto, uma forma de avaliar a contribui¢@o de cada variavel para a discriminagio entre
as operadoras, consiste em analisar a correlagdio entre os valores de cada variavel
explicativa com a fungfo discriminate através da matriz de estrutura. Desta forma, a tabela
14 (anexo [) revela que a maior correlagdo ¢ positiva e estabelece-se entre Satisfagdo geral
com os Servicos e Satisfagdo geral com as Informacgbes Dadas (+0.686), permitindo
afirmar que maiores niveis de satisfa¢cio com os servigos estio associados a maiores niveis
de informagdes dadas a este mesmos servigos, pois o cliente fica informado das principais

vantagem do servigo € os respectivos procedimentos de como usa-lo.

Contudo, a elevada correlagdo entre esta duas varidveis, mostra que elas tém uma
contribui¢do compartilhada, pelo que ndo faz sentido a interpretagdo dos seus coeficientes
individuais na matriz de estrutura (Vide a Tabela 15, anexo I). Ainda conforme os
resultados contidos na mesma tabela (15, anexo 1), a variavel Satisfagdo com as qualidades
das Liga¢des € a que apresenta menos correlagdes com as restantes. Por isso, pode-se
concluir que a qualidade das ligagdes é um dos grandes factores de diferengas entre as
operadoras na cidade de Maputo, pois esta varidvel ndo compartilha a sua contribuigdo com
as variaveis. De referir que nfio ha problemas de multicolinearidade, uma vez que os
coeficientes de correlagfio entre as variaveis independentes sio inferiores a 0.9 em termos

absolutos, e a tolerancia ¢ superior a 0.1.

O teste de igualdade das médias na fungfo discriminante da tabela 16 (anexo I) revela que
ha evidéncias suficientes para se afirmar que a pontuagio média sobre satisfagdo nas duas
operadoras ¢ diferente, pois rejeita-se a hipétese nula. A andlise da importincia da nica

fungdo discriminante obtida neste estudo, permite concluir que esta contribui com 100%
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para o total da variancia entre as duas operadoras, com uma correlagdo candnica de 0.666, o
qual indica que cerca 66,6% da vanancia da func¢io discriminante é explicada pelos grupos

(vide tabela 17, anexo I).

5.2.7.1 Composi¢do da Funcéo Discriminante

De acordo com a fungfio discriminante, conclui-se os principais os sectores que marcam
diferengas entre a mcel e vodacom sdo: Central de Atendimento, a Qualidade das ligagdes e
as Informagdes dadas, porque so estas trés variaveis que compdem a fungdo discriminante,
como mostra a tabela 19 (anexo-I).

Eis a fungdo discriminante obtida pelo creterio “Stepwise™ :

Y =-0.141-0.219.X, +1.207.X, +.308.X,

Onde:
Y — Rede de Telefonia usada;

X, — Satisfagao geral com a Central de Atendimento;
X, — Satisfagdo geral com Qualidade das Ligagdes;

X, — Satisfagdo geral com Informagdes Dadas;

5.2.7.2 Classificagdao Geral dos Entrevistados

Dos cerca de 192 clientes submetidos na analise de teste, revelaram uma precisdo de
classificagdo de 84.1%, suficientemente alta (tabela 21, anexo I). Sendo assim, o primeiro
grupo dos usudrios da mcel constitui 59.9% da amostra da anélise (115/192), e o segundo

grupo, que usam a rede vodacom, forma os 40.1% restantes (77/192).
Entdo: Cppo =0.599% +(1-0.599)°
Crro =0.5196

A precis@o de classificagdo de 84.1% ¢ substancialmente maior que o critério de chance
proporcional de 51.96%, também excede a referéncia sugerida do valor mais 25%, o que
neste caso estabelece o valor de referéncia em 64.95% (1.25*51.96%). Contudo, a medida
final de precis3o de classificagio € o Q de Press. O valor obtido por este indicador é o

seguinte:
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192 —(269*2)]
Qde Pr ess Amostardean‘alise [ 1g2 *1 )]

QOde Press =623.5208 Qde Press_,,., =3.841

Amostardean’ alise

Como o valor calculado excede o critico, ha evidéncias suficientes para se afirmar que o
modelo usado para a classificagdo ¢ adequado, isto €, pode-se concluir que cerca de 84.1 %
dos usudrios de telefonia movel na cidade de Maputo, sentem-se bem emquadrados nas
suas operadoras. Este facto reflete que este grupo possuem um nivel de sentimento positivo,
resultante da comparagdo do desempenho (resultado) dos produtos ou servigos das suas
operadoras, em relacfo as suas expectativas. E os restantes 15.9% estdo mal classificados,
pudendo se perceber que estdo arrependidos de estarem a sua rede actual. Assim, iss0
mostra um certa insatisfagio com as suas empresas de telefonia movel, as suas

expectactivas ndo foram satisfeitas (Vide tabela 21, anexo [).

Todavia, frisar que dos cerca de 15.9% insatisfeitos (mal classificados), grande parte deles
(21.2%) sdo clientes da mcel e apenas 8.4% pertecem a vodacom. Assim, pode se concluir

que grande parte dos usuarios da mcel estdo insatisfeitos em relagdo aos da vodacom

(Tabela 20, anexo-I).
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6.1 CONCLUSOES

Em conformidade com os objectivos e variaveis consideradas no presente trabalho, conclui-
se que:

= No geral 84.1% dos usuarios de telefonia movel estio satisfeitos com as suas

operadoras, e apenas 15.9% ndo estdo satisfeitos (estdo mal enquadrados nas

suas operadoras). Assim, pode-se afirmar que grande parte dos usuarios de

telefonia movel na cidade de maputo estdo satisfeitos com a qualidade dos

produtos e servigos oferecidos por suas operadoras. Mas, salientar que dos

usuarios insatisfeitos, na sua maioria sdo clientes na mcel.

Cerca de 79.4% dos usudrios da rede vodacom mudaram da rede mcel para a

vodacom;

O principal factor motivador de mudanga de operadora sfo a ma qualidade das
ligagOes (72.8%) e as elevadas tarifas/pregos praticados nos produtos € servigos
(13.2%);

As duas empresas de telefonia moével diferem uma da outra nos seguintes
sectores: sector central de atendimento ou linha do cliente. Nesta area
vodacom revelou ser uma empresa com equipes de funciondrios ou atendentes
encantadores no  atendimento, eficientes no  esclarecimento da-
duvidas/reclamagdes, menor tempo no atendimento, em relagdo a mcel; A
qualidade das Ligagdes realizadas quer dentro ou fora dos apartamentos,
supermercados, automoveis, a sobreposi¢do das chamadas, o acesso a rede a
qualquer momento, etc, é melhor na vodacom do que na mcel; E por fim as
Informagoes Dadas, ou as mensagens passadas nas campanhas publicitarias, na

vodacom possuem maior impacto € sfo directas, simples, claras e concisas;

* (Cerca de 78.8% dos usuarios da mcel estdo satisfeitos com a qualidade dos produtos

¢ servicos desta operadora e os restantes 21.2% estdo arrependidos de estarem a
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usarem esta rede. Por outro lado, 91.6% clientes da vodacom também satisfeitos e

os apenas 8.4% se sentem mal enquadrados nesta operadora;

6.2 RECOMENDACOES

O presente trabalho deixa as seguintes recomendagdes:
* Que haja mais estudos nesta area, como forma de se avaliar a satisfagdo, lealidade, ¢
outros indicadores importantes em Marketing, sobre as empresas de telefonia mével

em Mogambique;

Que as empresas de telefonia movel facilitem a disponibilidade de dados ou

informagdes, para a realizagéo de estudos semelhantes no sector.
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ANEXO -1

Avaliagio do Nivel de Satisfaciio dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

Tabela 1. Frequéncias de recargas & Rede de telefonia usada

Rede de telefonla que usas * Frequoncla do rocargas Crosstabulation

Frequencia de recargas

Semanal Mensal Trimestral
Rede de telefonia 29.7% 20.1% 3.9%
que usas 15.2% 11,0%
Tota) 44.9% IM1% 3.9%

Tabela 2. Mudanca de Rede & Rede de Telefonia Usada

.“

Rede de telefonia que usas * Ja mudou de rede? Crosatabulation

Ja mudou de rede?

Sim Nao
Rede de telefonia 20.6% 87.5%
que usas 79.4% 12.5%
Total 42.5% 57.5%

Tabela 3. Numero de factor retido no Factor SAT_CT

Total Variance Explained

initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Compaonent Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
3.629 60.486 60.486 3.629 60.486 60.486

931 15.515 76.000

508 8.463 84 464

481 7.675 92.139

252 4,199 96,338

220 3.662 100.600
Extraction Method: Principal Companent Analysis.
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Tabela 4. Coeficientes Matriciais do Factor SAT_CT

Component Score Coefflcient Matrix

Compone
n

1

Tempo de espora a ser
atendldo pelo (a)
tetefonistafuncionario da
CcT

Atendimento realizado
atraves de sms gravadas

Rapidez com que & dada
aresposta pela CT ao
problema/duvida
apresentada

Interese/boa vortade dos
(as) atendentes da CT
em resolver
problemas/duvidas/recla
macoes apresentadas

Solucao dada pela
empresa aos
problemasireclamacoes
apresentadas

Conhecimento des
atendentes da CT
quantos aos diferentas
servicos

Extraction Methed: Principal Component Analysis,
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Compenent Scores.

Tabela 5, Numero de factor retido no Factor SAT_TP

Total Variance Explained

Initlal Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Varlance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
3.290 65.794 €5.794 3.290 65.794 685,794

638 12754 78,548

A58 9.159 87.707

.68 7.364 95.071

246 4.929 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tabela 6. Coeficientes Matriciais do Factor SAT_TP

Component Score Coefilclent Matrix

Compane
nt

1

Precos do Impulso por
segundo @ por minuto

Preco do pacote inicial
Preco das recargas

Valores de descontos
de acordo com o3
horarios {noite, fim de
semana, elc)

Certeza da que os
descontos do cartao
sao creditados o
descontados
correctamente

Extraction Method: Principal Compeonent Analysis.
Rotation Mathod; Varimax wilth Kaiser Normalization.
Component Scores,

Tabela 7. Namero de factor retido no Factor SAT_QL

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component % of Varnance Cumulative %

Total % of Varianca Cumulative %

1 69.546 69.546
584 11.682 81.228
464 9.288 90.518
.325 6492 97.008
5 150 2.992 100.000

3.477 69.546 69,548

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabela 8. Coeficientes Matriciais do Factor SAT_QL

Component Score Coafficlent Matrix

Compone
L]

1

Cobertura na cidade de
Maputo

Facilidade de fazer
chamadas

Qualidade das ligacoes
feitas do telefone
calular para um outro
telefone celular

Qualidade das ligacoes
feitas em aroas
internas/fechadas(auto
moveis, apartamento,
shoppings centers, efc)

Numero de veses em
que ¢ telefone celular
flca fora de serviconac
funciona

Extraction Mathod: Principal Compenent Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization,
Component Scores,
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Tabela 9. Numero de factor retido no Factor SAT_ID

Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Mdvel na cidade de Maputo

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 2573 84.314 64.314 2.573 64,314 84.314
2 .681 17.018 81.332

3 463 11.575 02.907

4 284 7.093 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabela 10. Coeficientes Matriciais do Factor SAT_ID

Component $core Coofficient Matrix

Compone
nt

1

Clareza das informacoes
sobre diferentes servicos
a planos oferecidos pela
ampresa

Disponibilidade de
informacoes sobra as
areas de cobertura da
sua empresa

Utllidade das
informacoes
apresentadas atraves de
anuncios da sua
empresa na TV, Radio,
Jomal e Revistas

Clareza das informacoes
apresentadas nos
manuais, catalogos e
folhetos da sua empresa

Extraction Method: Principal Componant Analysis
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Component Scores.

Tabela 11. Namero de factor retido no Factor SAT_SER

Total Varlance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component % of Varlance Cumulative % Total % of Varlance Cumulative %
1 69.905 59.805 2.087 69.805 69.905

2z 562 18.726 88.832
3 341 11.368 100.000
Extraclion Methed: Principal Component Analysis.
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Tabela 12. Coeficientes Matriciais do Factor SAT_SER

Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Mével na cidade de Maputo

Component Score Cosfficlant Matrix

Compone
nt

1

Conhecimentos dos tipos
de servicos exisientes

Utilidade/adequacao dos
servicos oferecldos pela
sua empresa

Variedade dos servicos

exlstentes ana sua
amprasa

Extraction Method: Peincipal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Component Scores.

Tabela 13. Teste de Normalidade nos Grupos Extraidos

Cne-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Satisfacao Satisfacao Satisfacao
Satisfacac geral com geral com geral com Satisfacao
geral com Central de Qualidade Infermacac geral com
Tanfa/Precos Atendimento das Ligacoas Dadas 08 Servicos

N 320 320 320 320 320
ob Mean .0000000 .6000000 0000000 4579002 .0000000
Std. Deviation 1.40000000 1.00000000 1.00000000 1.06451868 1.00000000
Most Extreme Absolute 27 110 104 1186 .102
Differences Positive 085 065 .100 080 o075
Negative -.127 -110 -.104 -116 =102
Kolmegorov-Smimov Z 2.275 1.470 1.851 2,074 1.818
Asymp, Sig. (2-tailed) - Q00 .001 002 000 003

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Nomnal Parameters

Tabela 14. Correlagies entre os Grupos

Pooled Within-Groups Matrices

Satisfacao Satisfacao Satisfacao
Satisfacao geral com geral com geral com Satisfacao
geral com Central de Qualidade Informacao geral com
Tarifa/Precos Atendimento das Ligacoes Dadas o3 Servicos

Correlation Satisfacao geral com

Tarifa/Precos 1.000 480 , 387 .584 .308

Satistacao geral com
Central de Atendimento

Satisfacao geral com
Gualidade das Ligacoes

Satisfacao geral com
Informacac Dadas

480 1.000 478 43 .382
387 478 1.000 531 573

.584 431 531 1.000 688

Satisfacao geral com os

Servicos ) .388 R . 688 1.000
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Avaliagdo do Nivel de Satisfacdo dos Usudrios de Telefonia Mdvel na cidade de Maputo

Tabela 13, Verificagdo da Multicolinearidade

Varlables in the Analysis

Tolerance F to Remove

Satisfacao geral com
Qualidade das Ligacoes

Satisfacao geral com
Qualidade das Ligacoses

Satisfacao geral com
Informacao Dadas

Satisfacao geral com
Qualidade das Ligacoes

Satisfacao geral com
Informacao Dadas

Satisfacao geral com
Central de Atendimento

1.000 236.410

718 94.641

5.460

99.312

7.671

4.565

Tabela 16. Teste de igualdade das Médias dos Grupos

Wilks' Lambda

Wilks'
Test of Function(s) Lambda Chi-square

1 556 185.872

Tabela 17. Correlagio Canonica dos Grupos

Eigenvalues

Canonical
Function Eigenvalue % of Variance Cumulative % Correlation

1 799* 100.0 100.0 668

8. First 1 canonical discriminant functions were used in the
analysis.

Tabela 18. Teste de Igualdade das Médias (Centroéides)

Palrwlse Group Comparisons abe

Rede de tsfefonia mcel

meel F
Slg.
Vodacom F
Sig.
mcel F
Sig.
Vodacom F 122.593
Sig. 000
mcel F
Sig.
Vodacom F
Sig.
a. 1, 318 degrees of freedom for step 1.
b. 2, 317 degrees of freedom for step 2.
C. 3, 316 degrees of freadom for step 3.
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Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Maputo

Tabela 19. Coeficientes da Fungfio Discriminante

Canonical Discriminant Function Coefficients

Function
1

Satisfacao geral com
Central da Atendimento

Satisfacao geral com
Qualidade das Ligacoes

Satisfacao geral com
Informacao Dadas

{Constant)
Unstandardized coefficients

Tabela 20. Classificagiio Geral dos Usuarios de Telefonia Mdvel

Classification Results B¢

Predicted Group
Membership

Rede de telefonia
que usas mcel Vodacom
Qriginal meel 149 40
Vodacom 11 120
% mce! 78.8
Vodacom 8.4
Cross-validated 3 Count meel 149
Vodacom i1
% meel 78.8
Vodacom 8.4

- Cross validation is done only for those cases in the analysis. In cross
validation, each case is classified by the functions derived from all cases other
than that case.

b. 84.1% of original grouped cases correctly classified.
. 84.1% of cross-validated grouped cases correctly classified,
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Avaliacdo do Nivel de Satisfagdo dos Usudrios de Telefonia Movel na cidade de Mapuio

ANEXO - 11

INQUERITO SOBRE TELEFONIA MOVEL NA CIDADE DE MAPUTO

O presente inquérito pretende recolher informagdes sobre a percepgio da qualidade dos servigos
oferecidos pelas duas redes de Telefonia mével na cidade de Maputo, com objectivo de avaliar a
satisfagdo dos seus usudrios. Este trabalho ¢ de cardcter académico para a culminagdo do curso no grau
de licenciatura em Estatfstica na UEM. Importa referir que o inquérito nfio € de marketing de nenhuma
das operadoras, por isso agradece-se desde j4 a sua disponibilidade em responder-nos as questdes deste
questiondrio.

Marque com *“x” no rectingulo com resposta correcta

A - CARACTERIZACAO DO CIDADAO

Al Sexo
1 0 Feminino 2 [ Masculino
A2 Qual é a sua idade? Anos A3 Em que ano nasceu?

A4 Qual é o sen estado civil?
10 Solteiro 20 Vivendo maritalmente 30 Casado 40 Divorciado 50 Viuvo

A5 Qual é a sua Morada? (Bairro) A 6 Distrito Urbano n®

A7 E escolarizado?
10 Sim 2 O Nio

A8 Se sim, qual € o seu grau de escolaridade?
10 Alfabetizagdo 20 EPI 3G EP2 411 ESGI
50 ESG2/MEDIO 60 Superior

A9 Qual é a sua ocupagio?
10Trabalhador 2(3 Estudante 30 Desempregado 40 Aposentado
A10 Se for trabalhador, qual é a profissio?

All Sector de trabalho?
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B - USO DO TELEFONE MOVEL

B5 E usudrio do telefone mével?
10 Sim 20 Ndo  Se ndo, porqué?
Nota: Se ndo, terminar a entrevista e agradecer, se sim passa para a questdo B6

B6 Se sim, qual é a rede de Telefonia mével que usa?
10 mcel 20 VodaCom

B7 Qual ¢ a forma de pagamento que usa?
101 Pés pago (Contrato) 20 Pré-pago 30 Pés pago (Contrato) & Pré-pago

B7 Desde que tem telefone mével, j4 mudou de rede?
10 Sim 20 Nio

B8 Se sim, indique dois motivos principais

B9 Qual ¢ a frequéncia em recarrega o sen telemével?
10 Diério 201 Semanal 30 Mensal 40 Trimestral

B10 Em média, quanto € que gasta em credito neste periodo? Mt

B11 Tem outro meio de comunicaciio?
10 Sim 201 No

B12 Se sim, qual:
10 Telefone fixo 201 E-mail 500utre. Qual?
30 Fax 40 Telegrama

B13 Qual é o seu rendimento mensal?

1 Até 500 Mt

500 Mta 1.000 Mt
1.000 Mt a 2.0000 Mt
2.000 Mt a 3.000 Mt
3.000 Mt a 4.000 Mt
4.000 Mt a 5.000 Mt
5.000 Mt a 10.000 Mt
10.000 Mt a 15.000 Mt
[5.000 Mt a 30.000 Mt
Mats de 30.000 Mt
Nio sabe / nfio responde

— e NG SO ~J | O Un] b2
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C — GRAU DE SATISFACAQ/INSATISFACAO COM A SUA OPERADORA

C14 Qual € o seu grau de satisfagio/insatisfagdio em relagfio no CENTRAL DE ATENDIMENTO

£
U
21| e <8
TR T gl 2 =
=R & 4w | -3 ‘5 S
SE|2|258|8 |28
Cl4.1 Tempo de espera a ser atendido pelo (a)| 1 2 3 4 5
telefonista/funciondrio da Ceniral de Atendimento.
Cl142 Atendimento realizado através de mensagens gravadas. 1 2 3 4 5
Cl43 Rapidez com que ¢ dada a resposta pela Central de | | 2 3 4 5
Atendimento ao problema/duvida apresentada.
Cl44 Interesse/boa vontade dos (as) atendentes da Central de | | 2 3 4 5
Atendimento em resolver
problemas/duvidas/reclamagbes apresentadas.
Cl45 Solugdo dada pela empresa aos problemas/reclamagdes | | 2 3 4 5
apresentadas
Cl46 Conhecimento dos (as) atendentes da Central de | ! 2 3 4 5
Atendimento quantos aos diferentes servigos
C15 Qual é o seu grau de satisfacdo/insatisfacio em relaciio as TARIFAS/PRECOS
28
& &
218 |4
3|8 o 2 2
cE|S | "E B |3
S| W =] 2 =
S22 58|15 |35
C15.1 Prego do Impulso por segundo & por minuto. 1 2 3 4 5
C 152 Prego do pacote inicial. 1 2 3 4 5
C153 Prego das recargas 1 2 3 4 5
Cl54 Valores de descontos de acordo com os hordrios (noite, | | 2 3 4 5
fim de semana, etc).
C155 Certeza de que os créditos do cartio sfio creditados e | 1 2 3 4 5
descontados correctamente
C16 Qual ¢ o seu grau de satisfagdo/insatisfaciio em relagio a QUALIDADE DAS LIGACOES
2 2 = o
k) o g2 @ = =
=] ] .4 g = ‘3o
SEE 25825 |35
C 6.1 Cobertura na cidade de Maputo 1 213 4 5
C16.2 Facilidade para realizar chamadas 1 213 4 5
C16.3 Qualidade das ligagdes feitas do telefone celular para um | 1 2|3 4 5
outro telefone celular
Cled Qualidade das ligagdes feitas em 4reas internas/fechadas | 1 213 4 5
(automovel, apartamento, shopping centers, etc).
Clé65 O numero de vezes em que o telefone celular fica fora de | 1 213 4 5
servigo/no funciona.
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C17 Qual é o seu grau de satisfacfio/insatisfacfio em relacéio as INFORMACOES DADAS

Insatisfeito
Insatisfeito
Nem satisfeito
nem
insatisfeito
Satisfeito
Satisfeito

Muito

)
AP ]
=N
L]

CI17.1 Clareza das informagdes sobre diferentes servigos e planos
oferecidos pela empresa de telefonia mével

cl172 Disponibilidade de informagdes sobre as d4reas de
cobertura da sua empresa de telefonia movel.

Cl173 Utilidade das informagdes apresentadas através de
anancios da sua empresa telefonia movel na TV, Radio,
Jornal e Revistas.

Cl74 Clareza das informagdes apresentadas nos manuais,
catalogos e folhetos da sua empresa de telefonia mével.

b
(V3]
L=
Lh

C18 Qual é o seu grau de satisfaciio/insatisfaciio em relaciio aos SERVICOS

Insatisfeito
Nem
satisfeito nem
insatisfeito
Satisfeito
Muito
Satisfeito

Cl18.1 Conhecimentos dos tipos de servigos existentes

Cc182 Utilidade/adequagBio dos servigos oferecidos pela sua
empresa de telefonia mével.

C183 Variedade dos servigos existentes na sua empresa

BN Insatisfeito

[Py RUR]
=g
Lhlun

(o]
wn

C19 Qual ¢ o seu grau de satisfacdo/insatisfacdio geral com a sua EMPRESA DE TELEFONIA MOVEL

Insatisfeito
Insatisfeito
Nem satisfeito
nem insatisfeito
Satisfeito
Muito
Satisfeito

[
W

SATISFACAO GERAL COM A SUA EMPRESA DE
TELEFONIA MOVEL

Data:  / 12007 Duragdo da entrevista Minutos
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