INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS DO TRABALHO E DA
EMPRESA

Departamento de Psicologia Social e das Organizacgdoes

A SATISFACAO DE UTENTES DE SERVICOS PUBLICOS
DE SAUDE:
PREDITORES E MEDIADORES

Maria Helena Vinagre

Tese submetida como requisito parcial para obten¢ao do grau de

Doutor em Psicologia Social e Organizacional
Especialidade em Comportamento Organizacional

Orientador:

Prof. Doutor José€ Gongalves das Neves
Professor Associado, ISCTE

Marco, 2008






Resumo

A presente investigacdo pretende determinar o que € a satisfacdo em utentes de
servicos, visando os mecanismos € processos que contribuem para a sua formagao,
focalizando a drea em andlise a consulta de medicina familiar em centros de satde
publicos. Considera-se um conjunto alargado de varidveis de ordem cognitiva e
afectiva, pretendendo em simultineo anotar o processamento das inter relacdes de

diferentes preditores.

O estudo empirico reflecte essa multiplicidade: consideram-se relagdes entre
grupos de varidveis, em sucessivas andlises com diferentes conjugagdes. Introduzem-se
os resultados parcelares no conjunto integrado e analisa-se o comportamento das
varidveis no global, procurando-se uma representacdo holistica e esclarecedora das
relacdes que conduzem a satisfacdo dos utentes de consultas de medicina familiar nos

centros de saude.

O estudo desenvolveu-se em dois momentos em seis centros de satide. No
primeiro estudo de cardcter exploratério, com amostra de 317 utentes, procurou-se
apurar a estrutura e as propriedades psicométricas das medidas. O teste de hipdteses foi

desenvolvido no segundo estudo, com uma amostra de 970 utentes.

Os resultados confirmam que a satisfacdo estd associada a processos complexos
de ordem cognitiva e afectiva, evidenciam o cardcter interactivo dos servicos e
permitem a constru¢do de um modelo integrado que se mostrou valido na explicacdo de

uma parte significativa dos mecanismos que conduzem a satisfacao.

Em termos de continuidade de pesquisa poder-se-4 determinar se 0s mecanismos

que conduzem a satisfagao de utentes se mantém ou sao especificos ao tipo de servigo.

Palavras-chave: Satisfacdo, Servicos de Saude, Qualidade de servico, Emocoes,

SERVQUAL, DESII



Abstract

This investigation aims to understand satisfaction to users of services and the
process and mechanisms that contribute for its formation, focusing family medicine in
healthcare public centres while simultaneously estimating the different inter-

relationships of predictors.

The empirical study reflects this multiplicity: in successive analyses we
considered several relationships in different conjugation of variables. The results of
these partial analyses were implemented in a global and integrated framework, in a
holistic representation of the variables relationships that leads to satisfaction of uses in

public healthcare services.

This study was developed in two moments in six public healthcare services. First
it was developed an exploratory analysis with a sample of 317 users to find the factor
structure and psychometric properties of the scales. After that the hypotheses was tested

in an empirical study, with a sample of 970 users.

The results support the complexity of cognitive and emotional process that leads
to satisfaction, revealed service interactive features and evidenced a valid and integrated

model that explains major satisfaction mechanisms.

In a future it may be important to analyse what are the differences if any of this

process and mechanisms, when applied in different services.
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Introducao geral






“Todos sabem o que ¢ satisfacdo

até que se lhes peca uma defini¢do
altura em que ninguém parece saber”

Oliver, 1997

A protec¢ao da satde € um direito constitucionalmente reconhecido (artigo 64°
da Constituicio da Republica Portuguesa), incumbindo prioritariamente ao Estado
assegurar esse direito, através do Servigo Nacional de Saide (SNS), integrando, desde
1979, uma rede de hospitais publicos e de centros de saide, com cobertura universal e

onde os centros de saude sdo a base institucional (Portal da Sadde, 2007).

“O SNS envolve todos os cuidados integrados de satide, compreendendo a
promocao e vigilancia da sadde, a prevencao da doenca, o diagndstico e tratamento dos
doentes e a reabilitacdo médica e social. Tem como objectivo a efectivacdo, por parte do
Estado, da responsabilidade que lhe cabe na proteccao da saide individual e colectiva.
Goza de autonomia administrativa e financeira, estrutura-se numa organizagao
descentralizada e desconcentrada, compreendendo 6rgdos de ambito central, regional e
local, e dispde de servigos prestadores de cuidados de saide primdrios e servigos
prestadores de cuidados de saide diferenciados. E apoiado por actividades de ensino
que visam a formacdo e aperfeicoamento dos profissionais de saide” (Portal da Satde,

2007).



Nos anos 90, com a aprovacdo da Lei Organica do Ministério da Satde, é
publicado um novo estatuto do SNS (Decreto-Lei N.° 11/93, de 15 de Janeiro), criando
as unidades de saude integradas e procurando a articulagdo entre centros de saude e

hospitais. Em 1999 € estabelecido o regime dos Sistemas Locais de Satde.

Com a aprovacgao de um novo regime de gestao hospitalar (Lei N° 27/2002, de 8
de Novembro), sdo introduzidas mudancgas substanciais no sistema de saide e na sua lei
de bases. Actualmente o Servigo Nacional de Saide é composto por todas as entidades
publicas prestadoras de cuidados de satide, designadamente os estabelecimentos
hospitalares (independentemente da sua designagdo), unidades locais de sadde, centros

de satde, agrupamentos de centros de satde.

O SNS alterou de forma muito significativa a prestacdo dos cuidados de satide a
populacdo, permitindo pela sua universalidade melhorar a qualidade dos servicos de
saide prestados. E hoje amplamente reconhecido que coube ao SNS os principais
indicadores de satide (Tribunal De Contas, 1999). A titulo de exemplo refira-se a
diminuicdo bastante expressiva da taxa de mortalidade infantil, com um valor de 77,5%o
(permilagem), em 1960, caindo para 24,3%o, em 1980 e para 5,0%0 em 2001 (Ine, 2002)
e 3.5%0 em 2005 (Ine, 2007).

E neste contexto de universalidade e também de mudanca do Servico Nacional
de Saide, que se desenvolve este estudo sobre a satisfacio de utentes, mais
especificamente de utente de centros de saide, embora com objectivos e problematica
alheios a presente situacdo do SNS. Nio se pretende avaliar o grau de satisfacdo dos
utentes do Servico Nacional de Saude, nem tdo pouco extrair ilacdes que tenham
consequéncias directas com a situagdo actual ou com as alteragdes legislativas e de
funcionamento que se implementam. Também as alteracdes em curso no Servico
Nacional de Satde ndo t€m implicacdes sobre este estudo nos seus objectivos, método e
resultados, mas inversamente, daqui podem decorrer contribui¢des para a melhoria dos

procedimentos nos servicos.

O trabalho de campo em seis centros de saide, fundamenta-se no objectivo de
determinar o que € a satisfacdo dos utentes, especificando os mecanismos que

contribuem para a sua formacdo — antecedentes e processos € entendendo-se a



satisfacdo enquanto resposta a um processo resultante de uma experiéncia de consumo,
delimitando a 4rea em andlise a consulta de medicina familiar/clinica geral (vide
Anexol para os concepc¢do de medicina familiar/clinica geral proposta pela WONCA
Europa), enquanto contacto basico com o sistema de saiide e como acesso aberto,
ilimitado e lidando com todos os problemas de saude, independentemente da idade,
sexo, ou qualquer outra caracteristica da pessoa em questdo (Wonca, 2002, World
Organization of National Colleges, Academies and Academic Associations of General

Practitioners/Family Physicians - World Organization of Family Doctors).

Procede-se ao enquadramento tedrico, contextualiza-se o espaco funcional
considerando o constructo de ‘“‘servicos”, o que permitird cingir o campo onde se
processam as inter relacdes base da elaboracao da satisfacdo/insatisfacdo. E os centros
de saude, tal como se inscrevem no SNS, constituem-se como servigos publicos ndo-
optativos, credenciados e, na medida em que sdo universais, apresentando um grau

elevado de utilizacdo. O envolvimento € grande e o0 seu auto-conceito importante.

Neste contexto, como pode lidar (como lida) o utente com as expectativas
desconfirmadas e outros preditores da satisfagdo, como sejam a percepcao de
desempenho, a qualidade de servico percebida ou a percep¢do de equidade? Em
servicos publicos que tipo de equidade pode ser relevante e de que modo se percepciona
a justica processual e a relacional? Ou ainda: neste tipo de servi¢os credenciados, na
percepcao da qualidade dos servicos prestados ndo terdo um peso importante as
relacdes interpessoais com os prestadores e os aspectos emocionais da experiéncia de

servigo? E com que significancia se desencadeiam as reac¢des emocionais?

O conjunto de questdes colocadas dizem, em parte, do suporte tedrico que se
buscou: o paradigma da deconfirmagdo das expectativas pela percepc¢ao de desempenho,
perssupondo expectativas cognitivas adquiridas sobre o nivel de desempenho provavel,
mas também enquanto referentes comparativos; consequéncias eventuais de dissonincia
cognitiva geradas pela desconfirmacdo e medidas correctoras de assimilagcdo, buscando
o equilibrio. Consideramos as emog¢des presentes na experiéncia de “consumo de
servigos”, reconhecendo o papel da cultura como regulador das reaccdes emocionais.

Admite-se que os utentes formam expectativas afectivas sobre como se sentirdo com o



servico prestado e experimentem emocdes positivas e/ou negativas, funcdo dessas

expectativas.

Dentro da linha tedrica que se assumiu, considera-se a qualidade de servigco
(percebida) como forma de ir ao encontro e/ou exceder as expectativas dos utentes,
assentando a pesquisa no GAP MODEL (ex. Parasuraman et al., 1985), mais
exactamente na discrepancia 5 e elaboram-se os instrumentos de avaliagdo a partir do

SERVQUAL, consideradas as devidas adaptacgoes.

No que se refere ao tipo de abordagem da problemdtica e tendo em conta a
particularidade dos servicos de satde, defende-se que para além do contexto especifico
onde se processa, no essencial os mecanismos que conduzem a satisfagdo deverdo ser
similares aos dos restantes servicos. Neste sentido € de considerar que, globalmente, os
preditores de satisfacdo que manifestam evidéncias noutros sectores, também aqui

apresentem uma influéncia significativa.

Naturalmente que, no enquadramento tedrico, as questdes da dindmica do
processamento da satisfacdo se colocam de modo abrangente, mas também
encaminhadas pela problemdtica em questdo: o que € a satisfacio dos utentes dos
servicos publicos de saide? Mais especificamente: quais os preditores da satisfacdo
numa consulta médica de medicina familiar ou geral no Centro de Satde? Qual a
importancia dos antecedentes de ordem cognitiva? Qual a relevancia dos de ordem
emocional? Como predizem e quais sdo os seus efeitos? Preditores e/ou mediadores,
como se inter relacionam? Qual a significancia de cada um dos preditores, em
complementaridade dos conjuntos especificos e da globalidade no seu todo inter
relacional? Se as expectativas dos uttilizadores forem baixas, serdo as percepgdes
funcdo dessas expectativas? E quais os preditores que podem influir

positiva/negativamente?

Nao se procedendo a estudo quantitativo da satisfacdo/insatisfacdo dos centros
de saide alvo (evitando comparacdes ou extrapolacdes que careceriam justificacdo),
centra-se a atencdo no estudo de relagdes dos diversos preditores e ai poder-se-a
considerar que a extrapolacdo, para além dos centros alvo, ndo se prefigura a partida

como abusiva, embora careca de ser replicada e aprofundada.



Considera-se pertinente o objectivo deste estudo, também porque os indices
numéricos cada vez mais permentes (mal interpretados ou ndo) enumerando e visando a
racionalidade e rentabilidade dos servigos de satide, podem induzir uma visdo que nao
corresponde aos objectivos essenciais e de missao de servigo publico: proporcionar, de
forma universal, “cuidados integrados de satde, compreendendo a promogdo e
vigilancia da sadde, a prevengdo da doenca, o diagndstico e tratamento dos doentes e a

reabilitacdo médica e social”’(Wonca, 2002).

Para além dos actuais imperativos sociais que colocam na ordem do dia as
questdes de eficiéncia dos servico publicos, da qualidade de servico e de satisfacao dos
utentes e insistindo no modo, no processo de formacao da satisfacdo, aceitamos também
o que vem sendo relatado na literatura: a satisfacdo predispde e concorre para a
compreensdo do acto médico e para uma correcta utilizagao das prescri¢des E dizemos
aceitamos pois que os consequentes da satisfacao/insatisfacao nao sdo alvo deste estudo.
Ou de outra maneira: a intencionalidade da pesquisa estd especificamente centrada
sobre a satisfacdo em si mesma e no seu processo de formacgdo, pois que cada vez mais é
anotada a sua incidéncia no comportamento do utente, ndo sé porque constitui um
estado psicologico global, mas também porque € pertinente colocar enfoque na
influéncia na eficicia da terapéutica e no cumprimento das prescricdes médicas, mais
acentuadamente ainda nas doengas cronicas (Dubé e Paquet, 2003). Consequentemente,
tem-se a satisfacdo do utente também como um elemento de “rentabilizacdo” do acto

médico, ou mais correctamente, como um possivel elemento de terapeutica.

O enquadramento tedrico a que se procede possibilita inferir, ao longo da sua
explanacdo, a formulacao de hipdteses relativas a problematica em questdo e delinear o
modelo tedrico de anélise. Consideram-se um conjunto alargado de varidveis de ordem
cognitiva e afectiva, pretendendo em simultineo anotar o processamento das inter
relagcdes de preditores, afirmando-se aqui, no ponto de vista da investigacdo, a outra
caracteristica relevante deste trabalho: a conjugacdo dum numero significativo de
preditores - entendidos como preditores ou mediadores consoante situados dum modo
ou outro na relacdo - e testando a sua saliéncia nas diversas situacdes. O modo como o
estudo empirico € desenvolvido, reflecte essa multiplicidade. Consideram-se relacdes

entre grupos de varidveis, em sucessivas analises com diferentes conjugacdes. Utilizam-



se preditores comumente pertencentes a modelos cognitivos e outros de cariz
marcadamente afectivos (ou emocionais). Introduzem-se os resultados parcelares no
conjunto integrado e analisa-se o comportamento das diversas varidveis, agora no
global. Pretende-se uma representacao holistica, esclarecedora do conjunto das relacdes
e do como e do porque na elaboragdo da satisfacdo/insatisfacdo dos utentes de consultas

de medicina familiar nos centros de sadde.



PARTE -1 - Enquadramento tedrico e construcao do modelo de analise
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1 Introducao

A andlise da satisfacdo de utentes de servicos de centros de saiide implica de
per si a contextualizacdo do espaco funcional onde o estudo se processa. Procede-se a
sua defini¢do e caracterizacdo e ao modo como o “individuo social” interage no
encontro e na experiéncia de servigo, analisando-os a luz de teorias como a do papel
(Biddle, 1979; Bitner et al., 1994), do guidao (Churchill e Surprenant, 1982; Solomon et
al., 1985), dos esquemas (Faranda, 1994) e da atribui¢do causal (Bitner et al., 1994).
Tem-se em conta o processo de formagao da satisfagdo a partir dos seus antecedentes,
pelo que se procede a andlise das varidveis influentes, consideradas enquanto preditores,
nas suas componentes cognitivas € emocionais. Sao consideradas as expectativas e
potencial desconfirmacdo e os mecanismos que lhe sdo subjacentes com base em teorias
como a dissonancia cognitiva, contraste, assimilacdo — contraste, negatividade
generalizada e nivel de adaptacdo. Determinam-se os efeitos da desconfirmagdo das
expectativas sobre a satisfacdo e de preditores como a percep¢do de desempenho, a
qualidade de servicos percebida e a equidade, enquanto varidveis habitualmente
consideradas nos modelos cognitivos de explicacdo e avaliacdo da satisfacdo em
situacdo de consumo. Coloca-se entdo a problemética das emocdes e principais teorias
de referéncia, como a teoria darwiniana, jamesiana e cognitiva. Considera-se o papel
das emocdes enquanto mediadores e/ou preditores independentes da satisfacdo, para de
seguida se referenciarem os modelos integradores das emocdes nos estudos da

satisfacdo, em complemento ou ndo com outras varidveis.

Tratam-se os diversos componentes caracterizadores e condicionantes a partir da
sua conceptualizacdo tedrica, enquanto antecedentes da satisfacdo nos processos de
consumo de servigos, inferindo determinantes provisérios da problemaética, abrindo o
campo a formulacdo de hipéteses e propondo progressivamente um modelo tedrico de

andlise, integrador do conjunto dos preditores considerados.

Assim, o enquadramento tedrico a que se procede inicia-se pela definicdo do
constructo servicos, acarretando a especificacdo e delimitacio do campo onde se
processam as interac¢des objecto deste estudo, o que permite caracterizar o modo e os

factores influentes do seu processamento.
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2 Constructo de servico, encontro e experiéncia de servicos

A auséncia de atributos fisicos que se verifica nos servicos tem sido referida
como a caracteristica que mais os diferencia de um produto (Berry e Parasuraman,
1991), sendo certo que essa auséncia varia em func¢do do tipo de servigo. Esta
conceptualizagdo teve inicio nos estudos da escola nérdica a partir dos meados dos anos
70, dela sendo exemplos as pesquisas de Gummesson (1977, citado por Gronroos, 1998)

e de Gronroos (1978; 1982).

A intangibilidade torna relevante a experiéncia de desempenho e,
consequentemente, o processo de desempenho dos servicos é uma das caracteristicas
marcantes. Deve-se considerar ainda como especificos a producdo, distribuicdo e
consumo enquanto processos simultdneos e requerendo frequentemente o contacto entre
utilizador e prestador de servigo. A heterogeneidade que caracteriza os servigos diz
respeito a dificuldade em assegurar uniformidade e consisténcia no desempenho,
apresentando-se varidvel em funcdo de um conjunto de elementos circunstanciais,
tornando a interac¢do utente - prestador de dificil padroniza¢do. A producdo, concepcao
e consumo sdao processos interligados e muitas vezes ocorrem em simultdneo com a
entrega/consumo do servico, determinando a caracteristica de inseparabilidade.
Verifica-se ainda a impossibilidade de armazenamento para utilizacdo diferida
(normalmente um servico ndo pode se produzido para consumo posterior),
consequentemente ndo pode ser aferido apds entrega, devendo ser executado

correctamente a primeira vez (Ghobadian et al., 1994; Zeithaml et al., 1990).
Dada a sua diversidade, constata-se um continuo de varidncia em cada uma das

caracteristicas, sem marcagdes nitidas ou limiares absolutos. A sua posi¢ao nesse
continuo € diferenciada de servi¢o para servi¢co contendo, por exemplo, em maior ou
menor grau uma parte tangivel e outra intangivel (Berry e Parasuraman, 1991). De entre
as caracteristicas dos servigcos, salienta-se a predominancia da intangibilidade. Os
servicos constituem-se essencialmente enquanto processos, sendo antes de mais

interac¢oes e actividades (Gronroos, 1990).
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Enunciadas as caracteristicas especificas, hd que ter em conta que a relacao
utilizador — prestador nem sempre € explicita e por vezes € mesmo contingente, abrindo
campo a que se possa considerar a caracterizacao do tipo de transac¢do sob o ponto de
vista do seu nivel técnico, determinando-o como acessivel ou credenciado. Pressupondo
uma maior ou menor implicacdo (ou envolvimento) afectiva do utente, define-se o tipo
de transacgcdo como aberta (com implicagdo afectiva do prestador do servico e do
utente) ou fechada (fixando os contactos e ndo pressupondo um relacionamento
afectivo), para além do que o momento de avaliacdo pode ser prévio, durante e/ou apds.
A duragao/permanéncia tem lugar de modo varidvel, mais ou menos prolongado no
tempo e, dada a complexidade de alguns servigcos, pode constituir-se como processo
muiltiplo, desenvolvido num continuo, ao longo de uma sequéncia de fases (Metlen,

2002), onde cada sequéncia pode influenciar o resultado do encontro.

Estas caracteristicas especificas, na medida em que os servicos se concretizam
pela experiéncia, salientam a sua natureza interpessoal e relacional determinando o que
alguns autores designam por encontro ou experiéncia de servicos, pressupondo que a
producdo e consumo implicam a interac¢do entre o utilizador, o prestador e a
organizacdo (Surprenant e Solomon, 1987). Facto que € tanto mais importante quanto
estes encontros, dada a sua forte componente relacional, podem ser vistos pelo utente

como sendo 0 servico em si mesmo.

Da pesquisa sobre os encontros de servigo (Brown et al., 1994) anota-se a que
visa a gestdo da interaccao entre utentes e prestadores e a compreensao de como utentes
valorizam o encontro (Bitner, 1990; Surprenant e Solomon, 1987), a que refere o
envolvimento dos utentes no encontro € o seu papel na producdo e entrega (Larsson e
Bowen, 1989) e ainda a que examina o papel do ambiente tangivel na avaliacdo do
encontro de servicos (Berry e Parasuraman, 1991). Numa vis@o mais abrangente,
Shostak (1985 citado por Walker, 1995) define o encontro de servico como sendo o
periodo de tempo durante o qual o utente interage com todos os elementos referentes a
organizacdo (funciondrios do atendimento, organizac¢do propriamente dita, envolvente e
elementos tangiveis) e considera o desenvolvimento dum processo continuo de/e por
etapas multiplas, condicionado pelos varios factores, dependendo o resultado final do

desempenho conjunto e integrado de todas as sequéncias do encontro.
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Na consideracdo de factores relevantes para o encontro e na linha da
investigacdo na area da psicologia ambiental, Bitner (1992) desenvolve um modelo de
andlise (figura 1) que procura explicar a interac¢do entre utente-prestador de servicos e
o ambiente da envolvente — dimensdes ambientais — e o seu efeito a nivel psicoldgico,
emocional e até fisioldgico, afectando as condi¢des em que a interac¢do se processa e
consequentes efeitos comportamentais. A envolvente ambiental pode interferir
(interfere) de modo mais ou menos marcante no encontro de servigo e pode alterar a sua
resultante quer favordvel, quer desfavoravelmente (ex. as condi¢des adversas de
temperatura podem ter tendéncia a fazer encurtar um encontro necessariamente mais
longo ou predispor negativamente, provocando fendmenos de rejei¢do que em outras

condi¢des ambientais mais favordveis fariam tender para a aceitacao).

O “encontro de servigos” tem vindo pois a ser caracterizado pela relacao
interpessoal e/ou inter relacional entre utente e prestador, a organizacdo e 0 meio
ambiente, referindo-se a um momento mais ou menos prolongado no tempo, sendo
também designado por alguns autores como “experiéncia de servi¢os”. Dado que se vird
a colocar a problemaética da sucessdo ou acumulagdo de diversos encontros de servigo,
considera-se pertinente estabelecer destringa entre encontro e experiéncia de servigo. E
a experiéncia de servicos serd considerada como o resultado de um ou de uma sequéncia
de encontros que ja tiveram lugar e nos quais se produziram multiplas interac¢des,
incluindo as relativas ao ambiente, regras, normas e servicos efectivamente fornecidos,
pressupondo processos interactivos consecutivos (Svensson, 2004a, 2004b), por vezes
em etapas multiplas, reflectindo-se globalmente na percepcao e consequentes avaliacdes

do utente.

A auséncia de atributos fisicos valoriza as interac¢des que se desenvolvem ao
longo de um encontro de servico e em que um dos elementos criticos de cada interac¢ao
inicial consiste na reducdo de incerteza e na capacidade de prever o comportamento do
outro (dos outros) com o qual se interage, de forma a que o individuo consiga

seleccionar, no seu proprio reportério de comportamentos, o mais adequado a
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Figura 1 — Modelo de andlise para compreensao da relacao envolvente-utente numa

organizacdo de servicos (adaptado de Bitner, 1992)
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situacdo. A incerteza € reduzida na medida em que sdo confirmadas as previsdes e se
conseguem explicacdes para o seu proprio comportamento e para o comportamento dos
outros (Smith, 1996). Na ocorréncia de encontros de servigco bem sucedidos considera-
se a conjunc¢do entre servigo esperado e percebido e a sintonia de pontos de vista entre
utentes e prestadores. Para a interpretacio destas conjuncao/disjun¢do e
semelhanga/dissemelhanca concorrem teorias com origem em dreas da psicologia e que

tém vindo a ser evocadas para explicar fendmenos relativos a experi€ncia de servigo.

Considerando a teoria do papel (“Role Theory”) indica-se a definicdo de Biddle
(1979, citado por McKee, Simmers e Licata, 2006) como sendo a ciéncia dos
comportamentos em contexto e processos que conduzem e explicam ou que sdo
afectados por esses comportamentos. Esta caracteristica interdisciplinar € mantida pelas
actuais interpretacdes da teoria, reconhecendo a sua importancia na explicacdo de
padrées de interaccdo e de integracdo social e ainda a sua utilidade como modelo
integrador do comportamento. Vivendo os individuos a maior parte da vida em grupo,
dentro desses grupos tomam frequentemente posicdes diferenciadas que podem ser
designadas de papel e que t€m associadas um conjunto de fun¢des moldadas pelas
expectativas que os outros sobre eles t€ém. Pressupde-se que a interaccdo social €, em
larga medida, determinada pela expectativa do papel, contraposta com o papel que de
facto cada um adopta (Biddle, 1979) e analisam-se as relagdes sociais partindo de uma
perspectiva individual (Daub e Ergenzinger, 2005). Considera-se pois que a maioria das
actividades quotidianas se desenvolve com base em papéis desempenhados e
expectativas sobre o papel dos outros. As expectativas, quando formalizadas, tornam-se
normas para o grupo que se sente confortavel no fornecimento de castigos e retribuigdes
para os comportamentos esperados. Sublinhe-se que os individuos sdao geralmente
conformistas nos seus papéis, nao sendo de somenos importancia a consecuc¢do dos
papéis expectdveis na reducdo da incerteza sobre o comportamento do outrém:
expectativas formuladas em contexto social dindmico, com énfase na interac¢do

(Fondas e Stewart, 1994) e na comunicagao.

Os encontros de servi¢o seriam (na sua vertente psicossocial) desempenhos de
papel nos quais interagem consumidores e prestadores (Solomon et al., 1985) e as

expectativas de papel (“role expectation”) compromissos de privilégios, deveres,
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obrigacdes de qualquer ocupante de uma qualquer posi¢ao social, permitindo prever o
comportamento do outro, possibilitando adoptar o seu préprio comportamento em
funcdo do que é esperado (Sarvin e Allen, 1968, citado por Solomon et al., 1985). Em
contexto de consumo esta antecipacdo € baseada em expectativas de comportamento,
com significado partilhado relativamente ao desempenho dos papéis, apreendendo os
individuos as potenciais consequéncias das suas accdes e subsequentes comportamentos
necessarios para obter determinada resposta. As expectativas serdo uma antecipacao
baseada em experiéncias anteriores, circunstancias correntes ou outras fontes de
informacdo, assumindo-se enquanto antecipagdes ou, mais especificamente, como
predi¢des (Oliver, 1997). O papel é pois 0 comportamento associado a uma posicao
socialmente definida (Solomon et al., 1985) e as expectativas do papel, os padrdes para
os comportamentos esperados (Biddle, 1986) em cada tipo de servigo, constituindo um
reportorio utilizado em fungdo dos estimulos especificos do préprio encontro. Para cada
servigo (e para cada parte), os individuos aprenderam socialmente 0os comportamentos
adequados a situacdo (Solomon et al., 1985). Embora em todas as situacdes o sujeito
seja o utilizador, o seu papel difere em funcdo do servi¢o, indo do mais rotineiro e
fortemente padronizado aos mais inesperados. Em situacdo de grande rotina existird
forte tendéncia para a repeticdo de processos e para os intervenientes interagirem com

um minimo de actividade cognitiva (Surprenant e Solomon, 1987).

Dentro das trocas socais referentes ao encontro, cada uma das partes aprendeu
um conjunto de comportamentos que podem conduzir a um guido (“script”) que define
os limites das interac¢Oes sociais e sua possivel evolucdo e se estenderia ao
comportamento integrado de interac¢do social, onde a congruéncia do papel “interno”
combina com o desempenho do papel “externo”, nos casos de troca em situacdo de
consumo (Sheth, 1967). Os diferentes actores que interagem no encontro de servigos
tém normalmente por base um guido enquanto “esquema” comum (Solomon et al.,
1985), formado com base em situagdes experimentadas. O esquema constitui-se como
um conjunto de expectativas inconscientes sobre o que serdo futuras ocorréncias.
Subjacentes em memodria, estas estruturas esquemadticas cognitivas s@o activadas em
funcdo das sequéncias dos acontecimentos quando a organizacdo categdrica ndo €

adequada, permitindo compreender a envolvente, rapidamente organizar novas
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percepgdes com esforco minimo de compreensdo e interpretacdo (Rumelhart e Ortony

(1977, citado por Smith e Houston, 1985).

O conceito original de esquema estd ligado a memoria reconstrutiva: a nova
informacdo, desde que esteja em conformidade com o esquema, € incorporada e
relembrada facilmente. Pelo contrario, quando essa informagdo é percebida como
estando em desconformidade, € habitualmente ignorada ou esquecida. Nos casos em que
ndo pode ser ignorada sdo alterados os esquemas existentes, o que terd lugar por
assimilacdo com modificacdo ou por acomodacdo com a elaboracdo de um novo
esquema (Widmayer, 2006). Os individuos tém esquemas sobre si proprios, sobre 0s
outros e sobre os acontecimentos. Afectando as percep¢des e decisdes subsequentes e
actuando como “filtros”, acentuando ou suavizando, podem influenciar a percepcdo da

informacao.

O guido constituir-se-ia como estrutura do conhecimento codificado;
conhecimento geral sobre as situacOes de rotina, estrutura esquemadtica que ajuda a
adoptar comportamentos especificos apropriados a uma dada situagdo ou sequéncia de
acontecimentos, diferindo de outros esquemas pela sua natureza causal e temporal.
Supde-se um acontecimento originar outro, numa dada sequéncia, tendo uma funcgao
representativa € uma outra inferencial e interpretativa. A primeira estabelecendo a
possibilidade da rdpida e eficiente percepg¢do, selec¢do e processamento de informacdo
de um estimulo social; a segunda € o ir além da informagao recebida (Taylor e Crocker,
1981). Tendo em conta as funcdes representativa e a fungdo inferencial/interpretativa do
guido, considera-se esta ultima na base da avaliacdo das experiéncias de servigo.
Encontros de servico sucessivos conduzem ao armazenamento em memoria da
informacao, em termos de guido cognitivo, o que ird definir as expectativas e que sera
base de consequentes avaliagdes. Pode considerar-se que o grau de desenvolvimento do
papel que ocorre dentro dos guides determinard o tipo de comportamento e o nivel de

interactividade (Crosby et al., 1990; Solomon et al., 1985).

Numa perspectiva de representagdo, o estabelecimento do papel por um
individuo no encontro de servicos é um factor chave das interac¢des que determinam a

probabilidade e profundidade do encontro e evidencia uma ligacdo causal implicita
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entre a adequacdo do comportamento adoptado e a probabilidade do sucesso futuro em
outros encontros. Em situacdes de insucesso os prestadores tenderdo a atribuir a
factores externos ao encontro a responsabilidade pelas falhas do servico (sistema,
organizacdo, utentes), enquanto os utentes os focardo no sistema, na organizacdo e no
proprio prestador. Esta discrepancia, sobretudo quando ocorre em falhas ndo esperadas,
pode intervir negativamente e tornar o encontro menos bem sucedido (Bitner et al.,

1994).

No relacionamento de servi¢os a longo prazo, tendo em conta as tendéncias
evolutivas do guido baseadas na mutualidade e interdependéncia, o utente e o prestador
partilham os padrdoes do papel aprendido e adoptado (Solomon et al., 1985). O
desenvolvimento e o cumprimento do papel sdo assim dependentes das interaccdes
sucessivas e confirmatdrias entre as partes e a congruéncia das expectativas que se tem

dos papéis contidos no guido é um dos determinantes significativos para a satisfacao.

A relevancia do papel nas situagdes de consumo de servicos emerge na
focalizacdo da “troca social”, permitindo gerir as caracteristicas interactivas da relacao
utente — prestador e sublinha o desempenho do papel e as dimensdes interpessoais da
qualidade de servicos (Broderick, 1999). As expectativas, sendo uma antecipagdo
baseada em experi€ncias anteriores, estardo ajustadas na maior parte dos casos € 0s
comportamentos estardo relativamente padronizados. Pode-se considerar que a redugdo
de incerteza é acentuada, bem como € acentuada a previsao do comportamento do outro.
Estar-se-4 perante a existéncia de um guido que determina as expectativas sobre as
futuras ocorréncias, no caso de experiéncias de servico bem sucedidas perante uma
possivel optimizacdo do encontro de servicos. As sucessivas experiéncias de servico
com 0s mesmos intervenientes permitirdo uma acentuada congruéncia dos papéis
desempenhados, reduzindo o grau de incerteza do encontro, tendo que se ter presente a
necessdria preocupacdo por parte do prestador em garantir a consisténcia e a
uniformidade possiveis na prestacdo do servico, de modo a evitar eventuais

discrepancias.
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Caracterizado o campo do estudo, considera-se entdo a problemdtica do
constructo satisfacdo e o processamento dos seus preditores, de modo abrangente e em

processo de consumo.

3 Satisfacao no processo de consumo

Atribui-se a Cardozo (1965) o primeiro artigo que considera a satisfacdo dos
consumidores como determinante dos comportamentos pds-consumo, levando a
repeticdo do consumo, a aceitacdo de produtos da mesma linha e a um boca-a-boca
favoravel, sendo por isso essencial ter em conta os factores que afectam a satisfacao.
Desde este classico artigo que a satisfacdo € considerada com uma importincia
determinante no comportamento e decisdes pds-consumo, tendo-se assistido a uma
extensa pesquisa sobre o tema. Dada a sua relevancia na gestdo das empresas
prestadoras/fornecedoras de produtos ou de servicos e enquanto determinante das
atitudes dos consumidores (Oliver, 1980; Oliver e Swan, 1988), este é um dos
conceitos mais estudados nos processos de pds-compra e pés—consumo. No entanto, e
apesar dos inumeros estudos que se tém multiplicado nas ultimas trés décadas, a
defini¢do do construto satisfacdo de consumidores estd longe de ser consensual ( quadro
1). Como salientam Giese e Cote (2000), muitos investigadores referem a satisfacao dos
consumidores como resposta, mas ndo de forma consensual: uma resposta avaliativa
(Day, 1984), uma resposta afectiva (Halstead et al., 1994), uma resposta global (Oliver,
1997), um julgamento avaliativo global (Fornell, 1992), um estado psicoldgico
(Howard e Sheth, 1969) ou uma comparagdo cognitiva (Churchill e Surprenant, 1982).
A diversidade mantém-se no que diz respeito a natureza cognitiva e/ou emocional da
satisfacdo: resposta cognitiva para Bolton e Drew (1991), Howard e Sheth (1969), Tse
e Wilton (1988), resposta afectiva para Cadotte, Woodruff e Jenkins (1987), Halstead,
Hartman e Schmidt (1994), Westbrook e Reilly (1983), ou nem puramente afectiva
nem puramente cognitiva para Oliver (1997) e Price, Arnould e Tierney (1995).
Saliente-se também a diversidade do enfoque dado a drea analisada: satisfacdo com o
produto (Churchill e Surprenant, 1982; Oliver e Linda, 1981; Swan e Trawick, 1981),
com a experiéncia de consumo (Oliver, 1980, 1981a; Westbrook e Reilly, 1983;
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Woodruff et al., 1983), com a experiéncia de decisdo de compra (Kourilsky e Murray,

1981; Westbrook e Newman, 1978; Westbrook et al., 1978).

Na diversidade de defini¢des anota-se ainda a satisfacdo como estado cognitivo
resultante da existéncia de recompensa adequada ao sacrificio (Howard e Sheth, 1969),
uma resposta emocional a experiéncia de compra de um produto (Westbrook e Reilly,
1983), estado psicoldgico sumdrio que resulta quando as emogdes que rodeiam as
expectativas desconfirmadas se juntam com as sensagdes prévias sobre a experiéncia de
consumo (Oliver, 1981a), uma avaliagdo relativa a uma experiéncia de consumo que foi
pelo menos tdo boa como suposto (Hunt, 1977), uma avaliagdo em que as alternativas
escolhidas sdo consistentes com as crencas iniciais relativas a essas alternativas (Yi,
1989), ou ainda como uma resposta do consumidor a avaliacdo da discrepancia
percebida entre as expectativas prévias e a percepc¢io de desempenho no pds-consumo

(Tse e Wilton, 1988).

Num debate ainda em curso, a satisfacdo do consumidor tem vindo a ser
considerada de diferentes formas partindo de pressupostos tedricos diversos. Esta falta
de consenso limita a pesquisa em termos de selec¢ao das defini¢des mais apropriadas
para cada estudo em concreto, operacionalizacdo do constructo, interpretacdo e
comparacdo de resultados entre estudos diversos. A falta de padronizagdo definicional e
metodoldgica (Peterson e Wilson, 1992) acarreta a diversidade do quadro conceptual. A
inconsisténcia a nivel da defini¢do do construto, é particularmente evidente sobre se a
satisfacdo dos consumidores € um processo ou um resultado (Yi, 1990), coexistindo
defini¢bes enquanto processo de avaliacdo (Fornell, 1992; Hunt, 1977; Oliver, 1981a)
e enquanto resposta a um processo de avaliacdo (Oliver, 1997; Tse e Wilton, 1988;

Westbrook e Reilly, 1983).

Sublinhe-se que as defini¢des que pressupdem a satisfacdo como um processo
podem constituir-se problemadticas pois que, em termos de operacionalizacdo, as
defini¢des do constructo sdo contaminadas pelos constructos antecedentes incluidos na
defini¢dao conceptual, verificando-se sobreposi¢cdes entre os determinantes da satisfacao

€ 0 processo propriamente dito.
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Em estudos de Oliver (1981b) a satisfacdo é referida como um antecedente da
mudanca de atitude e como uma comparacdo mental de um estado actual com a sua
probabilidade antecipada, estado que pode ser percebido como melhor, igual ou pior do
que o esperado. A satisfacdo € pois definida como um constructo diferenciado da atitude
e esta seria uma orientacdo afectiva que ndo envolve a “surpresa” como conceito
central. No essencial, a satisfacdo seria uma resposta complexa com caracteristicas

emocionais e cognitivas que se segue a uma experiéncia de consumo.

Em revisao de literatura, Wu, DeSarbo, Chen e Fu (2006) salientam que nos
estudos de consumo em que se constata o impacto dos determinantes sobre a satisfacao,
esta € muitas vezes dependente do tipo de servico ou produto investigado. Neste
pressuposto, Wu et al. (2006) defendem que algumas das diferengas encontradas quanto
aos efeitos das varidveis preditoras sobre a satisfacdo de consumidores, se devem as
caracteristicas do servico em andlise, tipo de experiéncia de servico e caracteristicas do
consumidor em termos de segmentacdo socio-demografica e niveis de implicagdo com o
servico. O efeito moderador das caracteristicas pessoais sobre a relacdo satisfacdo—
lealdade, foi considerado por Homburg e Giering (2001), num estudo empirico baseado
em andlise causal multi-grupo que mostrou que esta relagao era fortemente influenciada
por caracteristicas dos consumidores (como por exemplo a idade). E de anotar que a
definicdo provavelmente mais consensual, referida em muitos dos estudos empiricos,
considera a satisfacdo enquanto resposta a um processo de avaliacdo da experiéncia de
consumo, tendo em conta ndo somente o resultado, mas também o processo como
elemento importante, subjacente a satisfacdo dos consumidores e dando enfoque aos

antecedentes/preditores, sendo esta a conceptualizacdo adoptada neste estudo.

22



Quadrol — Defini¢des conceptuais de satisfacdo de consumidores (adaptado de Giese e

Cote, 2000) - Ordenamento cronolégico (continua)

Fonte Defini¢do Conceptual Resposta Enfoque Tempo
Plichon, 1 . .
(. » 1999 Estado afectivo proveniente dum processo de ~ .
citado por - . .. p . Transac¢do | Pés-
s avaliacdo afectivo e cognitivo que advém de | Estado afectivo -
Lichtlé € | uma transaceio especifica especifica consumo
Plichon. 2005) §ao esp
. L Processo de
(Aurier e | Um estado psicoldgico resultante do processo | Estado
L compra e de
Evrard, 1998) | de compra e de consumo psicolégico
consumo
Resposta de utilizacio dos consumidores. E
um julgamento de que as caracteristicas do | Resposta/julga Produto  ou Durante
(Oliver, 1997) | produto ou servico ou o préprio produto ou | mento de servico ou pOs-
servico permitem um nivel de prazer no |realizacdo ¢ consumo
consumo
m julgamento de que um servi¢o forneceu p
. v yre e d | SCrvig . Julgamento de . P6s-
(Oliver, 1997) |um nivel agraddvel de realizacdo relativa ao N Servico
realizag@do consumo
consumo
A Satisfacdo/insatisfacio é um julgamento
(Ostrom e | relativo que leva em consideracdo tanto as | Julgamento
Tacobucci, qualidades (atributos) e os beneficios obtidos | avaliativo
1995) da aquisi¢do, como os custos e esforcos do | relativo
consumidor para conseguir essa aquisi¢ao.
Uma resposta afectiva relativa a uma Desempe -
transaccio especifica resultante da nho or
(Halstead et al., §a0 p Resposta PO Durante o
comparag¢do entre o desempenho do produto e . comparagao
1994) . - RN afectiva ~ | consumo
determinados padrdes de compra (idéntica a a  padrdes
Hunt, 1977; Oliver, 1989) pré-compra
Atitude -
Satisfagdo (com um produto) é uma atitude | julgamento
. idéntica ao julgamento avaliativo pds- | avaliativo .
(Mano e Oliver, Jwe . p . Pos-
consumo (Hunt 1977) que varia ao longo de | variando ao | Produto
1993) p o . consumo
um continuo hedénico (Oliver, 1989;|longo de um
Westbrook e Oliver, 1991) continuo
heddnico
Qualidade
o . do produto | .,
(Anderson e | Uma avaliacdo pdés-compra da qualidade do - pro Pés-
. . . . Avaliacao Desconfir -
Sullivan, 1993) | produto a partir das expectativas pré-compra - compra
macao das
expectativas
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(continuagdo) Definicdes conceptuais constantes na literatura de satisfacao de

consumidores (continua)

Fonte Defini¢ido Conceptual Resposta Enfoque Tempo
Desconfirma
Uma avaliagdo global pés-venda. Percepgdo . do entre O,
. §40 & p ~ ps Avaliacdo § Pés-
(Fornell, 1992) |p6s-compra  Desconfirmacdo  entre o desemp. do
. global consumo
desempenho do produto e as expectativas produto e as
expectativas
Fenémeno
(Oliver, 1992) A satisfacdo € um somatério do fendmeno | atributivo  + | Atributos do | Durante o
’ atributivo com emocdes de consumo emogdes  de | produto consumo
consumo
. . Seleccdo de| |
(Westbrook e | Julgamento avaliativo pés-escolha referente a | Julgamento s pos-
. ~ o . compra
Oliver, 1991) uma selec¢do especifica avaliativo i escolha
especifica
(Oliver e Swan, | Sem defini¢do conceptual mas uma fungdo da Durante a
o . ~ Vendedor
1988) justica e desconfirmacdo. compra
discrepancia
A resposta do consumidor a avaliacdo da percebida
(Tse e Wilton, | discrepancia percebida entre as expectativas | Resposta a | entre as | Pés-
1988) iniciais e o desempenho actual ou percebido | uma avaliacdo |expectativas | consumo
depois do consumo. prévias e o
desempenho
onceptualizada como uma  sensagdo | Sensacdo a
(Cadotte et al., c ptua ) | Sensag S §a0 experiéncia | Durante o
desenvolvida através da avaliacdo da | desenvolvida
1987) n s e - de uso consumo
experiéncia de utilizacdo. pela avaliacdo
- Julgamento Utilizagdo do
(Westbrook, Julgamento global avaliativo sobre o & § Durante o
global produto/cons
1987) consumo e uso do produto. L consumo
avaliativo sumo
Discrepancia
A resposta avaliativa a uma experiéncia de percebida
(Day, 1984) consumo relativamente a  discrepéncia | Resposta entre Pés-
Y percebida entre as expectativas prévias e o | avaliativa expectativas | compra
desempenho percebido (p.496). previas e
desempenho
Sem definicdo conceptual mas uma funcdo
(Bearden R das expectativas conmderadas”como crengas Durante o
Teel, 1983) de atributos dos produtos (ja referido por COnSUmo
’ Olson e Dover, 1979) e da desconfirmacao (p.
22).
Avaliagdo pds-compra: uma avaliagdo da Pés-
(LaBarbera e | surpresa inerente a aquisicdo de um produto - consumo
N . . Avaliagdo Surpresa
Mazursky1983) |ou a experiéncia de consumo citando de ou
Oliver (1981) (p. 394). aquisicdo
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(continuagdo) Defini¢des conceptuais de satisfagdo de consumidores

Fonte Defini¢do Conceptual Resposta Enfoque Tempo
Uma resposta emocional a Experiéncias de
experiéncias de consumo. consumo
Uma resposta emocional despoletada Percepcdes  (ou
(Westbrook e |POf um  processo de avaliacdo cren Esg) sobre
Reilly, 1983) cognitiva de desconfirmacdo das | Resposta emotional um ¢ obiecto P6s — compra
’ percepgcdes ou crengas sobre o accio com Ja ca da;
produto ou servico e os valores, CO(I;I] \Palores
necessidades ou desejos do M
. individuais
consumidor.
- Comparacdo das
Um resultado de compra e utilizacio recombensas e
(Churchill e | de um produto por comparagdo com custosp
Surprenant, as recompensas e custos da compra e | Resultado relativamente  a P6s-consumo
1982) consequéncias antecipadas. Similar a n
. consequéncias
atitude. .
antecipadas
Avaliacdo Surpresa
Uma avalia¢do da surpresa inerente a . Desconfirmagio P6s-consumo
(Oliver, 1981a) |aquisicio de um produto ou 2 Estado psicologico | 4. expectativas |
experiéncia de consumo. _ em conjunto com P
Emogao sensacoes prévias
L . . Avaliacao
Avaliacdo consciente ou julgamento conscignte ou
cognitivo do  desempenho. A|. .
(Swan e - ~ P julgamentos Através do | Durante ou
. satisfacdo envolve também afectos . p
Trawick, 1980) . ~ cognitivos produto pds-consumo
relativos a sensacdes referentes ao [— ~
roduto Dimensoes
p ) afectivas
Refere-se a avaliacdo subjectiva | Avaliacdo
(Westbrook, individual favordvel dos resultados e | subjectiva Resultados e | Durante o
1980a) experiéncia de consumo associada | individual experiéncias consumo
(citando Hunt, 1977). favoravel
. _— . Experiéncia  foi
Tipo de avaliagdo que considera que a Avaliacio da elrc)) menos 3o Durante a
(Hunt, 1977) experiéncia € pelo menos tdo boa 4540 p experiéncia
. experiéncia boa quanto era
quanto deveria ser de consumo

suposto ser

Estado cognitivo dos compradores

Ser adequado ou

(Howard e | recompensados de forma adequada ou ... desadequado  a
N Estado cognitivo
Sheth, 1969) desadequada em funcdo do seu recompensa por
sacrificio sacrificios
Sem definicio formal. Constatagdo
que a satisfacio deverd ser um
conceito mais global que a simples | Avaliacdo
avaliacdo de um produto, envolvendo | Desconfirmagao/
) A . ~ Produto e
(Cardozo, também toda a experiéncia de|confirmacio  das N
. . experiéncia  de
1965) consumo, através da | expectativas
) ~ . ~ C consumo
desconfirmacao/confirmagao de | Avaliacdo de

expectativas e avaliagdo de esforco
dispendido (e outros elementos a
identificar em estudos posteriores)

esforco dispendido
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4 Preditores da satisfacao em situacio de consumo

Nas transac¢Oes ou encontros de servico especificos (Churchill e Surprenant,
1982; ex. Oliver, 1980; Oliver e DeSarbo, 1988) e assinalando as consequéncias da
satisfacdo no comportamento dos consumidores (Mittal e Kamakura, 2001; William e
Teel, 1983; Yi e La, 2004), a maior parte dos investigadores consideram a satisfacao a
tendo em conta a andlise dos seus preditores. Numa meta-andlise a partir de estudos
académicos, Szymanski e Henard (2001) salientam que as investigacdes sobre
satisfacdo de consumidores focam predominantemente os efeitos sobre a satisfacdo
através das varidveis preditoras, como sejam as expectativas, a desconfirmacdo, a
percep¢do do desempenho, os “afectos” e a equidade, concluindo que a desconfirmacao
emerge como preditor com efeito dominante. A equidade surge como forte preditor
quando analisada conjuntamente com as expectativas e as emocdes. A percepcdo de
desempenho revela um efeito muito mais fraco, sendo por vezes estatisticamente nao

significativo, sobretudo quando analisado em contexto multivariado.

Figura 2 — Antecedentes da satisfacao mais frequentemente utilizados (adaptado de

Szymanski e Henard (2001)

R QUALIDADE
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4. 1 As expectativas de consumo e a desconfirmacao

As expectativas de consumo tém sido definidas enquanto crengas ou atributos de
servicos ou produtos (Anderson, 1973; Oliver, 1997; Swan e Trawick, 1981), sendo
por vezes ligadas as probabilidades de ocorréncia de eventos ou situagdes positivas -
negativas com ligacdo a um determinado comportamento do consumidor (Oliver,
1981b). Alguns autores defendem a diversidade das expectativas e consideram-nas
como sendo pessoais, interpessoais ou impessoais, dependendo do focus em si préprio,
nos outros ou em objectos (Coughlan e Connolly, 2001). Podem existir relativamente a
experiéncia de servico, englobando a qualidade de servicos percebida, a satisfacdo e os
sentimentos (afectos) que poderdo ser experimentados no decurso e apds a experiéncia
de servigos. Podem estar ligadas aos desejos e necessidades ou representar o que 0s
utentes sentem que o servico deve ser (Parasuraman er al., 1988). Em revisao de
literatura sobre qualidade de servigos e satisfacdo de consumidores, Santos e Boote
(2003) anotam cinquenta e seis definicdes de expectativas, agregando-as
hierarquicamente em nove grupos: (1) o ideal que o consumidor pensa que deve
acontecer; (2) o excelente; (3) o desejado que o consumidor deseja que aconteca; (4) o
previsto que pensa que vai acontecer; (5) o adequado; (6) o minimo tolerado; (7) o ndo
tolerado; (8) o pior e (9) o inimagindvel. Na figura 3 esquematiza-se a hierarquia que
tem vindo a ser proposta para os diferentes niveis, salientando-se o desejado e o
tolerado (o que o consumidor aceita receber) e ainda a zona de tolerancia entre estes
dois niveis (Parasuraman et al., 1991a). No interior da zona de tolerancia, situa-se o
que Woodruff, Cadotte e Jenkins (1983) definiram como a zona de indiferenca,
enquadrada num pequeno intervalo de conformidade com as normas de desempenho
esperado e em que a percep¢ao € “assimilada” pela norma. Dada a sua ligacdo com as
expectativas individuais, a zona de tolerancia é varidvel em fun¢do do individuo e da
situacdo e até da dimensdo ou caracteristicas do servigo. Os individuos t€m zonas de
tolerancia diferentes em diferentes situagdes, podendo os niveis ideal e adequado

divergir.
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Figura 3 — Expectativas de acordo com o nivel de desejado/ hierarquia de expectativas

(adaptado de Oliver, 1997)

satisfacao
Ideal ®
Excelente
A
. Desejado
Pretendido ] Zona de
tolerancia

Merecido

4 desconfirmacao

o positiva
Necessario
Zona de .4 confirmacéo
Previsto / adequado indiferenca -+ simples
v
, Minimo toleravel ! o
Previsto desconfirmacao
negativa
¢ Intoloravel
[ ]
Pior que intolerado insatisfacio

Oliver (1997) distingue duas origens potencialmente informativas das
expectativas: fontes externas e recursos internos. Nas fontes externas inclui a
informacdo e acg¢des de promocgdo das organizagdes, o custo do servico ou produto,
preco, marca, imagem e escassez (Rao e Monroe, 1989; Riesz, 1978). Nos recursos
internos discrimina a facilidade de relembrar, considerando que é mais facil recordar
acontecimentos negativos € em situacdo de baixo envolvimento, a utilizacdo de
informacdo memorizada a partir de experi€ncias recentes e ainda seleccao e clareza de

memoria.

Contudo outros factores heuristicos e afectivos podem influenciar uma seleccao
relevante. Miller (1977) anota que na fase de pré-consumo cada consumidor tem
expectativas diversas e delas faz uso diferenciado. As expectativas sdo actualizadas

também pela acumulacdo de informagdo (Johnson et al., 1995), o que implica uma
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natureza dindmica de mudanca (Yi e La, 2004), considerando-se como “ajustadas” as
que se encontram actualizadas pelas experiéncias de servico e informacdo recebida

(Carman, 1990).

A literatura sobre a qualidade de servico, bem como aquela que diz respeito a
satisfacdo, reconhecem a existéncia de multiplas classes de expectativas (ex. Tse e
Wilton, 1988; Zeithaml er al., 1993) das quais se referem particularmente, pela
relevancia que tém representado nos estudos de satisfacdo dos consumidores e
qualidade de servico, as que assentam em padrdes preditivos (ex. Swan e Trawick,
1981) e padrdes normativos, relativos as expectativas ideais (ex. Parasuraman et al.,

1988).

Relacionando as expectativas com outros referentes comparativos, Oliver
(1997) considera o processo de formacdo que capta todos os elementos ou padrdes
(Figura 4) onde se assume que as necessidades e valores sdo preditores dos desejos e
estes em conjunto (necessidades, valores e desejos) influenciam as expectativas dos
consumidores. Se o consumidor tem um dado desejo e acredita (espera) que o produto
ou servico € o que necessita e vai de encontro ao seu desejo, o consumidor vai procurar

obter esse produto ou servico, fazendo a escolha de o adequirir (Ross et al., 1987).

Nos estudos sobre o consumo, as expectativas t€ém sido frequentemente
associadas a padrdoes maioritariamente baseados em predi¢des subjectivas, nido se
verificando contudo acordo quanto ao conteido dessas predi¢des, de onde numerosas
interpretacdes que vao da avaliacdo realista (Spreng et al., 1996) a normas baseadas na
experiéncia (Woodruff et al., 1983), a crencas subjectivas (Olson e Dover, 1979),
padrdes ideais (Miller, 1977; Tse e Wilton, 1988), o desejado (Swan e Trawick, 1980,
1981) e o minimo tolerdvel (Zeithaml et al., 1993). Consideram-se ainda padrdes que
podem ser utilizados para avaliar as relacdes sociais: nivel de comparagdo e nivel de
comparacdo de alternativas (Thibaut e Kelley, 1959, citados por Miller, 1997) que
servindo de base a avaliagdes futuras podem ser interpretadas como similares ao
desempenho minimo e ao desejado (Miller, 1977), permitindo distinguir o nivel ideal, o

esperado e o minimo tolerado, ou seja: o desejado e o preditivo (Swan e Trawick, 1980).
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Figura 4 — Relacionamento das expectativas com outros padrdoes comparativos

(Adaptado de Oliver, 1997)
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Enumerando alguns padrdes utilizados em anteriores pesquisas (Woodruff et al.,
1991) referem-se as normas baseadas na experiéncia, aos desejos, aos valores ideais e
promessas recebidas. As normas baseadas na experiéncia (‘“‘experience-based norms”)
reflectem uma conjugacdo entre as necessidades e os desejos do consumidor e o que
este considera possivel em fungdo das experiencias anteriores, ou seja: o desempenho
desejado, considerando o processo de desconfirmagdo dos vérios padrdes utilizados
(Cadotte et al., 1987) . As normas servindo como representacdo, sdo utilizadas enquanto
referentes comparativos (Yi e La, 2004) e a sua fun¢do € de fornecer uma medida de
normalidade aos valores de um atributo de servico ou produto: se parecer normal, as
expectativas sdo confirmadas, se anormal ou surpreendente, as expectativas sao

violadas, podendo, neste caso, as normas relacionarem-se com a resposta emocional de
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surpresa, motivada por um desempenho anormal. Para estes autores a surpresa
relaciona-se com a desconfirmacdo negativa ou positiva e tem um papel importante na

producdo de satisfacao.

As expectativas t€m sido consideradas como antecipagdo ou como referente de
comparacao no contexto dos efeitos de desconfirmagdo. Enquanto antecipagdo sao tidas
como influentes directos da satisfacdo sem recurso comparativo com os niveis de

percepcao de desempenho (Oliver e DeSarbo, 1988).

Os resultados dos estudos empiricos suportam a relagdo positiva entre
expectativas e satisfacdo (Bearden e Teel, 1983; Oliver e Linda, 1981; Swan e
Trawick, 1981). No entanto, também as expectativas enquanto referente comparativo
sdo suportadas por estudos empiricos. Com base no paradigma da desconfirmacdo, esta
perspectiva tem dominado os estudos sobre a satisfacdo dos consumidores, sendo as
expectativas conceptualizadas como padrdes com os quais o desempenho € comparado.
Alguns estudos empiricos tém revelado que os consumidores ficam satisfeitos se o
desempenho excede (desconfirmagdo positiva) ou iguala as expectativas (confirmagao)
e insatisfeitos se o desempenho ndo as alcancar (desconfirmacdo negativa) (Oliver,
1981b, Oliver e DeSarbo, 1988). Os consumidores formariam expectativas pré-
consumo, que depois de comparadas com a percepcdo de desempenho, conduzem a
confirmacao/desconfirmacao (Oliver, 1980, 1981a, 1981b; Tse e Wilton, 1988; Yi,
1990). Contudo, a confirmacdo simples pode também conduzir a insatisfacdo (Buttle,
1996) se, por exemplo, se confirmar uma expectativa negativa. Assim, a confirmacio
simples do nivel de servigo esperado ou tolerado pode ndo conduzir necessariamente a
satisfacdo, ja que a desconfirmac¢do — confirmagdo pode resultar em um dos vérios

estados afectivos do pds-consumo (Santos e Boote, 2003).

A desconfirmacdo €, consequentemente, relacionada com a satisfacdo. Contudo,
se existe uma relativa concordancia de que a desconfirmagdo é um dos principais
determinantes da satisfacdo, o mesmo ndo acontece com a sua operacionalizacio.
Alguns autores consideram que esta terd de ser medida de forma independente enquanto
determinante especifico e separado das expectativas, uma vez que, em fun¢do de um

conjunto de mecanismos, as expectativas se alteram no pds-consumo, fase em que a
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desconfirmacdo é medida (Churchill e Surprenant, 1982; Oliver e DeSarbo,1988; Yi,
1990). As posicdes que defendem as expectativas como determinante integrado
assentam nos pressupostos de que (1) estas ja estdo incorporadas na desconfirmagdo
(Kopalle e Lehmann, 2001); (2) na maioria dos estudos h4 impossibilidade pratica de
medir as expectativas pré-consumo (Mittal ef al., 1998) e (3) de que as expectativas t€ém
fraca saliéncia comparativamente com o desempenho (Cronin e Taylor, 1992). Pelo
contrdrio, como salientam Wu, DeSarbo, Cher e Fu (2006) hd investigadores que
consideram a desconfirmacdo como uma comparagao entre as fases de pré-consumo e
de pds-consumo: entre expectativas (pré-consumo) e o desempenho (pds-consumo),
operacionalizando este conceito em termos de diferenca algébrica entre as varidveis -

desconfirmacdo objectiva (porque calculada de forma algébrica e objectiva).

A percepcdo do desempenho, considerada como um dos componentes da
desconfirmacdo, tem sido analisada no seu efeito directo sobre a satisfacdo (ex.
Churchill e Surprenant, 1982; Halstead et al., 1994; Oliver e DeSarbo, 1988; Tse e
Wilton, 1988) e diversos estudos suportam o efeito positivo entre a percep¢dao de
desempenho e a satisfacdo (ex. Swan e Oliver, 1991; 1981). Em estudo experimental,
Oliver e DeSarbo (1988), verificaram que a percepcao de desempenho tem um efeito
directo e significativo sobre a satisfacdo/insatisfacdo: directamente através da
observacdo da prestacio do produto ou servico; indirectamente como “input”’ ao

processo de comparagdo e desconfirmacao (Bolton e Drew, 1991).

Assim, a inclusdo do desempenho percebido no modelo de desconfirmacdo das
expectativas, advém do facto de este ser parte na determinacdo do conceito, pois que a
discrepancia se refere ao desempenho percebido em comparagdo com o esperado
(Oliver, 1997). No modelo completo de desconfirmacdo das expectativas, representado
na Figura 5, a satisfacdo é funcdo da desconfirmacdo objectiva e da subjectiva, das

expectativas e da percep¢ao de desempenho.

O modelo de desconfirmagcdo das expectativas com as percepgoes de
desempenho representa um dos mecanismos utilizados na interpretacao dos julgamentos
de satisfacdo dos utentes de servigos. Contudo, frequentemente, nem todas as varidveis

sdo operadas da forma referida no modelo e uma das razdes podem ser as
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condicionantes individuais: nem todos os utilizadores se enquadram no processamento
das mesmas varidveis e no mesmo grau, podendo basear os julgamentos de satisfacdo

de forma selectiva, correspondendo s6 a certas componente (Oliver, 1997).

Figura 5 — Modelo completo de desconfirmacao das expectativas com o desempenho

percebido (adaptado de Oliver, 1997)

Expectativa

Desconfirmacao .| Desconfirmacgdo .| Satisfacao/
calculada subjectiva insatisfacdo
4
Percepgﬁo de /
desempenho

O paradigma da desconfirmacdo € utilizado habitualmente (Yim et al., 2003)
para descrever a desconfirmacdo das percepc¢des de desempenho, pressupondo que se
adquirem expectativas cognitivas sobre o nivel provdvel de desempenho (Anderson,
1973; Oliver, 1977). Muito utilizado em estudos sobre consumo (ex. Churchill e
Surprenant, 1982; Mittal et al., 1998; Oliver e DeSarbo, 1988; Yi, 1990) é comumente
aceite na avaliagdo da satisfacdo dos consumidores. Neste paradigma considera-se que
as expectativas anteriores a experiéncia de consumo actuam como um padrdo a partir do
qual se avalia o desempenho (Woodruff et al., 1983), ndo sendo as expectativas, ou
mais precisamente, as expectativas preditivas o tinico padrdo considerado (Tse e Wilton,
1988; Yi, 1990). Por vezes o modelo de desconfirmagio é conjugado também com a
equidade (Oliver e Swan, 1988), as normas baseadas na experiéncia (Cadotte et al.,

1987; Woodruff et al., 1983) e o valor percebido.

Estudos de Oliver, Balakrishnan e Berry (1994) revelaram que as expectativas

do desempenho e de lucros individuais alcancados tiveram efeitos inversos sobre a
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desconfirmacdo e sobre posteriores julgamentos de satisfacdo: expectativas elevadas
diminuiram a satisfacdo e os resultados elevados (lucros) tiveram o efeito de aumentar a
satisfacdo através dos efeitos mediados com a desconfirmacdo das expectativas. O
paradigma da desconfirmacdo postula que quanto maiores as expectativas maior serd a
desconfirmacao (negativa) e menor a satisfacdo (Swan e Trawick, 1981; Tse e Wilton,
1988), sendo, no entanto, assimétrico o efeito da desconfirmagdo sobre a satisfacdo (Yi
e La, 2004). A desconfirmacdo positiva pode ndo ter o mesmo tipo de efeito que a de
sinal negativo, podendo mesmo ter efeitos maiores, o que permite explicar a
inconsisténcia na relacdo entre a desconfirmacdo e a satisfacdo observada em alguns
estudos. Geralmente o desempenho percebido tem um efeito positivo na desconfirmacgdo

e um efeito directo na satisfacdo (Yi e La, 2004).

4.1.1 Mecanismos subjacentes a desconfirmagao

Na literatura sobre os comportamentos dos consumidores aplica-se
frequentemente a teoria da dissondncia cognitiva para explicar a relacdo entre
expectativas dos consumidores e as suas percep¢des. Tendo por base esta teoria,
pressupde-se que se um consumidor tiver expectativas elevadas sobre um servico ou
produto, desconfirmadas no consumo, as percepcdes serdo mais elevadas do que as dos
consumidores cujas expectativas eram moderadas ou realistas (Webb, 2000). Da mesma
forma, individuos com expectativas baixas desconfirmadas devem experimentar
percepgdes mais baixas do que os que t€m expectativas moderadas. A desconfirmacao
das expectativas cria um sentimento de desconforto psicoldgico que provém da
existéncia de relagdes contraditorias (dissonantes) entre os elementos cognitivos
(Festinger, 1957), devendo ser minimizada ou assimilada através do ajustamento de um
ou de vdérios elementos, de modo a afastar qualquer discrepancia. Assim tanto as
expectativas como as percep¢Oes podem ser alteradas de forma a obter estruturas
concordantes, a fim de ser conseguida a consisténcia cognitiva e ndo se permanecer num
estado psicoldgico desconfortivel (Sweeney et al., 2000), pressupondo uma dinadmica

entre a parte cognitiva e a motivacional (Anderson et al., 1997). Entende-se que
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havendo uma disparidade entre expectativas e a percep¢do de desempenho, o
consumidor é estimulado a reduzir a tensdo psicoldgica gerada pelas percepgdes de
desempenho por forma a sintonizd-las com as suas expectativas. Esfor¢a-se em reduzir a
dissonancia e restaurar a consisténcia (Churchill e Surprenant, 1982) através de
mecanismos que incluem alteracdoes de comportamentos ou atitudes, ou pela distor¢ao

selectiva das percepgoes (Festinger, 1957).

Como consequéncia destes mecanismos, o individuo estard mais satisfeito se os
acontecimentos estiverem proximos das suas expectativas (Churchill e Surprenant,
1982). Qualquer discrepancia entre expectativas e percepcao de desempenho deve ser
minimizada ou assimilada, ajustando as percep¢des de forma mais consistente € menos
dissonante (Anderson, 1973). Ou seja: no processo de decisdo a dissondncia € um estado
psicolégico desconfortidvel que se segue ao acto de escolher entre um conjunto de
alternativas, cada uma das quais com atributos desejaveis (Elliot e Devine, 1994;
Festinger, 1957). Em situacdo de tomada de decisdo, o individuo € colocado perante a
davida da escolha acertada. Para reposicdo do equilibrio interno provocado pela
informacao dissonante, tenderd a mudancga de atitude relativamente a um dos elementos
ou a reduzir a sua importancia — trivializagdo — usando pois a percepcao selectiva e a
filtragem de informagdo congruente com a escolha, omitindo factos desagradéaveis
(Chisnall, 1985). Pressupde-se que os consumidores formam expectativas que servem
de base a avaliacdo (Oliver, 1981a, 1993b) e que determinam os niveis de satisfacdo de
forma a diminuirem a dissonancia gerada pela eventual divergéncia entre expectativas e
os niveis de satisfacdo. Este efeito de assimilac@o resulta em julgamentos de satisfacdo

proximos das expectativas (Oliver, 1997).

Embora ocorrendo nas diversas fases do processo de consumo, a dissonancia €
geralmente indicada como fenémeno pds-decisional. Nesse contexto poderd ser descrita
enquanto “conflito” pds-consumo (pds-compra) e conduziria a procura do equilibrio
psicoldgico através da busca da informacdo de suporte e/ou distorcendo a informacao
recebida. A dissonancia nao se verifica em todas as situagdes, sendo necessario que
estejam presentes algumas condi¢des para o desencadear do mecanismo: o consumidor

tem de estar irreversivelmente comprometido com a decisdo que tomou,
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consequentemente a decisdo tem de ser importante, irrevogavel e voluntaria (Sweeney

et al., 2000).

Alguns estudos experimentais (Anderson, 1973; Olshavsky e Miller, 1972;
Olson e Dover, 1979) e estudos longitudinais (Oliver, 1977, Swan, 1977)
demonstraram a ligacdo dos processos de satisfacdio com os efeitos de dissonancia
cognitiva e assimilacdo. Uma vez que a dissonancia ocorre depois da decisio de
compra, poder-se-4 considerar que tem lugar quando os consumidores estdo
descontentes e nao quando estdo satisfeitos (Sweeney et al., 2000; Sweeney e

Mukhopadhyay, 2004).

Webb (2000) demonstrou que os niveis de percep¢do de qualidade sao
condicionados pelo grau de dissonadncia existente. Sempre que o descontentamento
ocorre € dificil ou impossivel executar os comportamentos correctivos e 0s ajustamentos
ocorrerdo preferencialmente a nivel cognitivo (Olshavsky, 1977; Spreng e Olshavsky,
1993). Estas mudancgas cognitivas afectam, por sua vez, a percep¢ao do individuo de tal

forma que o pode inibir de admitir que o descontentamento existe.

Através de uma experiéncia longitudinal, com manipulacdo das expectativas
para trés niveis (elevados, moderados e baixos), Szajna e Scamell (1993) sugerem a
existéncia de uma relacdo entre o realismo das expectativas dos utilizadores e as suas
percepgoes, € ndo com o desempenho real. Os resultados parecem sustentar a teoria da
dissonancia cognitiva: as percep¢des de satisfacdo do grupo de expectativas irrealistas
elevadas sdo mais altas do que as do grupo de expectativas moderadas e as percepcoes
no grupo de expectativas irrealistas baixas sd3o mais baixas do que as experimentadas
pelo grupo das moderadas. A figura 6 corresponde a uma proposta de representacao

gréafica da teoria da dissonancia cognitiva.

Na figura consideram-se as expectativas moderadas como realistas. O ponto no
grifico onde as expectativas realistas e a linha do desempenho real se cruzam,
representa a confirmacgdo das expectativas — Ponto A. A desconfirmagdo ocorre quando
os desempenhos esperados e os actuais diferem — Areas B e C. A desconfirmacio
negativa existe quando o desempenho actual é percebido como inferior ao esperado —

Area B. A desconfirmacdo positiva verifica-se quando o desempenho excede as
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expectativas — Area C. Quando um individuo experimenta uma desconfirmacdo
negativa, dd-se um fendmeno de assimilacdo das percepcOes pelas expectativas: as
percepcdes excedem o que seriam as expectativas realistas — Area D. Nas situagdes de
desconfirmacdo positiva das expectativas, sdo as percepcdes que assimilam as

expectativas realistas — Area E.

Figura 6 — Teoria de dissonéncia cognitiva (adaptado de Webb, 2000)
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Expectativas

Em concordidncia com a teoria da dissonancia cognitiva diversos estudos
revelam que as expectativas tendem a ter um efeito positivo sobre a percepcido de
desempenho e um impacto negativo na desconfirmacao: efeito de assimilacdo (Churchill
e Surprenant, 1982; Yi, 1990). Inversamente, quando as diferencas sdo demasiado
elevadas as expectativas podem ter um impacto negativo sobre a percepcido de
desempenho, pelo efeito de contraste (Bridges, 1993). O aspecto emocional da

dissonancia, representado pelo desconforto psicoldgico (Hausknecht et al., 1998) deve
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ser considerado como aspecto critico na formagao da satisfacdo. A sua redugdo é

condic¢do para haver satisfacao (Oliver, 1997).

A conceptualizacdo e medicdo da dissondncia tem sido um tema recorrente da
psicologia e da literatura sobre o comportamento dos consumidores nos ultimos
cinquenta anos (O'neill e Palmer, 2004). No entanto, a sua aplicacdo efectiva em
projectos de pesquisa € ainda bastante rara (Oliver, 1997). Para Salzberger e Koller
(2005) as razdes sdo diversas, mas referem-se fundamentalmente ao facto da
dissonancia ser vista como fendmeno transitério, para além de que subsistem problemas

relativamente a sua medicdo de forma consistente e fidvel.

Ao inverso da teoria da dissonancia, a teoria do contraste assume que quando as
expectativas nio siao alcangadas pela percepcao de desempenho, o consumidor devera
ampliar essa diferenca, pressupondo uma zona ou latitude de aceitacdo e rejeicao das
percepcoes de desempenho. Se a disparidade entre expectativas e percepcdo ¢é
suficientemente pequena permitindo ser enquadrada na zona de aceitagdo, haverd
tendéncia para o fendmeno de assimilacdo; se ao invés a discrepancia for demasiado
elevada, ndo se enquadrando na zona de aceitagdo, deverd desencadear-se o efeito de
contraste, ampliando a disparidade entre expectativas e percep¢do. Presume-se que o

efeito de surpresa ou contraste deverd provocar um mecanismo de exagero ou ampliagdo

dessa diferenca (Anderson, 1973).

Procurando conciliar a diferenca entre as duas teorias, Cardozo (1965)
introduziu uma outra varidvel: o esfor¢co no processo de decisdao. O autor sugere que o
processamento de informagdo pode conduzir a avaliacdes mais favordveis ndo apenas
porque os consumidores tém maior conhecimento de base para as suas avaliagcdes, mas
também porque tém um maior envolvimento com o servigco ou produto. Num estudo
experimental verificou que os sujeitos que percepcionaram um produto com qualidade
concordante com a esperada avaliavam-no de forma mais elevada que os sujeitos com
expectativas mais altas, verificando-se, de acordo com o modelo de contraste, que a
desconfirmacdo negativa das expectativas de desempenho resulta em avaliacdes mais

baixas que as obtidas na situacdo de desconfirmacao nula.
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As interpretagdes dos processos de desconfirmacdo das expectativas num
processo de avaliagdo pds-consumo resultam da discussdo de Sherif e Hovland (1961)
sobre os efeitos da assimilac@o e contraste em estudos dos efeitos de comunicacio sobre
a mudanca de atitudes (Oliver, 1977; Oliver et al, 1997). Nesses estudos, os
investigadores observaram que sob determinadas condi¢des, os individuos percebem a
mensagem como préxima da sua posi¢do inicial (efeito de assimilagdo) e sob outras
condic¢des percebem-na como discrepante da sua posi¢do inicial (efeito de contraste), o

que € representado graficamente na Figura 7.

Sob o efeito de assimilacdo, o desempenho percebido favordavel ou
desfavoravelmente tende a aproximar-se das expectativas — Pontos A e B. Inversamente
as percepgdes com diferenca acima de um certo nivel, ampliardo essa posicdo sob o
efeito de contraste — Ponto C na situacdo mais favordvel. Ponto D na situagdo mais

desfavoravel.

Figura 7 — Reaccdo a discrepancia sob assimilacio e contraste (adaptado de Oliver,

1997)
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No processo de desconfirmacdo podem ocorrer o efeito de assimilagdo

bem assim como o de contraste — teoria da assimilac@o—contraste - pressupondo
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que os individuos tém potencial para duas respostas opostas (Zellner et al., 2004),
dependendo do grau de percepcao da mensagem como sendo similar ou diferente do
esperado (Oliver, 1997). Um dos factores que determina o tipo de ocorréncia parece ser
a certeza da expectativa. Para os autores, as expectativas que transportam certeza sao
produzidas por métodos que conduzem a avaliacdes através da influéncia social e nestes
casos a desconfirmacdo produz assimilacdo. Ao inverso, quando a influéncia social ndo
€ um factor que determine as expectativas e os julgamentos sao influenciados pelo valor
heddnico percebido dos estimulos, o resultado é o efeito de contraste (Zellner et al.,
2004). A partir de estudos experimentais, Anderson (1973) concluiu que o efeito de
contraste ndo se verifica na condi¢do de expectativas baixas. Nestes estudos as
avaliacdes mais favordveis foram obtidas em condi¢des de informacdo exacta sobre o

produto.

A tese de que qualquer discrepancia resulta num estado hedénico de negativismo
generalizado, causando avaliagdes desfavordveis, mesmo quando a percepcdo de
desempenho excede as expectativas, € defendida pela teoria da negatividade
generalizada. A percep¢do seria sempre menos satisfatoria, comparativamente a
situagdes em que ndo se verifica qualquer tipo de discrepancia. Num estudo clédssico
sobre a desconfirmacdo, Carlsmith e Aronson (1963, citados por Anderson, 1973)
encontraram efeitos inversos ao de assimilacdo e contraste: qualquer que seja o sentido
da desconfirmacao, ela resulta sempre em avaliagdes mais baixas do que nas situacdes
em que nao ocorre desconfirmagdo. Os autores explicam esses resultados defendendo
que a desconfirmacgdo das expectativas resulta sempre num estado hedénico negativo
que se generaliza. Ou seja: se o consumidor espera um determinado desempenho e se o
desempenho ¢ diferente do esperado, vai sentir-se menos agradado do que na situagcao

que estaria de acordo com as suas expectativas.

As teorias referidas encontram-se graficamente representadas na Figura 8. Na
teoria da assimila¢do o desempenho percebido estd sempre situado entre o desempenho
efectivo e as expectativas, excepto quando se verifica coincidéncia. Inversamente, na
teoria de contraste, quando as percepcdes nio estdo de acordo com as expectativas,

presume-se que o efeito de surpresa (ou contraste) entre as expectativas e os resultados,

40



deverd provocar uma tendéncia para o exagero que se traduz na amplificacdo da

discrepancia.

No cruzamento das diversas teorias, Conway e Willcocks (1997) defendem que,
dependendo da situagdo e em resultado da desconfirmacdo das expectativas, cada uma
das teorias poderd explicar a satisfacdo dos consumidores,. Os autores consideram que
as expectativas iniciais interagem com experi€ncias subsequentes, originando a
satisfacdo/insatisfacdo, fornecendo assim algumas das bases tedricas para se
compreender a interac¢do dindmica da desconfirmagdo e processos de formagdo de

julgamentos de satisfacao.

Figura 8 — Modelo de desconfirmacdo das expectativas (adaptado de Anderson, 1973)

Expectativa

~o Assimilacpo--~

~. -

Actual

Assimilacao-
contraste

.............. iiegatividade

generalizada

T~
-~

Contraste

Nivel de desempenho

Muito baixo baixo realista alto muito alto

Nivel de expectativas
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4.1.2 Efeito da desconfirmacdo sobre a satisfacdao

Muitos dos estudos sobre a satisfacdo de consumidores assentaram inicialmente
em modelos exclusivamente cognitivistas, partindo da concepcdo de que o ser humano
responde de forma satisfeita ou insatisfeita a partir unicamente do processamento da
informacao relativa a experiéncia de consumo. Oliver e Swan (1988) destacam alguns
dos paradigmas desta pesquisa: desconfirmacdo das expectativas (Churchill e
Surprenant, 1982; Oliver, 1980), normas (Woodruff et al., 1983), a equidade (Huppertz
et al., 1978; Oliver e Swan, 1988) e a teoria da atribuicdo causal (Folkes, 1984;
Richins, 1983). A maioria destas abordagens tedricas considera que os individuos tém
padrdes de comparacao que lhes servem para avaliar os bens e os servigos que lhes sdo
fornecidos, consequentemente a existéncia de referéncias cognitivas que se constituem
cOmo marcos com os quais as subsequentes percep¢des da experiéncia de consumo sao

comparadas.

Oliver (1980; 1981a; 1981b) defende que os padrdes que se associam aos
juizos de satisfacdo, sdo padrdes preditivos e considera que as expectativas tém duas
componentes no processo de satisfacdo: a probabilidade de ocorréncia e a avaliagdo da
ocorréncia, acrescentando a “imagem” para alguns servicos, como os de
comercializacdo, enquanto factor moderador das expectativas. Entendendo que as
expectativas e a discrepancia se relacionam entre si e que a satisfacdo é funcdo da
adicdo de ambos os constructos, formula o que designa por modelo aditivo. Para
enquadrar teoricamente o seu estudo baseia-se no modelo do nivel de adaptacdo de
Helson (1959, citado por Oliver 1997) e do conceito de homedstasis, pressupondo-se
que os estimulos sdo percebidos apenas em relacdo a padrdes e uma vez criado o nivel
de adaptacgdo, as avaliacdes subsequentes, positivas ou negativas, devem ficar proximas
do nivel original. A teoria do nivel de adaptacdo descreve o processo pelo qual cada
individuo julga novos estimulos, quando a base para o julgamento foi previamente
estabelecida. As expectativas sdo como um marco de referéncia em relacdo ao qual o
individuo faz comparac¢des. Uma vez criado, o nivel de adaptacdo serve para sustentar
avaliacdes subsequentes. Os desvios padrdes permanecem na vizinhanga da posi¢ao

original e apenas grandes impactos podem mudar a avaliacdo do sujeito. Nesta
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perspectiva, a tendéncia dos organismos a procurar equilibrio também se aplica a
satisfacdo no contexto de consumo. O estado neutral inicial pode ser visto como
expectativa de consumo e a experiéncia de consumo como a discrepancia que conduz a
satisfacdo ou insatisfacdo e que por sua vez desencadeia 0o mecanismo oponente

tendente a um novo equilibrio.

Sendo conceitos interligados, varios estudos t€m mostrado o efeito separado das
expectativas e da desconfirmacdo sobre a satisfacdo (Bearden e Teel, 1983; Churchill e
Surprenant, 1982; Oliver, 1997; Oliver e DeSarbo, 1988). Oliver e DeSarbo (1988)
referem o suporte teérico destes dois constructos como base de explicacdo para a
distingdo dos seus efeitos. Assim presume-se que as expectativas provocam efeito de
assimilacdo, enquanto e inversamente a discrepancia se baseia no efeito de contraste. O
consumidor pode julgar de forma a reduzir a diferenca entre a percepcdo e a
expectativa; contudo se essa diferenca for demasiado elevada pode ser incapaz de
conseguir a “conciliagdo”, podendo surgir a tendéncia para extremar a discrepancia

(Bridges, 1993; Bridges et al., 1995).

O paradigma expectativas—desconfirmacdo tem sido usado comumente nos
modelos de avaliacdo da satisfacdo de consumidores (Yim et al., 2003) como preditor
de satisfacdao (Yi, 1989) e para descrever o efeito das expectativas e da
confirmacao/desconfirmacdo sobre as percepcdes de desempenho de um servigo

(Anderson, 1973; Oliver, 1977).

Assumindo a satisfagdo como varidvel de critério considera-se, como hipdtese
de estudo, a existéncia de um efeito directo de cada uma destas varidveis preditoras da

satisfacdo:

Hla: As expectativas deverdo influenciar positivamente a satisfagao.
H1b: A percepgao de desempenho devera influenciar positivamente a satisfacao.

Hlc: A desconfirmacdo positiva devera influenciar positivamente a satisfacao.
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De acordo com a transposi¢ao da teoria da assimilacdo para os estudos de
satisfacdo, o individuo apresenta tendéncia de resposta orientada em fun¢do das
expectativas, avalia em funcido do que espera e mostra relutincia em admitir grandes
discrepancias. Nesta perspectiva, o papel das expectativas como agente de assimilacio,
produz os mecanismos pelos quais pode influenciar directamente a satisfacdo (Oliver,
1997) e a ligacdo directa entre expectativas e satisfacdo representa o efeito de
assimilacdo. Cardozo (1965) salienta que em determinadas condi¢des, os individuos
usam as expectativas como guias a partir das quais sdo avaliados os produtos e que o
efeito das expectativas sobre a satisfacdo pode ser explicado pela conjugacao das teorias
da dissonancia cognitiva e a do contraste, entrando em linha de conta com o esfor¢co
despendido com o consumo ou experiéncia de servico. Se um individuo despende um
esfor¢o elevado porque a experiéncia de consumo € importante para si, € provavel que
se verifique dissondncia perante a desconfirmacdo negativa; se, pelo contrario, o
individuo despende pouco esfor¢o, porque a experiéncia € pouco importante, € provavel
que se desencadeie o fendmeno de contraste Cardozo (1965). Na condicdo de esforco
baixo, as expectativas altas conduzem a niveis de satisfacdo significativamente mais
baixos, verificando-se adicionalmente que a satisfacdo do consumidor é mais baixa

quando se verifica uma desconfirmacao negativa

Num estudo experimental Oliver e DeSarbo (1988) manipularam as
expectativas, a desconfirmacdo e a percepcao de desempenho. Da andlise resultante
extraem conclusdes que apontam para a independéncia da influéncia das expectativas,
da desconfirmagcdo e da percepcdo de desempenho na satisfacdo e ainda para a
existéncia de graus de influéncia diferenciados de individuo para individuo. Todos os
efeitos eram significativos, embora sé quinze dos quarenta inquiridos se enquadrassem

no processasmento da totalidade das trés varidveis preditoras.
Assim:

H2: As expectativas deverdo influenciar positivamente a percepcdao de

desempenho.
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Por outro, Churchill e Surprenant (1982) verificaram a existéncia de resultados
inconsistentes relativamente ao efeito das experi€éncias de desempenho sobre a
satisfacdo, concluindo que o efeito das expectativas sobre a satisfacdo pode ser
moderado pelo tipo de produto considerado. Apesar das inumeras evidéncias que
sustentam a aplicagdo deste modelo, as diferentes investigacdes que o utilizam tém
anotado resultados diversos (para revisdo de literatura ver Yi, 1989, 1990). Alguns
estudos revelaram que a satisfacdo dos consumidores € afectada directamente pelas
expectativas (ex. Churchill e Surprenant, 1982; Oliver, 1980; Oliver e Linda, 1981;
Swan e Trawick, 1981). Contudo, outros estudos revelam que a satisfacdo € afectada
pelas expectativas para produtos niao durdveis (Bearden e Teel, 1983), mas que ndo é
afectada pelas expectativas quando se trata de produtos durdveis (Churchill e
Surprenant, 1982; Oliver e Bearden, 1983). No entanto, a maioria dos estudos (Quadro
2) revelam que a desconfirmacao é um preditor significativo, embora apresentando uma

certa inconsisténcia relativamente ao efeito das expectativas sobre a satisfacao.

Quadro 2 — Resumo dos efeitos da desconfirmagdo das expectativas na percepgao de

desempenho e teoria subjacente (adaptado de Yi, 1988)

Efeitos
Teoria Efeito | Condicoes moderadores | Estudo
analisados
+ Desconfirmacao
Contraste p0s1t1va. - Esforco Cardozo (1965);
Desconfirmacao
i negativa
Assimilacdo / + Pequena (Oliver, 1977;
desconfirmacao Olshavsky, 1972;
Grande Olson e Dover,
Contraste i desconfirmaciio 1979)
(Cohen e
. A . Existéncia de Goldberg, 1970;
Dissonancia + . ~ .
condicOes necessarias Olson e Dover,
1979)
.. >
NegatIV}dade Qualqufer ) : (Oliver, 1977)
generalizada < desconfirmacao Envolviment
o (elevado)
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Entdo considera-se:

H3a: As expectativas de satisfacdo deverdo influenciar positivamente a

desconfirmacao.

H3b: A percep¢do de desempenho deverd influenciar positivamente a

desconfirmacao.

Em func¢do da populagdo, num mesmo produto ou servico a saliéncia do impacto
dos diversos determinantes sobre a satisfacao tem-se mostrado heterogénea. Um estudo
experimental de Oliver e DeSarbo (1988) que envolveu a manipulagao de diversos
determinantes da satisfacdo, verificou trés “clusters” diferentes de consumidores: (1)
“cluster” orientado para o desempenho e desconfirmacdo; (2) outro orientado para a
desconfirmacdo e (3) um outro orientado para a equidade. Um estudo de Kopalle e
Lehmann (2001) anota resultados similares no efeito de desconfirmagdo sobre a

satisfacdo.

Lynch, Chakravarti e Mita (1991) e Urbany, Bearden e Weilbaker (1988)
referem que a propensdo para a compra aumenta quando as percep¢des do produto
melhoram num processo comparativo. Igualmente, o processo comparativo entre as
expectativas dos consumidores e as suas avaliacdes de desempenho, desconfirmacdo e
satisfacOes sdo assumidas como produzindo mudangas paralelas no comportamento de

consumo (Teas e Palan, 2003).

As mudangas nas avaliagdes devidas a estes processos comparativos nao tém
resultados positivos a nivel das consequéncias comportamentais (como por exemplo na
intencao de voltar, lealdade). Baixar as expectativas de servico (por exemplo, prometer
servir uma refei¢do em quinze minutos em vez de dez) pode aumentar as avaliacdes de

satisfacdo, mas nao aumentar a repeticao das compras (Teas e Palan, 2003).

A desconfirmagdo pode também ser mediada por diversos factores. Voss,

Parasuraman e Grewal (1998), num estudo experimental multimédia verificaram que o
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nivel de consisténcia, numa transac¢ao de servico, modera a relagdo entre expectativas
de desempenho e subsequente percepc¢ido de desempenho e julgamentos de satisfacdo.
Quando a relagdo preco — desempenho é consistente, as expectativas t€ém um efeito de
assimilacdo sobre a percep¢ao de desempenho e os julgamentos de satisfacdo. Quando o
preco e desempenho sdo inconsistentes as expectativas ndo tém qualquer efeito sobre o
desempenho percebido, nem sobre a satisfacdo. Estes resultados sugerem que o efeito
das expectativas, da desconfirmacdo e da percep¢ao podem ser mais complexos do que

se prevé nos modelos simples de desconfirmacgdo das expectativas.

Estudos posteriores t€ém procurado determinar os efeitos e condicdes
moderadoras de modo a compreender de forma integrada a explicacdo de efeitos
dispares. Como salienta (Yi, 1989) as defini¢des e medidas da desconfirmacao diferem
bastante, podendo identificar-se trés tipos: desconfirmagcdo objectiva que se refere a
discrepancia objectiva entre expectativas e o desempenho objectivo, entendendo-se
como “desempenho objectivo” o nivel que é assumido como sendo comum a todos 0s
individuos — tipicamente o nivel considerado em estudos experimentais através de
manipulacdo da varidvel (ex: Cardozo, 1965; Olshavsky e Miller, 1972). Neste caso, a
desconfirmacdo objectiva € obtida pela discrepancia entre expectativas e desempenho
objectivo, mas ignora a possibilidade de existirem percep¢des individuais diferenciadas
relativamente ao desempenho e desse modo perceber a desconfirmagcdo de forma
diferenciada. Por desconfirmacdo inferida entendendo-se a discrepancia calculada
objectivamente de forma aritmética, pela diferenca entre as expectativas e a percep¢ao
de desempenho, sendo a desconfirmacdo inferida a partir das respostas dos
consumidores e frequentemente modeladas através de resultados das expectativas
anteriores ao consumo e das percep¢des posteriores (ex.: Oliver, 1977; Swann e
Trawick, 1981). A desconfirmacdo percebida representa a avaliacdo subjectiva da
discrepancia feita pelo préprio consumidor através da sua percep¢do, frequentemente
medida com escalas do tipo “melhor que o esperado” ou “pior que o esperado” (ex.
Bearden e Teel, 1983; Churchill e Surprenant, 1982; Oliver, 1977, 1981a; Oliver e
Linda, 1981; Swan e Trawick, 1981; Tse e Wilton, 1988; Westbrook e Reilly, 1983).
A desconfirmacdo inferida e a percebida sdo constructos diferenciados (Swan e

Trawick, 1981), pois que na desconfirmacdo percebida os consumidores comparam a

47



percep¢ao de desempenho com uma ‘“recordacdo” da expectativa que pode ndo
representar efectivamente a existente aquando do pré-consumo, devido a eventuais
alteracoes da “recordacdo” (expectativa) motivadas por processos desencadeados
durante o consumo ou no pds-consumo, tais como a dissonancia, assimilagdo, contraste
ou negatividade generalizada (Oliver, 1977). As expectativas e o desempenho percebido
combinam-se na formacdo do nivel de desconfirmacdo. A desconfirmacdo objectiva
pode fornecer uma base para a interpretacdo subjectiva desta diferenga, podendo o
desempenho percebido ser considerado como uma conjugacdo especifica entre

expectativas e desconfirmacdo positiva ou negativa (Oliver, 1977).

Quando os consumidores acreditam que o desempenho de um servigo ird ser
elevado, avaliam-no geralmente de modo mais elevado (Olshavsky, 1972; Olson e
Dover, 1979). Apesar de existirem resultados contraditérios noutros estudos, esta
relacdo € consistente com a teoria da assimilacdo, sendo de prever que apenas em
situacOes excepcionais, com diferengcas extremas relativamente as expectativas, se

verifique a ampliacdo da diferenca pelo efeito de contraste (Oliver, 1997).

Tendo por base alguns estudos anteriores, Oliver (1977) defende que as
expectativas e a desconfirmacao ndo se relacionam entre si e tém apenas efeitos aditivos
sobre a satisfacdo, sendo a mesma posicdo confirmada noutros estudos (ex. Linda e
Oliver, 1980; Oliver e Linda, 1981). Contudo, parece que deverd existir uma relagdo
entre estas duas varidveis, uma vez que a desconfirmacdo pressupde a existéncia de

expectativas e de percepgdes (Yi, 1989).

Por outro lado, Kopalle e Lehmann (2001), a partir dos resultados de uma
experiéncia de laboratério e de um estudo de campo, sustentaram a hipétese de que os
individuos controlam estrategicamente as suas proprias expectativas em niveis baixos de
molde a aumentarem a sua futura satisfacdo. Os consumidores que tém maior satisfacao
com um servico desempenhando melhor do que esperado, tendem a ter expectativas
mais baixas. Contrariamente os mais perfeccionistas terdo expectativas mais altas e
poderdo sentir-se menos satisfeitos. Assim, serd de esperar que se as expectativas forem
elevadas, os utentes terdo uma maior tendéncia a sentir-se desapontados pela

experiéncia de servico e a avaliar o servico como sendo pior do que o esperado.
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Inversamente se as expectativas forem baixas € de esperar que os utentes percepcionem
o servi¢o como sendo melhor que o esperado (Phillips ez al., 1998). E também provavel
que a uma percepcdo de desempenho elevada corresponda uma desconfirmagdo

positiva.

Alguns estudos t€m revelado, para além do efeito directo das percepcoes de
desempenho sobre a satisfacdo, um efeito indirecto sobre a desconfirmacao (ex. Oliver e

DeSarbo, 1988; Phillips et al., 1998; Tse e Wilton, 1988).

Considera-se ainda, em hip6tese, que desconfirmagao depende simultaneamente
das expectativas e da percep¢do de desempenho, mediando a sua relagdo com a

satisfacdo.

H4a: A percepcao de desempenho deverd exercer um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela desconfirmacao.

H4b: As expectativas deverdo exercer um efeito indirecto sobre a satisfacio,

mediado pela percepcao de desempenho.

H4c: As expectativas deverdo exercer um efeito indirecto sobre a satisfagdo,

mediado pela desconfirmacao.

A figura 9 traduz as hipéteses em estudo sobre a influéncia do modelo completo

de desconfirmacgdo das expectativas sobre a satisfacao.

Contudo e pese embora a grande popularidade do modelo de desconfirmagao das
expectativas, uma das limita¢cdes apontada ao modelo, refere-se ao facto de este ndo
considerar as influéncias e efeitos moderadores de outros preditores originalmente
considerados e que podem condicionar a estabilidade dos resultados em envolventes
diferenciadas. Uma outra limitacdo € a simplificacdo dos mecanismos que conduzem a
satisfacdo dos consumidores, ndo levando em consideragdo a sua dimensao afecto-
cognitiva, pois que, mesmo a nivel dos preditores cognitivos limita a possibilidade de

avaliar outras influéncias na satisfacdo dos consumidores. Nesta linha t€ém vindo a ser
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estudados padrdes de comparagdo que operam paralelamente com a desconfirmagdo e
em adicdo a percep¢do de desempenho, como sejam as necessidades pessoais ou a

equidade.

Figura 9 — Hipéteses em estudo — Efeito do modelo de desconfirmagao das expectativas

sobre a satisfacao

Expectativas

H3a Percepcao de
desempenho

SATISFACAO

Desconfirmacao
(subjectiva

4. 2 Equidade na experiéncia de servico: justica distributiva, relacional e

processual

A par da desconfirmagdo das expectativas, a equidade tem sido um dos
constructos cognitivos considerado como determinante da satisfacdo (ex. Oliver e Swan,
1988), revelando-se positivamente relacionada com o desempenho. Genericamente,
supde-se que os consumidores se sentem satisfeitos na medida em que percebem um
tratamento justo (equitativo) ou quando percebem os resultados como favordveis para si.

Em comparagao com outros paradigmas da satisfacdo com caracteristicas intrapessoais,
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a equidade baseia-se na consideracao dos resultados das duas partes da troca utilizador —

prestador, acrescentando uma dimensao interpessoal a pesquisa.

Embora possam ser considerados alguns trabalhos anteriores, os estudos de
Oliver e Swan (1989) s@o considerados o inicio da aplica¢do da teoria da equidade ao
estudo da satisfacdo de consumidores e utilizadores. De acordo com estes autores, sendo
tanto a equidade como a desconfirmacdo processos de comparagdo, eles podem no
entanto ser vistos como conceptualmente distintos e com efeitos complementares na
predi¢do da satisfacdo. Na desconfirmacdo, os resultados gerais sdo comparados com as
expectativas pessoais sobre esses resultados. Na equidade os resultados sdo comparados
com os da outra parte e relacionados com alguma forma de “justica” — justica e injustica

vantajosa.

A teoria da justica tem origem na teoria da equidade (Adams, 1963; 1965 citado
por Bell, 1974) e tem sido utilizada para andlise de percep¢des individuais sobre
equidade de tratamento (Blodgett et al., 1997). O conceito tem sido operacionalizado
com sucesso na explicacdo de respostas individuais a diversas situagdes de conflito,
como situagdes laborais (ex. Greenberg, 1990a, 1990b; Thibaut et al., 1974) ou em
contexto legal (ex. Savitsky e Sim, 1974). De um modo geral, a teoria de equidade
focaliza a percepcdo individual de equidade relativa a uma relagdo (ou transacdo).
Pressupde-se que numa relacdo social: o individuo “calcula” o racio entre o resultado
dessa relac@o e o seu esforco ou “input” nessa relagdo, comparativamente ao esforco e
resultado do outro. Assim, de acordo com esta teoria, se o individuo percebe que nao
existe equidade, no seu ricio de esforgco/resultado ou no récio esforco/resultado do

outro, devera sentir-se incomodado ou insatisfeito.

No modelo de Oliver e Swan (1989) os custos e resultados dos consumidores e
prestadores sdo considerados exdgenos ao conjunto de componentes da satisfacdo -
equidade e a desconfirmagdo, considerando que a desconfirmacdo estd posicionada para
afectar directamente a satisfacdo. As varidveis de custo e resultados de consumidores
(compradores) e prestadores (vendedores) estdo posicionadas para a afectacdo através
da justica e da injusti¢a vantajosa. Neste modelo, a discrepancia e a equidade percebida

sdao preditoras da satisfacdo, de uma forma complementar: ambos o0s construtos
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predizem quantidades de variancia independentes e estatisticamente significativas. A
teoria da equidade pressupde que o consumidor se deverd sentir insatisfeito se a
experiéncia se revelar negativa: iniquidade negativa — desvantagem para si proprio — ou
satisfeito se houver iniquidade positiva — desvantagem para o outro, injustica vantajosa.
Contudo, os resultados de Oliver e Swan (1989) revelaram que a insatisfacdo ocorre
apenas num elevado nivel de iniquidade negativa e contrariamente as hipdteses de

estudo, as situacdes de iniquidade positiva ndo produzem satisfacao.

Este processo de equidade descrito refere-se apenas a justi¢a distributiva. Na
andlise da satisfacdo de consumidores duas outras dimensdes sdo introduzidas por
Goodwin e Ross (1992): justica processual e justica relacional. A justica processual
analisa a forma como cada servigo € entregue salientando a capacidade de participar na
decisdao de distribui¢do, incluindo a capacidade de obter e fornecer informagdes, a
crenga de que essa informagdo € utilizada e o sentimento de que a participagdo
influencia o resultado. A justi¢ca relacional refere-se a forma como cada consumidor é
tratado, em termos de respeito e dignidade. Os resultados encontrados relativamente a
estas dimensdes sugerem a altera¢do na representacdo conceptual do efeito de equidade
e permitem aumentar a capacidade de prediccdo de satisfacdo (Oliver, 1997). Diversas

pesquisas t€m vindo a demonstrar o efeito destas duas formas de justica sobre a

satisfacdo.

Se o utente percepciona a justica de forma retroactiva, depois de recebido o

resultado de servico, é de supor como hipéteses:

Hb5a: A percepcao de justica processual deverd influenciar positivamente a

satisfacdo.

H5b: A percepcao de justica relacional deverd influenciar positivamente a

satisfacdo.

H5c: A percepcdo de justica distributiva deverd influenciar positivamente a

satisfacdo.
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Considerando as evidéncias encontradas em algumas pesquisas é de supor que a
percepcao de justica seja influenciada pelo desempenho (Oliver, 1997). Consideram-se
como hipdtese de estudo, um conjunto de relagdes entre as varidveis do modelo de
desconfirmacdo das expectativas (expectativas, percepcdo e desconfirmacdo), a
percep¢ao de justica (processual, relacional e distributiva) e a satisfacdo. Nestas inter
relagdes considera-se como hipdtese que as expectativas dos utentes, a percep¢do de
desempenho e a desconfirmacao influenciam percepcao de justica relacional, processual

e distributiva.

Héa: A percep¢ao de justica processual deverd ser influenciada positivamente

pelas expectativas de satisfacdo.

H6b: A percepgdo de justica relacional deverd ser influenciada positivamente

pelas expectativas de satisfacdo.

Héc: A percepcao de justica distributiva devera ser influenciada positivamente

pelas expectativas de satisfacdo.

Hé6d: As expectativas de satisfagdo deverdo ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela percepg¢ao de justica processual.

Hée: As expectativas de satisfacdo deverdo ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela percepcao de justica relacional.

He6f: As expectativas de satisfacdo deverdo ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela percep¢ao de justica distributiva.

H7a: A percep¢ao de justica processual deverd ser influenciada positivamente

pela percepcdo de desempenho.

H7b: A percepgdo de justica relacional deverd ser influenciada positivamente

pela percepcao de desempenho.

H7c: A percepcao de justica distributiva devera ser influenciada positivamente

pela percepcdo de desempenho.
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H7d: A percep¢do de desempenho deverd ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela percep¢do de justica processual.

H7e: A percepcdo de desempenho devera ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela percep¢ao de justica relacional.

H7f: A percepcdo de desempenho deverd ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela percepcao de justica distributiva.

H8a: A percepcdo de justica processual deverd ser influenciada positivamente

pela desconfirmagao.

HS8b: A percepcao de justica relacional devera ser influenciada positivamente

pela desconfirmagao.

HS8c: A percepcdo de justica distributiva deverd ser influenciada positivamente

pela desconfirmagao.

H8d: A desconfirmagdo devera ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo,

mediado pela percepcao de justi¢a processual.

H8e: A desconfirmacdo deverd ter um efeito indirecto sobre a satisfagdo,

mediado pela percep¢ao de justiga relacional.

HSf: A desconfirmacdo deverd ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo,

mediado pela percepcao de justica distributiva.

A figura 10 representa o conjunto de hipdteses referentes ao efeito da
desconfirmacdo e da percepcdo de justica sobre a satisfacio dos utentes. Entre

parentesis representam-se os efeitos indirectos propostos.
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Figura 10 - Hipéteses em estudo - Efeito da desconfirmagao e da percepg¢ao de justica

sobre a satisfacao

Justica
distributiva

Justica
processual

Justica
relacional

Percepcao de
desempenho

Desconfirmacao
(subjectiva

4.3 As emocoes no processo de consumo

A satisfacdo e a insatisfacdo, enquanto estddios psicologicos globais,
pressupdem determinantes cognitivas, mas também componentes emocionais (afectivas)
fundamentais na caracterizacio do modo e da resultante processual da avaliacdo do
consumo de servigos, de onde ser imprescindivel considerar os factores emocionais
nestes processos. Considera-se pois, o enquadramento tedrico no que diz respeito as
emogdes e estabelece-se progressivamente um conjunto de hipdteses e o seu inter

relacionamento na construc¢do do modelo tedrico.

Da anélise da literatura verifica-se a inexisténcia de um consenso tedrico para

definir e explicar as emog¢des humanas. Plutchik (1980) aponta vinte e oito defini¢des e
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a esta diversidade corresponde também um conjunto de teorias que procuram explicar o
que sdo as emogdes € que mecanismos contribuem para a sua formacgdo, algumas

contraditérias em diversos aspectos.

A noc¢do de que as emogdes sdo fendmenos com fungdes importantes na
sobrevivéncia, seleccionados porque resolveram determinados problemas que o homem
enfrenta enquanto espécie, é a base da teoria darwiniana que pressupde que em todos
os seres humanos existem emog¢des, mais ou menos seleccionadas e que as expressoes
emocionais devem ser compreendidas nos termos das suas fung¢des e valor de
sobrevivéncia. Os trabalhos de Ekman (1992a; 1992b), Izard (1992) e Tomkins (1984)
enquadram-se nesta perspectiva. Separadamente, Ekman e Izard tém procurado
demonstrar a existéncia de uma pequena quantidade de expressdes faciais relativas a
emogdes universais (ou basicas), consideradas fundamentais pois que representam um
conjunto de respostas de sobrevivéncia. De acordo com Plutchik (1980) cada emocgao
basica ou primdria tem um papel adaptativo especifico, ajudando o organismo a lidar
com a situacdo de sobrevivéncia imposta do exterior. Na perspectiva da feoria
Jjamesiana, as mudancas corporais vém sempre primeiro, considerando que o corpo
evolui para responder automaticamente e de uma forma adaptada as caracteristicas da
envolvente numa necessidade de sobrevivéncia e que a experiéncia da mudanga
corporal apela a emocdo (James, 1834 citado por Izard, 1990 e Ratcliffe, 2005). Na
perspectiva de James, a base da teoria fisioldgica das emocdes é o comportamento
corporal desencadeado pelo acontecimento emocional (por exemplo batimentos

cardiacos ou enrubescimento) que produz o sentimento da emog¢do, ndo o contrdrio.

Emoc¢des enquanto adaptagdes ambientais e com importantes fungdes de
sobrevivéncia, para ambas as teorias s6 que, enquanto Darwin se centra na expressao
emocional, James d4 primazia a explicagdo da natureza da experi€ncia emocional. A
conexdo entre as duas teorias € grande e os seus seguidores contemporaneos referem as

emocgoes de forma similar: tendéncia para a accao (Frijda, 1986).

Criticando James, por considerar que a emog¢ao pode ocorrer mesmo sem a
transmissdo do estimulo ao cérebro através das mudangas corporais, Cannon (1929

citado por Panksepp, 2000) propde outra teoria, sugerindo que, quando um individuo
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enfrenta um acontecimento que o afecta, é activado o tdlamo e a mensagem ¢é conduzida
ao cérebro, onde se divide: uma parte vai para uma zona do cérebro (cortex cerebral)
onde se tem a consciéncia subjectiva da experiéncia das emog¢des como medo, raiva,
surpresa ou alegria: outra parte vai para o hipétalamo e provoca alteracdes como as
expressoes faciais ou corporais que acompanham certas respostas. Na teoria de Cannon
(1929) as emocdes sdo sobretudo fendmenos cognitivos: recebemos a informagdo do
estimulo, cerebralmente, antes de ter efeitos psicoldgicos e estabelece-se a experiéncia
emocional como sendo de origem central e demonstra-se que as respostas emocionais
sao relativamente idénticas para as diversas emocodes e que a activagdo autondémica €
bastante semelhante em situacdes emocionais e certas outras ndo-emocionais, tais como

a fome e o frio.

Para Arnold (1960), a perspectiva jamesiana falha na medida em que ndo
considera o processo de avaliagdo, pois cada emocdo estd associada a um padrio
especifico, tendo em conta que emocgdes € pensamento sao insepardveis € sao
dependentes da avaliacdo (“appraisal”), processo pelo qual cada acontecimento €
julgado como bom ou mau para o individuo. Arnold (1960) que estabeleceu as bases da
teoria cognitiva das emocgdes, procura explicar o mecanismo do despoletar das
emocgoes, definindo avaliagdo como a causa das emocgdes, referindo-se a avaliagdo ao
processo intuitivo directo e imediato que ndao requere um conhecimento inicial do

objecto.

Arnold propds a existéncia de processos conscientes relacionados e referidos
com a avaliacdo e que interagem e sdo responsdveis pelo estado de diferenciacdo
emocional. Neste perspectiva, as emocdes s3o respostas pesoais ao ambiente e
envolvente de acordo com um processo de avaliacao subjectiva. Para a teoria cognitiva,
estes padroes fornecem a ligacdo entre as caracteristicas da pessoa ou a historia de
aprendizagem particular, o seu temperamento, personalidade, estado psicoldgico e

ambiente em que o individuo se encontra.

A teoria cognitiva foi frequentemente criticada por sobrestimar a
intelectualiza¢do das emocdes. Embora de algum modo enquadrados nesta perspectiva,

pois que defendem o principio da necessidade do pensamento deliberativo, Zajonc
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(1980) e LeDoux (1996; 1997; 1998) criticam a perspectiva cognitiva, considerando
que as emogdes parecem acontecer muito mais rapidamente do que a percepcdo e
porque € possivel anotar reac¢des emocionais fora da consciéncia dos estimulos que as
provocam. Também € controverso o processo de avaliagdo e que para Arnold sdo
pensamentos imediatos, nao-reflexivos e nao-deliberativos. A investigacdo, dentro do
cognitivismo, tem procurado desenvolver a descricdo de avaliacdes especificas
associadas a algumas das emocdes mais comuns. Os detalhes diferem, mas todos
empregam a mesma estratégia: delinear um conjunto de componentes para emocoes
particulares (ex. Mikula et al., 1998; Roseman, 1991; Scherer, 1999; Smith e
Ellsworth, 1987). Cada emocgdo estaria associada a um padrdo particular da avaliagdo e
se a avaliacdo for mudada a emocdo deve mudar também. Mais precisamente: cada
emoc¢do ¢ “pensada” para ser gerada por combinagdes originais das componentes
implicitas. As respostas emocionais aos vdrios tipos de acontecimentos podem ser

decompostas nos componentes de valoragdo e nos temas relacionais (ex. Roseman,

1991; Smith e Ellsworth, 1985; Smith et al., 1993).

Ja para a teoria da activagcdo a emogdo, seria uma resposta autonémica e a
experiéncia emocional a consciéncia da transformacao corporal. Quando em activagdo
elevada, a experiéncia seria atribuida a essa activacdo relacionada com um
acontecimento, o que iria determinar o tipo de emocdo. A cognicdo seria um elemento
constitutivo importante; processo cognitivo ou de apreciagdo que precede a resposta
emocional (Lazarus, 1989) e do qual se € consciente (o que é recusado por Zajonc,
1980). Se se é consciente de um facto, é-se consciente de se ser consciente o que
determina dois niveis de consciéncia, podendo o segundo ser ténue ou inexistente
(Frijda, 1987), utilizando-se o termo de “inconsciente” para o primeiro nivel de
cognicdo (Mandler, 1984; Marcel, 1983). Existiram pois reac¢des emocionais

compostas por processos cognitivos dos quais ndo se toma consciéncia.

Na activacdo e para além da interrup¢do e orientacio comportamental
(“arousal”) e da elevagdo do ténus a um estado positivo ou negativo (“activation”),
considera-se também a inibicao ligada as antecipagdes de consequéncias e ao esforco de
controlo das tendéncias naturais (Gray, 1971; Laborit, 1974). O elemento caracteristico

fundamental da experiéncia emocional é a experimentacdo do prazer e da dor ligados a
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aspectos atractivos ou repulsivos dos acontecimentos. As reac¢des emocionais sSao
funcdo dessa experiéncia na preparagdo para a ac¢do de comportamentos e/ou inibicdes
e tipos mais especificos de estados de preparacdo que se manifestam em expressoes
faciais, posturas corporais, expressao vocal e ac¢cdes complexas (Frijda, 1987). A fungdo
de certas estruturas expressivas parece ser a comunicagdo, numa coeréncia funcional
com as condi¢des emocionais e a partir das quais as estruturas aparecem. Estas respostas
possuem diferentes componentes, o que leva a uma aproximag¢do da defini¢do
operacional de emocdes: estados de preparacdo e/ou activacdo/desactivacdo de
sistemas comportamentais, ou como estados motivadores tendentes a certas classes de

comportamentos e modos de interacgdo com a envolvente (Plutchik, 1980).

A estrutura da experiéncia emocional €, em parte, funcdo da representacdo em
memoria (Frijda, 1987). Em funcdo dessas representagcdes internas pode-se explicar que
certas percepgdes € pensamentos possam suscitar emocgdes. No entanto, as
caracteristicas especificamente emocionais da experiéncia e do comportamento parecem
ter origem no processo de controlo (Oatley e Johnson-Laird, 1987), sendo induzidas por
um tipo particular de sinal incluido no processo: os sentimentos hedénicos (Frijda e
Swagerman, 1987). A indu¢do da emocdo depende da finalidade das motivacdes e dos
comprometimentos e ter-se-4 que situar a avaliacdo heddénica no contexto dos
mecanismos adaptativos e do tratamento de informacdo. As emoc¢des dependem de
apreciacdes e estas incluem representacdes. No entanto as emogdes nao sao

simplesmente um processo cognitivo e ndo estao ligadas a todo o processo cognitivo.

Talvez a mais controversa das teorias sobre as emocdes seja a teoria do
construtivismo social, desenvolvida nos anos oitenta com trabalhos de investigadores
como Averill (1980) e Harré (1986). Com origem em trabalhos anteriores de
antropologia e sociologia e introduzindo o conceito de cultura (“meio cultural”) como
dominante, as emocgdes seriam constituidas para servir objectivos sociais particulares.
As emogOes ndo seriam apenas restos do passado psicogenético, nem poderiam ser
explicadas em termos estritamente fisiol6gicos; pelo contrdrio: seriam construcdes
sociais e apenas poderiam ser totalmente compreendidas num nivel de anédlise social

(Averill, 1980).
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O papel da cultura como regulador das reacgdes emocionais tem sido
reconhecido mesmo pelas correntes com origem na teoria darwinista, como os estudos
desenvolvidos por Ekman (1972, 1992a). No entanto, Averill (1980; 1984) e outros
construtivista-sociais sugerem algo de mais radical: defendem a existéncia de sistemas e
regras culturalmente especificas que ditam como, quando e porqué e por quem as
emogdes particulares devem ser experimentadas e expressas, (Averill, 1985, 1987).
Existem diferencas na expressdo e na experimentacdo de determinadas emog¢des em
fun¢do do género e das diferencas sociais do grupo e o modo como as emogdes sao
construidas dentro de uma cultura e servem finalidades sociais especificas. Sendo por
exemplo, a raiva vista como uma emog¢ao bdsica, seria despoletada pela valoragdo que
se tem quando se € tratado injustamente de modo intencional. A raiva seria sobretudo
um julgamento moral sobre o certo e o errado, pressupondo também a percep¢ao da
intencionalidade e dependendo de atribuicdes sobre o conhecimento e as intengdes de
outrém (Averill, 1982). Para o construtivismo-social a cultura tem um papel central
na organizacdo das emocgdes, fornecendo contedido as valoracdes que geram o
emocional. O processo de valoragdo pode considerar-se uma adaptacdo psicobioldgica,
mas o conteido dessa valoracdo € de ordem cultural. A cultura, relativamente as
emocgoes, € conceptualizada como tendo um conjunto de regras sociais que fornecem
um guido para as emogdes, permitindo simultaneamente organizar as reacgdes

emocionais e a sua tradu¢do em comportamentos

Para além das disputas tedricas (ex. Ekman, 1992a, 1992b; Izard, 1992; Ortony
e Turner, 1990; Turner e Ortony, 1992) constatam-se limitagdes em todas as
perspectivas quando consideradas isoladamente, parecendo dificil, dado a
fundamentagdo tedrica, a conciliagao de pontos de vista entre o construtivismo-social e

as perspectivas que defendem a existéncia de emogdes basicas.

A existéncia ou ndo de emog¢des primdrias ou bdsicas tem sido objecto de
polémica e ndo se verifica consenso sobre quais deverdo ser considerada (ver quadro

3).
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Quadro 3 — Emocdes basicas consideradas em diferentes investigacdes (adaptado de

Ortony e Turner, 1990)

Autor Emocoes Caracteristicas
Raiva, aversdo, coragem, desanimo, desejo,| Relacionado
ro, m: odi ran mor, tristez
(Arnold ,1960). desespero, medo, 6dio, esperanga, amor, tristeza com as
("anger, aversion, courage, dejection, desire,| tendénciasda
despair, fear, hate, hope, love, sadness”) acgao
(Ekman, Raiva, repugnancia, medo, alegria, tristeza, surpresa Exprgssoes
faciais
19923) « . . s aad? 1 1
(“anger, disgust, fear, joy, sadness, surprise”) universais

(Frijda, 1986)

Desejo, felicidade, interesse, surpresa, maravilha,
magoa

Formas de ac¢do

(“desire, happiness, interest, surprise, wonder, pronta

SOrrow””)

Raiva, terror, ansiedade, alegria Resposta
(Gray, 1982) espontanea

(“rage, terror, anxiety, joy )

(“hardwired”)

(Izard, 1977)

Raiva, repugnancia, aversao, aflicdo, medo, culpa,
interesse, alegria, vergonha, surpresa

(“anger, contempt, disgust, distress, fear, guilt,
interest, joy, shame, surprise”)

Resposta
espontanea
(“hardwired”)

(James, 1834)

Medo, mégoa/dor, amor, raiva

(“fear, grief, love, rage )

Participagao
corporal (“bodly
involvement”)

(Mcdougall,
1926)

Raiva, repugnincia, medo,
ternura, maravilha

(“anger, disgust, elation, fear, subjection, tender-

orgulho, sujeicao,

emotion, wonder”)

Relacdo aos
instintos
(“relation to
instincts”)

Também Lazarus (1991a;

1991b), identificado com a perspectiva cognitiva,

reconhece a universalidade de expressoes faciais e algumas outras reac¢cdes automaéticas.

E consensual que a presenca do prazer e da dor, experiéncia “hedénica”, ddo ao

fenémeno emocional o seu cardcter especifico, “qualia” irredutivel, fundamento sélido

da experiéncia emocional (Frijda, 1986;

Frijda et al., 1989) e que as emocgdes

preenchem essencialmente fun¢des adaptativas e motivacionais (Scherer, 1984 citado

por Scherer, 2005), constituindo sequéncias dinamicas de estados varidveis e, por
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conseguinte, processos (Izard, 1977; Lazarus et al., 1974; Plutchik, 1990). Bagozzi,
Gopinath e Neyer (1999) definem as emog¢des um estado mental de prontidao, resultante
da avaliacdo cognitiva de acontecimentos ou pensamentos, com uma vertente
fenomenoldgica, acompanhado por processos psicolégicos e que se pode expressar
fisicamente e ter como consequéncia accdes especificas, segundo a natureza das

emocgoes e significados para o individuo.

Apesar da actualidade do tema e das numerosas investigacdes sobre as emog¢des
nos estudos de satisfacdo de consumidores, verifica-se uma grande diversidade
relativamente aos mecanismos que conduzem ou despoletam as emocdes, quanto as
inter relacdes propostas e quanto ao contetido e estrutura das emogdes no consumo (vidé
para revisao de literatura Bagozzi et al., 1999; Laros e Steenkamp, 2005). Nos diversos
estudos persiste a discussao sobre se as emocdes devem ser consideradas como bdsicas
(ex: Izard, 1977), como factores gerais, como prazer/activacido (‘‘pleasure/arousal’)
(Russell, 1980), como afectos negativos e positivos (Watson e Tellegen, 1985), nivel
hierarquico super ordenado de afectos positivos e negativos (Laros e Steenkamp, 2005).
Ou como argumentam os tedricos da avaliagdo, as emogdes especificas ndo devem ser
combinadas com factores emocionais, porque cada emog¢do tem processos distintos de

avaliacdo (Frijda et al., 1989; Roseman, 1996; Smith e Lazarus, 1993).

Como salienta Cornelius (2000), verifica-se uma tendéncia para o convergir
de perspectivas, tendéncia mais acentuada entre o darwinismo e jamesianismo

combinado com aspectos do cognitivismo nos trabalhos de Ekman e Izard.

Alguns autores conceptualizaram a satisfacdo como resposta emocional relativa
aos julgamentos de disparidade entre o desempenho e os padrdes normativos
correspondentes (Cadotte et al., 1987; Hunt, 1977), ou considerando as respostas
emocionais como construtos auténomos a par da desconfirmacdo e de algumas
emocgdes, coexistindo com a satisfacdo e contribuindo para a sua explicagdo (Oliver,
1989). Alguns outros forneceram evidéncias empiricas sobre o papel das emog¢des na
formacao de julgamentos de satisfacdo (ex. Dubé-Rioux, 1990; Dubé e Menon, 1998;
Liljander e Strandvik, 1997; Mano e Oliver, 1993; Oliver et al., 1997; Oliver e
Westbrook, 1993; Richins, 1997, Westbrook, 1987; Westbrook e Oliver, 1991) e
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embora sendo um tépico relativamente recente no estudo do comportamento dos
consumidores, tem vindo a assumir um papel relevante na compreensao dos processos

de consumo.

Westbrook (1987) utiliza o termo afecto para descrever os sentimentos
subjectivos dos consumidores resultantes da experiéncia de consumo. Para Frijda (1996;
1999) as emocgdes ndo sdao meras reac¢Oes avaliativas, mas incluem também tendéncias
de accdo e por conseguinte estados afectivos, a par do humor e das atitudes,
distinguindo-se por surgirem como uma resposta a uma avaliacao de algo de relevante,
serem tendencialmente intensas e acompanhadas por expressdes corporais, enquanto o
humor € um estado prolongado (pode durar dias) e geralmente de baixa intensidade. As
atitudes, consideradas frequentemente como afectos semelhantes as emocdes, sdao

definidas enquanto julgamentos avaliativos distintos das emogdes

Embora as emogdes possam estar ligadas a determinados acontecimentos
enquanto respostas emocionais, ndo sdo especificas de um acontecimento, ji que
dependem da forma como o individuo faz a interpretacdo e avaliacdo das circunstancias,
podendo provocar em diferentes sujeitos reaccdes emocionais diversas. Assim a
avaliagdo tem uma fun¢do central na formacdo das emogdes (Frijda, 1986, 1999;
Ortony et al., 1988), havendo ainda a mencionar como particularmente centrais a

relevancia e a congruéncia (Lazarus, 1991b).

Enquanto processos de comparagdo, os julgamentos de desconfirmacdo
pressupdem o processamento deliberado de informagdo. Ja os processos afectivos sdo
considerados como estando parcialmente fora do controlo do consciente (Liljander e
Strandvik, 1997), tendo vindo a ser consideradas duas perspectivas ou dois tipos de
emog¢do em resultado da experiéncia: emog¢do bdsica nao resultante de um processo
cognitivo, assente na tradi¢cdo bio-social e evolucionista darwiniana e jamesiana
(Ekman, 1992b; Izard, 1992) e as emocdes resultantes de um processo cognitivo e de
atribuicdo (Westbrook e Oliver, 1991), explicando as experiéncias emocionais pela

interaccdo emogdo — cognicdo, resultando em estruturas afecto-cognitivas (Izard, 1992).

Tendo presente a discussdao sobre 0os mecanismos que desencadeiam as emogdes

e o seu conteddo e os estudos que apresentam as relagdes entre as emogdes e satisfacdo,
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optamos pela utilizacdo de uma versao da DES — “Differential Emotions Scale”, ja
validada em alguns dos estudos de consumo e originalmente desenvolvida em
psicologia, com base na Teoria das Emocdes Diferenciais (‘“Differential Emotions

Theory”) de Izard (1977).

Para Izard (1997), um determinado tipo de emocdes (emogdes bdsicas) seria
despoletado de imediato pelas situacdes e um outro tipo desencadeado como resposta a
processos avaliativos e de atribuicdo. De acordo com o principio das emogdes
diferenciais, existe um nimero de emogdes discretas ou fundamentais (10 emocdes) que
se constituem como importantes determinantes nos comportamentos e que podem ser
diferenciadas em termos das suas caracteristicas neuropsicoldgicas, expressoes faciais e
processos experienciais € motivacionais. Esta teoria assume que cada emocdo
fundamental tem propriedades motivacionais e fenomenoldgicas tnicas e tem como
origem experiéncias diferentes que conduzem a consequéncias comportamentais
diversas. A teoria assenta ainda num principio independéncia e de interactividade entre
0os componentes emocionais e experiénciais. Frequentemente uma emoc¢do pode
despoletar outra, em diferentes combinacdes. O principio de sistema interactivo implica
que as emogdes interagem entre si (podem activar ou atenuar outra) e influenciam os

“condutores” (“drive”) homeostéticos, perceptivos, cognitivos e sistema de ac¢ao.
Ter-se-iam como emocdes basicas:

(1) Interesse — emogao positiva, considerada como a emocao fundamental, mais
relevante em individuos normais e sauddveis. Em conjunto com as estruturas cognitivas
guia, na maior parte das vezes, a percep¢do, a cognicao e a accdo. De acordo com Izard
(1977) a excepcdo a esta prevaléncia ocorre quando existem elevadas necessidades de
sobrevivéncia ou um dominio consciente de emocdes negativas. O interesse tem
importantes propriedades motivacionais e tem um papel importante na aprendizagem,

no desenvolvimento social e nas relagdes interpessoais.

(2) Alegria: emogdo positiva, fenomologicamente caracterizada por um sentido
de confianga, contentamento e, muitas vezes, pelo sentimento de ser amado. E uma
emocao desejavel. A alegria parece mais um subproduto que o resultado directo de um

pensamento ou ac¢do deliberada. Pode surgir a partir da redugdo do estimulo duma
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situac@o de “stress” indiferenciada ou de estados de emocao negativa e ainda a partir de
uma ac¢ao ou aventura criativa. Numa perspectiva evolucionista, a alegria complementa
o interesse na garantia do homem como ser social, como € disso exemplo o efeito do
sorriso na interac¢ao entre mae - crianca. Do ponto de vista psicoldgico, a alegria pode
aumentar a tolerancia a frustracdo e promover a confianga e coragem no individuo. A
alegria interage com outras emocdes € com as percepgdes, cognicdes e acgdes. Pode

criar uma espécie de franqueza ou receptividade.

(3) Surpresa: ndo tem o mesmo tipo de caracteristicas das outras emocoes, mas
tem funcdes importantes. Representa sempre um estado transitério, e contrariamente as
outras emog¢des ndo motiva comportamentos duradouros e exerce uma fraca motivagao
para a ac¢do. A sua principal funcdo refere-se ao facto de preparar o individuo para lidar
com um acontecimento novo ou subito e com as consequéncias desse acontecimento.
Ela resulta de um aumento agudo na estimulag¢do neural, geralmente trazido por um
acontecimento inesperado e/ou repentino. A surpresa tem a funcao util de libertar o
sistema nervoso para uma accdo vindoura, de modo a que o individuo possa responder

adequadamente a situagdo inesperada.

(4) Tristeza/angustia: ¢ uma emog¢do negativa fundamental (ou bdsica) muito
importante e com fun¢des diversas. Tomkins (1963 referido por Izard, 1977) enumera
trés funcdes psicoldgicas da tristeza: (1) comunica ao proprio individuo e aos outros que
tudo estd mal (é muitas vezes acompanhada pelo choro, sobretudo nas criangas), (2)
motiva o préprio a fazer o que € necessdrio para reduzir a tristeza/angustia ou a remover
a fonte ou causa dessa tristeza (e neste sentido as motivagdes negativas sao importantes
na medida que tornam conscientes alguns problemas) e (3) facilita o sentimento de
pertenga ao grupo (Averill, 1968). Apesar de ser uma emocdo negativa, pode servir

propositos construtivos pela motivagao de actividades para resolugao de problemas.

(5) Raiva: emog¢do negativa, resulta muitas vezes de frustracdo ou restri¢cdes. A
experiéncia de raiva € caracterizada por alto grau de tensdo e impulsividade. O
sentimento de auto-seguranga ¢ maior que em qualquer outra emocao negativa. A raiva

mobiliza energias para defender o individuo, dando-lhe uma sensagao de vigor e forca.
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(6) Medo: afecta todos os individuos em diferentes circunstincias e, de uma
forma ou outra, acaba por nos marcar. O medo “tranca” na memoria experiéncias que
podem irromper de forma inconsciente, por exemplo no sonho. E considerada a emocio
mais “téxica”. O medo intenso pode provocar danos graves, contudo pode também ter
uma fung¢do positiva, na medida em que pode servir de aviso para o redireccionamento
da ac¢do. O medo tem um efeito muito marcante na percep¢do do individuo. Nas
situagdes de medo extremo, o efeito na percepcao foi caracterizado como a “visdo de
tinel”, situacdo em que as vitimas se tornam funcionalmente cegas para uma grande
quantidade de campos perceptuais. Dependendo da intensidade, o medo é experienciado

como apreensdo e completa inseguranga.

(7) Vergonha: pode ser activada por qualquer situacdo que focaliza a aten¢do no
individuo ou nalguns aspectos do individuo ou qualquer experiéncia que dé a sensagao
de se ser ou estar despropositado. (ex. um erro que contraria o ideal de si proprio). Na
vergonha o individuo vé-se como ridiculo e diminuido. A vergonha tem uma funcdo
eminentemente social: sensibiliza o individuo para as opinides e sentimentos dos outros
e facilita os processos de conformidade social, actuando como for¢a de coesdo (de
pertenga) ao grupo. A vergonha protege a auto-integridade do individuo contribuindo
para o desenvolvimento e manuten¢do do auto-conceito e de identidade pessoal. As
defesas contra a vergonha (que é uma emocdo dolorosa) passam pela negacdo ou por

mecanismos de auto-repressao ou, pelo contrario, de auto-afirmacao.

(8) Culpa: relacionada com a descriminacdo certo - errado, estd normalmente
ligada ao desenvolvimento da consciéncia, da moralidade e do comportamento moral.
Em adi¢@o aos activadores naturais da culpa, juntam-se activadores referentes a cultura
das instituicdes em que o individuo se insere (ex. familia, religiao, clube, organizacio),
enquadrados em padrdes éticos e morais que prescrevem normas de conduta. A culpa
ocorre predominantemente nas situacdes em que individuo se sente responsavel por uma

accdo ndo-conforme, uma ac¢ao ndo correcta para si ou para 0s outros.

(9) Aversdo: estd frequentemente associado com a raiva. As situacdes que
provocam aversao sao muitas vezes situacoes ligadas a cheiro ou sabor desagradavel.

Nestas situacdes hd a tendéncia de remover a causa que origina a aversdo. A sua funcio
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pode ajudar o individuo a manter-se em ambiente sauddvel, embora niao seja um
detector de contaminacdo ambiental, tem uma fun¢do muito ligada a2 manutencdo de

condic¢des de higiene e limpeza.

(10) Desprezo: numa perspectiva evolucionista, o desprezo, pode emergir como
veiculo para preparar enfrentar adversidades perigosas. E despoletado em situacdes em
que o individuo necessita sentir-se forte ou melhor que o outro. Os sentimentos de
desprezo sdo, tal como a raiva e a aversdo, sentimentos de hostilidade para com outros
(ex. objectos, individuos, grupos). O desprezo pode ter uma fun¢do de auto-protecao do

individuo ou do grupo de pertenga contra outros considerados agressores ou rivais.

Explicitadas as emg¢des basicas que enquadram o levantamento de hipéteses e a
correspondente escala de medi¢do a ser utilizada no estudo empirico, centra-se agora a
problematica na func@o das emog¢des na producao de satisfagao/insatisfacao em situacao

de consumo.

4.3.1 As emocdes como mediadores ou como preditores independentes

Nas situag¢des de consumo, Bagozzi, Gopinath e Nyer (1999) identificam quatro
classes de avaliacao de resultado-desejo, das mudangas percebidas por comparagao com
as mudancas antecipadas e na realizacdo de objectivo(s): (1) os conflitos de resultado -
desejo, quando ndo se atinge o objectivo ou a experiéncia € desagraddvel, podendo
produzir reaccdes emocionais como raiva, vergonha, tristeza, desalento; (2) o resultado
atinge o desejo; (3) o resultado ultrapassa o desejo; (4) o resultado conflitua e

simultaneamente ultrapassa o desejo.

As diferentes perspectivas que tem vindo a ser referidas, quando utilizadas para
analisar as emocodes em situacdo de consumo, consideram-nas como julgamentos de
satisfacdo (Dubé e Morgan, 1998; Westbrook, 1987), como consumo heddénico
(Arnould e Price, 1993), como respostas afectivas (Aaker et al., 1986) ou ainda como
situacdo de consumo (Dubé et al., 2003; Havlena e Holbrook, 1986; Laverie et al.,
1993; Richins, 1997). Tém sido ligadas a satisfacdo como satisfacdo em si mesma

enquanto resposta emocional, enquanto mediador entre avaliacdes cognitivas e a
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satisfacdo global e enquanto varidvel preditora da satisfacdo (Liljander e Strandvik,

1997).

Oliver (1993a) e Oliver e Westbrook (1993) salientam os “afectos” (emogdes)
como mediadores entre as avaliagcdes cognitivas e a satisfacdo — desempenho percebido
ou a desconfirmacdo de padrdoes de comparagdo. Quando um servigo € visto como
consistente com diversos atributos que podem ser avaliados pelo consumidor durante a
experiéncia de consumo, cada uma das atribui¢des ou avaliagdo do atributo de servico
pode ser considerada como causa potencial de emogdes negativas ou positivas
(Liljander e Strandvik, 1997). Se as expectativas ou as necessidades dos consumidores
ndo sdo alcancgadas, € previsivel que respondam com emocdes negativas (Oliver, 1993a;
Oliver e Westbrook, 1993). Se pelo contrario os desejos ou necessidades siao alcangcados
€ provavel a ocorréncia de emocdes positivas. As emogdes podem também ser tidas
como varidvel preditora contribuindo conjuntamente com construtos cognitivos para
uma melhor explicacdo da satisfagdo, ndo excluindo o seu efeito como varidvel
mediadora. Oliver (1993a) propds um modelo onde a desconfirmacao das expectativas,
o desempenho e as emogdes contribuem independentemente para a satisfagdo, mas onde
as emocoes tém um efeito mediador da percepcao de desempenho. Nestes modelos a
percepcao de desempenho tem um efeito directo e um outro indirecto sobre a satisfacdo,
sugerindo que as emogdes positivas/negativas sdo afectadas pelas atribuicdes feitas
pelos consumidores. As atribui¢des prévias estdo colocadas entre o desempenho
percebido, a desconfirmacdo das expectativas e a satisfacdo. O locus de controlo
afectaria as emocoes que por sua vez afectariam a satisfacdo. No entanto, nos diversos
estudos empiricos, o efeito mediador das emog¢des ndo tem sido cabalmente

demonstrado.

Westbrook (1987) examinou o efeito das expectativas, da desconfirmacdo das
expectativas e emocgdes sobre a satisfacdo de consumidores tendo encontrado duas
dimensdes emocionais distintas: negativa e positiva. Nos estudos realizados, estes dois
factores correlacionavam-se negativamente numa das amostras € ndo se
correlacionavam na outra. Nas duas amostras as emogdes positivas apresentavam um
efeito positivo sobre a satisfacdo e as negativas um efeito negativo. As emocdes

positivas e negativas, a desconfirmacdo directa e a percep¢ao de desempenho tinham em
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conjunto um efeito significativo sobre a satisfacdo. Muller, Tse e Venkatasubramaniam
(1991) anotaram que as emogOes positivas eram afectadas pela percepcdo de
desempenho, mas que ndo se verificava o mesmo efeito sobre as emocdes negativas. Por
seu lado Price, Arnauld e Tierney (1995) referem que os consumidores citam pouco as

emocoes.

Uma grande atencdo por parte do fornecedor do servico ajuda a criar emogdes
positivas, enquanto as emog¢des negativas sao o resultado da experiéncia de servicos que
ndo atingiram os padrdes (expectativas) minimos. Se alguns estudos t€ém demonstrado a
ligacdo entre emocdes positivas e satisfacdo dos consumidores (ex. Dubé-Rioux, 1990;
Oliver, 1993a; Westbrook, 1987), outros suportam a congruéncia de valéncia entre
emog¢Oes negativas e satisfacdo numa situacdo normal de consumo ou utilizacdo de
produtos (ex. Dubé-Rioux, 1990; Hui e Tse, 1996; Oliver, 1993a; Price et al., 1995;
Taylor e Cronin, 1994; Westbrook, 1987), ou emocdes negativas atribuidas a outros
(Folkes et al., 1987; Weiner et al., 1987; Westbrook, 1987), verificando-se que quanto
mais os consumidores atribuem as emog¢des negativas ao prestador, menos satisfeitos se
sentem. Estes estudos propdem que as emogdes em situacdo de consumo influenciam a
satisfacdo numa direcc@o congruente com a sua valéncia: as positivas aumentam a
satisfacdo e as negativas diminuam-na. No entanto a satisfacdo pode ser influenciada
positivamente por alguns tipos de emog¢des negativas (ex. Arnould e Price, 1993; Dubé
e Morgan, 1996), nem sempre apresentando uma valéncia congruente. De facto,
estudos conduzidos em servicos de saide e companhias aéreas verificaram que
enquanto mais ansiosos, deprimidos e tristes os consumidores estiveram em
determinada fase ou na totalidade da experiéncia de servigos, mais satisfacdo revelaram
com o servico no pds-consumo (Belanger e Dube, 1996; Dube et al., 1996; Dubé e
Paquet, 2003; Taylor e Cronin, 1994), apenas a raiva revelando os esperados efeitos

negativos sobre a satisfagdo.

De acordo com a teoria cognitiva das emog¢des, os consumidores avaliam
cognitivamente o desempenho em fun¢do de duas valéncias opostas e o resultado serd o
que diferencia as emog¢des (Dubé e Menon, 2000). A valéncia indicando, do ponto de
vista do consumidor, a avaliacdo positiva ou negativa de um acontecimento pelo que se

este € avaliado negativamente as emocdes serdo negativas.
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Os processos atribuicionais da teoria cognitiva de Weiner (1985) t€ém sido
considerados como indicadores da diferenciacdo das emocdes, referindo que na
avaliagdo de uma experiéncia negativa o individuo atribui responsabilidade a si e aos
outros ou a situacdo. A auto-responsabilizacdo numa experiéncia negativa relaciona-se
com emocoes negativas como culpa e vergonha. A responsabilidade atribuida aos outros
pelo acontecimento negativo relaciona-se com a tristeza e ansiedade. Esta
conceptualizacdo da estrutura das emogOes em situacdo de consumo com base na
atribuicdo foi testada em diversos estudos (Belanger e Dube, 1996; Dube et al., 1996;
Folkes et al., 1987; Oliver, 1993a). A relacdo entre emogdes negativas e a satisfacio
depende da causa percebida para as emogdes negativas — atribuicdo (Dubé e Menon,
2000). A atribuicdo da emog¢do negativa ao fornecedor do servico conduz a uma relagdo
inversa com a satisfacdo, relacdo com suporte empirico em alguns estudos (Folkes et al.,
1987; Oliver, 1993b; Weiner et al., 1987). Contudo, nos casos de auto-atribuicdo e de
atribuicdo a situacdo € possivel uma relacdo positiva com a satisfacdo (Keltner et al.,
1993; Schwarz e Clore, 1983). Alguns autores sugerem que as emogdes Sao
fundamentais na satisfacao de consumidores e argumentam que a satisfacao deve incluir
tanto componentes cognitivos como emocionais. Liljander e Strandvik (1997)
verificaram que as emocgdes negativas t€m um efeito mais forte sobre a satisfacdo que as
emogdes positivas. Richins (1997) sugere que muitas experi€éncias de consumo
envolvem uma série de emogdes nao diferenciadas ou ambivalentes e esta ambivaléncia
dos consumidores tem sido referida como experiéncia de multiplas emocdes num
episddio de consumo (Otnes et al., 1997). Estes resultados recomendam que se
considera a utilidade de examinar o efeito das emogdes negativas e positivas de forma

separada.

Nas vdrias defini¢des de satisfacdo, € relevante a presenga de alguns elementos
comuns no que diz respeito a se considerar a satisfacdo dos consumidores enquanto
resposta emocional e/ou cognitiva referente a uma ou mais focalizacdes determinadas
ocorridas num tempo especifico e relevante para a andlise pretendida, ou ainda com

base na experiéncia acumulada (Giese e Cote, 2000).

As componentes afectivas da satisfacdo t€ém merecido atencdo (ex. Mano e

Oliver, 1993; Westbrook, 1987; Westbrook e Oliver, 1991), procurando-se explicar a
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dimensionalidade das emocdes e o seu papel na satisfacdo. Pressupde-se que as
emogOes desencadeadas na experiéncia de consumo sdo memorizadas e ficam
disponiveis para ser integradas nas avaliacdes de satisfacdo (Westbrook e Oliver, 1991).
Uma segunda explica¢do deriva da atribuicao causal de Weiner (1985; 2000) e em
especial o locus de controlo interno, externo ou situacional, sugerindo que as emocoes
de consumo podem ser dependentes da atribui¢do (Oliver e DeSarbo, Oliver, 1989;
1988; Oliver e Westbrook, 1993), o que implica uma relagdo entre emogdes e satisfacio

medida pela atribui¢do (locus de causalidade).

Alguns modelos tém sugerido diversos componentes tais como: a relevancia do
objectivo (Scherer, 1984), similar ao conceito de envolvimento (ex. Richins e Bloch,
1991; Zaichkowsky, 1985), indicando o grau de saliéncia de um acontecimento ou
resultado para o individuo, considerando que quanto mais relevante a situacdo, mais
fortes deverao ser as emogdes. A congruéncia do objectivo ou desejo de resultados com
o resultado de facto, despoletando emocgdes positivas ou, inversamente, perante um
resultado indesejado serem previsiveis emocdes negativas; a atribuicdo (Roseman,
1984), mais especificamente a responsabilidade e controlo (Smith e Ellsworth, 1987),

que pode ser interno (culpa do préprio) ou externo (culpa ou crédito do outrém).

4.3.2 As emocdes nos modelos de satisfacao

As varidveis afectivas foram introduzidas pela primeira vez como antecedentes
nos modelos de formagao da satisfagcdo por Westbrook (1980b). Num estudo posterior
Wetbrook (1987) defende que os consumidores formam dois estados emocionais
diferenciados, um baseado nas emogdes positivas, outro em emog¢des negativas.
Utilizando a escala DES de Izard (1977) demonstrou a separagdo entre estas duas
valéncias das emocgdes que aparecem ndo correlacionadas, apesar de ambas se
relacionarem significativamente com a satisfacdo. Esta distingdo € particularmente
importante na medida em que permite explicar os resultados de alguns estudos onde se
verifica uma quase total falta de correlacdo entre dimensdes diferentes da escala de

emocgdes ou correlacdes negativas.
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Outros investigadores procuraram apurar a diversidade de mecanismos
envolvidos nos julgamentos de satisfacdo (Mano e Oliver, 1993; Oliver, 1993a, 1997).
Neste contexto as emocdes tém revelado elevado poder preditor nos modelos de
satisfacdo dos consumidores, podendo a satisfacdo ser influenciada por emocdes
positivas e negativas (Westbrook, 1987; Westbrook e Oliver, 1991). Devido a
complexidade de fendmenos inerentes a uma experiéncia de servico, uma mesma
situacdo pode desencadear simultaneamente um conjunto de reac¢des emocionais de

valéncias diferenciadas, fun¢ao das diversas “facetas” da experiéncia.

A introducdo das emocdes e dos processos de atribuicdio no modelo de
desconfirmacio conduz ao que Oliver (1997) designou por modelo geral do processo de
consumo esquematizado na Figura 11, onde as sequéncias a cinza acima da ligacdo
resultado — satisfacdo/insatisfacdo mostram fases “ndo processadas” do consumo
aquando de reac¢oes de forma mais afectiva e de forma mais ou menos espontanea. Em
contraste, a sequéncia de processamento inicia-se com o modelo de desconfirmacdo e
outras avaliagdes como a equidade que se ligam a atribuicdo processada, ambos
relacionando-se com reaccdes emocionais. Tanto as sequéncias ndo processadas, bem

como as processadas cognitivamente, influenciam a satisfagao/insatisfacao.

Figura 11 — Modelo geral do processo de consumo (adaptado de Oliver, 1997)
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Alguns estudos revelaram ainda o efeito da influéncia das experiéncias
anteriores ou acumuladas. Por exemplo, Homburg, Koschate e Hoyer (2006) anotaram
que a variancia da satisfacdo de consumidores explicada pela cogni¢do e afectos,

aumenta com a acumulagio de experiéncia

Um dos conceitos introduzidos recentemente nas abordagens sobre a satisfacao
de consumidores refere-se as expectativas emocionais. Estudos experimentais (Phillips,
1999; Phillips e Baumgartner, 2002) examinaram o efeito das emocdes de consumo
conjuntamente com o modelo de desconfirmacdo das expectativas sobre a satisfaco,
procurando apurar quando € que emocgdes de consumo sdo o resultado do desempenho
do produto ou da desconfirmacgdo das expectativas. De acordo com este modelo, os
consumidores formam expectativas afectivas sobre como se sentirdo com o consumo de
um produto ou servico, experimentam emogdes positivas ou negativas em funcao dessas
expectativas da experiéncia de consumo e da avaliagdo da discrepancia entre a
experiéncia e as emogOes antecipadas. Os resultados revelaram que todas estas trés
varidveis tém um impacto significativo sobre a satisfacdo e as reacgdes afectivas dos
individuos formam-se tendo como referéncia as expectativas de como se irdo sentir.
Considerando-se as expectativas afectivas como predi¢des pessoais (Wilson e Klaaren,
1992) e de acordo com o modelo das expectativas afectivas proposto por Wilson,
Lisle, Kraft e Wetzel (1989), elas guiam as percepg¢des e facilitam o processamento de
informacao congruente. O modelo prediz que as reaccdes afectivas dos individuos a um
estimulo sdo geralmente assimiladas as expectativas prévias, excepto nos casos em que
a discrepancia entre expectativas afectivas e a informacgdo actual € percebida. Nesses
casos a reaccdo afectiva deverd ser de contraste relativamente as expectativas (Geers e
Lassiter, 1999). Assim, as expectativas afectivas sdo importantes na determinacio das
reaccOes afectivas. Quando a experiéncia € congruente com as expectativas, estas siao
facilitadoras do processo pelo qual a reac¢cdo € desencadeada. Parte-se do pressuposto
que os sujeitos conseguem antecipar os seus afectos numa dada experi€ncia e com base
na confianca dessa antecipa¢do niao despendem tempo adicional no processamento
cognitivo da valéncia da experiéncia (Wilson et al., 1989). Quando se verifica a
incongruéncia de uma experiéncia com as expectativas, o modelo prediz de forma

diferenciada conforme as divergéncias sejam ou ndo notadas pelos individuos. Se
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notadas, prognostica-se que as reac¢des afectivas sejam assimiladas pelas expectativas
afectivas. Nos outros casos os individuos estdo mais aptos a noticiar a informa¢do como
discrepante, e o modelo aponta para reacgdes afectivas contrastantes em relacdo as
expectativas prévias. Como salienta Geers e Lassiter (2002) este efeito de assimila¢do
tem sido verificado também para outros estados emocionais como o medo € o humor

negativo.

Com base no modelo supracitado e para a exploracdo do papel das expectativas
afectivas na formagdo da experiéncia afectiva (Geers e Lassiter, 1999, 2002, 2003;
Wilson et al., 1989), nos tultimos tempos tém sido conduzidos uma série de estudos
experimentais. Nos de Geers e Lassiter (2002) os autores confirmam as hipdteses deste
modelo e verificam que os individuos pessimistas devido a sua maior sensibilidade para
as contradi¢des tém maior tendéncia a noticiar a experiéncia como discrepante e assumir
com maior frequéncia reaccdes afectivas contrastantes do que os individuos optimistas —

com maior tendéncia para ultrapassar as contradi¢des.

Estudos de Cowley, Farrel e Edwardson (2003) associaram o locus de controlo
aos efeitos de assimila¢do-contraste das experi€ncias efectivas. Os resultados revelam
que nos individuos com locus interno se verifica o efeito de assimilacdo. Estes
individuos tendem a memorizar apenas a informacdo consistente com as expectativas
(memoria selectiva) ou a reinterpretar a informacdo tornando-a mais consistente. Pelo
contrario nos individuos com locus externo nao se verifica qualquer efeito de

assimilacdo.

Uma ideia central na escolha cognitiva € a capacidade de prever o resultado das
nossas acgoes e as consequentes reacgdes emocionais a esses resultados. Como salienta
March (1978) existem dois preditores fundamentais nos modelos de escolha: o que ird
acontecer quando fizer a escolha? Irei gostar das consequéncias? Coughlan e Connolly
(2001) analisaram as respostas afectivas em funcdo da surpresa do resultado ou da
violacdo das expectativas. Os resultados revelaram que em situacdes surpreendentes ou
diferentes do esperado, os sujeitos apresentam maiores variacOes afectivas. Assim ¢é

previsivel que resultados melhores que as expectativas gerem afectos positivos.
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Estudos recentes t€ém vindo a demonstrar empiricamente o efeito de outros
estados afectivos como o humor sobre a satisfacdo, sobretudo para o sector dos servigos,

devido a forte componente interpessoal (Liljander e Mattsson, 2002).

A partir das propostas de Westbrook (1980b), de forma mais ou menos explicita,
a satisfacdo tem vindo a ser entendida na sua vertente afecto-cognitiva, tendo diversos
estudos acentuado a contribui¢do independente das varidveis cognitivas e das varidveis

afectivas, como sejam as emogdes de consumo.

Nestes processos, o reconhecimento da complexidade da experiéncia de
consumo tem permitido destacar o contributo das emogdes conjuntamente com outras
varidveis eminentemente cognitivas. Dependendo da escala utilizada, alguns estudos
tém vindo a sugerir a existéncia de duas dimensdes emocionais opostas: positiva e
negativa (Dube et al., 1996; Liljander e Strandvik, 1997; Yu e Dean, 2001) e ainda
uma dimensdo neutra — surpresa. As experiéncias de servico podem envolver uma
diversidade de emog¢oes simultaneas e/ou ambivalentes permitindo a experimentacdo de
muiltiplas emocdes positivas e/ou negativas numa tinica experiéncia de servicos (Otnes

etal., 1997; Ruth et al., 2002).

Neste pressuposto prevé-se que se experimentem diversos tipos de emocdes ao
longo da experiéncia de servicos, podendo numa mesma experiéncia experimentar-se
emogdes positivas e negativas e as emogdes positivas e negativas t€ém evidenciado fortes
relacdes com a satisfacdo, verificando-se alguma consisténcia entre a valéncia das

emocgdes e o sentido da relacao.

Outros estudos tém verificado contudo efeitos mistos, indicando que em
determinadas situacdes as emocdes negativas podem também contribuir positivamente

para a satisfacdo (ex. Liljander e Strandvik, 1997).

HY9a: As emocdes positivas deverdo exercer uma influéncia positiva sobre a

satisfacdo.

H9b: As emogdes negativas deverdo exercer uma influéncia negativa sobre a

satisfacdo.
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Considerando a ligacdo, indicada nalguns estudos, entre a surpresa e a
desconfirmacdo das expectativas, € de esperar um efeito negativo da surpresa sobre a

satisfacdo (Anderson, 1973).

H10: As emocdes neutras (surpresa) deverdo exercer uma influéncia negativa

sobre a satisfacao.

A surpresa — emog¢do neutra — tem sido associada a desconfirmacgdo negativa das
expectativas (LaBarbera e Mazursky, 1983; Oliver, 1981a) pelo que € de esperar que,
especificamente em relagdo a esta emocdo, se verifique um efeito indirecto da

desconfirmacao.

Hlla: A desconfirmacao deverd influenciar positivamente a surpresa.

HI11b: A desconfirmagdo positiva deverd ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela surpresa.

Figura 12 - Hipéteses em estudo: Antecedentes emocionais da satisfacao
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neutras
(H11b)

Emocdes
positivas

Satisfacao

Emocoes
negativas
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2

Considerando que a percep¢ao de justica envolve a consideracdo de “inputs
devidamente analisados, € de supor uma relacdo entre as emocdes positivas e a

percepg¢do de justica.

H12a: A percepcao de justica processual deverd ser influenciada positivamente

pelas emocdes positivas.

HI2b: A percepcdo de justica relacional deverd ser influenciada positivamente

pelas emocdes positivas.

H12c: A percepgao de justica distributiva devera ser influenciada positivamente

pelas emocdes positivas.

H12d: As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacao,

mediado pela justica processual

H12e: As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacao,

mediado pela justica relacional

HI2f: As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacao,

mediado pela justica distributiva.

H13a: A percepc¢ao de justica processual devera ser influenciada negativamente

pelas emocdes negativas.

H13b: A percepcao de justica relacional deverd ser influenciada negativamente

pelas emogdes negativas.

H13c: A percepcao de justica distributiva devera ser influenciada negativamente

pelas emocgdes negativas.

H13d: As emogdes negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo,

mediado pela justica processual.

H13e: As emogdes negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo,

mediado pela justica relacional.

H13f: As emocgdes negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfagao,

mediado pela justica distributiva.
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A figura 13 anota as hipéteses sobre o efeito conjunto das emocdes e da

percepcao de justica sobre a satisfacao.

Figura 13 — Hip6tese em estudo: O efeito conjunto das emocdes e da percepgao de

justica sobre a satisfacdo e media¢des propostas

Satisfacao
=
=
Justica Justica
processual distributiva

Emocoes
negativas

Justica
relacional

Emocoes
positivas

Na década de noventa, a inclusdo das emogdes no estudo da satisfacdo
generalizou-se, embora poucos estudos investiguem em simultdneo os antecedentes

cognitivos e afectivos (Homburg et al., 2006).

Oliver (1994) reconhecendo a importancia das emog¢des nas experiéncias de
consumo e nos encontros de servico propde um modelo estrutural com representagdo
paralela das emocdes e outros mecanismos cognitivos como a desconfirmagdo. A
varidvel desconfirmacdo é considerada como avaliacdo subjectiva da discrepancia

percebida pelo consumidor e ndo sdo consideradas as expectativas. Os resultados
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suportam a tese de que a qualidade percebida é, a par de outros, um importante preditor

da satisfacdo.

A desconfirmagdo das expectativas com a percep¢cdao de desempenho, pode
conduzir a percep¢ao de qualidade do servico e, consequentemente, analisam-se mais

detalhadamente os diversos conceitos de qualidade aplicados aos servigos.

4.4 Qualidade de servicos

Reeves e Bednar (1994) referem algumas definicdes de qualidade: (1) qualidade
como exceléncia (Pirsig, 1992; Tuchman, 1980) que se traduz na concep¢do de um
produto ou servigo segundo um padrdo do mais alto nivel, com resultados excepcionais;
(2) qualidade como valor (Abbott, 1955; Curry, 1985; Feigenbaum, 1951) que pode
ser considerada como uma nog¢do oposta a qualidade como exceléncia e assenta no
pressuposto de que o mercado é fundamental, sendo o preco o seu regulador, devendo
os produtos terem aceitacdo na medida em que sdo baratos. Modelo fundamentalmente
econdmico, considera que o factor preco € o Unico determinante na escolha dos clientes,
nao sendo a qualidade do produto ou servi¢o o elemento importante nessa escolha. (3) A
qualidade como conformidade com as especificacoes (Bowen e Lawler, 1992; Crosby,
1979; Feigenbaum, 1951, 1961; Juran, 1951, 1992), defini¢do centrada no processo de
producdo, muito ligada a industria e sistemas de normalizacdo, a sua evolugdo
acompanha a evolucdo da industria, os factores de desenvolvimento econdémico e
sistemas de producdo. (4) A qualidade como forma de ir ao encontro e/ou exceder as
expectativas dos clientes (Berry et al., 1985; Buzzell e Gale, 1987; Gronroos, 1984,
1988; Zeithaml et al., 1990) concep¢dao que tem tido um impacto decisivo no tipo de
investigacdo que tem vindo a ser efectuada sobretudo nos servicos (Gronroos, 1988).
Nesta perspectiva, a qualidade passa a ser analisada e medida a partir do exterior — do
consumidor. Diferentes estudos (ex. Gronroos, 1982; Sasser et al., 1978, citado por
Reeves e Bednar, 1994) sugerem a qualidade de servicos como comparagdao do que o
consumidor sente que o vendedor lhe quer oferecer — as suas expectativas — com o
desempenho do servigo. De outra forma, Parasuraman, Berry e Zeithaml (Parasuraman

et al., 1985, 1988; Zeithaml et al., 1990) definem a qualidade de servicos como o grau
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e direccdo da discrepdncia entre a percepcdo do servigo pelo cliente e as suas
expectativas, desenhando, para a andlise da qualidade de servigos percebida pelos

consumidores/utilizadores, o modelo das discrepancias (“Gap Model”).

Este modelo, desenvolvido desde o inicio da década de oitenta, evoluiu de forma
faseada através dum extenso estudo empirico com entrevistas em grupos alvo; depois,
pela verificagdo de aspectos comuns que os inquiridos utilizavam na definicdo de
qualidade. As experiéncias de recep¢do (consumo) de servigos eram descritas como
positivas ou negativas, na medida em que excediam ou ndo as suas expectativas.
Estdvamos perante a definicdo da qualidade de servi¢os dada pela discrepancia entre as
percepcOes € as expectativas do cliente. Para além de terem sido sugeridos factores-
chave que influenciam as expectativas, foram identificados dez critérios genericamente
utilizados pelos utentes na avaliagdo da qualidade dos servicos. Partindo das conclusdes
do estudo exploratério Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram o

SERVQUAL, metodologia de medi¢ao da qualidade percebida.

Por seu lado, as expectativas - ou preditores de resultados - podem ser
influenciadas de diversas formas, identificando-se quatro fontes de informacao que sao
(1) a experiéncia anterior; (2) as necessidades pessoais dependentes das caracteristicas
dos individuos e de circunstincias do momento; (3) a informagdo sobre o assunto —
comunicacdo boca-em-boca ou observacdes; e (4) a informacdo escrita ou oral da
organizacdo que inclui uma quantidade de mensagens directas e indirectas, podendo
prometer servigos de qualidade superior e elevar as expectativas. Os estudos realizados
pela equipa de Parasuraman, detectaram cinco dimensdes da qualidade percebida que os
consumidores consideram de forma sistemdtica. O modelo procura evidenciar as
actividades salientes de servigcos (dimensdes de qualidade) que influenciam a percep¢ao
de qualidade e identifica as ligagdes entre as actividades-chave e que contribuem para
uma boa qualidade de servigo, descrevendo essas ligacdes como discrepancias. A
existéncia de aspectos comuns a qualquer tipo de servigo apontam para quatro tipo de
discrepancias internas a organizagdo e nas quais assenta a causa maior da qualidade de

servico percebida.
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Por seu lado, estas discrepancias sao influenciadas por um conjunto de factores
que se mostram estatisticamente significantes para cada uma das discrepancias
organizacionais. A orientacdo para a pesquisa sobre as expectativas dos consumidores, a
comunicacdo ascendente entre funciondrios do atendimento e gestores e os niveis de
gestdo sao factores influentes na compreensdao pelos gestores das expectativas dos
consumidores, designada por discrepéncia 1. A discrepancia 2 refere-se a traduc@o dessa
compreensdo em padrdes de servigo e tem como factores influentes o comprometimento
dos gestores com a qualidade de servico, a percep¢ao da capacidade da organizagdo para
desempenhar o servigo esperado, e a especificacdes de tarefas e a fixagao de objectivos.
A discrepancia 3, refere-se ao desempenho pelos funciondrios do atendimento, dos
padrées e normas de servico. A ambiguidade de papéis, o conflito de papéis, a
adequacdo do funciondrio a fungdo, os recursos materiais adequados, o sistema de
supervisdo e controlo, a percepcao de controlo e o trabalho em equipa, sdo os factores
influentes. A discrepancia 4 refere-se ao cumprimento de promessas pela organizagdo e
a comunicacdo horizontal e o exagero de promessas sdo os factores influentes. A
discrepancia 5 refere-se a qualidade de servico percebida. As dimensdes em que €
avaliada sdo elementos tangiveis, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e
empatia. Este modelo conceptual, com cinco desfasamentos, desenvolve-se segundo um
processo de progressao logica. Cada factor € causa potencial de outro, desde o 1 até ao
5, pelo que a alteracdo de um implica alteragdes sucessivas nos outros. Este processo
obriga a que as tentativas para diminuir a discrepancia relativa a qualidade de servicos
percebida devam incidir na diminui¢do das discrepancias organizacionais de forma

sequencial.

Alguns autores tém criticado este modelo e particularmente o SERVQUAL,
instrumento central do modelo (para revisdao de literatura ver Buttle, 1995, 1996). No
entanto, como salientam Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994b) existe um acordo
generalizado sobre o papel das expectativas enquanto pontos de referéncia na avaliacdo
dos consumidores, verificando-se no entanto debate quanto a forma de as incorporar na
avaliagdo da qualidade percebida (ex. Babakus e Boller, 1992; Babakus e Mangold,
1992; Brown et al., 1993; Carman, 1990) e ainda quanto a utilidade das expectativas

do ponto de vista do seu poder enquanto varidvel preditora (ex. Cronin e Taylor, 1992).
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A este propésito, Buttle (1995) sintetiza algumas das criticas quanto a dimensionalidade
da qualidade de servigos percebida, ao uso da desconfirmacdo e a importancia da
medi¢do das expectativas dos consumidores. Algumas das criticas assentam na
possibilidade dos inquiridos poderem interpretar de forma diferenciada o conceito de
expectativa. Teas (1993a) refere seis interpretacdes: o servico prognosticado, o
desejado, o justo, o minimo tolerado, o ideal e os atributos de servico, considerando que
estas diferengas de interpretacdo podem ser responsdveis por uma elevada percentagem
de variancia na andlise da qualidade percebida, o que colocaria um problema de
validade descriminante deste instrumento de andlise. Num artigo publicado em (1990),
Parasuraman, Berry e Zeithaml reconhecem que as terminologias normativas do
SERVQUAL para as expectativas (“o que os servicos devem ser”’) conduziam a
expectativas com valores muito altos e irrealistas e redefinem o conceito de expectativas
para terminologias preditivas (‘o que o cliente pode esperar de um excelente servico”) e
face a discussdo sobre os diversos niveis de expectativas (Teas, 1993a, 1993b, 1994), a
equipa desenvolve um modelo que integra dois tipos de expectativas ou dois padrdes de
comparacdo diferentes utilizados pelos consumidores na avaliacio da qualidade
percebida: o servico desejado que representa o nivel que o consumidor considera que
deve ser fornecido e o servico adequado como nivel minimo que estd disposto a aceitar,
existindo uma zona de tolerdncia entre os dois niveis e que representa o intervalo de
variacdo de desempenho, dentro do qual pode ser considerado como satisfatdrio
(Parasuraman et al., 1994a, 1994b; Zeithaml et al., 1993). Esta formulagao de o servigo
desejado permite obter a medida de superioridade do servico (MSS) e o servico
adequado a medida de adequacdo do servico (MAS). Contudo, como salientam os
autores, persiste o debate sobre o valor das expectativas na avaliacdo e medicao da
qualidade de servicos percebida em funcdo do tipo de estudo: empirico versus
diagndstico. No seu estudo sobre as propriedades psicométricas e de diagndstico do
SERVQUAL - na versdo alargada que inclui a medida de superioridade de servico e a
medida de adequacdo - concluem que a medida das percepcoes tem maior poder
preditivo que as diferencas medidas na desconfirmacdo. Em contra partida a
interpretacdo do servigo adequado e do desejado enquanto discrepdncia tem maior valor

de diagnostico permitindo uma melhor avaliacdo das deficiéncias de servico,
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dependendo consequentemente a escolha da escala adequada da natureza do estudo:

psicométrico ou prético

Quanto a dimensionalidade da qualidade de servigos percebida parece ser de
admitir a sua variabilidade dimensional (Vinagre, 2001; Vinagre e Neves, 2002). Em
alternativa a estrutura de cinco factores da escala do SERVQUAL, poder-se-a ter em
conta uma aproximacdo de contingéncia em que o nimero de dimensdes varie em
funcdo, entre outros, do tipo de servico. Nesta perspectiva 0 SERVQUAL tem sido
considerado um instrumento Uutil e com validade para medir a qualidade percebida em
diversos tipos de servigo, necessitando contudo de ser adaptado as particularidades da
organizacdo em que vai ser aplicado (Curry, 1999), com consequente apuramento das
dimensdes relevantes para cada tipo de servico. Este modelo tem sido utilizado por
diversos investigadores e, para além das criticas, considerado como um dos que melhor

enquadra a defini¢do do constructo da qualidade de servigos percebida.

Apesar da extensa pesquisa desenvolvida envolvendo a qualidade percebida e a
satisfacdo de consumidores, constata-se que poucas investigacoes consideram em
conjunto os dois constructos. E quando sao considerados, nao se verifica concordancia
relativamente a direc¢do causal. Nos trabalhos de Bitner (1990) e Bolton e Drew (1991)
a satisfacdo € vista como funcdo da desconfirmacio das expectativas, sendo a qualidade
percebida considerada consequéncia, pressupondo que os julgamentos de qualidade
resultariam da satisfagao/insatisfacdo do encontro de servi¢os. Em estudos posteriores,
Cronin e Taylor (1992) testeram as duas relacdes: qualidade — satisfagdo e satisfagdo —
qualidade, tendo verificado que apenas a relacdo qualidade — satisfacdo era significativa
O modelo proposto por Oliver (1993b) (Figura 14), estabelece esta relacdo entre
qualidade e satisfacdo, para além das relagdes das varidveis cognitivas (expectativas
ideais e preditivas, desempenho e desconfirmacdo), alterando a sua proposta inicial que
ndo pressupunha qualquer relacionamento entre a satisfacdo e a desconfirmacdo de
expectativas ideais, a ndo ser através da qualidade percebida, apesar da existéncia de
evidéncia empirica de que as expectativas ideais ou desejos s@o um importante
antecedente da satisfacdo (Cadotte et al., 1987; Spreng e Olshavsky, 1993; Swan e
Trawick, 1980; Westbrook e Reilly, 1983). Contudo nesta reespecificacio do modelo
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subsiste a limitagcdo de ndo ser considerada a influéncia das expectativas sobre a

percepc¢ao de desempenho, apesar de evidéncias empiricas o afirmarem.

Figura 14 - Modelo de qualidade e satisfacdo relativo a um encontro especifico

(adoptado de Oliver, 1993, 1997)
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Verifica-se em alguns estudos que os conceitos de qualidade de servigos
percebida e a satisfacdo do consumidor sdo utilizados de forma indiferenciada, como se
tratando de um constructo tnico. Contudo, muitos outros estudos, t€ém evidenciado que
estes dois conceitos representam constructos teéricos diferenciados (Dabholkar, 1995;

Iacobucci et al., 1995b; Kopalle e Lehmann, 2006; Oliver, 1993b; Parasuraman et al.,
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1988), ocupando uma posi¢ao unica na rede nomoldgica'. Tendo por base este critério
de distin¢do, lacobucci, Greyson e Ostrum (1995a) verificaram a divergéncia entre os
constructos qualidade percebida e satisfacdo de consumidores a partir de dois estudos
baseados em metodologias distintas e concluiram que os dois conceitos apresentam

antecedentes e consequentes diferenciados.

A dificuldade na distingdo destes constructos advém do facto de, tanto na
literatura sobre a satisfacdo como na de qualidade percebida, se enfatizar a ideia que os
consumidores estabelecem comparacoes entre o desempenho de um produto ou servigo
e as anteriores expectativas ou outro tipo de padrdao. Alguma literatura sobre a qualidade
de servico percebida sustenta que a diferencga se situa no tipo de padrao de comparagdo
(ex. Oliver, 1993b; Parasuraman et al., 1988) e os que se referem a satisfacdo sdo
expectativas preditivas — o que os consumidores acreditam que ird acontecer. J4 para a
qualidade de servico seria o resultado da comparacao do desempenho percebido com as
expectativas ideais — como deveria ser fornecido o servico. Contudo a conceptualizacdo
de diferentes niveis de expectativas em estudos recentes sobre a qualidade de servigos,
com a introducdo de zona de tolerancia, do minimo aceitdvel até ao ideal (Durvasula et
al., 2006; Liljander e Strandvik, 1997; Parasuraman et al., 1991b) tornaram menos
clara a distin¢do baseada no critério de expectativas diferenciadas. Oliver (1997) refere-
se a seis critérios de diferenciacdo conceptual entre qualidade percebida e satisfacdo e
esta requer experiéncia de consumo do produto ou servico, atributos ou dimensodes
utilizados, natureza das expectativas ou padrdes utilizados, grau de contetido cognitivo
versus afectivo, existéncia de outros antecedentes conceptuais com impacto no conceito,
enfoque temporal (quadro 4). Predominantemente a qualidade de servico percebida tem
sido considerada como um constructo eminentemente cognitivo e a satisfacio um
conceito mais complexo que comporta componentes cognitivas e afectivas (Oliver,

1993a).

' Proposta por Cronbach e Meehl (1955) a rede nomoldgica equivale  validade do constructo.
Os conceitos representam constructos tedricos diferenciados se ocupam uma posicdo tnica na rede, sendo
determinados por antecedentes e consequentes Unicos. Inversamente se os dois conceitos partilham
antecedentes e consequentes tedricos, serdo estruturalmente equivalentes ou logicamente isomorfos.

85



Contudo, tendo em conta a interac¢do inerente a experi€éncia de servicos,

também a qualidade percebida pode incluir dimensdes eminentemente relacionais,

consequentemente sujeitas a forte influéncia emocional, sendo por isso questiondveis as

caracteristicas meramente cognitivas da qualidade percebida.

Quadro 4 — Diferencas conceptuais entre qualidade percebida e satisfagdo

(adaptado de Oliver, 1997)

Critério de . . ~
~ Qualidade Satisfacao
comparagao
Dependéncia da| .~ . . . )
penden N3ao € requerida E requerida
experiéncia
Caracteristicas especificas e .
5P . Potencialmente todos os
. . ~ relevantes que definem a qualidade | . . ~
Atributos/dimensoes i atributos ou dimensdes do
do produto ou servico (ex.. as 5 oduto ou Servico
dimensodes do SERVQUAL) p ¢
) - N L. Predicoes, normas,
Expectativas/padroes |Ideal, exceléncia, minimo tolerado &
necessidades, outros
Cognitivo/afectivo Principalmente cognitivo Cognitivo e afectivo
. Determinantes conceptuais
Causas externas especificas (ex. (ex. Expectativa, percepcio
Antecedentes Preco,  imagem, comunicacdo, | . P . » pereepeao,
. . . Ny . discrepancia, equidade,
conceptuais atributos/ dimensodes do servigo ou

produto)

afectos, incluindo emocdes,
atribui¢do, dissonancia)

Focalizacdo temporal

Principalmente de  longo-prazo
(global ou somatério de encontros
de servigo/consumo)

curto-
um

Principalmente de
prazo  (relativa a
encontro especifico)

A ligacdo entre a qualidade de servigo percebida e a satisfacdo dos consumidores

tem recebido uma forte atencao da investigacdo, apesar do que esta ligacdo parece ainda

um pouco confusa, uma vez que tanto a qualidade percebida como a satisfacao tém sido

conceptualizadas predominantemente na base de comparagdes entre desempenho e

padrdes relativos a algumas caracteristicas fundamentais (Yi, 1989).

Considera-se:
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HI14: A qualidade de servicos percebida deverd influenciar positivamente a

satisfacdo com o servico

O facto das emocgdes poderem estar presentes ao longo de todas as interaccdes
entre os consumidores e o prestador de servigos, torna dificil separar as emogdes das
avaliacoes sobre a qualidade percebida (Liljander e Strandvik, 1997). Alguns
investigadores argumentam que a saliéncia emocional versus cognitiva depende do tipo
e natureza de transac¢do de servigo. Os servicos com propriedades mais credenciadas
implicam a capacidade e competéncias dos consumidores para avaliar adequadamente o
servico que lhe foi prestado. Nestes casos havera maior tendéncia em avaliar aspectos
relativos a atengdo recebida e a interaccao estabelecida durante a experiéncia de servigo

(Shemwell et al., 1998).

Hl15a: A qualidade de servico deverd ser influenciada positivamente pelas

emogdes positivas.

HI15b: As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacao,

mediado pela qualidade de servico

Hl6a: A qualidade de servico deverd ser influenciada negativamente pelas

emogdes negativas.

HI16b: As emogdes negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacao,

mediado pela qualidade de servico

Figura 15 — Hip6tese em estudo: Efeito das emogdes sobre a relagdo entre a qualidade

de servigo percebida e a satisfagao

Satisfacao

Emocoes
positivas

Emocoes
negativas

Qualidade de
servico
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4. 5 O envolvimento

Alguns autores tém sugerido como componente a relevancia do objectivo,
indicando o grau de saliéncia de um acontecimento ou resultado para o individuo,

pressupondo que quanto mais relevante a situa¢ao, mais fortes deverdo ser as emogoes.

Apesar de poderem ser consideradas outras defini¢des, ha consenso de que o
envolvimento significa relevancia ou importancia pessoal (Spreng e Sonmez, 2000,
2001), orientagdo focalizada num produto ou servico especifico, numa maior aten¢do ao
processo de consumo (Oliver, 1997). Os consumidores menos envolvidos deverdo ter
menos esforco de processamento anterior a0 consumo (expectativas), devendo por isso

as percepg¢oes exercerem uma maior influéncia nas avaliacdes (Spreng e Sonmez, 2000).

Nesta perspectiva o envolvimento tem sido analisado como influente das
expectativas de pré-consumo e das avaliagdes pds-consumo. Contudo, diferentes
investigagdes tém apresentado resultados diferenciados. Oliver e Bearden (1983)
verificaram que o envolvimento elevado estd associado a expectativas elevadas e que
resulta em maior satisfacdo e menor desconfirmacdo negativa. Na explicacdo destes
fendmenos tem sido sugerido que as situacdes de grande envolvimento exigem maior
esfor¢co cognitivo por parte do utilizador com maior efeito de assimilacdo (Oliver e

Bearden, 1983).

Apesar da existéncia de alguns estudos que relacionam a implica¢do no servico
com a satisfagdo, ou como mediadora da desconfirmacao (ex. Bridges, 1993), estd ainda
pouco aprofundado o seu efeito em outros preditores da satisfacdo. No entanto, e tendo

em conta o envolvimento, pressupde-se:

H17a: As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito positivo sobre as

emogdes positivas.

H17b: As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito negativo sobre as

emocdes negativas.
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H17c: As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pelas emog¢des positivas.

H17d: As expectativas de satisfagdo deverdo exercer um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pelas emog¢des negativas.

Na linha de estudos anteriormante desenvolvidos (Vinagre e Neves, 2008),
pressupde-se que, para além do efeito da qualidade de servico e das emogdes sobre a
satisfacdo, o envolvimento com o servico de saide, entendido como grau de
importancia, tem também uma relacdo directa com o grau de satisfacdo e uma relagao
indirecta, mediada pelas expectativas e pelas emogdes positivas e negativas. Estes

pressupostos permitem colocar as hipoteses:

HI18a: O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva sobre as

expectativas de satisfacao.

H18b: O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva sobre as emog¢des

positivas.

HI18c: O envolvimento deverd exercer uma influéncia negativa sobre as

emogdes negativas.

H18d: O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva sobre a

satisfacdo.

HI19a: O envolvimento devera exercer uma influéncia indirecta sobre a

satisfacdo, mediado pelas expectativas de satisfagao

HI19b: O envolvimento devera exercer uma influéncia indirecta sobre a

satisfacdo, mediado pelas emogdes postivas.

H19c: O envolvimento deverd exercer uma influéncia indirecta sobre a

satisfacdo, mediado pelas emog¢des negativas.
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Figura 16 - Hipoéteses em estudo - Efeito do envolvimento sobre a satisfacdo e na

relacdo entre as emocdes € a satisfacio

Emocoes
negativas

Satisfacao

Expectativas

Emocoes
positivas

5 Modelo tedrico de analise

No desenho do modelo teérico de andlise que se propde, a partir das hipéteses

enunciadas, opta-se por aprofundar e aplicar, no que se refere GAP MODEL, sectores
de trabalhos anteriores (Vinagre, 2001): qualidade de servicos percebida (GAP 5),
considerando a aplicagdo duma versdo adaptada do SERVQUAL, para avaliacdo da

qualidade de servico percebida e apuramento das dimensdes da qualidade relevantes

para o sector de servigos considerado.

Consideram-se de forma separada as varidveies expectativas, percepcdo de

desempenho e a desconfirmagdo, propondo-se como hipdtese, na linha dos estudos de

Oliver e DeSarbo (1988) e Oliver (1997) o contributo destas varidveis na formacdo da

satisfacdo, entendendo-as como complementares na explicacdo da satisfagao.
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Considera-se que percepcdo de justica e a desconfirmacdo sdo processos de
comparagdo conceptualmente distintos e com efeitos complementares na predicdo da

satisfacdo.

Nas hipéteses em estudo, consideram-se ainda as emocdes bdsicas em resultado
da experiéncia de consumo (Ekman, 1992b; Izard, 1992), partindo do prossuposto que a
variedade de experiéncias emocionais se explica como funcdo das interac¢des emogao-
cognicdo, resultando em estruturas afecto-cognitivas (Izard, 1992). Em consequéncia,
prevé-se a inter relacdo das varidveis cognitivas e das emog¢des na formacgdo da

satisfacdo (Westbrook e Oliver, 1991)

Com base numa investigacdo que considerou os aspectos comuns nas definicdes
de satisfacdo encontradas na literatura, Giese e Cote (2000) definem a satisfacdo dos
consumidores como uma resposta afectiva sumaria de intensidade varidvel, determinada
num dado momento e com uma duracdo limitada. Estes investigadores salientem trés
aspectos como sendo comuns aos diferentes estudos sobre satisfacdo de consumidores:
(1) a satisfacdo € uma resposta (emocional ou cognitiva), (2) a resposta refere-se a um

dado enfoque e (3) ocorre num dado tempo (ex. pré-consumo ou pés-consumo).

Considerando esta diversidade, as pesquisas sobre satisfacdo devem fornecer o
detalhe apropriado relativamente a cada uma destas trés componentes, tendo em conta
os objectivos especificos da investigacdo. O modelo de andlise (figura 17) centra-se na
proposta de integrar 0s mecanismos que podem conduzir a satisfacdo e que foram
sendo anotados. Procura-se apurar em que medida os constructos cognitivos e afectivos
contribuem de forma complementar na predicdo da satisfacdo, por conjuntos parcelares

e integrados num modelo global.
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PARTE II - Estudos Empiricos
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1 Introducao

Na preparacdo do trabalho de campo salienta-se, apds informagdo sobre o tipo de
andlise que se pretendia, a aceitacdo quase imediata dos directores de alguns dos Centro
de Satde; a necessidade para outros da concordancia da Direccao Regional de Satde da
area correspondente, mais ou menos formalizada e mais ou menos complexa; a
aceitacdo de principio, nunca concretizada em termos da viabilizacdo do estudo, por

parte de outros directores de centro.

Os responsaveis (directores) dos Centros de Saide que integraram este estudo
indicaram colaboradores internos para o desenvolvimento do trabalho de entrega e
recolha dos questiondrios e eventuais explicacdes e apoio aos utentes (respondentes). A
estes colaboradores (ndo pertencentes a nenhum dos grupo alvo da avaliacdo por parte
dos utentes, em termos da incidéncia/enfoque do estudo) foi-lhes dada uma pequena
formacao sobre os objectivos, tipo de questiondrio que iria ser aplicado e metodologia
de recolha de dados, de forma a desenvolver as capacidades necessarias para a tarefa
que iriam desempenhar. O trabalho de recolha de dados concretizou-se em seis Centros
de Satde de dimensdes distintas e geograficamente diferenciados: Zona Norte (1 Centro
de Satide), Zona Centro / Area Metropolitana de Lisboa (4 Centros Satde) e Zona Sul (1
Centro de Satude).

Nos estudos realizados, foram considerados conjuntos diversificados de
varidveis, frequentemente apontadas como preditoras da satisfacdo em situacdo de
consumo, procurando apurar o seu efeito individual e em complementaridade com
outras varidveis. Dada a complexidade das relacdes propostas no modelo tedrico, a

analise foi desenvolvida de forma faseada.

Num primeiro estudo exploratdrio, procedeu-se ao apuramento e validacdo das
medidas a utilizar no segundo estudo de caracter descritivo e analitico Este segundo
estudo foi, por sua vez, desenvolvido também de uma forma faseada. Numa primeira
fase verificaram-se, em andlises sequenciais, as relacOes parciais dos preditores de
satisfacdo, para numa segunda fase se considerar o efeito conjunto dos preditores de
satisfacdo, integrando as relacdes que se mostraram significativas nos estudos

anteriores.
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2 Analise exploratoria e validacao das medidas

2.1 Introducao

Na elaboracdo dos instrumentos utilizados para a operacionalizacdo das
varidveis, teve-se em conta a revisdo de literatura efectuada na primeira parte e
trabalhos anteriormente desenvolvidos (Vinagre, 2001; Vinagre e Neves, 2001, 2002).
Uma primeira versao do questiondrio foi submetida a peritagem quanto a construgdo e
clareza de linguagem e posteriormente testada com potenciais utentes dos Centro de
Saude para verificagdo da clareza dos itens das escalas e posterior andlise de
consisténcia interna. Os resultados dos questiondrios revistos com o pré-teste,

integraram o desenho do estudo exploratorio.

O questiondrio de auto-preenchimento remetia os utentes para dois momentos do
encontro de servico com o centro de saude: antes da prestacdo de servicos (consulta de
médico de familia / clinica geral), relativamente as expectativas; depois das consultas
efectuadas, para preenchimento das questdes sobre as percepcdes e restantes constructos
considerados. Este processo resultou em algumas ndo-respostas ou preenchimentos

incompletos que nao foi possivel contabilizar totalmente.

Utilizando andlises quantitativas, com recurso a andlise de consisténcia interna
(alpha de Cronbach), andlise factorial exploratdria em componentes principais (AFCP) e
andlise factorial confirmatéria (AFC), o primeiro estudo de caricter exploratorio
permitiu o apuramento da estrutura dos constructos considerados no contexto dos

servicos de saide e da validacdo das medidas.

As medidas apresentam uma boa consisténcia interna: o alpha de Cronbach varia

entre .83 para a escala das expectativas de satisfagdo e .97 para a escala de emocgdes.
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2.2 Amostra

A amostra foi constituida pelos utentes que no periodo de um meés recorreram

aos seis Centros de Satide. Foram obtidas 317 respostas vilidas®.

Dos respondentes 67.02% sao do sexo feminino; 24.91% sao solteiros, 62.82%
casados, 6.5% viuvos e 5.42% divorciados. Predominam os utilizadores com ensino
secundério, 35.71%; com ensino primario, 29.32%; 14.66% tém curso superior; 4.51%
nido tem escolaridade. Considerando os escaldes etarios, 4.96% tem menos de 20 anos,
41.49% entre 21 e 39 anos, 41.13% entre 40 e 64 e 12.41% tem idade igual ou superior
a 65 anos (Quadro 5).

? Considera-se a amostra como suficiente para o estudo exploratério, uma vez que apesar de ser
genericamente aceite que a dimens@o da amostra (N) tem um efeito sobre todas as estimagdes estatisticas,
€ questiondvel que se invoquem regras sobre valores minimos absolutos para N ou ricios minimos de N
por n° de pardmetros ou n° de varidveis. Diversos estudos t€ém revelado que estas regras carecem de
suporte empirico e tedrico (Gerbing, 1985; Velicer, 1987; Guadagnoli, 1988; MacCallum, 1996; Marsh,
1998; MacCallum, 1999; MacCallum, 2001), revelando que a dimensdo adequada da amostra é
determinada, em parte, pela natureza dos dados E de considerar ainda a existéncia de uma interacgio
entre a dimensdo da amostra € um conjunto de outras varidveis como sejam as comunalidades dos
coeficientes, a consisténcia interna dos factores ou o n° de factores. Nesta perspectiva, a decisdo sobre o N
apropriado depende da avaliacdo de outros elementos do modelo como as comunalidades dos coeficientes
e a consisténcia interna dos factores. Os tradicionais rdcios minimos sdo também contrariados por estudos
que propdem solugdes diametralmente opostas, na medida que defendem a existéncia de uma relagdo de
compensagdo entre N e o n° de pardmetros a estimar (Marsh et al., 1998). De acordo com estas
perspectivas um N mais baixo implicaria a necessidade de um maior n° de pardmetros a estimar e uma
complexidade do modelo, como forma de compensar o reduzido n°® de sujeitos. Costello e Osborne (2005)
assinalam que a maioria das regras estritas sobre a dimensdo de amostra para a andlise factorial
exploratéria desapareceu. Numa andlise aos estudos que utilizavam a EFA, publicados dos tdltimos 2 anos
e incluidos na PsycINFO, verificaram que mais de metade desses estudos utilizavam a andlise factorial
em componentes principais com rotacio varimax. Os resultados desta pesquisa mostram ainda que 62,9%
dos estudos publicados utilizam amostras com menos de 10 sujeitos por varidvel e uma elevada
percentagem utiliza racios de 2:1 ou menos.
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Quadro 5 — Caracterizagao socio-demografica da populagao inquirida

Frequéncia %
SEXO
feminino 191 67.02
masculino 94 32.98
Nao responde 32
ESTADO CIVIL
Solteiro 69 2491
Casado 174 62.82
Divorciado 15 5.42
Viuvo 18 6,5
Maritalmente 1 .36
Nao responde 40
HABILITACOES
s/ escolaridade 12 4.51
primario 78 29.32
basico 42 15.79
secundario 95 35.71
superior 39 14.66
Nao responde 51
ESCALOES ETARIOS
até 20 anos 14 4.96
entre 21 e 39 anos 117 41.49
entre 40 e 64 anos 116 41.13
mais de 65 anos 35 12.41
Nao responde 35
TOTAL 317

2.3 Variaveis e medidas
2.3.1 Qualidade de servigco percebida

Para apurar a varidvel qualidade de servico percebida, optou-se pela utilizacao
de uma adaptacdo da escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1990; Parasuraman et

al., 1991b; Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1990) para as expectativas e para
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as percepcoes. Estas adaptagdes tiveram em conta o sector especifico onde se
desenvolve o estudo, de acordo com as observacdes feitas por Babakus e Mangold
(1992), Carman (1990), Veja, Larrea e Murillo (1998). Considerando as propostas de
Parasuraman, Zeithaml, e Berry (1988) e Zeithaml, Parasuraman, Berry (1990) a
qualidade de servico percebida € assim obtida pela desconfirmagdo subjectiva inferida,
sendo a discrepancia calculada pela diferenca entre as expectativas e a percepcao de
desempenho. Nesta investigacdo, a desconfirmacgdo € inferida a partir das respostas dos
utentes. Utiliza-se uma escala de Likert com 5 pontos de “discordo totalmente” (1) a
“concordo totalmente” (5), com 28 itens para a escala das expectativas e 28 itens para a

escala das percepgoes.

2.3.2 Escala das expectativas de qualidade de servico

A escala das expectativas sobre a qualidade de servico € constituida por 28 itens.
Antes da consulta, pede-se aos utentes para que, com base na sua experiéncia, pensem o
que poderdo esperar dos servicos prestados naquele centro de saide. Esta € a tnica

escala que € respondida antes da consulta.

2.3.3 Escala das percepgoes da qualidade de servigo

Tem por base os mesmos 28 itens com a reformulacio referente aos tempos da
accdo: pede-se aos utentes, depois da consulta, que digam como consideram que o

servico foi prestado.

2.3.4 Escala das expectativas de satisfagcdo

De acordo com a proposta de Oliver (1981a; 1997) considera-se uma medida
de expectativas de satisfacdo, relativamente ao servi¢o que ird ser prestado, com 3 itens

em escala de Likert com 5 pontos de “discordo totalmente” (1) a “concordo totalmente”

(5).
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2.3.5 Escala de desconfirmagdo de satisfacdo

Foi utilizada uma medida directa de desconfirmagcdo das expectativas de
satisfacdo com os servicos de satde. Esta medida de desconfirmacdo, relativamente a
satisfacdo esperada, representa uma avaliacdo subjectiva do utente da discrepancia
entre as suas expectativas e a sua percep¢io de desempenho. A semelhanca do proposto
por Oliver (1981a; 1997) e Westbrook e Oliver (1991), os utentes sdao questionados
sobre a sua apreciagdo global sobre os servigos prestados a partir de uma escala de
desconfirmacdo com 5 pontos de “muito pior do que esperava” (1) a “muito melhor do

que esperava’ (5).

2.3.6 Escala de medida das emocoes

Para medir as reac¢des emocionais relativamente ao servigo prestado, procede-
se a adaptacdo da “Differential Emotions Scale” (DES-II) de Izard (1977). Trata-se de
um inventdrio de emocdes discretas, auto-administrado, desenhado para medir as
“emocoes fundamentais” ou combinagdes de emogdes experimentadas pelo individuo.
Este inventario é composto por 10 sub-escalas (emoc¢des bdsicas), de trés itens cada. A
escala DES foi concebida originalmente para medir o estado emocional do individuo
(em termos de intensidade) e a DESII tem sido utilizada para medir a experiéncia
emocional percebida pelo individuo, ao longo de um dado periodo de tempo (em termos
de frequéncia). Esta medida (DESII) foi validada em situagdo de consumo em diversos

estudos (ex. Mano e Oliver, 1993; Westbrook, 1987; Westbrook e Oliver, 1991).

Ambas as escalas consistem nos mesmos adjectivos (itens). As instru¢des usuais
da DES pedem ao individuo que avalie numa escala de intensidade de 5 pontos, em que
medida cada uma das seguintes palavras descrevem a forma como se sente no momento.
Por seu lado, na DESII € pedido ao individuo para considerar um periodo especifico da
sua vida e para avaliar, numa escala de 5 pontos, a frequéncia com que experimentou

cada uma das emogdes durante esse periodo. Este periodo de tempo pode representar
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uma variedade de propostas (ex.: a semana ou més passado, uma experiéncia ou uma

consulta).

O inventdrio de emocgdes considerado é composto por 30 itens, representando a
frequéncia com que os utentes do servigo de saide expressam cada uma das 10 emocdes
basicas, medidas numa escala de 1 a 5, sendo (1) “muito raramente” e (5) “muito

[frequentemente”.

2.3.7 Escala de medida de percepcao de desempenho

Procura-se obter uma medida directa de percepcao de desempenho dos servicos.
Utiliza-se uma escala de desempenho relativamente a impressdao global, com 5 pontos

variando de (1) “muito mal desempenhados” a (5) “muito bem desempenhados”.

2.3.8 Escala de medida da percepcdo de justica

Tendo por base a revisdo de literatura efectuada e as propostas de Oliver (1997)
e Severt (2002), foram elaboradas medidas para avaliacdo das trés dimensdes de
percepcao de justica, avaliadas numa escala de Likert de 5 pontos de ‘“discordo

totalmente” (1) a “concordo totalmente” (5):

Justica relacional com 3 itens: “Neste Servico de Satde mostraram consideragao

por mim”’; “O médico mostrou consideragdo por mim”’; “Fui tratado correctamente’.

Justica distributiva com 3 itens: “O preco que paguei foi justo”; “Deram-me o

que eu necessitava”; “O médico deu-me o que eu necessitava”.

Justica processual com 6 itens: “Neste Servico de Satde as normas e regras sao
claras e estdo bem divulgadas”, “Este Servico de Saudde actua de forma correcta”,
“Neste Servico de Saude levam em conta as opinides dos doentes nas decisdes que
tomam”, “Neste Servico de Saide colocam os doentes em 1° lugar”, “Este Servico de

Saude actua de forma justa”, “O meu médico actua de forma correcta”.
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2.3.9 Escala de medida de satisfacdo

Esta escala foi construida a partir de uma adaptacdo das escalas utilizadas por
Donavan e Hocutt (2001) e dos itens considerados por Dubé e Menon (1998),
considerando uma série de elementos do servico hospitalar. A escala de avaliacdo da
satisfacdo € constituida por 5 itens que procuram apurar os julgamentos de satisfacao
relativamente a globalidade da experiéncia de servico, considerando as suas sucessivas
fases e os sucessivos encontros de servigo: “No geral estou satisfeito com o médico”,
“No geral estou satisfeito com os enfermeiros”, No geral estou satisfeito com os
servicos de apoio”, “No geral estou satisfeito com o nivel de servigos prestados” e “No
geral estou satisfeito com este servigo”. A escala tem um formato de Likert de 5 pontos

de “concordo totalmente” (5) a “discordo totalmente” (1).

2.3.10 Medida de envolvimento

O envolvimento tem sido operacionalizado de diversas formas, mais ou menos
complexas (ex. Bridges, 1993) ou o inventirio de envolvimento pessoal de
Zaichkowsky, (1985). Para este estudo parte-se de uma definicdo mais restrita de
envolvimento, entendido como o grau de importancia que o servigo prestado tem para o
utente. Nesta perspectiva, o envolvimento ¢ medido de forma directa com um item que
procura identificar a importancia do servigo prestado: “Os servicos prestados neste
centro de saiide sdo muito importantes para mim”. A escala tem um formato de Likert

de 5 pontos de “concordo totalmente” (5) a “discordo totalmente” (1).

2.4 Analise de dados — definiciao de critérios

Na linha dos procedimentos adoptados por alguns autores (ex. Liljander e
Strandvik, 1997; Mano e Oliver, 1993; Verbeke e Bagozzi, 2000) procedeu-se ao
apuramento prévio da estrutura factorial, purificacdo e validagdo de cada uma das

escalas a ser utilizadas no modelo tedrico de analise.
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Como realgam Anderson e Gerbing (1982), a existéncia de boas medidas das
varidveis latentes ¢ um pré-requisito para se proceder a andlise das relacdes entre
diferentes constructos. Neste contexto, parece fundamental que as medidas sejam
previamente apuradas e purificadas, j4 que a existéncia de boas medidas € condic¢do
essencial para se obterem modelos bem ajustados aos dados. Por outro lado, a
confiabilidade de medidas observadas usadas para definir qualquer varidvel latente tem
algumas implicacdes (Jackson, 2001; Jackson, 2003), uma vez que ajuda a ajustar as
decisdes sobre a dimensao da amostra e é relevante para a interpretacdo dos modelos e

que deve ser feita também a luz da confiabilidade do indicador.

Uma vez apurada a consisténcia interna das medidas iniciais (alpha de
Cronbach), procedeu-se a andlise factorial exploratoria aos itens de cada escala —
varidveis preditoras e critério — através de uma andlise factorial em componentes
principais (AFCP), com opc¢ao pelo critério tedrico de retengdo dos factores com valores
proprios (‘“‘eigenvalue”) maiores que 1. Aplicou-se o método de rotacio VARIMAX,
com eliminacdo dos itens que ndo satisfaziam a condicao de saturacdo dominante igual
ou superior a .60 e inferior a .35 nos restantes factores. Tem-se ainda em conta a
medida global de adequagao da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para o conjunto
das varidveis’ e ainda o valor das comunalidades sendo considerados os valores
superiores a .60. Foi apurada a consisténcia (alpha de Cronbach) das sub escalas

obtidas.

De forma a considerar o erro de medida, assegurar a unidimensionalidade dos
constructos (Gerbing e Anderson, 1988) e evitar problemas de multicolinearidade,
procedeu-se a uma Anélise Factorial Confirmatéria (AFC) de 1* ordem e de 2* ordem
para os constructos de qualidade de servigo e emogdes (Marsh e Hocevar, 1988) a cada

uma das medidas, tendo por base a estrutura de factores apurada na andlise factorial em

? De acordo com os critérios avancados por (Pestana e Gageiro, 1998) uma variacio entre 1 e .90
deve ser considerada como muito boa; entre .80 e .90 como boa; entre .70 e .80 média; entre .60 e .70
média e abaixo de .60 ma.
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componentes principais. A AFC foi desenvolvida com recurso a técnica de modelagao

de equacdes estruturais, com utiliza¢do do programa AMOS verséo 4.0".

Na andlise AFC com Modelagcdo de Equagdes Estruturais a correlacio multipla
quadrada, ou coeficiente total de determinacio (R?) é semelhante ao teste de
consisténcia do item da teoria cldssica, como regra este valor nao devera ser inferior a
.30. Valores inferiores significam que o item é explicado em menos que 30% pela
varidvel latente. Finalmente o modelo estima a correlacdo entre os factores. Hair (1995)
salienta ainda que o modelo deve apresentar relagcdes com um nimero significativo de
coeficientes estimados acima de .30, embora as relacdes com valores muito acima de

.90 devam ser sempre examinadas, porque podem indicar que duas varidveis latentes

representam um mesmo conceito.

Na AFC a validade convergente e discriminante dos constructos foi avaliada
através dos indices de ajustamento e pela avaliacio dos parametros estimados. A
confirmacdo que um indicador tem um peso factorial elevado indica validade
convergente; por seu lado a validade discriminante dos diferentes constructos €
demonstrada se a correlagdo entre os factores ndo for demasiado elevada. Por regra
devemos obter valores <.85 (Garson, 2004). Seguiu-se o método de estimacdo de
parametros livres em equacOes estruturais, empregando o método de mdxima
verosimilhanca (“ML”), de acordo com a recomendacdo de Hoyle e Panter (1995), por
ser o método com melhor desempenho em condi¢des analiticas menos indicadas (ex.
tamanho da amostra, falta de normalidade), com estimagcdo de médias e intercepgdes
devido a existéncia de “missing values” nos dados e indicacdo dos ajustamentos
saturados e independente. Esta opcdo permite a apresentacdo do calculo de todas as

medidas de ajustamento mais utilizadas.

Considerando a controvérsia relativa aos indices a utilizar na avaliagdo do

ajustamento em modelos de equacgdes estruturais, utilizou-se mais que um indice em

4 Na AFC, o quadrado de uma saturagdo é um coeficiente de determinagdo simples e interpreta-
se como a propor¢do de varidncia da varidvel, explicada pelo componente (Alferes, 1997). Na andlise
AFC com Modelagdo de Equacdes Estruturais, este coeficiente é o coeficiente de correlacio miltipla
quadrada, ou coeficiente total de determina¢do (R2) é obtido pela estimacdo e pode ser utilizado para
analisar o modelo estrutural.
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substitui¢do da avalia¢do dnica do chi-quadrado (Bollen e Long, 1993). Hoyle e Panter
(1995) recomendam a utilizacdo de pelo menos dois indices, de preferéncia um de tipo 2
e outro de tipo 3, uma vez que os indices de ajustamento incremental de tipo 1 sdo

considerados menos fidveis’.

Considerando esta recomendacao e dadas as caracteristicas e comportamento dos
indices em funcdo do tipo de dados, dimensdo da amostra e método de estimacio
escolhido, desenvolvidos na nota de rodapé anterior, considera-se o Indice de
Ajustamento Incremental IFI (indice de tipo 2 menos sensivel a dimensdo e falta de
normalidade da amostra), e o TLI (Indice Tucker-Lewis) também de tipo 2, o Indice de
Ajustamento Comparativo CFI (indice de tipo 3) e o “Root Mean Square Error of

Approximation “ RMSEA.

> Hu e Bentler (1995) dividem ainda os indices de ajustamento incremental em 3 tipos: indices
de tipo 1, tipo2 e tipo 3. Indices de tipo 2: TLI é o Indice Tucker-Lewis, também chamado indice de
ajustamento “Bentler-Bonett non-normed fit index” (NNFI), compara o ajustamento absoluto do modelo
alvo (em andlise) com o ajustamento absoluto do modelo independente. Estima em que medida o modelo
alvo representa uma melhoria no ajustamento, relativamente ao modelo independente, por grau de
liberdade. Deve variar de 0 a 1, embora possa ultrapassar estes limites e interpreta-se como uma
percentagem. Alguns autores referem que este indice ndo apresenta grande sensibilidade a dimensdo da
amostra, contudo, quando as varidveis latentes sdo dependentes o TLI reage de forma errada, em amostras
inferiores a 500, rejeitando modelos verdadeiros para uma grande percentagem de casos. IFI (ou
“Bollen’s Fit Index”, (Bollen, 1989) tem a mesma interpretacdo que o TLI, mas parece menos sensivel a
dimensdo da amostra e funciona tanto no método de estimac¢io de ML como GLS. O seu valor varia de 0
a 1. Os valores mais perto de 1 indicam um bom ajustamento.

Indices de tipo 3: CFI é um indice de ajustamento comparativo, desenvolvido por ajustamento.
(Bentler, 1990) também varia de 0 a 1, os valores préximos de 1 indicam um bom ajustamento. Os
valores deste indice nfio estdo associados a dimensao da amostra quando o método de estimagdo é ML ou
GLS.

Exemplo de indices de tipo 1: NFI (“Normed Fit Index “) desenvolvido por Bentler e Bonett
(1980) € o indice de ajustamento normalizado o seu valor pode variar de 0 a 1, representando um valor =
1 um ajustamento perfeito. Por convencdo um valor NFI abaixo de. 90 indica a necessidade de re-
especificar o modelo. Genericamente representa a propor¢do de varidncia total nas varidveis observadas,
explicada pelo modelo especificado (modelo alvo) em relagdo ao modelo nulo. Este indice é contudo
sensivel a dimensdo da amostra. Num estudo realizado por (Hu et al., 1992) os autores verificam que o
NFI reage erradamente em amostras de pequena dimensdo. Este indice tende a aumentar com o aumento
da amostra.

105



2. 5 Resultados
2.5.1 Medida de qualidade de servico percebida

De acordo com a fundamentagdo tedrica, existe qualidade de servico percebida,
sempre que as percepgdes ultrapassem as expectativas dos utilizadores dos servicos. A
qualidade de servigo percebida assim definida resulta da diferenca entre as percepcoes
dos utilizadores e as suas expectativas. Deste ponto de vista, parece justificar-se que a
dimensionalidade do constructo de qualidade de servico incida na discrepancia entre
percepgdes e expectativas (Babakus e Mangold, 1992; Parasuraman et al., 1991b;

Vandamme e Leunis, 1993; Vinagre, 2001; Vinagre e Neves, 2002).

Para apurar as varidveis referentes a qualidade de servigo, foi utilizada a fun¢do
“compute variable” do SPSS para cdlculo das 28 novas varidveis que representam o
resultado da expressdo numérica — percep¢ao menos expectativa — para cada um dos
itens. A escala apresenta uma elevada consisténcia interna (o coeficiente alpha de
Cronbach € de .97). Na andlise factorial em componentes principais (AFCP), com os
critérios definidos, extraem-se quatro componentes que explicam 67,04% da variancia
total dos itens. A partir da andlise da matriz de saturacdo com rotagio VARIMAX

(quadro 6), de acordo com os critérios definidos, procedeu-se a eliminagdo de 11 itens.

O valor das comunalidades varia entre .63 e .80. A medida global de adequacao
da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) € de .94 para o conjunto das varidveis, o que

de acordo com os critérios definidos deve considerar-se como muito boa.

Os factores extraidos sdo interpretdaveis e, permitem-nos identificar quatro
dimensdes de qualidade de servico: (1) Fiabilidade — apresenta saturagdes entre os .78 e
os .62 e integra todos os itens do factor fiabilidade e dois dos itens do factor capacidade

de resposta da escala original;

(2) Seguranca e empatia com o médico: com saturacdo entre .84 e .69, integra

todos os itens que se referem ao desempenho dos médicos, englobando no mesmo factor
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a seguranca relativamente a sua competéncia profissional e a empatia que demonstram

no relacionamento com os doentes.

Quadro 6 — Matriz de Saturagdes com Rotacio VARIMAX

Cod Hens Componentes

ttem Fiabilidade | Sc&/emp | Seg | Elem
médicos | enf/aux | Fisicos

QS8 | Fornecem os servigos no tempo prometido 0,78 0,22 0,24 0,28

QS5 | Cumprem o que prometem no prazo que indicam 0,78 0,19 0,33 0,19

QS7 | Desempenham o servigo correctamente a 1* vez 0,75 0,21 0,19 0,35

QS 10 | Informam-nos exactamente quando os servigos sdo prestados 0,73 0,2 0,36 0,2

QS6 QuandAo tenho um problema, mostram interesse sincero em 0,72 026 0.29 0.18

resolvé-lo

QS11 | Prestam os servigos de forma rapida 0,69 0,35 0,27 0,19

QS9 | Nao se cometem erros 0,62 0,25 0,38 0,16

QS15 | O meu médico inspira-me confiancga 0,19 0,84 0,21 0,14

QS26 | O meu médico entende as minhas necessidades 0,23 0,82 0,13 0,08

QS24 | O médico deu-me uma atengdo personalizada 0,35 0,75 0,1 0,17

QS16 | Sinto-me seguro no relacionamento com os médicos 0,16 0,73 0,29 0,32

QS21 | O meu médico tem uma boa preparagado profissional 0,24 0,69 0,34 0,03

QS19 | Os enfermeiros sdo sempre simpaticos 0,36 0,16 0,73 0,15

QS17 | Sinto-me seguro no relacionamento com os enfermeiros 0,15 0,36 0,72 0,33

QS18 | Sinto-me seguro no relacionamento com os auxiliares 0,24 0,35 0,68 0,28

Qs4 Os mztterlals e documentos sdo claros e de aparéncia 032 0.18 0.2 0.78

agradavel

QS3 | Os funciondrios t&ém boa aparéncia 0,23 0,05 0,35 0,68

% de varidncia explicada por componente (com rotagao) 25,04 18,41 15,94 11,22
% de varidncia explicada (com rotagado) 70,62
Consisténcia interna do factor (alpha de Cronbach) .93 .88 .82 .67
Consisténcia interna da escala factorizada (alpha de Cronbach) .95

(3) Seguranca com enfermeiros e auxiliares: com saturagdes superiores a .68,

integra os itens do factor seguranca, referentes aos enfermeiros e auxiliares.
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(4) Elementos fisicos: com saturacdes de .78 e .68, agrupa dois dos itens da

escala elementos fisicos.

Relativamente as tradicionais dimensdes do SERVQUAL, verifica-se uma
“fusdo” entre a fiabilidade e a capacidade de resposta e a manutencdo da dimensao
elementos fisicos, embora com menos itens. As dimensdes empatia e seguranga, que se
referem especificamente a relagdo com o prestador do servico, desagregam-se em dois
grupos correspondente a grupos profissionais, percepcionados como tendo funcdes
distintas: médicos e enfermeiros/auxiliares. As sub-escalas encontradas revelam
razoavel consisténcia interna. O alpha de Cronbach varia entre .67 para as escalas de
elementos fisicos (que apresenta simultaneamente o menor nimero ¢ itens)® e .93 para a
fiabilidade. A escala global de qualidade de servigo revela um alpha de Cronbach de
95.

Estes resultados apresentam alguma consisténcia com os resultados obtidos por
Donabedian (1980; 1987). De acordo com este autor, os utentes muitas vezes nao estao
em condi¢Oes de avaliar a qualidade técnica do processo de saide e sdo mais sensiveis
as relacdes interpessoais. Nesta linha, as competéncias ao nivel das relacdes
interpessoais por parte dos profissionais de saide e, em especial pelos médicos, sao
bastante importantes na satisfacdo dos utentes na sua experiéncia de servico na consulta
médica do centro de saide. De acordo com este autor, os individuos muitas vezes nao

estdo em condicoes de avaliar a qualidade técnica do processo de saude.

Validade convergente e discriminante dos factores encontrados

A andlise factorial em componentes principais permitiu encontrar a estrutura de

factores do constructo “qualidade de servico”. Com a AFC procurar-se-a avaliar a

® De acordo com as indica¢des de Nunnaly (1978) sdo aceitdveis os coeficientes de consisténcia
interna (alpha de Cronbach) de 0.7 ou superiores, contudo, valores mais baixos até ao limite de .60 sdo
frequentemente utilizados na literatura (ex. Oman et al., 2004; So, 2002; Wright, 2007). O coeficiente
alpha de Cronbach depende ndo s6 da magnitude das correlacdes mas também do nimero de itens da
escala, podendo apresentar valores inferiores em escalas com menor nimero de itens.
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validade convergente e discriminante dos factores encontrados no modelo de qualidade

de servigo.

A estimagdo dos parametros foi conseguida sem erros ou avisos. O modelo €
associado a 113 graus de liberdade: 170 variancias e covariancias observadas menos 63
parametros (as regressdes e variancias estimadas pelo modelo). Tendo por base os
critérios definidos, verifica-se que os indices de ajustamento sdo aceitdveis: X2 (113, N
= 317) = 326.87, p< .001, IFI = .94, CFI = 94, TLI = 91 e RMSEA = .063.
Simultaneamente, verifica-se que o modelo independente apresenta piores valores de
ajustamento que o modelo estimado (X2 (153, N = 317) = 3421.25, p< .001, IFI = .00,
CFI =.00 e RMSEA = .21).

Todos os parametros estimados sdo significativos, ou seja: todas as regressoes e

covariancias estimadas sdo significativamente diferentes de zero (hipétese nula)’.

O valor dos pesos factoriais (“standardized regression weights”), indicador da
validade convergente dos constructos representados pelos factores varia entre .67 e .85,
indicando uma forte relagdo entre os itens e os factores de fiabilidade, seguranca com

enfermeiros e auxiliares, seguranca e empatia com os médicos e elementos fisicos.

A validade discriminante destes constructos é comprovada, uma vez que a
correlagdo entre os factores varia entre .58 e .77 e situa-se abaixo dos limites maximos

normalmente considerados pela maior parte dos investigadores.®

Uma vez identificado o modelo com indices de ajustamento aceitdveis,
procurou-se reduzir e simplificar as medidas e melhorar os indices de ajustamento
obtidos. Neste processo de modificacio do modelo, foram retiradas as varidveis
observadas endégenas com menor coeficiente total de determinacdo em cada factor
(retiraram-se trés varidveis no factor fiabilidade e duas na seguranca e empatia com o0s

médicos, mantendo as varidveis observada endégenas dos restantes factores). O modelo

Como regra quando o ricio critico (CR) € > 1.96 para “regression weight” o valor coeficiente é
significante ao nivel .05, ou seja a estimacdo do pardmetro € significante.

¥ A correlagdo entre os factores ndo devera exceder os .85 . Valores superiores a .85 Indicam
fraca validade discriminante e muito proximos de 1 podem indiciar a existéncia de problemas de
multicolinariedade (Kenny, 1998).
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obtido (representado na Figura 18) € associado a 48 graus de liberdade: 90 variancias e
covariancias observadas, menos 42 parametros. Verifica-se que os indices de
ajustamento sdo bons: x2 (48, N = 317) =116.29, p< .001, IFI = .97, CFI = .97, TLI =
.95 e RMSEA = .054.

Outro coeficiente obtido pela estimac@o e que pode ser utilizado para analisar o
modelo estrutural € o coeficiente de correlacdo multipla quadrada (“squared multiple
correlation”), ou coeficiente total de determinacdo (R?). Ele representa a varidncia
percentual explicada na varidvel pelo factor e deve ser interpretado como um indicador
de consisténcia (Bollen, 2002). Pela analise dos resultados, verifica-se que os
coeficientes de determinacdo apresentam maioritariamente valores acima de .50 (variam
entre .44 e .80). De acordo com as recomendacdes de Garson (2004), estes valores
foram considerados aceitdveis, tendo em conta a interpretabilidade dos factores e que a
maioria das varidveis enddgenas observadas (itens) revela coeficientes de correlagdao

multipla quadrada superiores a .60.
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Figura 18— Anaélise Factorial Confirmatéria (AFC) das dimensdes de qualidade de

servico. Cdlculo estandardizado (“standardized estimates”).

73
&7 QS5
76 .85
e5) .87
&4) QS8 .81
.65
d18 QS6
64
&2 80
80 gq
@ : seglemp/
29 70 meédicos
. QS26 |
.70
é15
69 .84
é14 83 seg
44 .67 enf/aux
13— _Qs19 |
45
é17 QS3 .67
61 .78 elem
@ 54 : fisicos

Pela andlise dos resultados, verifica-se que todos os parametros estimados sdo
significativos, ou seja, todas as regressdes e covariancias estimadas sao
significativamente diferentes de zero (hipétese nula). Récios Criticos (CR) > 1.96 para
“regression weight” permitem concluir que este coeficiente € significante ao nivel .05,
ou seja: a estimacdo do parametro é significante. A estrutura factorial encontrada

constitui o constructo multidimensional de qualidade de servigo percebida .

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) sustentam que a qualidade de servigco
percebida constitui um constructo superior relativamente as dimensdes da qualidade (ou

factores de primeira ordem). A hipdtese que a variancia comum destes factores
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encontrados (ou dimensdes) € atribuivel a um constructo superior (qualidade de servigo
percebida), foi testada com a utilizacdo de uma andlise factorial confirmatdria de
segunda ordem. Thompson (2002) salienta que o maior beneficio da anélise factorial de
segunda ordem € o de revelar uma imagem mais clara da contribuicdo dos factores no
constructo principal, permitindo analisar o constructo tedérico, sob diferentes
perspectivas e niveis: do pormenor (andlise dos itens e sua relacdo com os factores, na
andlise de 1* ordem) para o geral (andlise dos factores e sua relagdo com o constructo,

na analise de 2% ordem).

Genericamente, um modelo factorial de segunda ordem quantifica a presenga de
um factor latente comum, baseado nas correlacdes dos factores de primeira ordem
(também referidos como factores inferiores ou auxiliares). Trata-se assim, de testar se os
factores de primeira ordem sao ou ndo ‘“comandados” pelo constructo superior (a
qualidade de servigo percebida) e, simultaneamente, testar a eficicia deste factor na

captura de variagdo dos constructos de primeira ordem.

O modelo, representado na Figura 19 foi especificado de acordo com as
recomendacdes propostas por Byrne (1995): as setas de direc¢do unica que ligam o
factor superior aos factores de primeira ordem representam as regressoes e indicam a
predi¢do das dimensdes fiabilidade (f), seguranca e empatia com os médicos (sem),
seguranca com os enfermeiros e auxiliares (sea) e elementos fisicos (ef), a partir da
qualidade de servigo percebida e equivalem aos pesos factoriais (“loadings™) dos

factores de 1? ordem.

Cada factor de primeira ordem (f, sem, sea, ef) estd associado, com seta de
direc¢do unica, ao respectivo erro residual na predicdo desse factor a partir da qualidade
de servico. Um aspecto importante na especificacio do modelo de segunda ordem
refere-se a omissao das setas de duplo sentido entre os factores de primeira ordem. Esta
omissdo verifica-se porque na andlise de segunda ordem todas as covariancias entre os
factores de primeira ordem sdo explicadas pelo factor de segunda ordem (Byrne, 1995,

2001).

O modelo foi estimado empregando o método de estimagdo de parametros livres

em equagoes estruturais de maxima verosimilhanga (“ML”), com estimacdo de médias e
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intercepg¢Oes e indicacdo dos ajustamentos saturado e independente, devido a existéncia
de “missing values” nos dados. E associado a 50 graus de liberdade: 90 variincias e
covariancias observadas, menos 40 parametros. Todos os pardmetros estimados sio

significativamente diferentes de zero a um nivel de .05 (récio critico entre 8.43 e 17.56).

Figura 19 — AFC de segunda ordem das dimensdes de qualidade de servigo (modelo

modificado). Calculo estandardizado (“coeficientes estandardizados’)
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O modelo revela um bom ajustamento aos dados: y* (50, N = 317) = 138.57, p<
.001, IFI = .96, CFI = .96; TLI = .93 e RMSEA = .06. O valor dos pesos factoriais
(“standardized regression weights”) dos factores de primeira ordem varia de .77 a .93 e
sao indicadores da validade convergente do constructo de qualidade de servigco
percebida. Os coeficientes de correlacgdo miltipla quadrada (“squared multiple
correlation”), ou coeficiente total de determinagdo (R?) sdo elevados e situam-se entre

.60 e .87.

2. 6 Medida das Emocoes

Na adaptacdo da escala DESII, as 10 sub-escalas medem a frequéncia com que
os utentes experimentam cada uma das 10 emocdes fundamentais: interesse, alegria,
culpa, medo, vergonha, repugndncia, aversdo, raiva, tristeza e surpresa (Izard, 1977).
A escala mostra uma elevada consisténcia interna para a totalidade dos 30 itens que a

integram (coeficiente alpha = .91).

O quadro n° 7 representa a matriz de saturacdo resultante da andlise factorial em
componentes principais, com rotacio VARIMAX. Com base nos critérios definidos
extraem-se 6 factores interpretaveis que explicam 80.58% da variancia total. Foram
eliminados 10 itens por ndo cumprirem com os critérios definidos (saturagdes nos

factores ou comunalidades).

O valor das comunalidades € maioritariamente superior a .80 e situa-se entre .67
e .92. A medida global de adequagdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é de
.88 para o conjunto das varidveis o que de acordo com os critérios definidos deve

considerar-se como boa.

Relativamente ao modelo tedrico proposto, verifica-se que se mantém a
estrutura factorial das emocgdes de valéncia positiva: “atencdo” e “alegria” e a emogao

neutra “surpresa’. Os factores extraidos permitem-nos ainda identificar 3 emocdes

»

negativas: “tristeza”,” aversdo” e

»

vergonha”. Relativamente ao modelo tedrico,
29 [13

desaparecem os factores “raiva”, “medo” e “culpa” e a saturagdo num factor tinico dos

itens que compunham os factores “aversdo” e “desprezo”.
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Quadro 7 — Matriz de Saturacdes com Rotacdio VARIMAX - Validade convergente e

discriminante - Analise Factorial Confirmatéria (AFC) dos factores encontrados

Componentes
N° Item
Aversdo | Vergonha | Tristeza | Surpresa | Alegria | Atengdo

1 Atento -17 -.14 .02 -.03 .05 .88
2 Concentrado -.14 -.11 -.04 -.04 21 87
3 Alerta -.03 .03 .03 .19 34 .69
4 Encantado .00 .00 -.16 15 84 A2
5 Alegre -12 .01 -.09 18 88 .24
6 Feliz -12 -.01 -.10 .18 .88 17
7 Surpreendido 12 -.02 -.03 .89 .20 .02
8 Espantado .16 .05 .14 92 .19 .01
9 Admirado .10 .14 .08 91 A2 .05
10 Abatido 15 .25 74 .09 -12 .10
11 Triste .26 .20 .84 .05 -.16 -.01
12 Desencorajado 29 .14 83 -.04 -.03 -.02
16 Repugnado 87 15 .26 .08 -.05 -12
17 Aversdo 87 12 .25 .06 -.03 -.10
18 Repulsa 90 .20 12 .05 .03 -.06
19 Desprezo .89 24 .08 .09 -.05 -.08
20 Desdém .88 .28 .05 .05 -.04 -.06
21 Escérnio 84 .33 .05 .04 .02 -.07
25 Acanhado 21 81 .20 .10 .05 -17
26 Envergonhado 13 .84 24 .03 .05 -17
27 Timido .16 83 13 .05 .08 -12
Z)mpiiemza(réifri tagghcada POT 2610 | 1473 11.10 10.19 9.97 8.51
Z(; taggg ) varidncia explicada (com 80.58

dC:résrisLinacciﬁ) interna do factor (alpha 97 87 89 9 90 91
Consisténcia  interna da  escala 84

factorizada (alpha de Cronbach)
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A escala e as sub-escalas encontradas revelam uma consisténcia interna elevada,
com valores de alpha de Cronbach entre .87 e .97 para as sub-escalas e de .84 para a

escala total e permite-nos confirmar que a estrutura das emocdes experimentadas pelos

utentes € multidimensional.

N

A semelhanca do procedimento adoptado para a medida de qualidade de servigo,
procura-se com a AFC avaliar a validade convergente e discriminante dos factores
encontrados no modelo de emocdes. Na estimacdo do modelo foram consideradas as

seis emocoes basicas (ou factores) encontradas na andlise factorial exploratoria.

Figura 20 — AFC das Emogdes
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Com a introducdo de uma covariancia o modelo identificado e é associado a 174
graus de liberdade: 252 varidncias e covariancias observadas, menos 78 parametros.
Verifica-se que os indices de ajustamento sdo aceitdveis: X2 (174, N = 317) = 527,09;

p<.001, IFI = .98; CFI = .98; TLI = .97 e RMSEA = .065.

Com o objectivo de reduzir o nimero de varidveis observadas e melhorar o
ajustamento do modelo, foram eliminados os 3 itens com menor saturagdo no factor
aversao (respectivamente “escdrnio” e “desdém” e “desprezo”), o que permitiu melhorar
os indices de ajustamento do modelo para: ¥2 (120, N = 317) = 238.35; p< .001, IFI =
99; CFI = .99; TLI = .99 e RMSEA = .045. A figura n° 20 ilustra os resultados desta

segunda anélise.

Confirmatoria de 2 ordem

As emocgdes t€m sido referidas como valenciadas de forma positiva, negativa ou
neutra, pressupondo esta valéncia uma segunda hierarquia de classificacdo dos
fenémenos emocionais. Com o objectivo de verificar a existéncia desta segunda ordem
de factores, foi desenvolvida uma andlise factorial confirmatéria de segunda ordem,
considerando as emogdes positivas e negativas como factores de segunda ordem

correlacionados entre si € com as emogdes neutras.

O modelo foi estimado, representado na figura n° 21, € associado a 127 graus de
liberdade: 189 varidncias e covariancias observadas, menos 62 parametros. Todos os
parametros estimados sdo significativamente diferentes de zero, a um nivel de .05. De
acordo com os critérios de ajustamento definidos, verifica-se que o modelo revela um
bom ajustamento aos dados (melhor que o da CFA de 1* ordem): X2 (127, N = 317) =
236.30; p< .001, IFI = .99; TLI = .99; CFI = .99; RMSEA = .042.

O valor dos pesos factoriais (“standardized regression weights”) dos factores de
primeira ordem varia de .63 a 1 e indicam validade convergente dos factores nas
varidveis latentes: emogoes positivas, emogoes negativas € neutra. Como se esperava, as
emog¢des negativas correlacionam-se negativa e significativamente com as emocodes

positivas e tanto as emocdes positivas como as negativas se relacionam positiva e
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significativamente com a emocao neutra. Estas correlagdes entre os factores de segunda
ordem (.33; .32 ¢ -.39) embora significativas, estdo bastante abaixo do valor critico,

revelando validade discriminante entre estas trés valéncias.

Figura 21 — Analise Factorial Confirmatoria, com factores de 2* ordem
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2.7 Medida de satisfacao

O coeficiente alpha de Cronbach € elevado e situa-se em .90. Para se apurar a
unidimensionalidade desta medida, desenvolveu-se uma andlise factorial em
componentes principais a partir dos 5 itens que a compdem. Com o critério de Kaiser
extrai-se apenas um factor que explica 71.84% da variancia total dos itens, confirmando

a hipétese de unidimensionalidade da escala de satisfacio global.

2.8 Medida da percepcao de justica

Como se referiu, a escala de percepcao de justica com 12 varidveis, integra 3
sub-escalas para medicao de trés dimensdes de justica: relacional (3 itens), distributiva

(3 itens) e processual (6 itens).

Esta medida apresenta uma elevada consisténcia interna (alpha de Cronbach =
.94), verificando-se simultaneamente uma elevada e significativa correlagdo item-factor:

varia entre .57 a .83).

A escala foi sujeita a andlise factorial em componentes principais de forma a
avaliarmos a validade de constructo desta medida e apurarmos a existéncia de eventuais
ajustamentos na sua estrutura factorial. Optou-se pelo critério de retencdo e factores

com valores proprios maiores que 1 e aplicagcdo do método de rotacaio VARIMAX.

Pela andlise do teste KMO e Bartlett verifica-se que a matriz de correlagdo é
diferente de uma matriz de identidade. Em conjunto as inter correlacdes sdo
significativamente diferentes de zero [ y° = 2270.01, p< .001] e a medida global de
adequagdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin é muito boa (KMO = .92).

Com o critério de Kaiser extraem-se 2 factores que explicam 70.59% da
variancia total dos itens. Analisada a matriz de saturagdo com rotacio VARIMAX
(quadro 8), verifica-se a eliminacdo de 5 itens por apresentarem saturacdes nao
enquadradas nos critérios definidos’, apresentando satura¢des moderadas em mais que 1

factor ou saturagdo insuficiente no factor.

? Anteriormente definiu-se como critério reter na estrutura factorial os itens com saturagio igual
ou superior a .60 e ndo superior a .40, nos restantes factores.
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Os dois factores extraidos sdo interpretaveis: o primeiro factor com 4 itens,

apresenta saturacoes entre .85 e .76 e refere-se a justica processual (procedimentos do

centro de saude); o segundo factor com 3 itens, apresenta saturagdes entre .83 e .77 e

refere-se a justica relacional (relagdo médico - utente).

Quadro 8 - Matriz de saturacdes com rotacio VARIMAX

Componentes
Cod item Item Percepcio de Percepcao de
; Justica
Justica .
Relacional com
Processual (1
o médico

var  3percepcdo | Neste Servico de Satide levam em conta as opinides dos 85 29
justica proc doentes nas decisdes que tomam ’ ’
var Spereepeao Este Servigo de Sadde actua de forma justa 83 .34
justica proc
var 4percepeao Neste Servigo de Satde colocam os doentes em 1° lugar 82 .28
justica proc
var  lpercep¢do | Neste Servigo de Saude as normas e regras sdo claras e 76 27
justica proc estdo bem divulgadas ’ ’
var, 3.p CICePSA0 | O médico deu-me o que eu necessitava 26 83
justica dist
var 2 PEICEPSA0 | 5 médico mostrou consideracéo por mim 24 83
justica int
var bpercepeao O meu médico actua de forma correcta .28 a7
justica proc
% de variancia explicada no factor (com rotacio) 36.9 33.69
% de variancia explicada (com rotagdo) 70.59
Consisténcia interna do factor (alpha de Cronbach) .90 .88
Consisténcia interna (alpha de Cronbach) .94

Estes resultados confirmam que a percep¢io de justica é multidimensional e sdo

consistentes com alguma pesquisa,

sobretudo na drea da satisfacdo no trabalho que

sugere a existéncia de dois niveis diferenciados de percepcdo de justica processual e

distributiva: um nivel pessoal e um nivel organizacional (Folger e Konovsky, 1989).
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Relativamente ao modelo tedrico, verifica-se que o factor “justica distributiva”
desaparece. Uma hipétese de explicacdo prende-se com o facto de se tratarem de
servicos publicos, onde provavelmente as questdes de “equidade” distributiva ( por
exemplo: o pagamento do servico e o servico recebido) ndo sdo importantes,

comparativamente a servigos privados.

Consequentemente, o “desaparecimento” da dimensao justica distributiva nao
permite validar a H5¢ (A percep¢do de justica distributiva deverd influenciar
positivamente a satisfacdo) e que estabelecia a relacdo entre a justi¢a distributiva e a
satisfacdo, ndo permitindo consequentemente validar as relagdes propostas a partir da
justica distributiva e reflectidas nas H12¢ (A percepcdo de justica distributiva deverd ser
influenciada positivamente pelas emog¢des positivas), HI2f (As emocgdes positivas
deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela justica distributiva),
H13c (A percepgao de justica distributiva devera ser influenciada negativamente pelas
emocdes negativas) e HI3f (As emocgdes negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre

a satisfacdo, mediado pela justica distributiva).

Procurou-se ainda testar a validade desta estrutura factorial através de uma
andlise factorial confirmatéria (AFC) com a utilizacdo do modelo de medida resultante
da modelacdo de equacgdes estruturais. O modelo estimado tem por base a estrutura
factorial resultante da AFCP, com estimacdo das covaridncias entre os erros das

variaveis latentes (factores).

O modelo de medida € associado a 13 graus de liberdade (35 - 12). Todos os 22
parametros estimados sdo significativamente diferentes de zero. Verificam-se bons
indices de ajustamento: x2 (22, N =317) =32.47, p=.002, IFI = .997, CFI = .993, TLI =
.997 RMSEA =.05. Os pesos factoriais, indicadores de validade convergente dos itens
no constructo representado pelo factor respectivo, sd@o bons e variam de .74 a .90. Os
coeficientes de determinacdo (R?) sdo bons e situam-se maioritariamente acima de .70
(variam entre .55 e .82). Os dois factores revelam validade discriminante, uma vez que a

correlagdo entre os ambos € de .64. Apesar de elevada nao € superior ao valor critico de

.85.
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2.9 Medida de expectativas de satisfacao

Tendo em conta que esta medida € constituida apenas por 3 itens a sua validacdo
foi feita apenas a partir de uma anélise de consisténcia interna. Avaliada a matriz de
correlagdo, verifica-se que todos os itens registam uma correlacdo positiva, sendo que a

correlagdo inter-item € elevada e significativa, variando entre .72 e .79

Analisado o alpha de Cronbach, verifica-se que a escala revela uma boa

consisténcia interna: alpha de .88.

3 . Estudo empirico para avaliacio do modelo tedrico proposto e validacio de

hipédteses

3.1 Introducao

As relagdes propostas no modelo tedrico, como preditores da satisfagdo, tém
vindo a ser empiricamente testadas, em diferentes estudos, de uma forma mais ou
menos parcial (Carpenter e Fairhurst, 2005; Goodwin e Ross, 1992; Homburg et al.,
2006; ex. Liljander e Strandvik, 1993; Oliver e DeSarbo, 1988; Oliver e Westbrook,
1993; Oliver e Swan, 1988; Richins, 1997; Spreng e Sonmez, 2000, 2001; Tse e
Wilton, 1988; Westbrook, 1987; Westbrook e Oliver, 1991; Wu et al., 2006). Neste
estudo, dada a complexidade dos relacionamentos propostos no modelo tedrico, para
explicar o processo que conduz a satisfacdo dos utentes, a realizacdo do teste das
hipéteses relativas a essas relacdes e inter relacdes, foi desenvolvida de uma forma
faseada. Nesta primeira fase, procurou-se analisar os diferentes conjuntos de efeitos, em
estudos parcelares e sequenciais como: (1) o efeito do modelo de desconfirmacgdo das
expectativas, (2) o efeito da desconfirmacgdo - percep¢do de justica sobre a satisfacdo
dos utentes (modelo sequencial), (3) antecedentes emocionais da satisfacao dos utentes,
(4) o efeito da sequéncia emocdes - percepcao de justica sobre a satisfacdo dos utentes,
(5) a relagdo entre qualidade de servico percebida e satisfacdo dos utentes, (6) o efeito

das emocdes sobre a relacio entre a qualidade de servico percebida e a satisfacdo dos
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utentes, (7) o efeito do envolvimento sobre a satisfacdo dos utentes e na relagdo entre as

emocoes e a satisfacdo.

Os resultados destes diferentes estudos parcelares, permitiram, numa segunda
fase, eliminar as relagdes propostas no modelo tedrico inicial e que nao foram validadas
no estudo empirico e analisar o conjunto de relacdes de uma forma integrada e “limpa”

das relacdes (sobretudo de media¢cdo) ndo confirmadas anteriormente.

3.2 Analise de dados

O estudo exploratério apresentado permitiu efectuar o apuramento da estrutura
factorial e a purificacdo e validacdo das medidas que deverdo ser utilizadas na andlise
do modelo tedrico proposto (varidveis preditoras e critério), com base nos
procedimentos descritos: apuramento prévio da consisténcia interna das medidas
iniciais (alpha de Cronbach) e apuramento da estrutura factorial através da andlise

factorial em componentes principais (AFCP) e Andlise Factorial Confirmatoria (AFC).

Por seu lado, o modelo tedrico proposto considera diferentes constructos
(varidveis latentes) que ndo sao directamente mensuraveis. A operacionalizacdo destes
constructos, é feita através dos seus multiplos itens ou indicadores que representam
mais ou menos exactamente a varidvel latente. A andlise com as técnicas de modelacao
de equacoes estruturais (MEE) permite avaliar simultaneamente as propriedades das
medidas, através do modelo de medida e as relacdes propostas entre as varidveis

observadas e variaveis latentes, com o modelo estrutural.

Uma aplicacdo tipica das equagdes estruturais € um sistema de relacdes referidas
conjuntamente a um modelo. Como salientam Hoyle e Panter (1995) o modelo pode
incluir relacdes entre varidveis observadas e varidveis latentes (ou entre factores e
constructos), tal como relacdes nao-direccionadas e relagdes direccionadas (efeitos
directos e efeitos indirectos). Um dos objectivos centrais nos modelos de equacdes
estruturais é o de determinar se o modelo de andlise (modelo com representacdo das

hipdteses a testar) € ou nao ajustado aos dados.
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Provavelmente a maior critica a anédlise com MEE refere-se a interpretacdo de
resultados. Como salientam Hoyle e Panter (1995) as referéncias iniciais aos modelos
de equagdes estruturais utilizavam o termo de “modelag@o causal” o que implicava que
a andlise com modelos de equacdes estruturais poderiam revelar relagdes causais em
dados ndo-experimentais (para revisdo de literatura sobre modelos de equacdes

estruturais e interpretacdo de resultados, ver Anexo 2).

3.2.1. Definigcdo de critérios

De acordo as recomendacdes de Anderson e Gerbing (1988), a andlise dos
modelos realizou-se em duas etapas (“two-step modeling approach”): na primeira etapa
estimou-se 0 modelo de medida e verificou-se a estrutura de factores e os respectivos
niveis de ajustamento aos dados, de forma a validar as varidveis latentes; numa segunda
etapa foi avaliado o modelo estrutural proposto, através dos parametros estimados e dos

indices de ajustamento respectivos.

O modelo de medida, por vezes referido como o modelo saturado, permite ter
em conta os erros e verificar em que medida os indicadores observados representam as
variaveis latentes (Li, 2003), permitindo avaliar a consisténcia e validade da medida. A
consisténcia das medidas pode ser aferida através de R?, representando este a

percentagem de variancia explicada pelos factores comuns (Kline, 1998).

Nesta andlise foi utilizado o programa AMOS versao 4.0, com estimagdo de
parametros livres em equagdes estruturais, empregando o método de maéaxima
verosimilhanca (“ML”), de acordo com a recomendacdo de Hoyle e Panter (1995), por
ser o método com melhor desempenho em condi¢des analiticas menos indicadas (ex.
tamanho da amostra, falta de normalidade), com estimagcdo de médias e intercepgdes
devido a existéncia de “missing values” nos dados e indicacdo dos ajustamentos

saturados e independente.

Para avaliacdo do ajustamento dos modelos estimados, considerando as
recomendacdes de Hoyle e Panter (1995) quanto a utilizacdo de indices de ajustamento

e dadas as caracteristicas e comportamento dos indices em fun¢do do tipo de dados,
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dimensao da amostra e método de estimacdo escolhido, adoptaram-se dois indices de
tipo 2: o Indice de Ajustamento Incremental (IFI) e o Indice Tucker-Lewis (TLI), um
idice de tipo 3: Indice de Ajustamento Comparativo (CFI) e o “Root Mean Square Error

of Approximation “ (RMSEA).

Verificagdo dos efeitos mediadores propostos

Apesar dos conceitos de “efeito de mediacdo”, “efeito directo”, “indirecto” e
“total” serem usualmente aplicadas a estudos ndo-experimentais, nas analises com
utilizacdo de modelos de equagdes estruturais, a no¢ao implicita de causalidade continua
a ser manipulativa (Sobel, 2000). A utilizacdo da “metéfora experimental” introduzida
no léxico destes modelos, ndo deverd ser consideradas na sua verdadeira acepgao.
Contudo, as varidveis mediadoras sao mecanismos explanatérios que permitem
clarificar a natureza das relacdes entre duas varidveis (Mathieu e Taylor, 2006)
(preditor e critério) e, no caso de modelos complexos como o que se propde, permitem

uma clarificacdo das relagdes “principais’ propostas.

Por outro lado, como salientam Preacher e Hayes (2004), para ocorrer um efeito
mediador'® € necessdrio que estejam garantidas um conjunto de condi¢des prévias
relativas a relag@o entre as varidveis'': (1) a VI afecta significativamente o mediador; (2)

a VI afecta significativamente a VD na auséncia do mediador; (3) o mediador tem um

' Para Preacher e Hayes (2004) existem diferencas entre a mediagdo e o efeito indirecto. O
efeito de mediagdo implica que existe inicialmente um efeito de XY, contudo defendem que é possivel
obter um efeito indirecto significativo, sem evidéncia de efeito total significativo.

"' Uma varidvel pode ser considerada como varidvel mediadora na medida em que diminui ou
anula a influéncia de uma dada varidvel independente (VI) ou varidvel inicial numa varidvel dependente
(VD) ou varidvel de resultado. Numa relacdo de mediacdo as relacdes entre a varidvel independente e
uma varidvel dependente sdo decompostas entre efeito directo e efeito indirecto (mediador). As hip6teses
de mediagdo reflectem hipéteses causais entre varidveis. Os efeitos directos sdo a influéncia de uma
varidvel sobre outra ndo mediados por uma outra varidvel (Kline, 1998). Os efeitos indirectos sdo os
efeitos mediados por pelo menos uma outra varidvel e os efeitos totais o somatério dos efeitos directos
com os efeitos indirectos. Os efeitos indirectos sdo calculados estatisticamente a partir do produto dos
efeitos directos estandardizados. Para se estabelecer um efeito de mediagdo completo ou parcial, é
necessdrio que a relagdo entre o preditor e os mediadores e entre os mediadores e a dependente (ou
critério) seja significativa. Considera-se que existe uma mediagdo completa quando o efeito entre o
preditor e a dependente € nio significativo (Baron e Kenny, 1986; Bollen, 1989).
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efeito significativo sobre a VD; (4) o efeito da VI sobre a VD altera-se (diminui) com a
adicao do mediador ao modelo. A mediagdao completa ocorre quando a path da VI para a

VD néo € significativa (Baron e Kenny, 1986; Bollen, 1989).

Para se assegurar a existéncia destas condicdes prévias, Judd e Kenny (1981) e

Baron e Kenny (1986) propuseram quatro passos na avalia¢do da mediagéo':

1° Passo: demonstrar que a varidvel inicial (preditor) se correlaciona com o

resultado (critério). Este passo determina que ha um efeito que pode ser mediado.

2° Passo: demonstrar que a varidvel inicial (preditor) se correlaciona com o

mediador. Neste passo trata-se o mediador como varidvel de resultado (critério).

3° Passo: demonstrar que o mediador afecta a varidvel de critério. De acordo
com os autores, ndo € suficiente relacionar apenas o mediador com a vardvel critério,
uma vez que se podem relacionar apenas porque sdo ambos causados pela varidvel

inicial preditora.

4° Passo: demonstrar a mediacdo da mediadora sobre a relacdo Preditor-
Critério.

Na figura 22 ilustra-se do efeito mediador e dos coeficientes relevantes para o
teste de mediag@o: o coeficiente a representa o coeficiente de regressdo da associa¢do

entre a varidvel preditora e o mediador; b representa o coeficiente de regressao entre o

mediador e a varidvel critério; sa representa o erro padrio de a e sb o erro padrio de b.

Os efeitos dos passos 3 e 4 sdo estimados na mesma equagdo. Se todos os 4
passos sdo obtidos, tem consisténcia a hipétese que a varidvel mediadora VM exerce
uma mediacdo completa sobre a relagdo Preditor-Critério. Se os primeiros 3 passos sao

conseguidos e 0 4 ndo, isso indica que a mediagao é parcial®.

"2 Dado tratar-se de estudo ndo-experimental de tipo correlacional serdo utilizadas as designacdes
varidvel preditora, mediadora e critério.

B A mediacio ou efeito indirecto é definido como a redugio do efeito da varidvel inicial no
resultado ou c-c’ (Kenny, 2006). Considerando a equacdes:

Critério = cPreditora + E,

Varidvel moderadora = aPreditora + E,
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Figura 22 - Ilustracdo do efeito mediador e dos coeficientes relevantes para o teste

Sobel (adaptado de Preacher e Hayes, 2004)

Variavel Mediadora

a (sa) b (sb)

Variavel Preditora Variavel Critério

A 4

Em modelos com madaltiplos mediadores, estes podem ser testados
simultaneamente ou separadamente. Contudo nestes modelos € importante assegurar
que os mediadores sdo conceptualmente distintos e ndo existem entre eles correlacdes

demasiado elevadas.

A utilizagdo de um unico teste foi recomendado por MacKinnon, Lockwood,
Hoffman, West e Sheets (2002) e proposto inicialmente por Sobel (Sobel, 1982). O teste
Sobel tem sido utilizado como método para avaliar o efeito mediador (Baron e Kenny,
1986; Sobel, 1982), permitindo identificar de uma forma bastante objectiva se existe
uma alteracdo significativa do efeito do preditor sobre a varidvel critério por accdo da
varidvel mediadora. Por outras palavras o Teste Sobel permite identificar se o efeito

indirecto € ou nao significativo.

Considerando a existéncia de varidveis latentes no modelo tedrico, 0 apuramento

dos coeficientes necessdrios a andlise do efeito mediador com aplicac¢do do teste Sobel,

Critério = bModeradora + c'Preditor + E;
Na decomposi¢do dos efeitos temos:
c'+ab=c

Esta diferenga nos coeficientes € tedrica e exactamente a mesmo que o produto do efeito da
Preditora na Moderadora pelo efeito da Moderadora na Critério (ab). Este valor é apenas aproximado em
modelo estruturais com varidveis latentes ou seja, ab = c-c’.
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¢ feito com recurso a estimacdo de dois modelos estruturais: um primeiro para
apuramento dos coeficientes a e sa (coeficiente de regressdo da associagdo entre o
preditor e a mediadora), fixando a zero o efeito da mediadora sobre a varidvel critério;
um segundo modelo estrutural para cdlculo do coeficiente b e sb (coeficiente de
regressao da associacdo entre a mediadora e a varidvel critério) que considera a
associacdo entre a mediadora e a critério, quando a preditora é também preditora da
critério'.

Nos modelos com multiplos mediadores o 2 Passo - demonstrar que a variavel
inicial (preditor) se relaciona com o mediador - deverd ser testado em separado para
cada uma das mediagdes propostas. O passo 3 (demonstrar que o mediador afecta a
varidvel critério) e o passo 4 (demonstrar a mediacdo completa da mediadora sobre a
relacao Preditor-Critério) deverdo ser testados conjuntamente e simultaneamente para
todas as mediagdes propostas. Nos diferentes casos, o calculo do teste Sobel € feito com

recurso ao programa especifico de Preacher e Leonardelli (2006).

3.3 Estudo empirico

A amostra foi constituida pelos utentes que no periodo de trés meses recorreram

aos mesmos Centros de Saude. No total foram obtidas 970 respostas vdlidas.

Da estrutura sécio-demografica da amostra representada no quadro 9 verifica-se
que 69.35% dos respondentes sdao do sexo feminino; 25.65% solteiros, 62.47% casados,
6.18% divorciados e 5.46% sao vitvos. Predominam os utilizadores com ensino bdsico
e, contrariamente ao 1° estudo, verifica-se uma percentagem relativamente elevada de
utentes com licenciatura ou mais (26.84%); admissivelmente por nesta fase do inquérito
ter havido um aumento de respondentes de centros de sadde situados em d&reas

predominantemente urbanas.

'* Em modelos com varidveis latentes a andlise devera ser efectuada com recurso a modelos de
equacgdes estruturais. Kenny (2006) defende que nestes modelos € invidvel calcular ¢ do 1° passo. Se
estimdssemos dois modelos um com o mediador e outros sem o mediador, as path ¢ e ¢’ n3o seriam
compardveis porque os loadings dos factores seriam diferentes. Neste caso em vez de se testar o
ajustamento dos dois modelos estruturais, pode estimar-se ¢ através da formula ¢ = c' + ab.
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Quadro 9 — Caracterizagao socio-demografica da populagdo inquirida

Frequéncia | Percentagem valida

Sexo

Feminino 602 69.35
Masculino 264 3041
Nao respondeu 104

Estado civil

Solteiro 216 25.65
Casado 526 62.47
Divorciado 52 6.18
Vitvo 46 5.46
Maritalmente 2 24
N3ao respondeu 128

Habilitacdes

S/ escolaridade 50 6.16
Primério 208 25.62
Bésico 120 14.78
Secundério 216 26.6
Superior 184 22.66
Pds-graduagao 10 1.23
Mestrado 20 2.46
Doutoramento 4 49
Nao respondeu 158

EscalGes etarios

Até 20 anos 50 5.81

Entre 21 e 39 anos 378 43.95
Entre 40 e 64 anos 328 38.14
Mais de 65 anos 104 12.09
Nao respondeu 110

Total 970
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Em termos das idades, 5.81% tem menos de 20 anos, 43.95% tem entre 21 e 39

anos, 38.14% entre 40 e 64 e 12.09% tem idade igual ou superior a 65 anos.

3.3.1 O efeito do modelo de desconfirmacdo das expectativas sobre a satisfacao

No modelo de desconfirmacdo das expectativas pressupde-se um efeito directo
das expectativas, da percep¢cdo de desempenho e da desconfirmacdo sobre a satisfacdo

(Hla, HIb, Hlc, H2, H3a, H3b, H4a, H4b, H4c).

Varidveis e medidas considerados neste teste de hipoteses

Varidvel critério - Satisfacdo, varidvel latente medida a partir de cinco varidveis

observadas enddgenas.

Varidvel preditora ou varidvel inicial - Expectativas — varidvel latente medida a
partir de trés varidveis observada endégenas.
Varidveis mediadoras

O modelo de desconfirmacdo das expectativas considera duas varidveis

mediadoras:
Desconfirmacdo - varidvel observada exdgena.

Percepgdo de desempenho — variavel observada exdgena.

Analise preliminar

Validade

Para um prévia afericio da validade das medidas encontradas no estudo
exploratério e utilizadas no estudo empirico, procedeu-se a uma andlise preliminar de

consisténcia interna das medidas, com o cdlculo do coeficiente Alpha de Cronbach. As
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medidas utilizadas revelaram uma boa consisténcia interna, com valores de .89 para a

medida de satisfacio e de .86 para a medida das expectativas.

Andlise descritiva

Antes de se iniciar a andlise das relacdes propostas, foi verificada a variancia e
normalidade dos itens, com o recurso a estatisticas descritivas — média, desvio padrao e
aos testes Skewness e Kurtosis (quadro 10). Verifica-se que nenhum dos itens regista
uma variancia perto de zero. Os desvios padrdo variam entre .70 e .96, confirmando as
qualidades métricas dos instrumentos utilizados, na medida em que permitem

diferenciar resultados.

A normalidade dos itens foi avaliada pelos valores de Skewness que apresentam
uma variagao entre -1,36 a -.20 e Kurtosis (com variacdes de 2.80 a .10). Esses valores
estdo abaixo do limite maximo recomendado por West, Finch e Curran (1995), para
andlises com utilizagdo do estimador Maxima Verosimilhanca (Skewness <2, Kurtosis

<7), permitindo efectuar as subsequentes andlises com equagdes estruturais

Quadro 10 — Percepcao de desempenho, desconfirmagdo, expectativas e satisfagao -

Média, maximo, minimo, desvio padrao, Skewness e Kurtosis

Varidvel | Céd item Itens Média Desv~1 © | Skewness | Kurtosis Alpha de
padrao Cronbach
var No %eral estou satisfeito com 4.028 903 1.057 1.350
Isatisfacéo | 0 médico
var No geral estou satisfeito com
2satisfagdo | os enfermeiros 3.763 .852 -.655 .807
satisfacio |V | No geralestou satisfeitocom | 3 4701 g9g| 63|  331| 89
3satisfac@o | os servigos de apoio
var No geral estou satisfeito com 3456 920 _581 104
4satisfagdo | o nivel de servigos prestados ' ’ ' '
var No geral estou satisfeito com 3.420 960 661 178
Ssatisfagdo | este servico ] ] ' '
item 1 | Sentir-me satisfeito com a 4.087 851 _1.357 2.805
expect sat | consulta
expectativas item 2 Sent.ir-me satisfeito com os 4.022 874 1274 2342 26
expect sat | servigos prestados
ftem 3| Sentir-me fisicamente melhor | 3.965| .900| -1.071| 1412
expect sat
Percepcio desempenho | Percepgdo desempenho 3.402 .808 -.204 .647 -
Desconfirmagio desconfirmacdo subjectiva 3.019 .696 -.026 2.490 -
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Verificagdo das relacoes propostas / testes de hipoteses

Nesta fase trata-se de verificar se os efeitos directos e de mediacdo propostos
relativos ao efeito do modelo completo de desconfirmacdo das expectativas sobre a
satisfacdo se verificam ou ndo. Ou seja: verificar se as expectativas, a percepcao de
desempenho e os efeitos mediadores propostos permitem explicar uma parte da
variancia da satisfacdo dos utentes e se este modelo de andlise apresenta um adequado
ajustamento aos dados. A validagdo das relacdes propostas exige, para além da
verificacdo dos indices de ajustamento e da avaliacdo dos parametros estimados que seja

verificada também a significancia das mediagdes propostas.

Verificacdo das condicoes de mediacdo

2° passo: (a) A preditora Expectativas afecta significativamente as VM

Desconfirmacdo e a Percepgdo de desempenho

Para avaliacdo desta condicao foi estimado o modelo que estabelece apenas a
relacdo entre a preditora expectativas e as VM, fixando a zero as relacdes entras
restantes varidveis. Os resultados revelam que a varidavel preditora Expectativas tem um
efeito preditor significativo sobre a Desconfirmacdo (B= .172, p <.001) e sobre a
Percep¢ao de Desempenho ( = .26, p<.001). Os resultados permitem validar as H2 (As
expectativas deverdo influenciar positivamente a percep¢do de desempenho) e H3a (As

expectativas de satisfacdo deverao influenciar positivamente a desconfirmagao).

(b) A Percepcdo de Desempenho afecta significativamente a VM

Desconfirmacdo.

Para avaliac@o desta condi¢do foi estimado o modelo que estabelece uma relagdo
entre a Percepcdo de Desempenho na situagdo de preditor da VM Desconfirmagcdo,
fixando a zero as relagdes entras restantes varidveis. Verifica-se que a Percep¢do de
Desempenho tem um efeito preditor significativo sobre a Desconfirmacgdo (f = .563, p
<.001). Os resultados permitem validar a H3b (A percepcdo de desempenho devera

influenciar positivamente a desconfirmacao)
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3° e 4° passo - Modelo estrutural — efeito do modelo de desconfirmagdo das

expectativas sobre a satisfagdao

O modelo completo de desconfirmacdo das expectativas corresponde ao modelo
que contem todas as hipotéticas relacdes consideradas no modelo tedérico. De acordo
com as recomendagcdes de Anderson e Gerbing (1988) para modelos de equacdes
estruturais, analisou-se numa primeira fase a estrutura de factores do modelo de medida
e a sua adequagdo aos dados, de forma a validar as varidveis latentes. Numa segunda

fase foi avaliado o modelo tedrico.

Quadro 11— Modelo de desconfirmacdo das expectativas - Modelo de medida (andlise

de significancia das correlacdes)

Erro Racio
Ty » p
Padrao Critico

Expectativas <> Satisfacdo 437 .027 10.452 .000
Desempenho <> Expectativas 251 .024 5.997 .000
Desempenho <> Satisfacdo 536 .033 12.381 .000
Desconfirmagao «> Satisfacdo 453 .026 11.099 .000
Desconfirmagio <> Expectativas 157 .019 3.954 .000
Desempenho <> Desconfirmagao .568 .025 12.833 .000

O modelo de medida (quadro 11) foi estimado sem erros ou avisos e apresenta
razodveis indices de ajustamento (X2 (34, N =970) = 207.165, df = 31, p< .001, IFI =
.99; TLI = .99, CFI = .99 e RMSEA = .077). Todos os parametros estimados sao
significativos. O modelo de medida revelou uma razodvel adequacdo e permite
considerar que as varidveis latentes se referem a constructos diferentes. Estes resultados
permitem ainda proceder a analise do modelo estrutural que integra o modelo de medida

e as relacOes entre as varidveis que traduzem as hipdteses em andlise.
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O modelo estrutural apresenta razodveis indices de ajustamento aos dados: (y*
(34, N =970) = 207.165, df = 31, p< .001, IFI = .99; TLI = .99, CFI = .99 e RMSEA =
.077). O modelo estimado permite explicar 41.6% da variancia da varidvel critério
satisfacdo (R? = .416). Na andlise dos 34 parAmetros estimados, verifica-se que, 2
excepg¢ao da relagcdo entre expectativas e desconfirmacao, todos os restantes parametros
estimados sdo significativos. A figura 23 apresenta o0 modelo estrutural estimado com
os valores dos parametros respectivos. Entre paréntesis estdo representados os efeitos

indirectos das mediacdes estimadas.

Figura 23 - Modelo estrutural: Modelo completo de desconfirmagao de expectativas
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Os resultados permitem validar as Hla ( As expectativas deverdo
influenciar positivamente a satisfacdo), HIb (A percepcdo de desempenho deverd
influenciar positivamente a satisfacdo) e HIc (A desconfirmacdo positiva deverd

influenciar positivamente a satisfagao).
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Teste de mediacdo: calculo do teste Sobel:

Nesta fase, procurou-se apurar se o efeito do preditor sobre a varidvel critério se

altera com a adi¢dao dos mediadores. Para se proceder a avaliacao da significancia deste

efeito foi desenvolvido o teste Sobel para cada um dos efeitos mediadores propostos.

Assim: (1) Os valores de a e sa,, sdo respectivamente os coeficientes de regressao nao

estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos pelos modelos estimados no segundo

passo. (2) Os valores de b e sp, sdo obtidos pelo modelo estrutural de desconfirmagao

das expectativas.

Figura 24 — Efeitos mediadores estimados (coeficientes estandardizados)
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desempenho

Expectativas Satisfacao

desconfirmacao

>

Percepcao
desempenho

Satisfacao
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Quadro 12 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo de

desconfirmacdo das expectativas

Coeficientes Teste Sobel
Associacao
a b Sa sy | C.R. P | Teste | P
Percepc¢ao de
«— Expectativas 303 .049 6.178 |.000
desempenho
Percepcao de
Satisfacao — 375 .045| 8.268 |.000
desempenho
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de
desempenho na relagcdo Expectativas- 4.966 |.000
satisfacao
Desconfrmagao «— Expectativas 172 .040 4.303 |.000
Satisfacao «— Desconfrmacao 278 .051 | 5.487 |.000
Efeito mediacao da varidvel
Desconfirmag¢do na relacdo Expectativas- 3.376 |.001
satisfacao
Percepcao de
Desconfrmagao — 484 .029 16.665 |.000
desempenho
satisfacdo «— Desconfrmacao 278 .051 | 5.487 |.000
Efeito mediacdo da varidvel desconfrmacao
na relacdo Percepcdo de desempenho- 5.181 |.000
satisfacao

Os resultados do teste Sobel indicam que a Percep¢dao de Desempenho exerce

um efeito mediador parcial na relagdo entre as Expectativas e a Satisfagcdo (teste Sobel =

4.966, p = .000).

A desconfirmacdo exerce também um efeito mediador parcial sobre a relacdo

entre a Percepc¢do de Desempenho e a Satisfacdo (Teste Sobel = 5.181, p<.001) e um
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efeito mediador parcial sobre a relacao entre as Expectativas e a Satisfacao (Teste Sobel
= 3.376, p=.001). Estes resultados permitem validar as hipéteses: H4a (A percepgao de
desempenho deverd exercer um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela
percep¢ao de desempenho), H4b (As expectativas deverdo exercer um efeito indirecto
sobre a satisfacdo, mediado pelas percepcoes de desempenho) e H4c (As expectativas
deverdo exercer um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela percep¢do de

desempenho).

3.3.2 O efeito da desconfirmacdo e da percepgao de justica sobre a satisfacdo

dos utentes

No modelo tedrico considera-se um conjunto de relacdes entre as varidveis do
modelo de desconfirmacdo das expectativas (expectativas, percep¢do e
desconfirmacdo), a percepc¢do de justica (processual e relacional) e a satisfacdo dos
utentes. Nesta inter relacdo considera-se como hipdtese a sequéncia de influéncias:
processo de desconfirmagdo de expectativas - percepcdo de justica relacional e
processual, devendo, em conjunto, influenciar a satisfacdo dos utentes. Como hipéteses
de estudo tem-se que o efeito do processo de desconfirmacdo das expectativas sobre a
satisfacdo dos utentes € mediado pela percepcao de justica processual e relacional (H5a,

H5b, H6a, H6b, H6d, H6e, H7a, H7b, H7d, H7e, H8a, H8b, H8d, HS8e)

Varidveis e medidas

O teste de hipéteses relativo as relacdes propostas pressupde a estimacao de um

modelo que considera como:

Varidvel critério - Satisfacdo - varidvel latente exdgena, medida a partir de cinco

varidveis observadas endégenas.

Varidvel preditora ou inicial - Expectativas — variavel latente medida a partir de

trés varidveis observada endégenas.

Varidveis mediadoras:
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Justica relacional — variavel latente exdgena, medida a partir de trés varidveis

observadas endégenas.

Justica Processual — € uma varidvel latente exdgena, medida a partir de quatro

variaveis observadas endégenas
Desconfirmacdo (subjectiva) — varidvel observada exdgena.

Percepgdo de desempenho — variavel observada exdgena.

Anadlise preliminar

Validade

As medidas utilizadas revelaram uma boa consisténcia interna, com valores de
alpha de Cronbach de .90 para a escala de percepcao de justica, .86 para a sub-escala de
percep¢ao de justica relacional e de .89 para a sub-escala de percepcdo de justica

processual.

Andlise descritiva

Foi verificada a varidncia e normalidade dos itens, com o recurso a estatisticas

descritivas — média, desvio padrdo e aos testes Skewness e Kurtosis (quadro 13).

Os desvios padrao situam-se entre 1.00 e .79, resultados que permitem confirmar
as qualidades métricas da escala utilizada para a percepcao de justica, uma vez que

possibilita uma diferenciacdo de resultados.

No que se refere a normalidade dos itens verifica-se uma variagdo entre -1.04 e
-.25 para o teste Skewness e uma variagdo entre 1.80 e -.35 para o teste Kurtosis,
valores que estdo abaixo do limite mdximo recomendado por West, Finch e Curran
(1995), para andlises com utilizacdo do estimador Médxima Verosimilhanca (Skewness

<2, Kurtosis <7) permitindo efectuar as subsequentes andlises com equagdes estruturais
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Quadro 13 — Justica processual, justica relacional e satisfacdo - média, maximo,

minimo, desvio padrdo Skewness e Kurtosis

Varidvel Céd item Itens Média Desv~10 Skewness | Kurtosis TG
padrio Cronbach
var O médico mostrou consideragdo por
2percepgio . §a0p 3.903 .866 -.920 1.222
Justiga justiga int | ™M “
relacional var O médico deu-me o que eu .
3percepgio . d 3.866 .790 -914 1.800
justica dist necessitava
var Neste Servico de Sadde as normas e
Ipercepcdo | regras sdo claras e estdo bem 3.169 .994 -.299 =222
justica proc | divulgadas
var Neste Servico de Sadde levam em
. 3percep¢do | conta as opinides dos doentes nas 3.044 .986 -.286 -.346
Justica justica proc | decisdes que tomam 91
processual [ ] j '
4percepgao dNeste Serv1(;1(3) ;ie Satde colocam os 3.102| 1.000 -.308 =317
justica proc oentes em 1° lugar
var . 4
Spercep¢do ]fESte Sf.:rwgo de Satide actua de 3.157 955 -.251 -.114
justica proc orma justa

Verificacgdo das relacoes propostas / testes de hipoteses

Nesta fase procura-se validar as hipdteses em estudo, apurando se o modelo

proposto permite explicar de forma significativa uma parte da variancia da satisfagdo

dos utentes e se este modelo apresenta um adequado ajustamento aos dados. Estas

N

andlises foram desenvolvidas com recurso a técnica de modelacdo das equacdes

estruturais, utilizando o método de estimacdo de parametros livres em equacdes

estruturais, com o método de méxima verosimilhanga, com estimagcdo de médias e

intercepg¢des e indicacao dos ajustamentos saturado e independente.

Verificacdo das condicoes de mediacdo considerada no modelo

(a) A varidvel preditora Expectativas afecta significativamente as VM

Percepgao de Justica Processual e Percepcdo de Justica Relacional
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Para avaliacdo desta condicdo foi estimado o modelo que estabelece apenas a
relacdo entre o preditor Expectativas € as VM, fixando a zero todas as restantes
“relacOes causais” previstas. Os resultados revelam que a varidvel preditora
Expectativas tem um efeito preditor significativo sobre a Percepcdo de Justica
Relacional (B= .53, p <.001) e sobre a Percep¢do Justica Processual (p = .41, p<.001).
Os resultados permitem validar as Héa (A percepcdo de justica processual devera ser
influenciada de forma positiva pelas expectativas de satisfacdo) e H6b (A percepcdo de
justica relacional deverd ser influenciada de forma positiva pelas expectativas de

satisfacdo).

(b) As Expectativas, a Percep¢cdo de Desempenho e a Desconfirmagdo afectam

significativamente a VM Percepg¢do de Justica Processual e Justica Relacional.

Para avaliagao desta condi¢do foi estimado o modelo que estabelece apenas as
relacdes entre as expectativas e a percepcdo de justica relacional e processual, a
percepcdo de desempenho e a percepgdo de justica relacional e processual e entre a
desconfirmagdo e a percepcdo de justica relacional e processual, fixando a zero as
“relacOes causais” entras restantes varidaveis. Os resultados representados no quadro 14
indicam que todas as varidveis do modelo de desconfirmacdo das expectativas
(expectativas, percepgdo de desempenho e desconfirmacdo) tém um efeito significativo
sobre a percep¢ao de justica relacional e sobre a percepcdo de justica processual. Os
coeficientes de regressdo estandardizado (B) variam entre .25 para a relacdo da
percepcao de desempenho e a justica relacional e .45 para a relacdo entre as
expectativas e a justica relacional (p <.001). Estes resultados permitem validar as H7a
(A percepcio de justica processual devera ser influenciada de forma positiva pela
percepcao de desempenho), H7b (A percep¢do de justica relacional deverd ser
influenciada de forma positiva pela de desempenho), H8a (A percepcao de justica
processual deverd ser influenciada positivamente pela desconfirmacdo) e H8b (A
percepcao de justica relacional deverd ser influenciada positivamente pela

desconfirmacao) e permitem-nos prosseguir a estimagao do modelo teérico em anélise.
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Quadro 14 — Resumo dos coeficientes das andlises de regressao

Coeficiente de

regress'io Erro Re.i(%io p
estandardizado Padrdo  Critico
Justica relacional <« Percepcdo desempenho .2[315 .028 6.690 .000
Justica Processual <« Expectativas 299 .040 8.423 .000
Justica relacional <« Desconfirmagao 318 .032 9.146 .000
Justica Processual <« Desconfirmacao .369 .040 10.598 .000
Justica Processual <« Percepc¢do desempenho 341 .036 9.370 .000
Justiga relacional « Expectativas 454 .033 12.293 .000

Modelo estrutural

De acordo com as recomendacdes ja indicadas o modelo foi estimado em duas
etapas (modelo de medida e modelo estrutural). O modelo de medida (quadro 15) foi
estimado sem erros ou avisos e apresenta indices de ajustamento aceitéveis (y > (64, N =
970) = 902.64, df = 106, p< .001, IFI = .98; TLI = .98, CFI = .98 e RMSEA = .088).
Todos os pardmetros estimados sdo significativos. As correlacdes entre os diferentes
constructos sdo significativas e abaixo .85 (R” critico acima do qual se podem verificar
problemas de multicolinearidade), permitindo considerar que as varidveis latentes
consideradas se referem a constructos diferentes. O modelo de medida permite ainda
efectuar a andlise factorial confirmatéria e nesta a verificagdo dos coeficientes de
regressdo permite-nos concluir que os indicadores das varidveis latentes apresentam

pesos factoriais elevados e significativos.

Os resultados relativos ao modelo estrutural revelam que este apresenta indices
de ajustamento aos dados aceitdveis: (X2 (63, N=970) = 1018.06, df = 107, p< .001, IFI
=.98; TLI = .97, CFI = .98 e RMSEA =.09). O modelo estimado permite explicar 67%
da variancia da varidvel critério Satisfacdo (R*= .67). A figura 25 apresenta o modelo
estrutural estimado, com os valores dos respectivos parametros. Entre paréntesis estdo

representados os efeitos indirectos das mediagdes estimadas.
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Quadro 15 — Modelo de desconfirmacao das expectativas - Modelo de medida (andlise

de significancia das covariincias)

. Erro Régio P
Padrao Critico

Satisfacdo <> Justica Processual 761 .037 15.819 .000
Satisfacdo < Expectativas 437 .027 10.562 .000
Justica relacional <> Justica Processual .652 .027 13.668 .000
Justica relacional <  Expectativas 494 .021 11.097 .000
Justica Processual <>  Expectativas .360 .025 8.652 .000
Satisfacdo <> Justica relacional 714 .029 15.139 .000
Percepcao de desempenho <  Expectativas 239 .024 5.749 .000
Percepcdo de desempenho <«  Justica relacional 434 .024 9.857 .000
Desconfirmagdo <« Justica relacional 432 .020 10.163 .000
Desconfirmagdo <« Justica Processual 487 .026 11.368 .000
Desconfirmagdo «>  Satisfacdo 451 .026 11.134 .000
Percepcao de desempenho <«  Satisfacdo 528 .032 12.260 .000
Percepcao de desempenho «  Justica Processual 497 .031 11.170 .000
Percepcdo de desempenho <  Desconfirmacdo .560 .025 12.715 .000
Desconfirmagdo <« Expectativas 147 .020 3.739 .000

Na andlise dos 63 parametros estimados, verifica-se que, a excep¢ao da relagcdo
entre expectativas e desconfirmagdo (em resultado da mediacdo da percepcdo de
desempenho) e da relacdo entre desconfirmacao e satisfacdo (resultado da mediacdo da
percep¢ao de justica processual e relacional), todos os restantes parametros estimados

sao significativos
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Figura 25 — Efeito da desconfirmacao das expectativas e da percepcao de justi¢a sobre a

satisfacdo(modelo estrutural com coeficientes estandardizados)
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Verifica-se ainda que as percepcdoes de justica processual e relacional

influenciam significativamente a satisfacdo dos utentes, permitindo validar as H5a (A

percepc¢ao de justica processual deverd influenciar positivamente a satisfacao) e H5b (A

percepc¢ao de justica relacional deverd influenciar positivamente a satisfacao).
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Teste de mediagdo: cdlculo do teste Sobel

Nesta fase, procurou-se apurar se o efeito do preditor sobre a vardvel critério se
altera com a adicdo dos mediadores. Para se proceder a avaliacao das significancias dos
efeitos de mediacdo, foi desenvolvida o teste Sobel para cada um dos efeitos mediadores
propostos. Assim: (1) Os valores de a e sa, sdo respectivamente os coeficientes de
regressao ndo estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos pelos modelos estimados em

(b). (2) Os valores de b e sb sdo obtidos pelo modelo estrutural.

Figura 26 — Efeitos mediadores propostos (coeficientes estandardizados)
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Figura 27 — Efeitos mediadores propostos (coeficientes estandardizados)
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Os resultados do teste Sobel indicam que a percepc¢do de justica processual
exerce um efeito mediador na relacdo entre as expectativas e a satisfacdo (teste Sobel =
7.165, p < .001), na relacdo entre percep¢ao de desempenho e a satisfacdo (teste Sobel =
7.668, p < .001) e na relac@o entre desconfirmacdo e a satisfagdo (teste Sobel = 8.366, p
< .001). Estes resultados permitem validar as hipdteses H6d (As expectativas de
satisfacdo deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela percep¢do de
justica processual), H7d (A percepcdo de desempenho deverd ter um efeito indirecto
sobre a satisfacdo, mediado pela justi¢a processual) e H8d (A desconfirmacgao devera ter

um efeito indirecto sobre a satisfagdo, mediado pela percepg¢ao de justica processual).

Quadro 16 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo sequencial

desconfirmacdo das expectativas — percepcao de justica (justi¢a processual)

Associacao

Coeficientes Teste Sobel

a b S, Sh C.R. P Teste

P

Percepcao de

justica processual Expectativas 337 04 8.423 1.000

Percepgao de justica

processual 504 .037113.731|.000

Satisfacao

Efeito mediagdo da varidvel Percepcao de
justica processual na relacdo Expectativas- 7.165
satisfacao

.000

Percepcao de
justica processual <«
(VM)

Percepcao de

334 .036 9.370 |.000
desempenho

Percepgao de justica

processual 504 .037113.731|.000

Satisfacao

Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de
justica processual na relacdo Percepcdo de 7.668
desempenho -satisfacio

.000

Percepcao de

justica processual «— Desconfrmacgio 424 .040 10.598 | .000

- Percepcdo de justica

processual 504 .037113.731|.000

Satisfacao

Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de
justica processual na relacao Desconfrmacao - 8.366
satisfacao

.000
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Pela andlise do quadro 17, verifica-se que os resultados do teste Sobel indicam
que a percepcdo de justica relacional exerce um efeito mediador na relacdo entre as
expectativas e a satisfacao (teste Sobel = 7.429, p < .001), na relagc@o entre percepcao de
desempenho e a satisfacdo (teste Sobel = 5.488, p < .001) e na relacdo entre
desconfirmacao e a satisfacdo (teste Sobel = 6.502, p =.001). Estes resultados permitam
validar as hipoteses H6e ( As expectativas de satisfacdo deverdo ter um efeito indirecto
sobre a satisfacdo, mediado pela percepc¢do de justica relacional), H7d (A percepg¢do de
desempenho devera ter um efeito sobre a satisfacdo, mediado pela percep¢ao de justica
processual), H7e (A desconfirmacdo devera ter um efeito indirecto sobre a satisfaco,

mediado pela percepcao de justica relacional).

Quadro 17 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo sequencial

desconfirmacdo das expectativas — percepcao de justica (justica relacional)

Associacao

Coeficientes Teste Sobel

a b S, Sh C.R. P Teste

P

Percepcao de

justica relacional ¢ xpectativas 405 033 12.293 | .000

Percepcao de justica

. 448 .04819.289 |.000
relacional

Satisfacao

Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de
justica relacional na relacdo Expectativas- 7.429
satisfacao

.000

Percepcao de Percepcao de

justica relacional - desempenho 19 028 6.690 |.000

Percepcdo de justiga

. 448 .04819.289 |.000
relacional

Satisfacao

Efeito mediagdo da varidvel Percepcao de
justica relacional na relacdo Percepcdo de 5.488
desempenho -satisfacdo

.001

Percepcao de

justica relacional ~ * Desconfrmagao 290 032 9.146 |.000

Percepcao de justica

. 448 .04819.289 |.000
relacional

Satisfacao

Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de
justica relacional na relacdo Desconfrmacio - 6.502
satisfacao

.000
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Em conjunto a percep¢ao de justica processual e justi¢a relacional exercem uma
mediacdo completa sobre a relagdo entre as expectativas e a satisfacdo e sobre a relacao
entre a desconfirmacgdo e a satisfacdo e exercem apenas uma mediacdo parcial sobre a

relacdo entre a percep¢ao de desempenho e a satisfacao.

3.3.3 Antecedentes emocionais da satisfacdo dos utentes

No modelo tedrico considera-se como hipdtese que na situacdo de
“consumo”’/experiéncia de um servico de saude, os utentes experimentem, em
simultaneo diversos tipos de emocdes, mesmo que contraditérias. Tendo por base este
pressuposto, tem-se como hipétese a influéncia das emogdes positivas, negativas e

neutras sobre a satisfacdo (H9a, H9b e H10).

Varidveis e medidas

Varidvel critério - Satisfacdo, varidvel latente exogena, medida a partir de cinco

varidveis observadas enddgenas.

Varidveis preditoras

Emocgoes Positivas — na medida em que representa um constructo de 2° ordem ¢é
varidvel latente exdgena, medida a partir de duas varidveis latentes exdgenas (atengdo e

alegria), cada uma das quais medidas a partir de trés varidveis observadas endégenas.

Emocoes Negativas — é uma variavel latente exdgena (resultante também de um
constructo de 2° ordem), medida a partir de trés varidveis latentes exdgenas (tristeza,
vergonha e aversdo), cada uma das quais medidas a partir de 3 varidveis observadas

endogenas

Emocoes Neutras — latente exdgena medida a partir de trés varidveis observadas

enddégenas
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Anadlise preliminar

Validade

Para um prévia afericdo da validade das medidas encontradas no estudo
exploratorio e utilizadas no estudo empirico, procedeu-se a uma andlise preliminar de
consisténcia interna das medidas, com o cdlculo do coeficiente Alpha de Cronbach. As
medidas utilizadas revelaram uma boa consisténcia interna, com valores de alpha de
Cronbach de .85 para a medida das emocgdes positivas, de .92 para a surpresa e de .90

para as emogdes negativas.

Analise descritiva

Foi verificada a varidncia e normalidade dos itens, com o recurso a estatisticas

descritivas — média, desvio padrao e aos testes Skewness e Kurtosis (quadro 18).

Verifica-se que nenhum dos itens regista uma varidncia perto de zero. Os
desvios padrdo variam entre 1.11 e .92, e permitem diferenciar resultados, confirmando

as qualidades métricas das medidas utilizadas para avaliacao das emogdes.

A normalidade dos itens foi avaliada pelos valores de Skewness com uma
variacdo entre 1.19 a -.49 e Kurtosis variacdo entre .94 e -.52. Esses valores estdo
abaixo do limite maximo recomendado por West, Finch e Curran (1995), para andlises
com utilizacdo do estimador Maxima Verosimilhanga (Skewness <2, Kurtosis <7)

permitindo efectuar as subsequentes andlises com equagdes estruturais.
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Quadro 18 — Emogdes positivas, negativas, neutra e satisfacdo - média, maximo,

minimo, desvio padrdo Skewness e Kurtosis

Varidvel Cad item Itens Média E;g;gg Skewness | Kurtosis CArl (I)) Esa(ii

Var lemo | Atento 3.404 .939 -486 257

Var2emo | Concentrado 3.393 920 -.306 -.031
Emgg6es Var3emo | Alerta 3.245| 1.007 -.349 -.280 85
positivas Var4emo | Encantado 2.522| 1.061 265 -518

Var5emo | Alegre 2.740| 1.056 137 -.386

Var6emo | Feliz 2.611| 1.084 257 -.380

Var 7emo | Surpreendido 2747 1.001 .006 -.185
féﬁ‘t’r‘;‘;"s Var8emo | Espantado 2.592| 1.045 219 -242| 92

Var9emo | Admirado 2.679| 1.006 .145 -.268

Var 10 emo | Abatido 2.644| 1.058 .163 -.523

Var 11 emo | Triste 2.603| 1.076 205 -.501

Var 12 emo | Desencorajado 2.536| 1.110 312 -.524

Var 16 emo | Repugnado 1.921| 1.077 1.084 520
Se“;zfgzss Var 17 emo | Aversdo 1.865| 1.014| 1118  723| .90

Var 18 emo | Repulsa 1.813 .989 1.186 935

Var 25 emo | Acanhado 1.964 .959 .690 -.131

Var 26 emo | Envergonhado 1.937 931 .613 -474

Var 27 emo | Timido 1.956 973 .697 -278

Verificagdo das relagoes propostas / testes de hipoteses

A verificacdo da validade das relacdes propostas e que reflectem as hipotéticas
relacOes entre as emocdes sentidas pelos utentes ao longo da experiéncia de servico e a
consequente validacdo das relagdes propostas no modelo tedrico, implica a verificagdo
dos indices de ajustamento e a avaliacdo dos pardmetros estimados. Nesta fase trata-se
de apurar se o modelo tedrico proposto permite explicar uma parte da variancia da

satisfacdo dos utentes e se este modelo apresenta um adequado ajustamento aos dados.

A andlise do modelo proposto foi desenvolvida com recurso a técnica de

modelacdo das equagdes estruturais. Seguiu-se o método de estimagdo de parametros
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livres em equagdes estruturais, empregando o método de maxima verosimilhanca, com
estimacdo de médias e intercep¢des e indicacdo dos ajustamentos saturado e

independente.

Uma vez especificados e estimados os modelos, procede-se a verificagdo do
ajustamento do modelo aos dados, através da andlise dos indices de ajustamento
considerados (xz, IFI, CFI, TLI e RMSEA), apds o que sdo analisadas as significancias

dos parametros do modelo estrutural estimado (coeficientes path).

O modelo de medida foi estimado sem erros ou avisos e apresenta razoaveis
indices de ajustamento (y* (80, N = 970) = 920.17, df = 219, p< .001, IFI = .986; TLI
= .983, CFI =.986 ¢ RMSEA = .057). Os resultados da analise factorial confirmatéria
estimada a partir do modelo de medida indicam que todos os indicadores se relacionam
significativamente com o respectivo constructo latente. Os coeficientes de cada varidvel
latente com os indicadores observados suportam a validade dos itens uma vez que

apresentam racios criticos superiores a 1.96 (variam entre 50.50 e 10.05). (Quadro 19)

Quadro 19— Modelo do efeito das emog¢des sobre a satisfacao - Modelo de medida

(analise de significancia das correlagdes)

Erro Racio
T xy . p
Padrao Critico

Emocoes

o < Emocodes Negativas  -.309 015 -5.098 .000
Positivas
Surpresa < Emocdes Negativas  .355 .029 7.093 .000
Surpresa < Emocoes Positivas 364 .020 6.428 .000
satisfacdo < Emocodes Negativas  -.403 .025 -7.932 .000
satisfacdo <> Surpresa -.006 026 -.151 .880
satisfacdo < Emocoes Positivas .596 021 8.478 .000
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Verifica-se ainda validade discriminante entre os diferentes constructos. Os
valores das correlacdes entre as varidveis latentes variam entre -.006 e .60 e situam-se

abaixo do valor critico de .85.

Uma vez que o modelo de medida revelou uma boa adequagdo aos dados e
permite considerar que as varidveis latentes consideradas se referem a constructos
diferentes, procedeu-se a analise do modelo estrutural que integra para além do modelo

de medida, as relagdes entre varidveis que traduzem as hipéteses em andlise.

No modelo estrutural (representado na figura 28) estimaram-se as ‘“relagdes
causais” entre as emogodes (positivas, negativas e neutras) e a satisfacdo. O modelo
identificado sem erros, apresenta bons indices de ajustamento aos dados (y (80, N =
970) = 920.17, df = 219, p< .001, IFI = .986; TLI = .983, CFI = .986 ¢ RMSEA =
.057). No seu conjunto as emocdes (varidveis latentes preditoras) explicam 43% da
variancia da satisfacdo (R* = 428). A andlise dos parametros estimados permite
concluir que todos os parametros relativos as “relacdes causais” propostas sao

significativos, apresentando racios criticos entre -3.03 e 50.50.

Da anélise dos resultados, verifica-se que as emocdes sentidas na experiéncia de
servico, sobretudo as emocgdes positivas, sdo importantes preditores da satisfacdo. A
surpresa sendo caracterizada como uma emog¢do neutra, ja que ndo foi valenciada com
qualquer tipo de adjectivacdo (ex. surpresa agradavel ou desagraddvel), foi interpretada
como negativa (surpresa desagraddvel), ja que exerce uma influéncia negativa sobre a
satisfacdo. De igual forma, as emoc¢des negativas exercem também uma influéncia
negativa sobre a satisfacdo. Estes resultados permitem-nos suportar as H9a (As
emocgdes positivas deverao exercer uma influéncia positiva sobre a satisfacdo), H9b (As
emogdes negativas deverdo exercer uma influéncia negativa sobre a satisfacido) e H10
(As emocgdes neutras (surpresa) deverdo exercer uma influéncia negativa sobre a

satisfacdo).

A surpresa € muitas vezes considerada como uma func¢do da desconfirmacao
(LaBarbera e Mazursky, 1983; Oliver, 1981a), sendo por isso de esperar que a

desconfirmacdo exerca um efeito indirecto ou mediador na relagdo entre a surpresa e a
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satisfacdo e nesse sentido considera-se como hipdtese. Para andlise das hipéteses H1la
e H11b, estima-se um segundo modelo considerando as relacdes entre as emogdes e a
satisfacdo e acrescentando a varidvel preditora desconfirmagdo. Neste segundo modelo
de emocdes a varidvel surpresa passa a ser a varidvel mediadora. O efeito mediador é

posteriormente aferido pelo célculo do teste Sobel.

Verificacdo das condicoes de mediacdo
O preditor Desconfirmagcdo afecta significativamente as VM Surpresa

Para avaliagdo desta condicdo foi estimado o modelo que estabelece apenas a
relacdo entre a Desconfirmacdo e a surpresa, fixando a zero as restantes relacdes entras
varidveis. Os resultados revelam que a varidvel preditora desconfirmagdo ndo exerce um
efeito preditor significativo sobre a surpresa (B= .022, p =.60). Este resultado ndo
permite prosseguir a andlise de mediagdo uma vez que ndo se verifica um efeito
significativo entre a desconfirmagdo e a surpresa, um dos pressupostos fundamentais
para que exista o efeito mediador da desconfirmacdo na relagdo entre a surpresa e a
satisfacdo. Os resultados obtidos nao nos permitem validar as HIl1a (A desconfirmacdo
deverd influenciar positivamente a surpresa) e H11b (A desconfirmacgao positiva devera

ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela surpresa).
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Figura 28 - Modelo estrutural: efeito das emocgdes sobre a satisfagao
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3.3.4 O efeito conjunto das emocoes e da percep¢cdo de justica sobre a

satisfacdo dos utentes

No modelo tedrico considera-se a mediacdo da percepcao de justica (processual
e relacional) na influéncia das emog¢des positivas e da desconfirmagado sobre a satisfacao

dos utentes (H12a, H12b, H12d, H12e, H13a, H13b, H13d, H13e).

Varidveis e medidas

O teste de hip6teses relativo as relacdes propostas pressupde a estimacao de um

modelo que considera como:

Varidvel critério - a satisfacdo, varidvel latente exdgena, medida a partir de
cinco varidveis observadas endégenas.

Varidveis preditoras ou iniciais:

Emocdoes positivas — na medida em que representa um constructo de 2° ordem ¢é
varidvel latente exdgena, medida a partir de duas varidveis latentes exdgenas (atengado e

alegria), cada uma das quais medidas a partir de trés varidveis observadas endégenas.

Emocoes negativas — € uma variavel latente exdgena (resultante também de um
constructo de 2* ordem), medida a partir de trés varidveis latentes exdgenas (tristeza,
vergonha e aversdo), cada uma das quais medidas a partir de 3 varidveis observadas

enddgenas
Varidveis mediadoras:

Justica relacional — variavel latente exdgena, medida a partir de trés varidveis

observadas endégenas.

Justica Processual — € uma varidvel latente exogena, medida a partir de quatro

varidveis observadas endégenas.
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Verificagdo das relacoes propostas / testes de hipoteses

A andlise das hipdteses em estudo € feita através da estimacdo do modelo tedrico

proposto e de acordo com os procedimentos indicados anteriormente.

Verificacdo das condicoes de mediacdo considerada no modelo

(a) As varidveis preditoras Emocoes Positivas e Emocoes Negativas afectam
significativamente as VM Percepcdo de Justica Processual e Percepcdo de Justica

Relacional.

Para avaliagdo desta condicdo foi estimado o modelo que estabelece apenas a
relacdo entre as Emocoes Positivas e Emocoes Negativas e a Justica Relacional e
Justica Processual, fixando a zero todas as restantes “relacOes causais” previstas no

modelo.

Os resultados revelam que a varidvel preditora emocdes positivas tem um efeito
preditor significativo sobre a percepcdo de justica relacional (= .78, p <.001) e sobre a
percepgdo justica processual (f = .75, p<.001), permitem validar as HI12a (A percep¢ao
de justica processual devera ser influenciada positivamente pelas emogdes positivas) e
HI12b (A percepcao de justica relacional deverd ser influenciada positivamente pelas

emocgdes positivas).

Os resultados revelam ainda que a variavel preditora emog¢oes negativas nao tem
um efeito preditor significativo sobre a percepcdo de justica relacional (B= -.013, p
=.88), nem sobre a percep¢ao de justica processual (f=-.11, p =.170). Estes resultados
nio permitem validar as HI3a (A percepcao de justica processual deverd ser
influenciada negativamente pelas emocdes negativas) e H13b (A percepcao de justica
relaciona deverd ser influenciada negativamente pelas emocdes negativas).
Consequentemente nao se pode estimar o efeito mediador da percepc¢do de justica
processual e relacional na relagdo entre as emocdes negativas e a satisfacdo, nao
permitindo também validar as HI3d (As emogdes negativas deverdo ter um efeito
indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela justica processual) e HI3e (As emocgdes
negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela justica

relacional).
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Modelo estrutural

De acordo com as recomendacdes ja indicadas, o efeito das emocgdes e da
percepg¢ao de justica sobre a satisfacdo foi estimado em duas etapas (modelo de medida

e modelo estrutural).

Quadro 20 - Modelo de medida (anélise de significancia das covariancias)

. Erro Réqio
Padrdo  Critico

Positivas <> Negativas -.348 .017 -5.456 .000
Negativas <« Satisfacdo -416 .029 -8.017 .000
Satisfacdo <« Justica relacional 710 .029 14.982 .000
Justica relacional <« Justica Processual .655 .027 13.631 .000
Positivas <> Justica Processual .608 .026 8.888 .000
Positivas <« Justica relacional 581 .020 8.611 .000
Negativas <« Justica relacional -.344 .021 -6.654 .000
Positivas «»  Satisfacdo .636 .027 9.318 .000
Satisfacdo <« Justica Processual 763 .037 15.840 .000
Negativas «> Justica Processual -432 .029 -7.962 .000

O modelo de medida foi estimado sem erros ou avisos € apresenta razoaveis
indices de ajustamento (X2 (96, N =970) = 1709.07, df = 309, p< .001, IFI = .98; TLI =
.97, CFI = .98 e RMSEA = .068). Todos os parametros estimados sdo significativos, as
correlagdes entre os diferentes constructos sdo significativas e abaixo .85 (R* critico
acima do qual se podem verificar problemas de multicolinearidade), permitindo
considerar que as varidveis latentes se referem a constructos diferentes. A verificagdao
dos coeficientes de regressao no modelo de medida (andlise factorial confirmatoria),
permite concluir que os indicadores das varidveis latentes apresentam pesos factoriais

elevados e significativos.

Os resultados relativos ao modelo estrutural revelam que este apresenta indices
razoaveis de ajustamento aos dados: (x2 (93, N =970) = 1754.99, df = 312, p< .001, IFI
= .98; TLI = .97, CFI = .98 e RMSEA = .069). O modelo estimado permite explicar
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70.2% da varidncia da varidvel critério satisfacdo (R* = .702). A figura 30 apresenta o
modelo estrutural estimado com os valores dos respectivos parametros Entre paréntesis

estdo representados os efeitos indirectos das mediagdes estimadas.

Teste de mediacdo: cdlculo do teste Sobel

Com a aplicagdo do teste Sobel, procura-se apurar se o efeito do preditor sobre a
varidvel critério se altera com a adicdo dos mediadores ou seja, a significancias dos

efeitos de mediacdo (figura 29). Assim:

(1) Os valores de a e sa, sdo respectivamente os coeficientes de regressao nao

estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos pelos modelos estimados em (b).

(2) Os valores de b e sy, sdo obtidos pelo modelo estrutural emocdes — percepcao

de justica - satisfacdo.

Figura 29 — Efeitos mediadores propostos

justica
relacional
.400

justica
processual

Os resultados do teste Sobel em conjunto com a andlise dos coeficientes path

Emocdes
positivas

Satisfacao

indicam que, em conjunto, a percepcdo de justica processual e de justica relacional,
exercem uma mediacdo parcial sobre a relacdo entre as emog¢des positivas e a satisfacdo
que deixa de ser significativa em funcao deste efeito (teste Sobel = 3.343, p = .001 e

2.675, p <.007, respectivamente). Estes resultados permitem validar a hipétese H12d
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(As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pela
justica processual) e H12e (As emocgdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre

a satisfacdo, mediado pela justica relacional).

Figura 30 — Efeito conjunto e de mediacdo da percepc¢ao de justica na relagc@o entre

emocoes e a satisfacdo (Modelo estrutural)
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3.3.5 Relagdo entre qualidade de servigo e satisfacdo dos utentes

A relagdo entre qualidade de servigo e satisfacdo em situacdo de consumo tem
vindo a ser analisada em contextos diversificados. Tendo como pressuposto que se trata
de dois conceitos préximos, mas distintos, é de supor a existéncia de uma relacdo

significativa entre ambos (H14).

Varidveis e medidas

Varidvel critério- Satisfacdo, varidvel latente exogena, medida a partir de cinco

varidveis observadas enddgenas.

Varidvel preditora

Considera-se como varidvel preditora a qualidade de servico, varidvel latente
exdgena (resultante de um constructo de 2* ordem), medida a partir de quatro varidveis

latentes exdgenas:
— fiabilidade, medida a partir de 4 varidveis observadas enddgenas

— seguranca e empatia com o médico, medida a partir de 3 varidveis observadas

enddgenas

— seguranca com enfermeiros e auxiliares medida a partir de 3 varidveis

observadas enddgenas

— elementos fisicos, medida a partir de duas varidveis observadas endégenas

Andlise preliminar

Validade

Para um prévia afericdo da validade das medidas encontradas no estudo
exploratorio e utilizadas no estudo empirico, procedeu-se a uma andlise preliminar de

consisténcia interna das medidas, com o cdlculo do coeficiente Alpha de Cronbach. As
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medidas utilizadas revelaram uma boa consisténcia interna, com valores de alpha de

Cronbach de .92 para a medida da qualidade de servigo.

Andlise descritiva

Foi verificada a varidncia e normalidade dos itens, com o recurso a estatisticas

descritivas — média, desvio padrao e aos testes Skewness e Kurtosis (quadro 21).

Verifica-se que nenhum dos itens regista uma varidncia perto de zero. Os
desvios padrdao situam-se entre 1.36 e .73, resultados que permitem confirmar as
qualidades métricas das medidas utilizadas para avaliacdo da qualidade de servico, em

termos de diferenciacdo de resultados.

Quadro 21- Méximo, minimo, média, desvio padrdo, Skewness e Kurtosis dos itens

que compdem a escala de qualidade de servico

Variavel C od Itens Média Desv~1o Skewness | Kurtosis Alpha de
item padrio Cronbach
QS3 | Os funciondrios tém boa aparéncia 177 734 -1.176| 4717

QsS4 Os materiais e documentos sdo claros e

A . =315 925 -1.055 2.082
de aparéncia agradavel

QS5 Cumprem 0 que prometem no prazo que 500! 1235 1181 1.250
indicam

QS6 Quando tepho um problemil, mostram 2360|1205 787 1.595
interesse sincero em resolvé-lo

QS8 Fornecem os servigos no tempo _507| 1218 874 208

prometido

S7 i
Qualidade Q ];flliﬁ;lgsenham 0 Servigo correctamente -352 1.118 -1.027 2.040

. 92
de servico QS15

O meu médico inspira-me confianca -.145 .897 =724 4.612

QS16 | Sinto-me seguro no relacionamento com

1 -.239 .947 -453 3.727
os médicos

5 L .
QS26 | O meu médico entende as minhas 145 933 1193 4.009

necessidades
17 into- i
Qs Sinto-me seguro no relacionamento com _088 911 770 3.002
os enfermeiros
S18 into- i
Q Sinto me Seguro no relacionamento com _308 979 _ 688 2057
os auxiliares
QS19 | Os enfermeiros sdo sempre simpaticos -.298 .880 -.789 2.136
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A normalidade dos itens foi avaliada pelos valores de Skewness com uma
variacdo entre -1.4 a -.28 e Kurtosis varia entre 4.72 e .62, valores estdo abaixo do
limite maximo recomendado por Finch e Curran (1995), para andlises com utiliza¢do do
estimador Méxima Verosimilhanca (Skewness <2, Kurtosis <7) permitindo efectuar as

subsequentes andlises com equagdes estruturais.

Verificagdo das relacoes propostas / testes de hipoteses

Para testar as hipdteses consideradas, procedeu-se ao teste do modelo que
reflecte as relagOes propostas entre a qualidade de servi¢o percebida e a satisfagdo dos
utentes. Considerando a existéncia de varidveis latentes, a analise do “modelo causal”
foi desenvolvida com recurso a técnica de modelacdo das equacdes estruturais, seguiu-
se o método de estimagdo de parametros livres em equagdes estruturais, empregando o
método de mdédxima verosimilhanca, com estimagdo de médias e intercepcdes e

indicacao dos ajustamentos saturado e independente.

Uma vez especificado e estimado o modelo, procedeu-se a verificagdo e andlise
dos respectivos indices de ajustamento (x°, IFI, CFI, TLI e RMSEA) e as significancias

dos parametros estimados (coeficientes path).

O modelo de medida foi estimado sem erros ou avisos € apresenta razoaveis
indices de ajustamento (y° (56, N = 970) = 691.85, df = 114, p< .001, IFI = .97; TLI =
96, CFI = 97 e RMSEA = .07). Os resultados da analise factorial confirmatdria
estimada a partir do modelo de medida indicam que todos os indicadores se relacionam
significativamente com o respectivo constructo latente. Os coeficientes de cada varidvel
latente com os indicadores observados suportam a validade dos itens uma vez que
traduzem relagdes significativas com rdcios criticos superiores a 1.96 (variam entre
52.47 e 12.50). A relacdo entre a qualidade de servigo e a satisfacdo € significativa mas
nao demasiado elevada, permitindo considerar que se trata de construtos difereciados (r

=40, p <.001).
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Na segunda etapa da andlise foi estimado o modelo estrutural que integra para

além do modelo de medida, a associac¢do entre as varidveis.

Os resultados revelam que o modelo estrutural apresenta também razodveis
indices de ajustamento aos dados: (X2 (56, N =970) = 691.854, df = 114, p< .001, IFI =
.97; TLI = .96, CFI =.97 e RMSEA =.07).

Figura 31 - Modelo estrutural: efeito da qualidade de servigo sobre a satisfagdo
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O modelo estimado permite explicar 16.1% da varidncia da satisfacdo (R* =

.161). Da andlise dos resultados verifica-se que, apesar de existir uma relacdo
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significativa entre a qualidade de servigo percebida e a satisfacdo dos utentes, aquela
tem uma contribuicdo relativamente baixa para a explicacdo da satisfacdo. Contudo,
estes resultados permitem-nos validar a H14 (A qualidade de servicos percebida devera
influenciar positivamente a satisfacio com o servi¢o), uma vez que se verifica uma

relacdo positiva e significativa entre a qualidade de servigo e a satisfacao.

3.3.6. O efeito das emocoes sobre a relacao entre a qualidade de servico

percebida e a satisfacdo dos utentes

Como hipétese considera-se o efeito das emocdes positivas e negativas sobre a

satisfacdo dos utentes, mediadas pela qualidade de servico (H15a, H15b, H16a, H16b).

Varidveis e medidas

O teste de hipéteses relativo as relacdes propostas pressupde a estimacao de um

modelo que considera como:

Varidvel critério - a satisfacdo, varidvel latente exdgena, medida a partir de
cinco varidveis observadas endégenas.

Varidveis preditoras ou iniciais:

Emocgoes Positivas — na medida em que representa um constructo de 2° ordem ¢é
varidvel latente exdgena, medida a partir de duas varidveis latentes exdgenas (atencdo e

alegria), cada uma das quais medidas a partir de trés varidveis observadas endégenas.

Emocoes Negativas — é uma variavel latente exégena (resultante também de um
constructo de 2* ordem), medida a partir de trés varidveis latentes exdgenas (tristeza,
vergonha e aversdo), cada uma das quais medidas a partir de 3 varidveis observadas

endogenas

Varidveis mediadoras:

Qualidade de servico — varidvel latente exdgena (resultante de um constructo de

2* ordem), medida a partir de quatro varidveis latentes exdgenas:
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— fiabilidade, medida a partir de 4 varidveis observadas endogenas

— seguranca e empatia com o médico, medida a partir de 3 varidveis

observadas enddgenas

— seguranca com enfermeiros e auxiliares medida a partir de 3 varidveis

observadas enddgenas

— elementos fisicos, medida a partir de duas varidveis observadas

endogenas

Verificagdo das relagoes propostas / testes de hipoteses

A andlise das hip6teses em estudo € feita através da estimag¢do do modelo tedrico
proposto, com recurso a técnica de modelagdo das equacdes estruturais, utilizando os

procedimentos j4 anteriormente referidos.

Verificacdo das condicoes de mediacdo considerada no modelo

(a) As Emocdes Positivas e Emocdes Negativas afectam significativamente as

VM Qualidade de Servigo.

Para avaliacdo desta condicdo foi estimado o modelo que estabelece apenas a
relac@o entre as emogdes positivas e emogoes negativas € a VM qualidade de servico,

fixando a zero todas as restantes “relacdes causais’ previstas no modelo.

Os resultados revelam que a varidvel preditora emogoes negativas tem um efeito
preditor significativo sobre a qualidade de servico (B = -.14, p = .03), permitem validar a
Hl6a (A qualidade de servigo devera ser influenciada negativamente pelas emogdes
negativas) e que a varidavel preditora emogdes positivas apresenta também um efeito
preditor significativo sobre a qualidade de servico (f = .20, p = ..01). Estes resultados
permitem validar as HI5a (A qualidade de servico deverd ser influenciada

positivamente pelas emocgdes positivas).
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Modelo estrutural

Considerando estes resultados, o modelo estrutural estimado incluiu as relacdes
entre as emocgdes positivas, as emocdes negativas e a qualidade de servico com a
satisfacdo e as mediacdes da qualidade de servico sobre a relagdo entre as emocoes

negativas e a satisfac@o e entre emogdes positivas e satisfacao.

Figura 32 — Modelo de mediagdo da qualidade de servi¢o na relagdo entre emocoes

negativas e a satisfacao: Modelo estrutural
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O modelo estrutural revela razodveis indices de ajustamento: (X2 (111, N = 970)
= 1761.97, df = 449, p < .001, IFI = .97; TLI = .97, CFI = .97 e RMSEA = .055). O
modelo estimado permite explicar 49.7% da variancia da satisfacdo (R*= .50). A figura
32 apresenta o modelo estrutural estimado com os valores dos respectivos parametros.

Entre paréntesis estao representados os efeitos indirectos da mediagao estimada.

Teste de mediagdo: calculo do teste Sobel

Com a aplicacdo do teste Sobel, procura-se apurar se o efeito dos preditores
sobre a satisfacdo se altera com a adi¢ao dos mediadores ou seja, a significancias dos

efeitos de mediacdo. Assim:

(1) Os valores de a e sa, sdo respectivamente os coeficientes de regressdao nao

estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos pelos modelos estimados em (a).

(2) Os valores de b e sp, sao obtidos pelo modelo estrutural emocdes negativas —

qualidade de servigo - satisfacao.

Figura 33 — Mediacdes propostas
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Os resultados do teste Sobel indicam que a qualidade de servigo exerce uma
mediacdo parcial sobre a relacdo entre as emog¢des negativas e a satisfacdo (teste Sobel
= -1.981, p = .048) e sobre a relacdo entre as emocdes positivas e a satisfacdo (teste
Sobel = 2.28, p = .02) Estes resultados permitem validar a hip6tese H16b (As emog¢des

negativas deverdo ter um efeito indirecto sobre a satisfacao, mediado pela qualidade de
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servico) e HI5b (As emogdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre a

satisfacdo, mediado pela qualidade de servico).

Quadro 22 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo emogdes —

qualidade de servigo-satisfacao

Coeficientes Teste Sobel
Associacao
a b Sa s, | CR. | P Teste | P
Qualidade de  Emocdes positivas | .303 120 2.522 | .012
servico
Satisfacao <« Qualidade de servico 234 .044 |5.347 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel qualidade de
servico percebida na relagio Emocodes 2.28 .02
positivas -satisfacdo
Quahdade de «— Emocdes negativas | -.19 .089 -2.10 |.036
servigo
Satisfacao <« Qualidade de servico 234 .044 15.347 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel qualidade de
servico percebida na relagdio Emocdes -1.981 |.048
negativas -satisfacao
3.3.7 O efeito do envolvimento sobre a satisfacdo dos utentes e na relagdo

entre as emocgades e a satisfagcdo

No efeito proposto pressupde-se que, para além do efeito da qualidade de servico
e das emogdes sobre a satisfacdo, o envolvimento com o servico de saude, entendido
como grau de importincia para o paciente, tem também uma relacao directa com o grau
de satisfacdo dos utentes e uma relacdo indirecta mediada pelas expectativas e pelas

emocgdes positiva e negativa (H17a, H17b, H17c, H17d, H18a, HI18b, H18c, H18d,

H19a, H19b, H19c).
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Varidveis e medidas
O teste de hipoéteses relativo as relagdes propostas, pressupde a estimacdo de um

modelo que considera como:

Varidvel critério - Satisfacdo - varidvel latente exogena, medida a partir de
cinco varidveis observadas endogenas.

Varidveis preditoras ou iniciais:

Envolvimento - varidvel observada exdgena.

Qualidade de Servico — varidvel latente exdgena (resultante de um constructo de

2* ordem), medida a partir de quatro varidveis latentes exdgenas:
— Fiabilidade, medida a partir de 4 varidveis observadas endégenas

— Seguranca e empatia com o médico, medida a partir de 3 varidveis

observadas enddgenas

— Seguranca com enfermeiros e auxiliares, medida a partir de 3 varidveis

observadas endégenas

— Elementos fisicos, medida a partir de duas varidveis observadas

endogenas

Varidveis mediadoras:

Emocdes positivas — na medida em que representa um constructo de 2° ordem ¢é
variavel latente exdgena, medida a partir de duas varidveis latentes exdgenas (atencao e

alegria), cada uma das quais medidas a partir de trés varidveis observadas endégenas.

Emocgoes negativas — € uma varidvel latente exégena (resultante também de um
constructo de 2* ordem), medida a partir de trés varidveis latentes exdgenas (tristeza,
vergonha e aversao), cada uma das quais medidas a partir de 3 varidveis observadas

enddgenas.

Expectativas — varidvel latente medida a partir de trés varidveis observada

enddgenas.
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Verificagdo das relacoes propostas / testes de hipoteses

A andlise das hipéteses em estudo é feita através da estimagdo das relacdes
propostas, com verificacdo prévia da condicdo de mediacdo relativa (a) ao efeito do
preditor Envolvimento sobre as VM Emocdes Positivas, Emocdes Negativas e
Expectativas de Satisfacdo e (b) ao efeito do preditor Expectativas sobre as VM
Emocgoes Positivas e Emogoes Negativas. Neste modelo de medida, as dimensdes de
qualidade de servico, das emog¢des positivas e negativas encontradas na AFCP, sdo

modeladas como componentes observadas dos constructos respectivos.

(a) Para avaliacdo desta condicao foi estimado o modelo que estabelece apenas a
relacdo entre o Envolvimento e as VM Emocdes Positivas, Emogcoes Negativas e
Expectativas de Satisfacdo, fixando a zero todas as restantes “relacdes causais”

previstas no modelo.

Verifica-se pela andlise dos resultados que a varidvel preditora envolvimento tem
um efeito preditor significativo sobre as trés varidveis mediadoras consideradas: as
emocdes positivas (B = .35, p <.001), as emocdes negativas (f = -..24, p < .001) e sobre
as expectativas de satisfacdo (f = .30, p < .001). Estes resultados permitem validar a
H18a (O envolvimento devera exercer uma influéncia positiva sobre as expectativas de
satisfacdo), HI8b (O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva sobre as
emocgoes positivas) e HI8c¢ ( o envolvimento deverd exercer uma influéncia negativa

sobre as emocdes negativas) e permitem estimar os efeitos mediadores propostos.

Verifica-se ainda que se estimarmos apenas a relacdo entre o preditor e a
varidvel critério, que o envolvimento tem um efeito significativo sobre a satisfacdo dos
utente (B = 0.41, p <.001) e contribui para explicar 17.2% da variancia da satisfacio (R*
= .17), permitindo validar a HI18d (O envolvimento deverd exercer uma influéncia

positiva sobre a satisfacao).

(b) Para avaliacdo da condi¢do relativa ao efeito das Expectativas sobre as VM
Emocgoes Positivas e Emogoes Negativas, foi estimado o modelo que estabelece apenas
a relacdo entre as expectativas e as emogoes positivas e emogoes negativas, fixando a

zero todas as restantes “relacdes causais” previstas no modelo.
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Verifica-se que as expectativas t€m um efeito preditor significativo sobre as
varidveis mediadoras emocgdes positivas (f = .28, p = .017) e emocdes negativas (p = -
24, p < .001). Estes resultados permitem estimar os efeitos mediadores propostos e
validar as HI7a (As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito positivo
sobre as emocdes positivas) e HI7b (As expectativas de satisfagdo deverdo exercer um

efeito negativo sobre as emog¢des negativas).

O modelo de medida, relativo ao conjunto das relacdes propostas para avaliacio
do efeito do envolvimento sobre a satisfacdo e na relacdo entre as emocdes e a
satisfacdo, foi estimado sem erros ou avisos e apresenta bons indices de ajustamento (y°
(131, N =970) = 2227.47, df =571, p< .001, IFI = .97; TLI = .97, CFI =.97 e RMSEA
= .055). Todos os 131 parametros estimados sdo significativos, sendo as correlacdes
entre os diferentes constructos significativas (r varia de .18 a .64), mas nao demasiado
elevada, permitindo considerar que se trata de constructos diferenciados, uma vez que as
correlagdes se situam abaixo dos valores criticos de .85 e permitem considerar que as

varidveis latentes consideradas se referem a constructos diferentes (quadro 23).

Os resultados da andlise factorial confirmatdria estimada a partir do modelo de
medida indicam que todos os indicadores se relacionam significativamente com o
respectivo constructo latente. Os coeficientes das varidveis latentes com os indicadores
observados suportam a validade dos itens uma vez que traduzem relagdes significativas
com récios criticos superiores a 1.96 (variam entre 10.56 e 3.82). Estes resultados

permitem estimar o modelo estrutural.

O modelo de estrutural apresenta bons indices de ajustamento aos dados (x2
(127, N =970) = 2317.37, df = 575, p< .001, IFI = .97; TLI = .97, CFI =.97 e RMSEA
=.056). Os resultados revelam ainda que o modelo permite explicar 62% da variancia

da satisfacao (R2 =.62).
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Quadro 23 - Modelo de medida (anélise de significancia das covariancias)

. Erro Racio P
Xy Padrio Critico

Emogoes Negativas <> Qualidade de servigo 245 030 4,084 000
Satisfagdo <>  Qualidade de servigo 422 035 7,950 000
e . 447 ,023 10,557 ,000
Satisfacdo <>  Expectativas
~ . . ,307 ,017 5,625 ,000
Emocdes Positivas <>  Expectativas
Emocdes Positivas <> Emocgdes Negativas -357 017 3,529 000
~ . . -,251 ,020 -5,140 ,000
Emocoes Negativas <>  Expectativas
Qualidade de servico <>  Expectativas -216 029 4322 000
Emogdes Positivas <> Qualidade de servigo 293 025 4,418 000
- o e ,636 ,024 9,257 ,000
Emocgdes Positivas <> Satisfacdo
~ . e -418 ,025 -7,864 ,000
Emocdes Negativas <> Satisfacdo
Envolvimento <> Qualidade de servigo 182 030 3.818 000
. . ,301 ,021 7,717 ,000
Envolvimento <> Expectativas
. - . ,352 ,018 6,564 ,000
Envolvimento <> Emocdes Positivas
. ~ . -,250 ,021 -5,382 ,000
Envolvimento <> Emocdes Negativas
. e 410 ,023 10,509 ,000
Envolvimento <>  Satisfacdo

Teste de mediagdo: calculo do teste Sobel

Na aplicacdo do teste Sobel, os valores de a e sa,, sdo respectivamente oS
coeficientes de regressdao ndo estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos pelos
modelos estimados em (a) e (b); os valores de b e sy, sdo obtidos pelo modelo estrutural

estimado.
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Figura 34 - Mediagdes propostas (coeficientes estandardizados)
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Quadro 24 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo estrutural

Coeficientes Teste Sobel
Associagao
a b Sa | s | CR.| P | Teste | P
Emocdes negativas <«— Envolvimento -.186 .051 -3.65 |.000
Satisfacao «— Emocdes negativas -21 .048 | -4.44 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel Emocdes
2.802 |.005
negativas na relacdo envolvimento -satisfacdo
Emocdes positivas <« Envolvimento .285 .050 5.71 |.000
Satisfacdo «— Emocdes positivas 73 .093 7.819 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel Emogdes
4.612 |.000
positivas na relacao envolvimento -satisfacao
Expectativas «— Envolvimento 278 .047 5.89 |.000
Satisfacao «— Expectativas 33 .040 (8.279 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel Expectativas na
4.807 |.000
relacdo envolvimento -satisfagdo
Emocdes negativas <«— Expectativas -214 .043 -5.00 |.000
Satisfacao «— Emocdes negativas -213 .048 |-4.44 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel Emogdes
3312 |.000
negativas na relacdo expectativas -satisfacdo
Emocdes positivas <«  Expectativas 137 .041 3.365 |.001
Satisfacdo «— Emocdes positivas 73 .093 7.819 |.000
Efeito de mediacdo da varidvel Emogdes
3.075 |.002
positivas na relacao expectativas -satisfacao

Os resultados do teste Sobel (quadro 24) indicam que as mediacdes propostas

sdo significativas: em conjuntos as varidveis emocdes negativas (teste Sobel = 2.80, p =
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.005), emocgdes positivas (teste Sobel = 4.61, p =.000) e as expectativas (teste Sobel =
4.81, p = .000) exrcem uma media¢do parcial sobre a relacdo entre envolvimento e a
satisfacdo. Por seu lado, em conjunto, as varidveis emog¢des negativas € emocoes
positivas t€ém um efeito mediador sobre a relacdo entre as expectativas e a satisfacio

(teste Sobel = 3.31, p =.000 e 3.08, p<.002, respectivamente).

Andlise de resultados

A figura 35 representa o modelo estrutural estimado com os valores dos
respectivos parametros. Entre paréntesis apresentam-se os efeitos indirectos das
mediacdes estimadas. De acordo com estes resultados e, tendo em conta o teste Sobel
realizado, verifica-se que as emog¢des positivas, as emog¢des negativas e as expectativas
exercem um efeito mediador na relagdo entre o envolvimento e a satisfacdo. Tendo em
conta esta mediacdo, o envolvimento tem sobre a satisfacdo um efeito directo (f =. 082,

p =0.017) e um efeito indirecto significativo (f = .27, p<.001).

As expectativas apresentam um efeito directo significativo sobre a satisfacdo (§

=.29, p<.001) e um efeito indirecto (f = .12, p<.001).

Tendo por base estes resultados, verifica-se que as emocdes positivas e negativas
sdo parcialmente mediadoras do efeito das expectativas sobre a satisfacdo, permitindo
validar as HI7c (As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito indirecto
sobre a satisfacdo, mediado pelas emocdes positivas) e HI7d (As expectativas de
satisfacdo deverdo exercer um efeito indirecto sobre a satisfacdo, mediado pelas
emogdes negativas). Por seu lado, as emogdes positivas e negativas e as expectativas
sdao também mediadoras do efeito do envolvimento sobre a satisfagdo, o que permite
validar as HI9a (O envolvimento devera exercer uma influéncia indirecta sobre a
satisfacdo, mediado pelas expectativas de satisfacao), HI19h (O envolvimento devera
exercer uma influéncia indirecta sobre a satisfacdo, mediado pelas emog¢des positivas) e
H19c¢ (O envolvimento deverd exercer uma influéncia indirecta sobre a satisfagdo,

mediado pelas emogdes negativas).
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3. 4 A satisfacao dos utentes: efeito conjunto dos principais preditores

(modelo integrado de satisfacao)

Neste segundo estudo procurou-se validar o modelo integrado de satisfacdo, este
modelo pressupde a conjugacdo de todas as associagdes propostas e validadas nos

estudos parcelares anteriores. Assim:

Varidveis e medidas

Varidvel critério - Satisfacdo — varidvel latente exdogena, medida a partir de

cinco varidveis observadas endogenas.

Varidveis preditoras ou iniciais:

Emocgoes neutras — latente exdgena medida a partir de trés varidveis observadas

endogenas

Envolvimento — variavel observada exdgena.

Varidveis mediadoras:

Expectativas — varidvel latente medida a partir de trés varidveis observada

enddgenas.

Percepcdo de desempenho — varidvel observada exdgena.

Desconfirmacdo (subjectiva) — varidvel observada exdgena.

Emocdes positivas — na medida em que representa um constructo de 2° ordem ¢é
variavel latente exdgena, medida a partir de duas varidveis latentes exdgenas (atencao e

alegria), cada uma das quais medidas a partir de trés varidveis observadas endégenas.
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Emocoes negativas — € uma variavel latente exdgena (resultante também de um
constructo de 2° ordem), medida a partir de trés varidveis latentes exdgenas (tristeza,
vergonha e aversdo), cada uma das quais medidas a partir de 3 varidveis observadas

enddgenas.

Justica relacional — variavel latente exdgena, medida a partir de trés varidveis

observadas endégenas.

Justica Processual — € uma varidvel latente exdgena, medida a partir de quatro

varidaveis observadas endégenas

Qualidade de servico — varidvel latente exdgena (resultante de um constructo de

2* ordem), medida a partir de quatro varidveis latentes exdgenas:
— Fiabilidade, medida a partir de 4 varidveis observadas endégenas

— Seguranca e empatia com o médico, medida a partir de 3

varidveis observadas endégenas

— Seguranca com enfermeiros e auxiliares medida a partir de 3

varidveis observadas endégenas

— Elementos fisicos, medida a partir de duas varidveis observadas

enddgenas

Verificacdo das relacoes propostas / testes de hipoteses

Nesta fase trata-se de verificar a validade do modelo teérico completo (modelo
integrado de satisfacdo), ou seja: verificar se o modelo proposto permite explicar uma
parte da variancia da satisfacdo dos utentes e se apresenta um adequado ajustamento aos

dados..

O modelo de medida estimado apresenta razodveis indices de ajustamento (y*

(205, N = 970) = 4112.605, df = 1019, p< .001, IFI = .97; TLI = .96, CFI = 97 e
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RMSEA = .056) e permite considerar que as varidveis latentes se referem a constructos
diferentes. Estes resultados permitem ainda proceder a analise do modelo estrutural que
integra o modelo de medida e as relacOes entre as varidveis que traduzem as hipéteses

em analise.

O modelo de estrutural apresenta razodveis indices de ajustamento aos dados o
(179, N = 970) = 4633.10, df = 1045, p< .001, IFI = .96; TLI = .96, CFI = .96 ¢
RMSEA = .060) e permite explicar 71.3% da variancia da satisfacdo (R* = 71). A
figura 36 apresenta o modelo estrutural estimado com os valores dos pardmetros
respectivos. Entre paréntesis estdo representados os efeitos indirectos das mediagdes

estimadas.

Teste de mediacao: calculo do teste Sobel

A verificagdo da significancia das mediagdes foi feita com recurso ao teste

Sobel. Dada a complexidade do modelo, em termos das diferentes mediagdes propostas,

optou-se por efectuar os testes em quatro fases, em cascata, em funcdo das mediacdes e
(13 : ~ 2 b b

sub mediacdes” propostas e de forma a evitar, no mesmo teste, efeitos sobrepostos de

de mediacao e de submediacgdo.

Numa primeira fase, verificou-se o efeito de mediagdo das emocdes positivas,
emogdes negativas e expectativas sobre a relacdo da varidvel inicial envolvimento com

a satisfacdo (fig. 37).

O quadro 25 representa o resultado do teste Sobel, os valores de a e sa, s@o os
coeficientes de regressdo nao estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos no modelos
estimado com a relacdo entre o preditor Envolvimento e as VM Emocoes Positivas,
Emocgoes Negativas e Expectativas, fixando a zero de todas as restantes ‘“relacdes

causais”.
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Figura 36 — Modelo integrado de satisfagcdo (modelo estrutural, coeficientes

estandardizados)
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Os valores de b e sb sdo obtidos a partir do modelo estrutural (global). Pela andlise
(significancia das relagdes e teste Sobel) verifica-se que no modelo global, as emocdes
negativas ndo exercem um efeito mediador significativo na relacdo entre o
envolvimento e a satisfacdo (Teste Sobel = .210, p = .833). Por seu lado, em conjunto,
as emocgoes positivas € as expectativas exercem uma media¢do total sobre a relacdo
entre as expectativas € a satisfacdo (Teste Sobel = .2.627, p = .009 e 3.905, p <.001,

respectivamente).

Figura 37 — Efeitos mediadores no primeiro grupo de cinco constructos (coeficientes

estandardizados)
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Numa segunda fase, verificaram-se um conjunto de mediacdes que consideram
como preditora uma varidvel que estd em posicdo de mediadora noutra relacdo. Nesta
linha, estd o efeito das emocdes positivas e negativas, da percep¢ao de desempenho, da
desconfirmacdo, da percepcao de justica processual e da percepcao de justica relacional

sobre a relacdo entre as expectativas e a satisfacdo.

No calculo do teste Sobel, os valores de a e s,, s30 os coeficientes de regressao

ndo estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos no modelo que considera a relagao
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entre as Expectativas e as VM (emocoes positivas, emogcoes negativas, percep¢cdo de
desempenho, desconfirmagdo, percepgdo de justica processual e percepcdo de justica
relacional), fixando a zero todas as restantes “relagdes causais” propostas no modelo

global. Os valores de b e s, foram obtidos a partir do modelo estrutural (global).

Quadro 25 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo estrutural (1°

fase)

Coeficientes Teste Sobel
Associacao

a b sa |sv |CR. |P Teste |P
Expectativas < Envolvimento 282 .033 8.492 |.000
Satisfacdao «— Expectativas .180 .041 |4.434 |.000
Efelt? de mefhagao da .varlejvel Expectativas na 3905 000
relacdo envolvimento -satisfacao
Emocdes positivas «— Envolvimento .286 .035 8.121 |.000
Satisfagdo «— Emocgdes positivas 466 168 [2.769 |.006
Efeito d~e medlag.élo da Varlgvel }Emog(”)es positivas 2627 009
na relacdo envolvimento -satisfacao
Emocdes negativas «— Envolvimento -.188 .036 -5.212 | .000
Satisfacdo «— Emocgdes negativas -.008 .038 |-.220 |.826
Efeito de mediagdo da varidvel Emocdes negativas 210 833

na relacdo envolvimento -satisfacao

Pela andlise da figura 38 e do teste Sobel representado no quadro 26 verifica-se
que no modelo global, as emocdes negativas e a desconfirmac¢do ndo exercem um efeito
mediador significativo na relacdo entre as expectativas e a satisfacdo (Teste Sobel =
210, =.833 e .791, p = .429, respectivamente). Pelo contrario, em conjunto, as emog¢des
positivas (Teste Sobel = 2.495, p = .013), a percep¢do de desempenho (Teste Sobel =
3.691, p<.001) e a justica relacional (Teste Sobel = 2.342, p = .019) e processual (Teste
Sobel = 5.229, p< .001) exercem uma mediagdo parcial sobre a relacdo entes as

expectativas e a satisfagao .
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Figura 38 — Efeitos mediadores para o segundo grupo de oito constructos
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Quadro 26 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo estrutural (2*fase)

Coeficientes Teste Sobel
Associagdo
a b Sa S C.R. P |[Teste| P
Emocgdes negativas «— Expectativas -.292 .044 -6.650 |.000
Satisfacdo «— Emocdes negativas -.008 .038 |-.220 |.826
Efeito de mediacao da varidvel Emocdes negativas na 210 | 833
relagdo expectativas -satisfa¢do ’ ’
Emocgdes positivas «— Expectativas 234 .041 5.640 |.000
Satisfacdo «— Emocdes positivas 466 .168 |2.769 |.006
Efeito de mediacdo da varidvel Emocdes positivas na
~ . RS 2.495|.013
relacdo expectativas -satisfacao
Percepeao de  Expectativas 426 049 8.722 |.000
desempenho
Satisfacio Percepgdo de 159 034 | 4.721 |.000
desempenho
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de desempenho
~ . - o~ 3.691 | .000
na relacdao Expectativas-satisfacdo
Desconfrmacgio «— Expectativas 302 .040 7.566 |.000
Satisfacdo < Desconfrmagao .031 .039 | 798 | 425
Efeito mediacao da varidvel Desconfirmagdo na relacdo
) P 791 | .429
Expectativas-satisfagdo
Percepeao de  justica Expectativas .626 .048 12.935|.000
processual
Satisfacio Percepgdo de  justica 274 048 |5.671 |.000
processual
Efeito mediagdo da varidvel Percepcdo de justica
~ . . 5.229.000
processual na relacdo Expectativas-satisfacdo
Percepeao de justica g o0 cativas 587 038 15.414 | .000
relacional
Satisfagio Percepcao de justica 173 073 | 2.359 | .018
relacional
Efeito mediagdo da varidvel Percepcdo de justica
. ~ . NSO 2.342.019
relacional na relacdo Expectativas-satisfacdo
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Na terceira fase, testou-se o efeito de outro grupo de mediagdes que consideram
também como varidveis preditoras, varidveis que sdao mediadoras em uma ou mais
relagdes (figura 39). Nesta linha, estd o efeito da percep¢do de justica processual e da
percepg¢ao de justica relacional sobre a relac@o entre as emogdes positivas e a satisfagcao;
o efeito da qualidade de servico sobre a relacdo entre as emocdes negativas e positivas e
a satisfacdo e o efeito da percep¢do de justica processual e da percepc¢do de justica
relacional e a desconfirmacdo sobre a relagdo entre percepcdo de desempenho e a

satisfacdo.

Para o teste Sobel, os valores de a e s,, sdo os coeficientes de regressao nao
estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos pela estimagdo do modelo relativo a
relacdo entre a varidvel preditora Emog¢oes Positivas € as VM Qualidade de Servico,
Percepgao de Justica Processual e Percepgdo de Justica Relacional; entre a varidvel
preditora Desconfirmacdo e as VM Percepgdo de Justica Processual e Percepgdo de
Justica Relacional; entre a varidvel preditora Emocoes Negativas e a VM Qualidade de
Servico; entre a varidvel preditora Percepcdo de Desempenho e as VM Percepgdo de
Justica Processual, Percepcdo de Justica Relacional e Desconfirmagdo, fixando a zero
todas as restantes “relacdes causais” propostas. Os valores de b e s, foram obtidos a

partir do modelo estrutural (global).

Pela andlise dos coeficientes de regressdo e pelo teste Sobel (quadro 27),
verifica-se que a desconfirmagao nao exerce um efeito mediador significativo na relagdo
entre a percepcao de desempenho e a satisfacdo. Pelo contrdrio, a percepcao de justica
processual e de justica relacional exercem conjuntamente uma mediagdo parcial na
relac@o entre a percepcio de desempenho e a satisfacdo (teste Sobel = 5.152, p<.001 e

2.307, p<.05, respectivamente).

Por seu lado, em conjunto, a percepcdo de justica processual (Teste Sobel =
4.892, p<.001), de justica relacional (Teste Sobel = 2.298, p<.05) e a qualidade de
servico percebida (Teste Sobel = 2.903, p<.05) exercem uma media¢do parcial na
relac@o entre as emogdes positivas e a satisfacdo. Verifica-se ainda que a qualidade de
servico ndo exerce um efeito de mediagdo significativo sobre a relacdo entre as emocoes

negativas e a satisfacdo (teste Sobel =-1.763, p = .08).
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Figura 39 — Efeitos mediadores para o terceiro grupo de constructos (coeficientes

estandardizados)
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Quadro 27 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo estrutural (3 f)

Coeficientes Teste Sobel
Associagdo
a b S, Sp C.R. P Teste P

Percepcao —de  justica «— Emocdes positivas 1.396 147 9.509 |.000
processual

S Percepcao de  justica
Satisfacao processual 274 048 [5.671 |.000
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de justica 4892 | 000
processual na relagdo Emocdes postivas -satisfacdo ) )
Perce?pgao de justica «— Emocdes positivas 1.056 112 9.404 | .000
relacional

S Percepcao de  justica
Satisfacao relacional 173 073 | 2.359 | 018
Efeito mediagdo da varidvel Percep¢do de justica relacional 2208 | 021
na relacdo Emocdes positivas-satisfagdo ) )
Qualidade de servigo «— Emocdes positivas .618 134 4.628 |.000
Satisfacdo < Qualidade de servico 127 034 | 3.788 | .000
Efeito de mediacdo da varidvel qualidade de servigo 2903 |.004
percebida na relacdo Emogdes positivas -satisfacio ) )
Qualidade de servigo «— Emocdes negativas -.152 .076 -2.002 |.045
Satisfacdo < Qualidade de servico 127 034 | 3.788 | .000
Efeito de mediacdo da varidvel qualidade de servigo 1763 | 08
percebida na relacdo Emogdes negativas -satisfacdo ) )
Percepgdo de  justica Percepcdo de desempenho | .407 .034 12.021 |.000
processual

S Percepcao de  justica
Satisfacao processual 274 048 |5.671 |.000
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de justica 5152 | .000
processual na relagdo Percepcio de desempenho -satisfagdo ) )
Percepcdo de justica _ poroncdode desempenho | 283 028 10.284 | .000
relacional

C e Percepcao de  justica
Satisfacao relacional 173 073 | 2.359 | 018
Efeito mediagdo da varidvel Percepgdo de justica relacional 2307 |.021
na relacdo Percepcdo de desempenho -satisfacdo ) )
Desconfirmagao «— Percepcio de desempenho |.489 .028 17.564 | .000
Satisfacdo «— Desconfirmacio 031 039 798 | 425
Efeito mediacdo da varidvel desconfirmagdo na relagdo 0794 | 427
Percepcdo de desempenho - satisfacdo ) )
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Na quarta fase, testou-se o efeito da justica processual e da justica relacional
sobre a relacdo entre a desconfirmacao e a satisfacdo. Para o teste Sobel, os valores de a
€ s, 830 0s coeficientes de regressdo ndo estandardizados e o erro padrdo de a, obtidos

pela estimacdo do modelo relativo a relagdo entre a Desconfirmacdo e as VM

Percepgaode Justica Processual e Percepcdo de Justica Relacional (figura 40).

Figura 40 — Efeitos mediadores para o quarto grupo de constructos (coeficientes

estandardizados)
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Os resultados apresentados no quadro 28 revelam que, em conjunto, a percep¢ao
de justica relacional e justica processual exercem uma mediac@o total sobre a relacao
entre a desconfirmacgdo e a satisfacdo (Teste Sobel = 2.328, p<.05 e 5.135, p<.001,

respectivamente).

Considerando a complexidade das relacdes propostas e a possibilidade de se
verificarem mediagdes intermédias que possam alterar o efeitos propostos, verificou-se
o efeito mediador das emocgdes positivas e da percepcao de desempenho na relacdo entre
as expectativas e a percep¢do de justica processual e relacional de acordo com os

modelos representados nas figuras 41 e 42.
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Quadro 28 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos no modelo estrutural (4 f)

) Coeficientes Teste Sobel
Associagdo
a b Sa Sh CR. P | Teste | P
Percepcdo de justica oo onfrmaciio 482 041 8.803 |.000
processual
S Percepcdo de justica
Satisfagao processual 274 048 |5.671 |.000
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de justica 5135 | 000
processual na relacdo Desconfrmagao -satisfacio ) )
Percgp ¢do de justica «— Desconfrmacdo 436 .035 12.635 | .000
relacional
C e Percepcdo de justica
Satisfagdo relacional 173 073 | 2359 | .018
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de justica 2328 | 020
relacional na relacdo Desconfrmacdo -satisfacao ) )

Figura 41 — Efeitos mediadores na relagdo entre expectativas e justica processual

(coeficientes estandardizados)
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Figura 42 — Efeitos mediadores na relagdo entre expectativas e justi¢a relacional

(coeficientes estandardizados)
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Os resultados representados nos quadros 29 e 30, revelam que, em conjunto, as
emogdes positivas e a percepcdo de desempenho exercem um efeito mediador
significativo na relacdo entre as expectativas e a percep¢ao de justica processual (Teste
Sobel = 3.17, p=.002 e 4.032, p<.001) e na relacdo entre as expectativas e a percep¢cao
de justica relacional (Teste Sobel = 3.136, p=.002 e 2.676, p<.05).

Verificou-se ainda o efeito da mediacdo intermédia referente ao modelo de
desconfirmacao das expectativas. Os resultados (figura 43 e quadro 31) mostram que a
percepcao de desempenho exerce um efeito mediador total sobre a relagdo entre as

expectativas e a desconfirmg¢do (Teste Sobel = 5.967, p<.001).
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Quadro 29— Teste Sobel aos efeitos mediadores na relacao entre expectativas e justica

processual
Coeficientes Teste Sobel
Associagao
a b Sa Sh C.R. P Teste P

Emocdes positivas «— Expectativas 136 .041 3.345 |.001
Justiga processual «— Emogdes positivas 1.068 114 19.388 |.000
Efeito de mediag¢do da varidvel Emog¢des positivas

~ . . 3.127 .002
na relaciio expectativas — justica processual
Percepeao de  Expectativas 316 049 6.435 |.000
desempenho
Percepcdo de justica - Percepcao de 217 042 |5.118 |.000
processual desempenho
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de
desempenho na relacdo Expectativas-justica 4.032 .000
processual
Quadro 30 — Teste Sobel aos efeitos mediadores na relacdo entre expectativas e justica

relacional
Coeficientes Teste Sobel
Associagao
a b Sa Sp C.R. P Teste P

Emocdes positivas «— Expectativas 136 .041 3.345 |.001
Justica relacional «— Emocgdes positivas .897 .093 |9.618 |.000
Efeito de mediagdo da varidvel Emocdes positivas

. . o . 3.136 .002
na relag@o expectativas — justica relacional
Percepeao d® _  Expectativas 316 049 6.435 |.000
desempenho
Percgpgao de justica - Percepcao de 100 034 12983 | 003
relacional desempenho
Efeito mediacido da varidvel Percep¢do de
desempenho na relacdo Expectativas-justica 2.676 .007
relacional
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Figura 43 - Efeitos mediador da percep¢do de desempenho na relagdo entre expectativas

e desconfirmacao (coeficientes estandardizados)
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Quadro 31 — Teste Sobel aos efeitos mediadores propostos

Coeficientes Teste Sobel
Associagao
a b Sa Sh C.R. P |Teste| P

Percepgao de  Expectativas 316 049 6.435 |.000
desempenho

) ~ Percepcao de
Desconfirmagao — desempenho 472 030 | 15.836 | -000
Efeito mediacdo da varidvel Percepcdo de desempenho

~ . . ~ 5.967 | .000
na relacdo Expectativas-Desconfirmacgao

Com base nas andlises desenvolvidas, resumem-se no quadro 32, os resultados
testes de hipdteses realizados nos diferentes modelos parciais, comparativamente com

os resultados obtidos no modelo integrado de satisfacao.
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Quadro 32 — Sintese do resultado do teste de hip6teses modelos parciais / modelo

integrado de satisfagcdo

Resultado Resultado
HIPOTESES modelos
.. modelo global
parciais
Hla As. exlzectatlvas deverdo influenciar positivamente a Suportada | Significativa
satisfacao
Hib A _percepgao d.e d~esempenho deve.ra influenciar Suportada | Significativa
positivamente a satisfacdo para com o servigo
A desconfirmagdo  positiva  deverd  influenciar NS /relacdo
Hlc . C e . Suportada .
positivamente a satisfagdo com o servigo mediada
o) As _ expectativas de ~satlsfagao deverdo influenciar Suportada | Significativa
positivamente a percepcio de desempenho
H3a As expectativas de satisfacdio deverdo influenciar Suportada NS /relagdo
positivamente a desconfirmagao p mediada
A rcepcdo de desempenho deverd influenciar C e
H3b  bereeps © esempe eve © Suportada | Significativa
positivamente a desconfirmacao.
Hda A percepcdo de desempenho deverd exercer um efeito Suportada NS /relagao
indirecto sobre a satisfagdo, mediada pela desconfirmagdo mediada
As expectativas deverdo exercer um efeito indirecto sobr P
Hapb |3 SXPect s deverao exercer um ele cClo sobre Suportada | Significativa
a satisfacdo, mediado pela percep¢do de desempenho.
Hac As expectativas deverdo exercer um efeito indirecto sobre Suportada N /relagdo
a satisfacdo, mediado pela desconfirmagdo P mediada
A percepcdo de justica processual deverd influenciar C e
H5a pereeps © justica processu eve © Suportada | Significativa
positivamente a satisfa¢ao
H5b A percepgao de .Justlga relacional deverd influenciar Suportada | Significativa
positivamente a satisfa¢do
H5c A percep¢do de justica distributiva deverd influenciar Nao (@)
positivamente a satisfacdo suportada
Héa A percepgdo de justiga processual deverd ser influenciada Suportada | Significativa

de forma positiva pelas expectativas de satisfacdo.
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(continuagdo) Sintese do resultado do teste de hipdteses modelos parciais / modelo

integrado de satisfagcdo

Resultado Resultado
HIPOTESES modelos
.. modelo global
parciais
H6b A percepgao‘c}e Justica relacmgal deverd ser 1{1ﬂuen01ada Suportada | Significativa
de forma positiva pelas expectativas de satisfacdo
Héc A percepgdo de justica distributiva devera ser influenciada Nao @)
de forma positiva pelas expectativas de satisfacdo suportada
As expectativas de satisfacdo deverdo terum efeito
H6d |indirecto sobre a satisfacdo mediado pela percepcdo de| Suportada | Significativa
justica processual
As expectativas de satisfacdo deverdo ter um efeito
Hé6e |indirecto sobre a satisfagdo mediado pela percepcdo de| Suportada | Significativa
justica relacional
As expectativas de satisfacdio deverdo ter um efeito Nio
Hé6f |indirecto sobre a satisfagdo, mediado pela percepgdo de (a)
e suportada
justica distributiva
H7a A percepgao.d.e justica procesgual deverd ser influenciada Suportada | Significativa
de forma positiva pela percep¢ao de desempenho
H7b A percepgao‘c?e justica relacminal deverd ser influenciada Suportada | Significativa
de forma positiva pela percep¢ao de desempenho
A percepcdo de justica distributiva deverd ser influenciada Nao
H7c .. ~ (a)
de forma positiva pela percep¢ao de desempenho suportada
H7d A percepeao de dpsempenho tgm um efeito indirecto sobre Suportada | Significativa
a satisfacdo, mediado pela justica processual
He A percepgdo de~desempenh0 dev.era ‘ter um efelto indirecto Suportada | Significativa
sobre a satisfagdo, mediado pela justica relacional
A percepgdo de desempenho deverd ter um efeito indirecto Nio
H7f |sobre a satisfacdo, mediado pela percep¢do de justica (a)
o suportada
distributiva
HSa A percepgao de justica procesgual ec}evera ser influenciada Suportada | Significativa
de forma positiva pela desconfirmagao
HSb A percepgao.c?e justica relamqnal d~evera ser influenciada Suportada | Significativa
de forma positiva pela desconfirmagdo
A percepcdo de justica distributiva deverd ser influenciada Nao
HS8c .. . ~ (a)
de forma positiva pela desconfirmagao suportada
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(continuagdo) Sintese do resultado do teste de hipdteses modelos parciais / modelo

integrado de satisfagcdo

Resultado Resultado
HIPOTESES modelos
.. modelo global
parciais
H8d A .clesccjnflrma(‘;ao deverd ter um efelFo 1pd1recto sobre a Suportada | Significativa
satisfacdo, mediado pela percepcao de justica processual
A desconfirmag@o deverd ter um efeito indirecto sobre a C e
H8e Ce X ~ S . Suportada | Significativa
satisfacdo, mediado pela percepcdo de justica relacional
HSf A desconfirmacdo deverd ter um efeito indirecto sobre a Nao ()
satisfacdo, mediado pela percepcao de justica distributiva suportada
H9% As _emogdes p051t.1vas~deverao exercer uma influéncia Suportada | Significativa
positiva sobre a satisfagao.
HOb As emogdes negat}vas ~deverao exercer uma influéncia Suportada NS
negativa sobre a satisfagao.
As emocdes neutras (surpresa) deverdo exercer uma C e
H1p |3 SmMosoes ne (s fpre )~ eve exerce Suportada | Significativa
influéncia negativa sobre a satisfagao.
Hila A desconfirmagdo deverd influenciar positivamente a Nao )
surpresa. suportada
H1lb A desconfirmacdo positiva deverd ter um efeito indirecto Nao (@)
sobre a satisfagdo, mediado pela surpresa. suportada
A percepgdo de justica processual deverd ser influenciada T
Hi2a | PETEePs Justiga processual dev fniiuenat Suportada | Significativa
positivamente pelas emogdes positivas
A percep¢do de justica relacional deverd ser influenciada C e
Hi2b | Pereeps Justica re . Suportada | Significativa
positivamente pelas emocdes positivas
H1%c A percepgao de justica distributiva devera ser influenciada Nao @)
positivamente pelas emogdes positivas suportada
As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre P
H12d coes p Suportada | Significativa

a satisfacdo, mediado pela justica processual
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(continuagdo) Sintese do resultado do teste de hipdteses modelos parciais / modelo

integrado de satisfagcdo

Resultado Resultado
HIPOTESES modelos
.. modelo global
parciais

Hi2e As emogoes pos1‘Flvas deve.rao .ter um efelto indirecto sobre Suportada | Significativa
a satisfacdo, mediado pela justica relacional

Hi2f As emocdes positivas deverdo ter um efeito indirecto sobre Nao ()
a satisfacdo, mediado pela justica distributiva suportada

H13a A percepgdo de justica processual deverd ser influenciada Nao (@)
negativamente pelas emogdes negativas suportada

H13b A percepcdo de justica relacional devera ser influenciada Nao ()
negativamente pelas emog¢des negativas suportada

Hi3c A percepgao de justica distributiva devera ser influenciada Nao @)
negativamente pelas emogdes negativas suportada
As emog0Oes negativas deverdo um efeito indirecto sobre a Nao

H13d . 2 ¢ .. (a)
satisfacdo, mediado pela justi¢a processual suportada

Hi3e As emogdes negativas deverdo ter um efeito indirecto Nao @)
sobre a satisfagdo, mediado pela justica relacional suportada

H13f As emocgOes negativas deverdo ter um efeito indirecto Nao @)
sobre a satisfagdo, mediado pela justica distributiva suportada

H14 A qyahdade de servigos percebldg deverd influenciar Suportada | Significativa
positivamente a satisfacdo com o servigo

H154 A .(‘]uahdade de servigo df:\‘/era ser influenciada Suportada | Significativa
positivamente pelas emocdes positivas

H15b As.emogoes positivas deverag um efeito 1pd1recto sobre a Suportada | Significativa
satisfacdo, mediado pela qualidade de servigo

Hi6a A quahdade de servigo der‘:ra ser influenciada Suportada NS
negativamente pelas emocdes negativas

H16b As emocdes negativas deverdo ter um efeito indirecto Suportada NS

sobre a satisfagdo mediado pela qualidade de servico
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(continuagdo) Sintese do resultado do teste de hipdteses modelos parciais / modelo

integrado de satisfagcdo

Resultado Resultado
HIPOTESES modelos
.. modelo global
parciais
As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito PR
Hi7a | SXPEC © salislagao deverao exerce cle Suportada | Significativa
positivo sobre as emocdes positivas.
As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito T
H17b P 1stag . Suportada | Significativa
negativo sobre as emogdes negativas
As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito
H17c |indirecto sobre a satisfagdo, mediado pelas emocdes| Suportada | Significativa
positivas
As expectativas de satisfacdo deverdo exercer um efeito
H17d |indirecto sobre a satisfacdo, mediado pelas emocdes| Suportada NS
negativas
O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva T
H18a . S p Suportada | Significativa
sobre as expectativas de satisfacio
O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva P
H18b ~ o Suportada | Significativa
sobre as emocdes positivas
O envolvimento deverd exercer uma influéncia negativa T
H18c ~ . Suportada | Significativa
sobre as emocdes negativas.
O envolvimento deverd exercer uma influéncia positiva NS /relacdo
H18d o p Suportada as
sobre a satisfagdo mediada
O envolvimento deverd exercer uma influéncia indirecta
H19a |sobre a satisfacdo, mediado pelas expectativas de| Suportada | Significativa
satisfacao
O envolvimento deverd exercer uma influéncia indirecta P
H19b e . ~ - Suportada | Significativa
sobre a satisfagdo, mediado pelas emocdes positivas
O envolvimento deverd exercer uma influéncia indirecta
H19c Suportada NS

sobre a satisfagdo, mediado pelas emocdes negativas

NS - ndo significativa

(a) - nao estimado ou ndo calculado
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PARTE III - Analise dos resultados. Discussio e conclusio
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1. Introducao

Procurando entender como se forma a satisfagdo dos consumidores/utentes de
servicos, determinaram-se 0S mecanismos que contribuem para a sua formacgdo —
antecedentes e processos de elaboragdo. Para atingir este objectivo, partiu-se de uma
revisao de literatura sobre o conceito de satisfacdo em contexto de consumo, procurando
identificar a definicdo conceptual o mais consentdnea com o tipo de estudo a
desenvolver, bem como as caracteristicas do contexto em andlise. A compreensdo dos
mecanismos que conduzem a satisfacdo implicou também a seleccdo dos principais
constructos que tém vindo a ser considerados como influentes nos processos que

conduzem a satisfacdo de utentes de servigos.

Apesar da imensa investigacdo, sobretudo nas ultimas trés décadas, verifica-se
que ndo existe uma aproximacdo Unica e universalmente aceite para o conceito de
satisfacdo de consumidores de servicos e, por esse facto, procurou-se apresentar as
diferentes teorias e perspectivas que tém vindo a ser desenvolvidas. De entre as
defini¢Ges citadas, neste estudo entendende-se a satisfacdo enquanto resposta a um
processo resultante de uma experiéncia de consumo, cingindo-se a andlise aos utentes

que procuram o centro de satde para a consulta de medicina familiar/clinica geral.

Desenvolveu-se um modelo de andlise que procurou determinar o conjunto de
mecanismo que contribuiem para a satisfacio, esquematizando as relagdes propostas e
escalonando-se o trabalho em dois estudos empiricos. O primeiro, de caracter
exploratorio, com o objectivo da validagdo dos conceitos e medidas a utilizar no modelo
de andlise e deteccdo dos principais factores que integram cada um desses conceitos,
através de andlises exploratorias e confirmatorias das medidas utilizadas. No segundo
estudo empirico desenvolveram-se as andlises de teste de hipdteses constantes no
modelo tedrico. Utilizaram-se conjuntos diversificados de varidveis, frequentemente
apontadas como preditoras da satisfacdo em situagdo de consumo, procurando apurar o

seu efeito individual e o seu efeito em complementaridade com outras.

Tendo por base os resultados obtidos, procede-se agora a sua leitura analitica e

comparativa.
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2. Discussao de resultados

2.1 Validade das medidas

O modelo tedrico proposto considera o constructo de qualidade de servigo como
multidimensional e parte do pressuposto tedrico de que essa multimensionalidade €
equivalente as cinco dimensdes de qualidade propostas por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (Berry et al., 1990; Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1990): fiabilidade,

segurancga, capacidade de resposta, empatia e elementos fisicos.

Contudo, diversos autores tém vindo a sublinhar a necessidade de adaptacdo da
dimensionalidade da qualidade de servigo, func¢do do tipo de servico em andlise (ex.
Babakus e Boller, 1992; Babakus e Mangold, 1992; Curry, 1999; Vandamme e
Leunis, 1993; Veja et al.,, 1998; Vinagre e Neves, 2008) e consequentemente a
necessidade do apuramento das dimensdes da qualidade relevantes para cada tipo de
servico. A este fendmeno de variacdo de dimensionalidade ndo serdo também alheias,
como de resto referem Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994a), as alteracdes ao
instrumento original que acabam por ser introduzidas na sua adaptacdo ao servico
concreto e que, de alguma forma, alteram as condi¢des do estudo e, consequentemente,

condicionam a possibilidade de se replicarem os resultados.

Neste estudo, adaptou-se 0 SERVQUAL as avaliagcdes pretendidas e ao servico
alvo, tendo em conta as suas caracteristicas de servicos miultiplos que envolvem
diversos encontros ao longo de uma mesma experiéncia de servico e a necessidade de

englobar num mesmo instrumento toda essa diversidade de encontros.

Da andlise factorial em componentes principais (AFCP), verifica-se a existéncia
de quatro dimensdes. Comparativamente com as dimensdes propostas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry, mantém-se claramente duas dimensoes: fiabilidade e elementos
fisicos. As outras duas dimensdes identificadas parecem claramente especificas deste
tipo de servico, ji que se relacionam directamente com os niveis profissionais dos
prestadores do servico. Mais concretamente: (1) os médicos que agregam as dimensdes
de seguranca e empatia e (2) os restantes profissionais que agregam os restantes itens

da dimensdo seguranca do modelo tedrico. Analisando as medidas de qualidade de
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servico percebida apuradas verifica-se que, a excepcdo dos elementos fisicos, todas as
restantes dimensdes se referem ao elemento humano que desempenha os servigcos e
interage com o utente. A dimensionalidade encontrada para o constructo qualidade de
servico, confirma ainda a variabilidade dimensional deste constructo (Vinagre, 2001;
Vinagre e Neves, 2002). Em alternativa a uma estrutura universal de 5 factores da escala
SERVQUAL, poder-se-a ter em conta uma aproximacdo de contingéncia em que o
nimero de dimensdes varia em fungdo, entre outros, do tipo de servico. Esta escala
permite ainda o apuramento das dimensdes de qualidade de servico contingenciais e

relevantes para cada tipo de servigo.

Como se referiu, os servigos com propriedades mais credenciadas (como o caso
de uma consulta médica) implicam menor capacidade de avaliacdo adequada das suas
caracteristicas técnicas por parte do utilizador e, consequentemente, maior sali€éncia da
interaccdo estabelecida durante a experiéncia de servico (Shemwell et al., 1998).
Dificilmente os utentes t€ém as competéncias necessdrias para avaliar se o desempenho
técnico do médico foi ou ndo de qualidade. Estas caracteristicas de servigo credenciado,
tornaram saliente as dimensdes mais ‘“avalidveis” referentes a “seguranca e empatia
com o médico” e da “seguranca com os enfermeiros e auxiliares”, pondo em evidéncia
a importancia do elemento de interac¢do na prestacdo deste tipo de servigo. Estes
resultados apresentam ainda alguma consisténcia com as propostas de Donabedian
(1978; 1980; 1987) que considera que os utentes muitas vezes ndo estdo em condi¢des
de avaliar a qualidade técnica do processo de saide e sdo mais sensiveis as relacoes
interpessoais. Por outro lado, deve ter-se ainda em conta que a medicina geral e familiar
pressupoe, pelo menos em teoria, 0 acompanhamento do individuo ao longo da sua vida,
de uma forma continuada. Este processo continuado deverd permitir o estabelecimento

de relagdes de proximidade e de confianga, relacdes quase familiares.

Para se obter a medida das reac¢des emocionais dos utentes relativamente ao
servico prestado, procedeu-se a adaptacdo da “Differential Emotions Scale” - DES-II de
Izard (1977). Na adaptac@o que fizemos da DESII, as 10 sub-escalas incluidas medem a
frequéncia com que os utentes experimentam cada uma das 10 emog¢des fundamentais,
valenciadas em positivas: interesse e alegria; negativas: culpa, medo, vergonha,

repugnancia, aversao, raiva e tristeza e neutra: surpresa, considerada como um estado
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de transi¢do, normalmente associada a situacdes subitas e inesperadas para o individuo

(Izard, 1977).

Relativamente ao modelo tedrico proposto, verifica-se que se mantém a estrutura
factorial das emogdes de valéncia positiva: “atencdo” e “alegria” e a emogao neutra
“surpresa”. Os factores extraidos permitem-nos ainda identificar 3 emocdes negativas:
“tristeza”,” aversdo” e” vergonha”. Desaparecem os factores “raiva”, “medo” e
“culpa” e a saturagdo num factor tinico dos itens que compunham os factores “aversdo”

e “desprezo”.

A escala utilizada para avaliacdo da experi€ncia emocional mostrou-se valida. O
padrao de emocgdes associadas a experiéncia de servico demonstra a coexisténcia de
diferentes emocodes, ao longo da experi€ncia de servico e indica-nos quais as emocoes

que estdo presentes com mais frequéncia.

Sempre sublinhando a importancia da interacc@o utente — prestador neste tipo de
servico, naturalmente considera-se o resultado custo/beneficio (justica distributiva), o
modo do processo (justica processual) e o modo da relagdo (justica relacional).
Relativamente a escala utilizada para avaliacdo da percep¢do de justiga, verificou-se a
sua validade. Contudo, relativamente ao modelo tedrico, desaparece a dimensao justica
distributiva. Esta dimensdo presente em muitos estudos que referem a percepcio de
justica em situacdo de consumo, ndo se mostra saliente neste tipo de servigos,
provavelmente por se tratarem de servicos publicos, sem a componente ‘“‘transac¢io
comercial” (despendido/recebido) que estd associada a esta dimensao. Por seu lado, as
dimensdes de justica processual agrega as questdes de cardcter mais organizacional,
relativas aos procedimentos do centro de sadde e a justica relacional agrega as questdes

relativas a relacdo médico-utente.

2.2 Preditores da satisfacao — teste de hipdteses

Na andlise dos mecanismos que conduzem a satisfacdo procurou-se apurar o

efeito parcelar de diferentes mecanismos/preditores em estudos faseados e o efeito
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global do conjunto dos preditores e relagdes de mediacdo que se mostraram validas

anteriormente.

2.2.1 O efeito do modelo de desconfirmacdo das expectativas sobre a satisfacao

Tendo por base o paradigma da desconfirmagdo, estimou-se o efeito da
globalidade modelo de desconfirmacdo das expectativas sobre a satisfacdo,
confirmando-se o efeito do conjunto das varidveis expectativas, percepcdao de
desempenho e desconfirmagdo subjectiva sobre a satisfacdo. Em conjunto, estes trés
preditores e os efeitos mediadores propostos, permitem explicar 40% da variancia da

satisfacdo.

Constata-se que as expectativas exercem sobre a satisfacdo um efeito directo e
um efeito indirecto, mediado pela desconfirmagdo subjectiva e pela percepcdo de
desempenho. Concretamente: quanto mais elevadas forem as expectativas, maior serd a
satisfacdo com o servico prestado. As expectativas tém assim um efeito directo sobre a
satisfacdo e um efeito indirecto através das incidéncias na percep¢ao de desempenho e

na desconfirmagao subjectiva.

A percepcao de desempenho tem também um efeito directo sobre a satisfacdo e
um indirecto, mediado pela desconfirmagdo subjectiva. Por sua vez a desconfirmacio
tem um efeito directo sobre a satisfacdo, ou seja; os utentes sentem-se mais satisfeitos,

na medida que percepcionam o servico como melhor que o esperado.

Paralelamente, considerando isoladamente o efeito das expectativas sobre a
desconfirmacdo subjectiva, verifica-se que esta relacdo € totalmente mediado pela
percep¢do de desempenho que anula o efeito das expectativas sobre a desconfirmacao,
tornando-o nao significativo. A percep¢ao de desempenho € ainda responsdvel por uma

parte significativa da variancia da desconfirmacao (30%).

Assim os resultados confirmam os efeitos encontrados em anteriores estudos (ex.
Oliver e DeSarbo, 1988; Yi, 1990) e que comprovavam que as expectativas, a percepgao
de desempenho e a desconfirmacgdo tém um efeito complementar como preditores da

satisfacdo. Os resultados confirmam ainda as relagdes de mediacdo previstas no modelo
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de andlise, mais concretamente: utentes com expectativas mais elevadas, tendem a
considerar que os servicos foram melhor desempenhados do que esperavam e,

consequentemente, consideram-se mais satisfeitos.

2.2.2 0 efeito da desconfirmacao - percepcdo de justica sobre a satisfacdo

Procurou-se avaliar o efeito conjunto do modelo de desconfirmagcdo das
expectativas e o da percepcdo de justica sobre a satisfacdo. Foi proposto o efeito
mediador da percep¢do de justica sobre a relacdo das varidveis expectativas, percepgao
de desempenho e desconfirmacdo com a satisfacdo. Em conjunto a percep¢ao de justica
processual e relacional, as expectativas, a percep¢ao de desempenho e a desconfirmagio
subjectiva e os efeitos mediadores propostos, contribuem para explicar em 66% a

variancia da satisfacao.

Simultaneamente, as expectativas, a percep¢do de desempenho e a
desconfirmacdo contribuem, em conjunto, para explicar 42% da variancia da justica
relacional e 39% da justica processual. Tendo por base estes resultados, verifica-se que
quanto mais elevadas forem as expectativas dos utentes, melhor a sua percepcdo de
desempenho, maior serd a sua percep¢dao de que os servicos foram melhor do que
esperavam e, consequentemente, consideram também melhor os processos organizativos
do centro de saude (justica processual) e a sua relacio com o médico (justica

relacional).

Em conjunto, a percepcdo de justica processual e relacional, a percepcao de
desempenho e a desconfirmacgdo, exercem uma mediacdo completa sobre a relacao entre
as expectativas e a satisfacdo. Considerando o efeito conjunto destes cinco preditores da
satisfacdo e dada aquela mediagdo total, as expectativas apenas influenciam a satisfacao
de forma indirecta, pela influéncia que exercem sobre as outras quatro varidveis
(percepcdo de desenpenho, desconfirmacdo, percep¢do de justica processual e
relacional). Nesta linha, quanto mais elevadas forem as expectativas, melhor serd a
percepcao de desempenho. Os utentes tendem a considerar os servicos melhor

desempenhados do que esperavam e a ter uma maior a percepcao de justica relacional e
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processual e portanto sentem-se mais satisfeitos com o servigo, nas suas multiplas

vertentes.

De igual forma, considerando o efeito conjunto destes cinco preditores, a
desconfirmacao influencia a satisfacdo apenas de forma indirecta através da percep¢ao
de justica relacional e processual, exercendo uma mediagdo total na relacdo entre a
desconfirmacdo e a satisfacdo. Os utentes que consideram o servico melhor que o
esperado, avaliam os processos utilizados pelo centro de saide e a sua relagdo com o

médico como mais justos e sentem-se mais satisfeitos com o servigo prestado.

Em sintese, verifica-se um efeito significativo do modelo da desconfirmagao das
expectativas sobre a percep¢do de justica processual e relacional que, (1) em conjunto
com a percepcao de desempenho exercem uma mediagdo total sobre a relagdo entre as
expectativas e a satisfacao e (2) em conjunto com a percepcao de desempenho exercem
uma mediagdo total sobre a relacdo entre a desconfirmacdo e a satisfacdo. (3) A
percepcdo de justica processual e a relacional, exercem, em conjunto, um efeito
mediador significativo sobre a relacdo entre o modelo de desconfirmacdo das

expectativas e a satisfacao.

Concretamente, os utentes com expectativas mais elevadas, tendem a
percepcionar melhor o desempenho dos servicos e a considerd-los melhor
desempenhados do que esperavam e, simultaneamente, tendem a percepcionar melhor a
justica dos procedimentos e processos organizacionais do centro de saide e a justica na
relacdo que estabelecem com o médico. Estdo mais satisfeitos com a globalidade do

servico prestado.

2.2.3 Antecedentes emocionais da satisfacdo

O reconhecimento da complexidade da experiéncia de servico tem permitido
destacar o contributo das emocdes, referidas ao conjunto de respostas emocionais
geradas numa experiéncia de servico. Na literatura sobre o comportamento dos
consumidores, as emocdes tém sido ligadas a satisfacdo como: (1) satisfacdo em si

mesma, enquanto uma resposta emocional; (2) as emocdes como mediador entre as
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avaliacdes cognitivas e a satisfacdo global; (3) as emog¢des como preditor da satisfacao

(Liljander e Strandvik, 1997).

Consistente com a literatura (ex. Arnould e Price, 1993; Liljander e Strandvik,
1997; Oliver e Westbrook, 1993; Otnes et al., 1997; Westbrook, 1987), verifica-se que
numa mesma experiéncia de servico, se podem sentir emog¢des multiplas e mesmo
contraditdrias. Os resultados obtidos suportam o contributo das emoc¢des sentidas na
experiéncia de servico na formacgdo da satisfacdo. As emogdes, sobretudo as positivas,
sao importantes preditores da satisfacdo. Em conjunto, as emogdes positivas, negativas e

neutras permitem explicar 40% da variancia da satisfacao.

O elevado peso das emocdes positivas sobre a satisfacdo pode ainda relacionar-
se com a proximidade do conceito de satisfacdo. Estes dois constructos, sendo tedrica e
empiricamente diferenciados (a sua correlacdo de .60, situa-se abaixo do ponto critico

de .85), sdo conceitos muito proximos.

Como se previa, a frequéncia com que os utentes sentem emocdes negativas
como a tristeza, a aversio ou a vergonha, influencia negativamente a sua satisfacdo com
os servicos. Quanto mais tristes, envergonhados (acanhados) ou com sentimentos de

aversao ou repulsa, menos satisfeitos se sentirdo com a globalidade dos servigos.

Os resultados relativos a surpresa sdo, contudo, menos previsiveis. A surpresa
sendo, neste estudo caracterizada como uma emocao neutra, ja que ndo foi valenciada
com qualquer tipo de adjectivacdo (ex. surpresa agraddvel ou desagradavel), foi
interpretada como negativa (surpresa desagradavel), influenciando por isso a satisfacdo
de forma negativa. Provavelmente devido a esta valenciacdo negativa da surpresa, a
desconfirmacdo ndo apresenta um efeito significativo sobre a surpressa, nio se

confirmando os efeitos verificados noutros estudos (Oliver, 1981a).

2.2.4 Efeito conjunto das emocaes e da percepcdo de justica sobre a satisfacao

Na linha da integracdo dos efeitos cognitivos e emotivos sobre a satisfacdo,
procurou-se apurar o efeito conjunto da percepcdo de justica processual e relacional e

das emocgdes positivas e negativas e de alguns efeitos mediadores sobre a satisfacdo. Em
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conjunto, estas quatro varidveis latentes e os efeitos mediadores estimados, influenciam

a satisfacdo e permitem explicar 70% da sua variancia.

Contudo, as emocdes negativas ndo apresentam efeito significativo directo ou
indirecto sobre a satisfacdo, uma vez que nao se verifica a mediacdo da percepcao de
justica processual ou relacional sobre a relacdo entre as emogdes negativas e a

satisfacdo.

Contrariamente, as emocdes positivas sdo totalmente mediadas pela percepcao
de justica processual e relacional. De resto, as emocdes positivas contribuem para

explicar 66% da variancia da justica processual e 60% da variancia da justica relacional.

Considerando estes resultados, verifica-se que na medida em que a atengdo e
alegria forem elevadas, melhor se aprecia a justica na relagdo com o médico e a justica

de processos do centro de saude, consequentemente maior € a satisfacio com a

globalidade do servico prestado e com a consulta propriamente dita.

2.2.5 Relacdo entre qualidade de servigco percebida e satisfacao

Da andlise da literatura sobre qualidade de servigco percebida e satisfacdo
verifica-se que estes dois conceitos t€ém sido objecto de alguma confusido, tanto no que
concerne aos seus dominios conceptuais como quanto a definicdo das fronteiras
relativas entre os constructos (Oliver, 1997). Para esta aparente sobreposi¢do, pode ter
contribuido o facto de ambos os constructos terem sido inicialmente conceptualizados a
partir do mesmo paradigma — a desconfirmacdo e de ambos utilizarem frequentemente
dimensdes de desempenho (“performance”). Contudo, apesar de préximos, representam
constructos teorica e empiricamente distintos. Do ponto de vista empirico, este estudo
permitiu confirmar esta diferenciacdo na linha de resultados anteriormente verificados
(ex. Tacobucci et al., 1995a; Taylor e Cronin, 1994). Na andlise conjunta da qualidade
de servigo e satisfacdo, estes dois constructos apresentam uma correlagdo significativas,

mas ndo demasiado elevada (r = .40, p<.001).

Os resultados revelam que existe uma influéncia significativa da qualidade de

servico percebida sobre a satisfacdo. Contudo anota-se a fraca intensidade da influéncia
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da qualidade de servigo percebida, entendida como discrepancia, na formagdo da

satisfacdo, permitindo explicar apenas 16% da sua variancia total.

A saliéncia das dimensdes de interaccdo “seguranca e empatia com o médico” e
“seguranca com os enfermeiros e auxiliares”, ddo particular relevo as competéncias dos
colaboradores dos centros de satide, ao nivel das relacdes interpessoais, em particular,
para os médicos na prestacdo de cuidados de saude e na satisfacdo dos utentes com a

experiéncia de servigo.

2.2.6 Efeito das emocdes sobre a relacdo entre a qualidade de servigo

percebida e a satisfagcdo

As dimensoes de qualidade de servico comportam uma vertente eminentemente
cognitiva relativa a desconfirmacgao das expectativas (desconfirmacao objectiva apurada
pelo cdlculo entre as expectativas e as percepgdes). Contudo, tendo em conta a presenca
de processos emotivos ao longo da experiéncia de servi¢o, considerava-se como
hipdtese que a qualidade poderia estar sujeita a forte influéncia emocional, mediando a
relacdo entre as emocdes e a satisfacdo. Constata-se que em conjunto estes trés
preditores (emocdes positivas, emogdes negativas e qualidade de servigo) permitam

explicar 48% da variancia da satisfac@o.

Considerando a relagdo entre as varidveis preditoras da satisfacdo, as emogdes
positivas ndo influenciam a percep¢ao da qualidade de servico percebida de uma forma
significativa. Consequentemente, ndo foi estimado o efeito de mediacao da qualidade de
servico percebida na relacdo entre as emogdes positivas e a satisfacdo. Contrariamente,
verifica-se uma mediacdo total da qualidade de servico percebida, sobre a relacdo entre
as emogdes negativas e a satisfacdo. Deste modo as emocdes negativas tém sobre a

satisfacdo apenas um efeito indirecto através da qualidade de servigo percebida.

Concretamente, quanto maior a frequéncia com que se sentem emogoes
negativas como a tristeza, a aversdo ou a vergonha, pior a apreciagdo sobre a qualidade
de servico e menor a satisfacdo com o servico. Inversamente, ndo se verifica um efeito

idéntico das emogdes positivas que apenas tém um efeito directo e significativo sobre a
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satisfacdo. Com base nestes resultados, a apreciagdo sobre a qualidade de servi¢os nao
depende da frequéncia com que os utentes sentem alegria ou estdo atentos aos servicos

prestados.

2.2.7 Efeito do envolvimento sobre a satisfacdo e na relacdo entre as emogoes

e a satisfacao

A variedade de experi€ncias emocionais explica-se como funcdo das interac¢des
emocdo-cognicdo, resultando em estruturas afecto—cognitivas (Izard, 1992).
Consequentemente, pressupdem-se a inter relagdo das varidveis cognitivas na formagao
das emocdes e da satisfacdo (Westbrook e Oliver, 1991). Estudos anteriores (Vinagre e
Neves, 2008) confirmam o relacionamento entre as expectativas e o envolvimento,
entendido como o grau de importancia que o servico tem para o utente e as emocoes (a
frequéncia com que os utentes experimentam emocdes). Neste sentido, procurou-se
apurar o efeito conjunto e de mediacdo da varidvel envolvimento com o servigo, as
emogdes positivas e negativas, expectativas e qualidade de servico. Estas cinco

variaveis contribuem em 62% para a explicacdo da variancia da satisfacao.

Em conjunto, as expectativas e as emocdes positivas e negativas exercem uma
mediacao total sobre a relacdo entre o envolvimento e a satisfagdo. As expectativas, as
emocgdes positivas e negativas variam em fun¢do do grau de importincia que € atribuida
ao servico prestado e com aquela consulta em particular. Quanto maior o grau de
importancia que o servigo/consulta tem para o individuo, maior a tendéncia para elevar

o seu nivel de expectativas e maior a frequéncia com que sente emocdes positivas.

Considerando este conjunto de varidveis e este efeito mediador, verifica-se que o
envolvimento dos utentes com o servico afecta a sua satisfacdo apenas de forma
indirecta, através de outras varidveis (mediadoras): as emog¢des positivas e negativas e
as expectativas. Este resultado significa que o utente tem expectativas mais elevadas, na
medida em que a consulta é importante para si. E sendo a consulta importante para si
préprio, ele sente com mais frequéncia emogdes positivas, ao longo da experiéncia de

servico e com menos frequéncia as emogdes negativas. Nesta situa¢do de servico com
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importancia elevada, os utentes sentem-se mais satisfeitos com a globalidade do servigo

prestado.

As expectativas tém também um efeito directo sobre as emocgdes: quanto
maiores sdo as expectativas de satisfacdo mais o individuo tende a experimentar
emogdes positivas e menos tende a experimentar emocdes negativas. Estes resultados
parecem confirmar o efeito de assimilacdo das expectativas que predispdem o individuo
a sentir estados emocionais mais favordveis ou menos favordveis em funcdo de
esperarem ou prognosticarem estar mais ou menos satisfeitos com o servigo. As
expectativas, neste conjunto de varidveis, exercem assim um efeito directo sobre a
satisfacdo e um efeito indirecto mediado pelas emocdes positivas e negativas. Contudo,
esta mediacdo, apesar de significativa, é apenas parcial (mantendo-se significativo o

efeito directo).

2. 3 A satisfacdo dos utentes: efeito conjunto dos principais preditores

(modelo integrado de satisfacao)

A conjugacdo dos efeitos das diferentes varidveis preditoras da satisfacio
propostas e das mediagdes validadas constituiram o modelo integrado de satisfacdo
estimado e avaliado no segundo estudo empirico. Os resultados deste estudo sustentam
a complexidade dos processos que conduzem a formagdo da satisfacdo para com um
servico, envolvendo fendmenos cognitivos e emocionais. Pela sua andlise, verifica-se
que em conjunto as nove variaveis consideradas (expectativas de satisfacdo, percep¢ao
de desempenho, desconfirmagdo subjectiva, envolvimento, emog¢des positivas e
negativas, percep¢do de justica processual e relacional e qualidade de servigo) e

respectivos efeitos mediadores, permitem explicar 71 % da variancia da satisfacao.

O modelo integrado estimado permitiu confirmar os efeitos directos e de
mediacdo encontrados e validados na estimacdo dos modelos parciais, a excep¢do do
efeito das emoc¢des negativas. Contudo, dada a complexidade do modelo global alguns
dos efeitos de mediacdo total encontrados, sobrepdem-se e anulam efeitos analisados

isoladamente anteriormente, nos modelos parciais. Nesta linha estd a mediacao total da
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percepgao de justica processual e relacional sobre a relagdo entre a desconfirmacgdo e a
satisfacdo. Em consequéncia destes efeitos, a varidvel desconfirmacdo subjectiva
influencia a satisfacdo apenas de forma indirecta através da percepcdo de justica

relacional e processual, deixando de ser varidvel mediadora noutras relacoes.

Ou seja: sempre que se verifica uma mediagdo total, a varidvel preditora deixa
de poder ser considerada como mediadora numa outra relacdo, sobretudo porque deixa
de estar na condicdo de mediacdo e de influenciar a varidvel critério de forma
significativa. Em funcado deste efeito, as emog¢des negativas deixam de ser mediadoras
nas trés relacdes: (1) entre o envolvimento e a satisfacdo, (2) entre as expectativas e a
satisfacdo e (3) entre a percep¢do de desempenho e a satisfacdo. Por seu lado, o
envolvimento tem apenas um efeito indirecto sobre a satisfacdo, uma vez que as
expectativas e as emocdes positivas exercem uma mediacao total sobre a relagao entre o

envolvimento e a satisfagao.

As expectativas tém um efeito directo e um efeito indirecto sobre a satisfacdo.
Quanto mais elevadas as expectativas mais satisfeitos se sentem os utentes. Este efeito é
mediado parcialmente pelas emocdes positivas, pela percep¢do de desempenho e pela

percepg¢ao de justica processual e relacional.

As emocgdes positivas t€ém também um efeito directo sobre a satisfagdo e um
efeito indirecto mediado pela percepcao de justica processual, pela percepcao de justica
relacional e pela qualidade de servigo. Quanto maior a frequéncia com que os utentes
sentem emocdes positivas como alegria ou atencdo, melhor a sua percep¢ao de justica
com os processos utilizados pelo centro de satde e com a sua relacdo com o médico e,

consequentemente, mais satisfeitos se sentem com 0 servigos.

De igual forma a percepcdo de desempenho tem um efeito directo sobre a
satisfacdo e um efeito indirecto mediado também pela percep¢ao de justica processual e

de justica relacional.

Conjugando estes trés conjuntos de efeitos, verifica-se que as emocdes positivas
e a percep¢ao de desempenho medeiam a relagdo entre as expectativas e a percepgao de
justica processual e a relagdo entre as expectativas e a justiga relacional. O resultado da

conjugacao da sequéncia de efeitos significa que: quanto maior o grau de importancia
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que a consulta médica tem para o individuo, mais elevadas sdo os suas expectativas de
satisfacdo, mais frequentes as emogdes positivas € melhor a percepc¢do de desempenho
e, consequentemente, os utentes apreciam melhor a justica dos processos do centro de
saude (justica processual) e a justica da relacdo que estabelecem com o médico (justica

relacional), resultando numa maior satisfagao.

2.4 Resultados globais integrados

Embora apenas 4.4% dos utentes nao tenham tido experi€ncia anterior com o
servico, as expectativas de satisfacdo sdo razoavelmente elevadas (M = 4.02) e
significativamente superiores a percepcao de desempenho (M = 3.41) [t (601) =-16.71,
p <. 001]. Apesar disso, em média, os utentes consideram que os servicos foram
desempenhados como esperado (desconfirmagdo subjectiva). Este resultado pode
reflectir o efeito de assimilagdo. Apesar da percepcdo ser inferior as expectativas,
consideram que os servicos foram desempenhados como esperavam, “ignorando” a

existéncia de discrepancias.

De resto, globalmente os utentes consideram-se menos satisfeitos com o servigo de
saude (M = 3.40) e com o nivel de servigo prestado que com o médico (M = 4.00) ou
mesmo com os enfermeiros (M = 3.74). Estes resultados revelam uma maior satisfacio
com os profissionais de saude, evidenciando a relevincia desta relacdo na satisfacdo.
Parecem ser as dreas mais processuais e de organizacdo dos servigos que sao pior
avaliadas, incluindo aqui os profissionais administrativos e auxiliares, muito
identificados com a comunicag@o e operacionalizacdo das normas e regras de servigos.
Em média percepcionam melhor o seu relacionamento com o médico (justica relacional)
que com os procedimetos do centro de satde (justica processual), verificando-se uma
diferenca significativa entre as duas médias (M = 3.88 e 3.13, respectivamente)[t (787)

=27.68, p <.001].

A percepcao de justica relacional varia também em fun¢do do motivo que levou o
utente a consulta no centro de saide. Assim, sdo os acidentados os que avaliam pior a
justica relacional e, ao invés, os que estdo doentes hd semanas ou meses os que melhor

avaliam a justica na relacdo com o médico (M = 3.85). Sdo também estes ultimos os
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que pior avaliam a justica de procedimentos do centro de saide (M = 3.00). A
perecep¢do de justica relacional e processual varia também de forma significativa em
funcdo do centro de satide em andlise, em todos os itens considerados, € ndo apresenta

variagdes significativas em fungdo das varidveis socio-demograficas

Ao nivel da qualidade de servico e, apesar 95.6% dos utentes ja ter experiéncia com
o servigo, verifica-se que as percepgdes sdo inferiores as suas expectativas de servico
minimo adequado, em todas as dimensdes de qualidade de servico. Este valor é
particularmente baixo: (1) no que toca a fiabilidade dos servicos (M = -.45); (2) no
cumprimento de prazos, tempos de espera ou correlacio no desempenho dos servicos
(correctamente desempenhados a 1? vez); (3) € na seguranga e empatia com os médicos

que o servico € melhor apreciado e onde se verifica o valor menos critico (M = -.18).

Os utentes consideram as emog¢des negativas, em particular a aversdo e a vergonha
como pouco frequentes (M = 1.89 e 1.95, respectivamente). Contudo, verifica-se que a
tristeza (emog¢do negativa) e a alegria (emocdo positiva) tém frequéncias semelhantes
(M = 2.59 e 2.63, respectivamente). As emocdes positivas variam em funcao da idade,
os mais novos (menos de 20 anos) e os mais idosos (mais de 65 anos) sentem com
maior frequéncia emogdes positivas ao longo da sua permanéncia no centro de saude.
Variam também com o género e a frequéncia de utilizagdo. Os utentes que va@o as
consultas semanal ou mensalmente sentem emocgdes positivas com maior frequéncia que

Os restantes grupos.

Das emocdes positivas, € a atengdo/interesse a que € sentida pelos utentes com
maior frequéncia (M = 3.35). Este aspecto € particularmente importante, até pela
relevancia que esta emog¢do tem, em conjunto com as estruturas cognitivas, como guia
da percepcdo, cogni¢do e accdo, pelo seu importante papel na motivagdo e como
elemento impulsionador das relagdes interpessoais (Izard, 1977), consideradas como
fundamentais neste tipo de servicos. Por seu lado, a alegria que alguns utentes referem
sentir com uma frequéncia moderada, de acordo com a mesma autora pode surgir a
partir da reducdo do estimulo duma situacao de “‘stress” indiferenciada ou a estados de
emog¢ao negativa, situacdes relativamente frequentes em servicos de satde e situacdes

de doenca antes da consulta médica. Nesta perspectiva, a alegria pode aumentar a
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tolerancia a frustracdo e promover a confianga e coragem do individuo. Este parece ser
um aspecto a aprofundar de forma a avaliar-se se existe algum tipo de sequéncia de
emogdes (ex. entre tristeza - alegria) e inter relacdes que estabelecam sequéncias das
diferentes emocoes e em que medida é que este efeito das emogdes positivas pode
aumentar a tolerancia do individuo a frustracdo, podendo contribuir para a deminui¢ao

da desconfirmacgdo subjectiva e para o desenvolvimento de efeitos de assimilacao.

O envolvimento com a consulta e servigos prestados pelo centro de satde varia
em funcdo da idade [F (3, 776) = 7.99, p < .001], revelando uma tendéncia de aumento
com a idade, ou seja: quanto maior for a idade dos utentes mais importantes para ele sao
os servicos prestados no centro de saide. Varia também com as habilitacdes literdrias [F
(4, 731) = 3.13, p < .05] que eventualmente reflectem o nivel sdcio-econdmico. Assim,
globalmente quanto mais elevadas as habilitagdes literarias, menor a importancia que
tém os servigos prestados no centro de saide. Com base nestes resultados, verifica-se
que os utentes com idade superior aos 40 anos consideram ser muito importantes para si
os servicos prestados pelo centro de satide. De igual modo € considerado, para os que
nio tém escolaridade ou apenas com o ensino primario, eventualmente reforcando-se,
neste caso, o caracter ndo optativo dos servicos para este escaldo de utentes, por
possuirem menores condi¢cdes econdmicas para recorrer a consultas alternativas no

ambito da medicina privada ou de outros sistemas.

Este aspecto permite-nos considerar que na impossibilidade de efetuar escolhas
alternativas, os utentes elevam o seu nivel de expectativas (aquele servico € o tnico que
lhe podera permitir resolver o seu problema de saude) e, simultaneamente, conduz ao
refor¢o das avaliacOes positivas, ao nivel das percep¢des de desempenho, de justica
processual e relacional e de satisfacdo. Parece existir também aqui um efeito de
assimilacdo, pela necessidade do individuo se sentir confortdvel com o resultado de

servigo que obteve (uma vez que ndo pode escolher outro).

Por seu lado, o caricter de servigo credenciado, porque tecnicamente inacessivel
para a generalidade dos utentes, em conjugacao com fragilizacdo provocada pela
situacdo de doencga, acentua a importancia dos aspectos relacionais que compdem a

prestacdo dos servico de saude, particularmete salientes nas dimensdes da qualidade de

214



servico, nas componentes da satisfacdo e na percepcao de justica relacional. Para muitos
utentes € fundamental a capacidade dos profissionais de saide, em particular do seu

médico, para os ouvir, entender e com eles estabelecer uma relacao de empatia.

Considerando as  varidveis sécio-demogréaficas, verificam-se diferencas
significativas na satisfacdo em funcdo do estado civil [F (4, 741) = 3.59, p < .01] e das
habilitagdes literdrias [F (7, 714) = 3.17, p < .01]. Relativamente ao tipo de utilizacao,
ndo se verificam diferencas significativas na satisfacio em funcdo de terem maior ou
menor experiéncia com o servigo (1* vez ou ndo) ou da frequéncia de utilizacao (didria,
semanal, mensal ou ocasional). Apenas se verificam diferencas em fun¢cao do motivo da
consulta [F (4, 731) = 2.57, p < .05]: os doentes hd menos de uma semana ou os que
adoeceram de repente estdo mais satisfeitos com a globalidade dos servigos prestados
(M = 3.57 e 3.59, respectivamente) e os acidentados ou os doentes hd semanas ou
meses estdo menos satisfeitos com os servicos (M = 3.44 e 3.43), contudo no que toca a
satisfacdo com o médico, sdo estes ultimos (doentes hd semanas ou meses) 0s que se

consideram mais satisfeitos (M =4.01).

De resto, globalmente os utentes consideram-se menos satisfeitos com o servigo de
saude (M = 3.40) e com o nivel de servigo prestado que com o médico (M = 4.00) ou
mesmo com os enfermeiros (M = 3.74). Estes resultados revelam uma maior satisfacio
com os profissionais de saude, evidenciando a relevincia desta relacdo na satisfacdo,
parecendo ser as dreas mais processuais € de organizacdo dos servicos que sdao pior

avaliadas.

3 Conclusao e principais implicagoes tedricas e praticas

Esta investigacdo inscreve-se num contexto de grande pluralidade de estudos
que nas ultimas décadas tém vindo a aprofundar o conceito da satisfacdo em situagcao
de consumo. O objectivo central € aprofundar e compreender os mecanismos
diversificados e complementares que conduzem a satisfacdo de utentes de servigcos e

que, apesar da aten¢do que tem merecido, estd longe de ser consensual. Também e
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igualmente, sdo alvo de intensa discussao os principais preditores que determinam a

satisfacdo dos utilizadores de produtos ou servigcos e ainda a associagdo entre eles.

Focaliza-se a andlise em servigos publicos de satde, mais especificamente nas
consultas de clinica geral / medicina de familia, em instituicdes designadas por centros
de satde. Apesar do enfoque ser a consulta, a utilizagao deste servico, envolve multiplas
facetas, pressupondo diversos encontros, ao longo de uma mesma experiéncia de
servico. A apreciacdo que o utente faz, engloba esta diversidade de contactos e
experiéncias de servigo que, em conjunto, “contribuem” para a concretizagdo do acto de
consulta médica que, em si mesma, se constitui como um processo miiltiplo de servico,
desenvolvido num continuo, ao longo de uma sequéncia de fases (Metlen, 2002),

podendo cada sequéncia influenciar a avaliacdo que se faz do servi¢co prestado.

Também a consulta médica, dadas as suas caracteristicas, € um servigo altamente
“credenciado”. Neste sentido, a avaliacdo da sua execug¢ao técnica € pouco acessivel e
dificilmente o individuo consegue perceber se a consulta tem zero erros ou se a
prescricdo € a mais indicada para o seu problema de satde, transferindo-se grandemente
a avaliacdo para a empatia com o “seu” médico. E no contexto de complexidade de uma
experiéncia de consumo/utilizacdo de servico tecnicamente credenciado que se
desenvolve nesta dissertacdo um modelo de andlise integrado, procurando explicar a

satisfacdo dos utentes com os servicos prestados.

Os resultados confirmam que a satisfacdo resulta de um processo complexo de
mecanismos de ordem cognitiva e afectiva, evidenciando o carécter interactivo dos
servigos. A implicacdo ou envolvimento com o servico, na medida em que o servigo €
importante para o utente, aparece como questdo chave nesta problemadtica, ndo tanto
pelo efeito directo que tem sobre a satisfacdo, mas pelas implicacdes indirectas através
de outros preditores. De facto, quanto mais importante € o servico (a consulta médica),
maiores sdo as expectativas e mais frequentes sdo as emocgdes positivas ao longo do

processo de prestacdo/consumo do servico.

A par do modelo de desconfirmacdo das expectativas que se mostrou um
importante preditor da satisfacdo, verificou-se a grande importincia das emocdes

positivas e da percepc¢do de justica processual e relacional, para a satisfacdo dos utentes.
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Estes resultados indicam que para além do desempenho, é importante que os
procedimentos € normas da organizacdo (centro de saide) sejam minimizados, claros e
percebidos como justos e que se estabeca uma relacdo positiva entre o médico e o
utente, e que este entenda que o médico o trata com consideragdo e correccdo, € que
esssa relac@o permita empatia entre ambos, desenvolvendo a possibilidade do despoletar

de emocdes positivas..

Para além das implicagdes tedricas referidas, os resultados obtidos tém
importancia fundamentalmente a dois niveis: (1) do ponto de vista da gestdo de
organizacdes como sejam os centros de saide, quanto necessidade de clarificagdo de
normas € adopg¢do de procedimentos que tenham em conta os interesses € necessidades
dos utentes e ainda (2) do ponto de vista das competéncias dos trabalhadores da drea da
saude, em especial os médicos que devem considerar a sua profissdo como indo além do
procedimento técnico propriamente dito. “A Medicina Geral e Familiar (Clinica Geral /
Medicina Familiar) € uma disciplina académica e cientifica, bem como uma
especialidade clinica orientada para os cuidados primdrios € com oS seus proprios
conteidos educacionais, investigacdo, base de evidéncia cientifica e actividades
clinicas” [...] e 0 médico “lida com problemas de saiide em todas as suas dimensoes
fisica, psicoldgica, social, cultural e existencial” (Wonca, 2002, Sociedade Europeia de

Clinica Geral /Medicina Familiar).

As diferentes interaccoes que se estabelecem ao longo do processo de prestacado
do servigo e, em especial a que se refere ao médico de familia/utente durante uma
consulta, necessita ainda de um maior aprofundamente. Alguns autores consideram
mesmo que esta interaccdo tem em si mesma um efeito terapéutico (Mcwhinney, 1998).
Como salienta o documento da WONCA (2002) “A utilizacdo da interaccdo na
Consulta como instrumento terapéutico deve ser encarada como um aspecto chave da

Medicina Geral e Familiar e deve fazer parte da respectiva formagdo”.

Assim, o quadro conceptual que informa este estudo considera que a qualidade
de servico e satisfacdo dos utentes, particularmente no sector da saide, (1) obriga a
pensar ndo s6 na melhoria e fiabilidade dos servicos e dos aspectos referentes as

instalagdes proporcionando desejdveis niveis de conforto e bem estar, (2) mas também
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na qualidade e justi¢a dos procedimentos e, acima de tudo, (3) a considerar todos esses
aspectos em funcdo da qualidade de relacdes e inter relagdes que se estabelecem; (4)
perceber as realidades complexas do individuo que vao muito para além dos aspectos

paleativos ou curativos do acto médico.

Como limitagdes ao presente estudo anota-se: a dificuldade (impossibilidade
pritica) em desenvolver este estudo com um carécter longitudinal, por forma a perceber
como evolui a satisfacdo, o que € particularmente relevante neste tipo de servico, pelo
seu cardcter de continuidade. Pereira-Gray (1998) aborda o problema referindo as
consultas individuais entre o médico de familia e o utente como parte de todo um
113 . 29 . ~ , .

continuum” temporal. Apesar da situacdo dos centros de saude se caracterizar por um
nimero elevado de utentes sem médico de familia, estas consultas pressupdem, em
geral, uma continuidade e uma certa regularidade, de certo modo garantindo esse
continum”. Temos pois de considerar que este seria um dos aspectos a aprofundar em

termos de pesquisa.

Temos como relevante também aprofundar uma linha de andlise da satisfacao
em fun¢do dos multiplos prestadores nos diferentes contactos de servigo, procurando
apurar se os factores que influenciam a satisfagdo variam em funcao do tipo de contacto
de servico/prestador de servigo. Concretamente seria util verificar se, por exemplo, o
peso da justica processual, da justica relacional ou das emog¢des € mais importante num
tipo de encontros que em outros ou se existem diferencgas por tipo de prestador (médico,
enfermeiro ou auxiliar) em unidades de servigos distintas e até que ponto a satisfacao

estd associada a funcdo do prestador, comparativamente com o prestador individuo.

Ou ainda, relativamente ao sdcio-cultural, perceber se se verifica consisténcia
destes mecanismos em func¢ao de diferentes perfis de utentes ou ao longo de matizes de

aeas culturais.

Anota-se ainda que, no que diz respeito as condi¢des fisicas dos espagos que os
itens considerados nos inquéritos remetem directamente para a qualidade de servico
percebida e ndo se assumem com possibilidades analiticas mais amplas.. Tendo presente
os estudos de Bitner (1992) que considera que a envolvente ambiental pode interferir de

modo mais ou menos marcante no encontro de servico e pode alterar a resultante dos
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encontros quer favordvel, quer desfavoravelmente, esta seria uma das linhas de
investigacdo a explorar, provavelmente com resultados sob o ponto de vista cientifico e

prético.

Igualmente parece importante introduzir uma andlise transnivel e relacionar a
satisfacdo/insatisfacao dos utentes com eventuais discrepancias organizacionais, o que
nos poderia levar a considerar a utilizacdo da versdo completa do GAP MODEL
(modelo das discrepancias completo de Zeithaml, Parasuramen e Berry, 1990), embora
esta linha de trabalho remeta para objectivos mais centrados na qualidade de servigo

percebida.

Este estudo permitiu aferir alguns dos principais determinantes da satisfacdo dos
utentes e identificar inter relagdes relevantes e pode constituir-se como importante apoio
a gestdo dos servigos. Articuladas num modelo de anélise, essas inter relacdes permitem
identificar aspectos de diagndstico, relevantes em termos da qualidade de servigco
percebida e satisfagdo, na medida em que fornecem uma visdo abrangente e detalhada
do processo de formacdo da satisfacdo/insatisfacdo, apresentando-se os instrumentos de

medi¢do e o modelo validos e com poder descriminante.

Em revisdo de literatura, os diferentes estudos e modelos referidos sdo
especificos as situagdes particulares em estudo e, naturalmente  parcelares se
pretendemos integrar o conjunto de varidveis supostamente presentes na totalidade dos
casos integrantes da problemadtica em questdo. Entdo procurou-se explicitar e clarificar,
nao s6 os constructos em si mesmo, mas também estabelecer uma nitidez de relacdes
entre eles, sem que isso se constitua como atitude redutora da teoria em sentido lato.
Acredita-se contribuir para a clarificacdo de uma linha conceptual envolvendo o
conjunto dos factores afecto-cognitivos, partindo da defini¢do de qualidade de servicos
enquanto qualidade percebida pelo utente/consumidor e considerando como essencial a
discrepancia expectativas/percepcao de desempenho e ainda tendo em conta as varidveis
actuantes como preditores ou mediadores na obtencdo da satisfacdo/insatisfacdo em

cada caso objecto de andlise.

Subjacente, consideramos a versatilidade do modelo — quase mais metodologia

de andlise do que modelo propriamente dito — versatilidade confirmada em estudos
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anteriores efectuados (Gaspar-Pinto et al., 2007; Neves e Vinagre, 2005a, 2005b;
Vinagre, 2001; Vinagre e Neves, 2001, 2002, 2008) que referindo mais especificamente
a qualidade de servicos percebida, encontram ancoragem no mesmo constructo:
qualidade percebida a partir do exterior da organizacdo prestadora de servigos,
consequentemente centrada no consumidor/utente, o que implica uma visao dinamica de
qualidade e um permanente repor em questdo da qualidade dos servigos fornecidos,
facto que se constitui como essencial a mudanca no sentido de optimizagdo permanente
dos servicos prestados. Assim a andlise a que se procedeu nao se esgota em si mesma e
estrutura-se num continuo analitico, buscando novos parametros gerados por novos
estadios situacionais e concluindo-se em consideragdes/resultados vdlidos para o novo

momento analisado e em funcao da diversidade da drea em enfoque.

A interpretacdo dos resultados obtidos e as inferéncias relativas as relagdes
preditoras da satisfacdo, deverdo merecer algumas reservas pela natureza nao-
experimental do estudo e pelo facto da amostra ndo ter sido obtida de forma aleatdria.
Os modelos estimados e o modelo integrado podem aceitar-se como vélidos na medida
que revelaram bons ou razodveis indices de ajustamento aos dados. Contudo, devera ter-
se em conta que dadas as caracteristicas do estudo e técnicas utilizadas, existe a
possibilidade de outros modelos alternativos igualmente se revelarem ajustados aos
dados. De resto, como salienta Ghobadian (1994) € importante ter em conta que o0s
modelos de andlise, sugerem a existéncia de relagdes simples entre fendmenos
complexos. O “isolamento” de alguns desses fenémenos num modelo, por menos
complexo que ele seja, deixa sempre “de fora” outros fendmenos que igualmente se
relacionam com o que estudado. A este propdsito, Sobel (Sobel, 2000) refere que
raramente em ciéncias sociais € adequado a um investigador sentir-se confiante sobre a
possibilidade de ter medido todas as covariagdes relevantes, sendo grande a

possibilidade de nao ter sido considerado algo importante.

De forma a obviar estes constrangimentos, seria importante em estudos
adicionais, procurar replicar o comportamento deste modelo de andlise com um desenho
de pesquisa diferente, considerando um estudo longitudinal a partir de uma amostra

aleatoria.
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Quando anteriormente apontamos linhas de continuidade de investigacdo para
este trabalho, naturalmente estava-se a salientar que também ele, no seu objecto, é
contido por limiares bem definidos e que seria de toda a conveniéncia o ir além de
condicionantes factuais ou temporais a fim de determinar o porqué dos antecedentes dos
resultados obtidos (por exemplo, entrando no interior da organizacdo e analisando os
determinantes dos resultados que, por ora, foram observado a jusante). E as
potencialidades de andlise sdo integrantes do modelo, pois ele contém em si a
possibilidade de indiciar a problemdtica organizacional, especificando areas de
discrepancia. No entanto, também no apds consumo ou utilizacdo se processam
consequentes que serdo de tomar em conta se se pretende analisar mais profundamente
o processo em si mesmo. De facto, as limitagdes deste estudo s@o elas mesmas as suas
proprias potencialidades. Ou seja: apresenta-se uma investigacao referida a uma parcela
dum processo, podendo-lhe vir a conferir um caracter mais global e/ou direccionar-se
para o antes e/ou para o depois, numa linha de continuidade sequencial, sublinhando-se

no entanto o caricter probabilistico dos resultados das anélises efectuadas.
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Anexo 1 - Apontamentos para a a definicao europeia de medicina geral e familiar

(clinica geral / medicina familiar)

“A sociedade mudou nos ultimos 30 anos e o paciente tem vindo a adquirir um
papel cada vez mais determinante nos seus cuidados de satide e respectiva prestagdo. A
opinido do clinico ja ndo € vista como sacrossanta, estando a emergir um novo didlogo
entre os consumidores e os prestadores de cuidados de saide. O futuro médico de
familia deverd ndo s6 estar consciente desta mudanga, como ser capaz de se desenvolver
com sucesso neste novo ambiente” (WONCA Europa 2002 - World Organization of
National Colleges, Academies and Academic Associations of General
Practitioners/Family Physicians - World Organization of Family Doctors). De acordo
com esta definicdo europeia, “a Medicina Geral e Familiar (Clinica Geral / Medicina
Familiar) € uma disciplina académica e cientifica, bem como uma especialidade clinica
orientada para os cuidados primarios e com os seus proprios conteidos educacionais,
investigacdo, base de evidéncia cientifica e actividades clinicas”. Nesta linha, referem-

se algumas caracteristicas especificas da Medicina Geral e Familiar, designadamente:

a) € normalmente o ponto de primeiro contacto com o sistema de saude,
prestando um acesso aberto e ilimitado aos seus utentes e lidando com todos os
problemas de saide, independentemente da idade, sexo, ou qualquer outra caracteristica

da pessoa em questao;

b) utiliza eficientemente os recursos de saude através da coordenacdo de
cuidados, do trabalho com outros profissionais no contexto dos cuidados primérios e da
gestdo da interface com outras especialidades, assumindo sempre que necessirio um

papel de advocacia pelo paciente;

¢) desenvolve uma abordagem centrada na pessoa, orientada para o individuo, a

sua familia e a sua comunidade;

d) possui um processo de conducao da Consulta singular, estabelecendo uma
relacdo ao longo do tempo, através de uma comunicagdo efectiva entre o médico e o

paciente;
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e) € responsdvel pela continuidade da prestacdo de cuidados longitudinais,

conforme as necessidades do paciente;

f) possui um processo proprio de tomada de decisdes, o qual € determinado pela

prevaléncia e pela incidéncia de doenca na comunidade;

g) gere simultaneamente problemas de satde agudos e crénicos de utentes
individuais;

h) gere afeccOes que se apresentam de forma indiferenciada, num estadio

precoce da sua evolucao, e que podem requerer uma intervencao urgente;

i) promove a saide e o bem-estar através de uma intervenc¢do apropriada e

efectiva;
J) possui uma responsabilidade especifica pela satide da comunidade;

k) lida com problemas de saide em todas as suas dimensdes fisica, psicoldgica,

social, cultural e existencial.
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Anexo 2 - Utilizacao de Modelos de equacoes estruturais e interpretaciao de

resultados

Como refere Bollen (1987) desde a sua introduc@o na sociologia a partir de
autores como Duncan (1966; 1975) que a path analise tem sido usada para decompor
influéncias, de uma variavel em outra, em efeito total, directo e indirecto. Esta andlise
foi generalizada as varidveis latentes e observadas pela andlise decomposta de factores
complexos através da técnica de modelacdo de equacdes estruturais. A modelacdo de
equagdes estruturais, também conhecida por “andlise de varidveis latentes” (Loehin,
1987) ou “modelacdo causal” (Blalock, 1985), sendo similar a path andlise, na medida
em que fornece os pardmetros estimados dos efeitos directos e indirectos da ligacdo
entre varidveis, ¢ também similar as técnicas de regressio uma vez que ha uma
quantificac@o da relacdo entre varidveis dependentes e independentes (Rigdon, 2002). A
caracteristica especifica da modelacao de equagdes estruturais (MEE) estd no facto de
permitir estimar parametros relativos a relacdo entre varidveis latentes nao-observadas,
estimar modelos mais ou menos complexos, calcular o erro, permitindo ainda difinir

indices de ajustamento aos dados.

Uma aplicacdo tipica das equagdes estruturais € um sistema de relacdes referidas
conjuntamente a um modelo. Como salientam Hoyle e Panter (1995) o modelo pode
incluir relacdes entre varidveis observadas e varidveis latentes (ou entre factores e
constructos), tal como relacdes nao-direccionadas e relagdes direccionadas (efeitos
directos e efeitos indirectos). Dada a sua complexidade, o modelo apresenta-se
tipicamente a dois niveis: conceptual e estatistico. O nivel conceptual especifica as
relacdes entre os conceitos que sdo operacionalizados no estudo empirico. O diagrama
estabelece o sistema de relacdo de forma unificada e integrada e representa a tradugao
directa das “predicOes tedricas”. O nivel estatistico utiliza habitualmente o diagrama
path como forma de comunicar as equacdes estruturais estimadas e, em alguns casos,

clarificar o teste de hipdteses.
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Nos modelos de equacdes estruturais, considera-se por convencdo que as setas
de direccdo tnica representam o impacto de uma varidvel sobre outra (Byrne, 2001). A
representacdo esquemdtica do modelo designa-se por diagrama path, porquanto
proporciona um quadro de relacdes entre as varidveis em estudo. Este diagrama path é,
na prética, equivalente a representacdo matematica das equacgdes que relacionam as
varidveis dependentes as suas varidveis explicativas (Byrne, 2001) e representa um
processo causal especifico. Sendo uma das formas de comunicacdo das hipéteses e
resultados em MEE, o diagrama path € a representacdo grafica do modelo de equacgdes
estruturais e contém 3 componentes fundamentais: rectangulos para representar
varidveis observadas, elipses para representar varidveis latentes e setas utilizadas para
indicar a associagdo e que pode ser de dois tipos — de direccdo Unica para indicar a

predi¢dao (preditor para o resultado), curvas com duas direc¢des indicando associa¢do

ndo direccional, como seja a correlacdo (Hoyle, 1995).

A representacdo esquematica de MEE indica assim, uma série de “processos
causais” em estudo que podem ser representados através de uma série de equagdes de
regressao, representando as equagdes de regressdo a influéncia de uma ou mais
varidveis sobre outra. Essa influéncia, convencionalmente, nos MEE € simbolizada por
uma seta de direccdo unica, colocada entre a varidvel que influencia e a varidvel

dependente (Byrne, 2001).

De acordo com Hoyle (1995) as relagdes entre as varidveis observadas e latentes

nas equagoes estruturais sao de tés tipos:

— Associa¢do — € uma relac@o entre duas varidveis tratadas no modelo como
ndo direccionais, equivalente na sua natureza a relacio tipicamente avaliada

pela analise de correlagdo.

— Efeito directo — central nos MEE € uma relagdo direccional entre duas
varidveis. E o tipo de relacdo tipicamente avaliada pela ANOVA ou
regressdo multipla. No modelo cada efeito directo caracteriza uma relacao
entre uma varidvel independente e uma varidvel dependente, sendo que a
varidvel dependente em um efeito directo pode ser independente num outro.

Tal como na regressdo multipla, a varidvel dependente pode ser relacionada
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com multiplas varidveis independentes e tal como na andlise de variancia
multivariada, uma independente pode relacionar-se com multiplas varidveis

dependentes.

— Efeito indirecto — efeito de uma varidvel independente numa varidvel
dependente através de uma ou mais intervenientes ou varidveis mediadoras
(Baron e Kenny, 1986). Um efeito indirecto simples envolve dois efeitos

directos.

Provavelmente o maior critica a andlise com MEE refere-se a interpretacdo de
resultados. Como salientam Hoyle e Panter (1995) as referéncias iniciais aos modelos
de equagdes estruturais utilizavam o termo de “modelac@o causal” o que implicava que
a andlise com modelos de equacdes estruturais poderiam revelar relagdes causais em
dados ndo-experimentais. Hoyle e Panter (1995) defendem que as condicdes para o
estabelecimento da causalidade ndo sdao diferentes quando os dados sdo analisados
utilizando modelos de equacdes estruturais das andlises com utilizagdo da correlagio,
regressao multipla ou na andlise de varidncia. As varidveis independentes t€ém que ser
isoladas, a associacdo demonstrada e a direccionalidade estabelecida. Assim, o critério
de direccionalidade € uma das maiores discussdes referentes a utilizacdo dos MEE. Face
a dificuldade no estabelecimento da direccionalidade, Hoyle e Panter (1995) defendem
que, na maioria dos casos, a associacdo nos modelos de equagdes estruturais € condi¢ao
necessdria mas ndo suficiente para se concluir pela evidéncia de uma relacao causal. Por
outras palavras, a partir dos resultados da anédlise com MEE podemos argumentar que
um modelo particular é consistente com um conjunto de hipdteses causais, mas também
podera ser consistente com outras hipdteses causais. Para Hoyle e Panter (1995) se os
métodos e o desenho da pesquisa ndo permitirem inferéncias causais, entdo ndo se
poderdo retirar essas inferéncias. Nesse caso, a inferéncia apropriada é a de que as
varidveis sdo consistentemente associadas no contexto do modelo, mas nao se pode

demonstrar a exacta natureza dessa associagao.

A técnica de modelacdo de equacgdes estruturais é descrita como um meio
estatistico para testar hipéteses causais de dados correlacionais. Os MEE testam

relacdes entre varidveis como se estivessem associadas. As setas direccionais nos
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diagramas path nao indicam que a direccionalidade foi testada a partir do MEE, na
realidade o modelo de equacdes estruturais, tal como a ANOVA ou a regressao nao
podem ser utilizadas para teste de hipdtese de direccionalidade. Hoyle (1995) defende
que a direccionalidade € uma forma de associacao que se distingue da associa¢do nao-
direccional, pela 16gica, pela teoria ou pelo desenho da pesquisa (ex. manipulagao das
varidveis). No entanto, o autor considera que a utilizacdo da teoria para justificar uma
inferéncia de direccionalidade pode ser problemdtica, na medida que existem
frequentemente teorias contraditérias que defendem diferentes possibilidades de
associacdo entre as varidveis. Em stimula: a associacdo nos MEE devera ser interpretada
da mesma forma que na ANOVA ou na regressdo multipla. As setas de direc¢do nos
diagramas path, utilizados para descrever as relacdes entre varidveis dependentes e
independente nos modelos de equagdes estruturais, ndo devem ser considerados como

indicando hipéteses de direc¢do causal, se o desenho de pesquisa nao o permitir.

Os utilizadores dos modelos de equacdes estruturais propdem estruturas que sao
causais a partir de modelos tedricos de andlise, por convenc¢do utilizam o léxico causal,
mas tendem a retirar o elemento causal quando avaliam os resultados. A um nivel mais
genérico, a distingdo entre preditores e resultados tem mais a ver com o enfoque da

pesquisa do que com direc¢des causais (Hoyle, 1995)

Um dos objectivos centrais nos modelos de equacdes estruturais € o de
determinar se o modelo de andlise (modelo com representacao das hipdteses a testar) €
ou nao ajustado aos dados. Para Mathieu e Taylor (2006) a causalidade pode estar
subjacente na teoria que suporta o desenvolvimento do modelo estrutural e pode ser
inferida da andlise com modelos de equacdes estruturais, mas os MEE ndo podem
“provar” a causalidade. Ou como referimos anteriormente a partir dos resultados da
andlise com MEE podemos argumentar que um modelo particular € consistente com um
conjunto de hipdteses causais, mas também poderd ser consistente com outr