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Resumo:

O conhecimento das varidveis que afetam a satisfacdo do cliente exerce ampla influéncia
sobre o sucesso das organizagGes. No setor de food service ndo é diferente, sendo necessario
as organizagbes compreenderem o comportamento e efeito de varidveis para essa
satisfacdo, visto que o posicionamento de mercado exige mudancas constantes. Nesse
sentido, a partir da literatura, neste trabalho foi realizado um levantamento de varidveis que
influenciam na satisfacdo de clientes de restaurantes, sendo efetivada a avaliagdo da
relevancia dessas varidveis por meio da Modelagem de Equag¢des Estruturais. A unidade de
pesquisa foi composta por pessoas economicamente ativas que frequentam restaurantes no
municipio de Sdo Mateus (Espirito Santo), servindo de base para verificacdo da aplicagdo. Os
resultados permitiram visualizar inter-relagGes significativas entre variaveis, mostrando o
efeito da performance e emocgdo sobre satisfacdo de clientes. Esses resultados
proporcionaram uma importante base de conhecimento para auxiliar tomadas de decisdes
no setor de food service, contribuindo com empresarios, gestores e governantes na criagao
de politicas para fidelizacdo de clientes. Apesar do esfor¢o para minimizar possiveis falhas no
trabalho, existem limitagdes que podem ser exploradas em pesquisas futuras, como
diferencgas nas praticas operacionais e de gestdo entre industrias e empresas do setor. Este
trabalho avalia o impacto de cinco varidveis identificadas pela revisdo de literatura. A
utilizacdo de um contexto de servico é outra limitacdo deste estudo.

Palavras-chave: Valor percebido. Planejamento empresarial. Intencdes comportamentais.
Analise de conjuntos de dados com multiplas varidveis. Revisdo de intengdes.

Abstract:

Knowledge of the variables that affect customer satisfaction exercises a large influence on
the success of organizations. In the food service sector it is not different, and it is necessary
for organizations to understand the behavior and effect of variables for that satisfaction,
since market positioning requires constant changes. In this sense, from the literature, in this
work was carried out a survey of variables that influence the satisfaction of customers of
restaurants, being made an evaluation of the relevance of these variables through the
Modeling of Structural Equations. The research unit was composed of economically active
persons who attend restaurants in the municipality of SGo Mateus (Espirito Santo), serving as
a basis for verifying the application. These results provided an important knowledge base to
assist in decision making in the food service sector, contributing to entrepreneurs, managers
and government leaders in the creation of policies for customer loyalty. In addition, another
important finding lies in the observation of the variable emotion, which influences about four
times the satisfaction, rather than the performance. These results provided an important
knowledge base to assist in decision making in the food service sector, contributing to
entrepreneurs, managers and government leaders in the creation of policies for customer
loyalty. Despite the effort to minimize possible job failures, there are limitations that can be
exploited in future research, such as differences in operational practices and management
between industry and industry. This work evaluates the impact of five variables identified by
the literature review. The use of a service context is another limitation of this study.

Keywords: Perceived value. Business planning. Behavioral intentions. Analysis of multiple
variable data sets. Review intentions.
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1 Introdugao

O gerenciamento operacional e de relacionamento com clientes se tornaram uma fonte de
vantagem competitiva em restaurantes (Alhelalat, Ma’moun, & Twaissi, 2017). De acordo com Pizzi,
Marzocchi, Orsingher e Zammit (2015), gestores sdo impulsionados a investigar varidveis que afetam o
comportamento e a satisfacdo dos clientes. Recentes descobertas na literatura ressaltam que a
satisfacdo do cliente estd associada a diversas variaveis (Omar, Ariffin, & Ahmad, 2016).

No setor de food service (servicos de alimentacdo fora do lar) existem diversas varidveis que
influenciam na satisfacdo do cliente (Rezende & Avelar, 2012). Para Bezerra, Souza, Pereira e Sichieri
(2013), algumas dessas varidveis sdo a necessidade de experimentacdo de novos sabores e o
despertar para outros habitos. Na opinido de Powell e Nguyen (2013), devido a necessidade de
respostas rapidas as diversas atividades impostas pelo cotidiano, a demanda desse setor tem
aumentado. Contudo, conforme estes autores, esse servico nem sempre tem atendido aos anseios
dos clientes e, por isso, advém a necessidade de se compreender quais varidveis os levam a obter
satisfacdo.

Além do aumento da demanda em torno do food service, no Brasil segundo a Associacdo
Brasileiras das Industrias de Alimentacdo (ABIA, 2016), esse setor possui o maior faturamento da
industria de transformacdo, cerca de 154 bilhdes, com crescimento de 7,1% comparado a 2015.
Embora apresente nimeros promissores, essa realidade ndo pode ser atribuida a todas as empresas
do setor (Martins Sobrinho, Silva, Abreu, Pereira, & Dias Junior, 2014), que é caracterizado por um
contexto de constantes mudancas, com clientes cada vez mais exigentes, na busca por satisfacdo;
servicos; produtos com qualidade e precos acessiveis (Powell & Nguyen, 2013). O Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas [SEBRAE] (2017) destaca que esse cenadrio resulta numa taxa de
mortalidade elevada dos empreendimentos, apontando que aproximadamente 35% dos bares e
restaurantes fecham as “portas as portas” em dois anos.

A satisfacdo do cliente passa pela percepc¢do da experiéncia que teve com o restaurante (Raji
& Zainal, 2016). Para Novaes et al. (2013), essa percepgdo necessita ser investigada, devido a
existéncia de diversos elementos que a influenciam. Essa visdo é corroborada por Braga, Pereira e
Andrade Junior (2015), que apontam a necessidade de serem analisadas multiplas percepc¢des dos
clientes a fim de se compreender que tipo de experiéncias eles tém.

Para Oliver e Swan (1989), a satisfacdo é composta por diferentes varidveis cognitivas. Estes
autores enfatizam a vasta amplitude destas varidveis e, a partir disso, a formacdo de uma importante
lacuna que pode elucidar constructos que formam a escolha do cliente. Corroborando com esta visao,
Novaes et al. (2013) destacam que é necessario entender o comportamento das expectativas geradas
pelo consumidor. Essa necessidade de identificar varidveis cognitivas que influenciam a satisfacdo do

consumidor também é ratificada por Santos Neto (2016). Para este autor, é importante que sejam
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identificadas e gerenciadas as varidveis que formam possiveis expectativas do consumidor, visto que
ha uma comparacdo espontanea com o que é recebido durante o relacionamento com o restaurante,
tanto em termos de produto quanto de servico.

Desta forma, entender o que o cliente deseja é essencial para a empresa (Trierweiller, Weise,
Pereira, Pacheco, & Rocha, 2011). No entanto, segundo Novaes et al. (2013), esse entendimento
precisa ser suficiente para subsidiar tanto o gerenciamento de relacionamento com o cliente, bem
como, o posicionamento da empresa frente ao mercado.

Apds serem expostas a caracterizacdo do problema e as lacunas de pesquisa, a questdo
norteadora deste trabalho foi: Como técnicas de analise multivariada podem contribuir para o
gerenciamento da satisfacdo de clientes de restaurantes?

Assim, diante dos argumentos apresentados e, mediante a necessidade de conhecer se
conhecerem as inter-relacdes entre as multiplas varidveis que influenciam no comportamento da
demanda do setor de food service, este trabalho teve como objetivo avaliar varidveis que comp&em a
satisfacdo de clientes em restaurantes por meio de Modelagem de EquacGes Estruturais (Structural
Equation Modeling).

Este trabalho faz uma importante contribuicdo empirica ao utilizar varidveis relacionadas a
servico, além de explorar varidveis relacionadas a satisfacdo do cliente na operacionalizacdo da SEM.
Os resultados sugerem que dimensdes ligadas ao servico prestado desempenham papéis diferentes na
formacdo da satisfacdo do cliente e, a partir destas descobertas, essas dimensdes podem auxiliar em
tomadas de decisGes no setor de food service. Estes achados contribuem para a realizacdo de estudos
sobre atmosfera de atendimento e satisfacdo do cliente, fornecendo uma compreensdo do efeito do
valor da marca nas intences comportamentais do consumidor. Também auxiliam na formulacdo de

explicagdes sobre os efeitos das caracteristicas demograficas, sobre a satisfagdao do cliente.

2 Referencial Tedrico

2.1 Percepgdo do cliente sobre a satisfa¢do e a gestéo do restaurante

Na opinido de Novaes et al. (2013), a percepgdo do cliente, durante uma refeicdo, possui
influéncia direta de diversos elementos, tais como, ambiente, atendimento, higiene dos utensilios,
qgualidade dos insumos, dentre outros. Estes autores definem que o dimensionamento dessa
influéncia é complexo, exigindo uma anélise das varidveis envolvidas. De um modo geral, os
constructos de juizo de satisfacdo incluem varidveis cognitivas (Oliver & Swan, 1989).

Braga et al. (2015) destacam que uma das principais preocupacbes dos clientes de
restaurantes esta na contaminacdo alimenticia. Por esse motivo, estes autores apontam que as
expectativas criadas em torno da experiéncia a ser vivenciada, sdo preponderantes para a satisfacdo

do consumidor. Esse tipo de percep¢do empresarial também ¢é destacado por Novaes et al. (2013),
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guanto apontam que a seguranca alimentar percebida e a satisfacdo do cliente no food service estdao
sendo priorizadas pelos gestores. Isso é explicado por Oliver e Swan (1989), quando os autores
afirmam que o termo satisfacdo é aplicavel a qualquer empresa em que uma pessoa inviste seus
recursos e recebe resultados.

Segundo Trierweiller, Weise, Pereira, Pacheco e Rocha (2011), a compreensdo da satisfacdo é
o ponto chave da gestdo empresarial, sendo conhecida por meio da investigacdo da relacdo entre a
empresa e o consumidor. Dentro desse contexto, Novaes et al. (2013) relatam que diante das
exigéncias do mercado, as empresas vém aperfeicoando constantemente a qualidade de seus
produtos. Entretanto, ha especial atencdo ao atendimento da satisfacdo e na retencdo dos clientes.

Na opinido de Oliver e DeSarbo (1988), ha consideraveis evidéncias da existéncia de variaveis
relacionadas a equidade, que influenciam a satisfacdo do cliente, a qualidade percebida do servico e
as intencbes de recompra. Por esse motivo, a literatura aponta que pesquisas relacionadas ao
comportamento do consumidor de servicos progrediram firmemente ao longo dos anos (Richins,
1997, Caro & Garcia, 2007, Martin, O'neill, Hubbard, & Palmer, 2008, Rezende & Avelar, 2012, Hong,
2015, Gnanapragasam, Cooper, Cole, & Oguchi, 2017). Essas pesquisas corroboram com Oliver e
DeSarbo (1988) ao constatarem que a satisfacdo do cliente passa necessariamente pela confirmacado
de expectativas.

Santos Neto (2016) relata que todo consumidor tem uma expectativa antecipada acerca do
produto ou servico. Para este autor, apds a aquisicdo, o nivel de performance percebido é comparado
com a expectativa que possuia e, se o nivel percebido for maior do que o esperado, o cliente terd uma
sensacdo de satisfacdo, se for igual ao esperado, uma impressdo de neutralidade e caso seja inferior
ao esperado, haverd insatisfacdo.

Para Fernandes Neto (2013), as percepc¢Bes de equidade dos clientes assumiram um
imporante papel para a obtencdo do sucesso empresarial. E isso, de acordo com este autor, tem por
base o sentimento de justica. Este sentimento desempenha um papel central nas relagdes humanas.
De maneira geral, os clientes acreditam que suas experiéncias de consumo sejam justas e, a partir
disso, julgam suas relagdes com as empresas empregando seu senso de justica como base de
avaliacdo (Oliver, 2014). Assim, conforme Seiders e Berry (1998), é necessario um acompanhamento e
andlise constantes de quais varidveis sdo utilizadas nesses julgamentos por parte dos consumidores.
Segundo esses autores, isso se justifica devido a diversidade de opiniGes dos consumidores sobre a
justica do servico, e também, devido a percepcles superficiais sobre experiéncia vivenciada e seus

padrdes de justica.
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2.2 Modelagem de Equacgdes Estruturais para avalia¢do de inter-rela¢des entre varidveis

Modelagem de Equacdes Estruturais é uma abordagem estatistica para analise de conjuntos
de dados com multiplas varidveis, que utiliza uma série de técnicas e procedimentos em conjunto
(Marsh, Morin, Parker, & Kaur, 2014). De acordo com Chandio (2011), a Modelagem de Equacdes
Estruturais também pode ser entendida como uma versdao melhorada da analise de caminhos, que
permite investigar tanto rela¢des causais diretas entre varidveis quanto indiretas.

Na opinido de Hair, Ringle e Sarstedt (2011), a Modelagem de Equacdes Estruturais contribui
para o planejamento de a¢des organizacionais, a partir de uma abordagem que envolve a elaboragdo
de um modelo estrutural. Este modelo representa possiveis caminhos entre varidveis, analise e ajuste
de um modelo de mensuracdo que se concentra na minimizacdo da discrepancia entre a matriz de
covariancia e variancia observada. Além disso, essa abordagem permite testar mais de um modelo e
especificar diversos caminhos e, com isso, retratar com mais detalhes a realidade estudada (Torres et
al., 2015).

Embora um modelo de mensuragdo possa reproduzir possiveis caminhos e, com isso, permitir
a andlise de inter-relacBes entre varidveis, ha necessidade de uma verificacdo de ajustes entre os
dados observados e um modelo hipotetizado (Chandio, 2011, Oliveira, Marinho, Finelli, & Dias, 2016).
De acordo com Marsh et al. (2014), essa verificacdo pode ser realizada empregando-se a Andlise
Fatorial. Estes autores ainda destacam que existem dois tipos de Andlise Fatorial: a Andlise Fatorial
Exploratéria - que associa varidveis ndo-observadas, das quais se pretende extrair conclusGes, em
varidveis observdveis e a Anadlise Fatorial Confirmatdria (AFC) - que testa um conjunto de variaveis
observadas com base em uma teoria ou evidéncias empiricas e, a partir disso, testa o ajuste relativo a
modelos fatoriais concorrentes. Corroborando com esta visdo, Perry, Nicholls, Clough e Crust (2015),
definem que a AFC possui significativo valor no processo de revisdo e refinamento de dados.

A estimacgdo de um modelo estrutural e de um de mensuracdao da Modelagem de Equagdes
Estruturais é complexa de ser realizar, devido a dependéncia direta da natureza e da distribuicdo de
dados (Bagozzi & Vi, 2012). Destacando esse argumento Omar e Hussin (2013) enfatizam que nessa
estimacdo é analisada a estrutura de hipoteses sobre os dados da amostra e, em seguida, testam-se
qudo bem os dados observados se encaixam no modelo de mensuragdo. Segundo estes autores, essa
andlise é feita por meio da comparacdo das matrizes de varidncia-covariancia que representam as
inter-relacGes entre varidveis e as matrizes de variancia-covariancia estimadas do modelo de melhor
ajustamento. No que tange aplicagdes que envolvam Modelagem de Equacgdes Estruturais, Chandio
(2011), Bagozzi e Yi (2012) e Marsh et al. (2014) destacam que esse ajustamento é usualmente obtido
empregando-se métodos como o Maximum Likelihood (ML) ou o Weighted Least Squares (WLS), os

quais possibilitam a minimizacdo da diferenca entre matrizes.
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De maneira geral, uma vez que os modelos de equagdes estruturais envolvem elevada
guantidade de dados, a utilizacdo de softwares para operacionalizacdo desses modelos é inevitdvel
(Chandio, 2011). Por esse motivo, a literatura (Hair et al.,, 2011, Rizzo & Kintner, 2013, Gongalves,
2016, Goncalves & Assumpcdo, 2016) destaca que esses softwares utilizam pressupostos de
normalidade na andlise de dados e, a partir disso, sdo obtidos Erros padrdo usando a matriz de
informacdo esperada e a qualidade de ajuste do modelo de mensuracdo é testada por meio do ML.
Assim, apds esse teste, a qualidade de ajuste deve ser analisada considerando-se indices ou medidas
de qualidade (Chandio, 2011, Xia, Xiong, Skitmore, Wu, & Hu, 2016), que sinalizam a similaridade
entre as matrizes de covariancia estimada e observada. Conforme Joreskog e S6rbom (1982), Chandio

(2011), Omar e Hussin (2013), Rizzo e Kintner (2013), Al-Refaie (2015) e Xia et al. (2016), os indices de
2
ajuste mais utilizados sdo Qui-quadrado (;(2 ), Qui-quadrado Normalizado (ZAC ), Erro Quadratico

Médio de Aproximacdo (Root Mean Square Error of Approximation - RMSEA), indice de Ajuste de
Qualidade (Goodness-of-Fit Index - GFl), indice de Qualidade Ajustado (Adjusted Goodness-of-Fit Index
- AGFI) e indice de Ajuste Comparativo (Comparative Fit Index - CFl). Estes indices de ajuste, em

termos de amplitude de utilizacdo, sdo indicados a seguir na Tabela 1.

Tabela 1 - [ndices de ajuste de modelo de mensuracio da Modelagem de Equac®es Estruturais

Z2 Representa a discrepancia entre o modelo proposto e o modelo
sugerido. Valores baixos resultam em um nivel de significancia (p) maior
do que 0,05, o que impossibilita a rejeicdo da hipotese nula, sugerindo a
existéncia de um ajuste adequado. Recomendado para amostras
grandes e menores desvios, tendo como critério de avaliacdo o valor de
referéncia p>0,05.

ZZ Relaciona o qui-quadrado e o grau de liberdade do modelo (df). Valores
df entre 1 e 3 indicam um bom ajuste; até 5 é considerado um ajuste
razoavel.

Usado para indicar necessidade a falta de alguma varidvel quando a
amostra é pelo menos maior que cem (> 0,10, inaceitavel; ]0,05; 0,10],
aceitavel; < 0,05, muito bom).

Representa o ajuste geral do modelo por meio da variancia e covariancia
(< 0,8, inaceitavel; [0,8; 0,9][, ruim; [0,9; 0,95[, bom; = 0,95, muito bom).

Representa o ajuste por meio do grau de liberdade (< 0,8, inaceitdvel;
[0,8; 0,9[, ruim; [0,9; 0,95[, bom; > 0,95, muito bom).

Avalia o ajuste geral desconsiderando amostras pequenas (= 0,90).
Fonte: Joreskog e Sérbom (1982), Chandio (2011), Omar e Hussin (2013), Rizzo e Kintner (2013), Al-Refaie
(2015) e Xia et al. (2016).
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3 Hipodteses e Modelo de pesquisa

A satisfacdo de clientes tem sido amplamente estudada na literatura, pois € um importante
tema de pesquisa, contribuir com as empresas a aumentarem seus lucros e se relacionam melhor com
o mercado (Veldzquez, Saura, & Contri, 2010, Kim, Park, Kim, & Ryu, 2013, Souza & Amaral, 2016,
Alhelalat et al., 2017).

Dessa forma, ao fornecer produtos e servicos que vdo ao encontro das expectativas dos
clientes, uma empresa pode criar vantagem competitiva e, com isso, permitir que seja distinguida de
outras organizag®es (Caruana, Money, & Berthon, 2000). Como a exposi¢do anterior sugere, é previsto
na literatura que existam relagdes positivas e reciprocas, que levam a satisfacdo do cliente e que cada
construcdo de vantagem competitiva afete o mercado como parte de um ciclo de influéncia continuo
(Kim et al., 2013, Souza & Amaral, 2016). Entretanto, ainda € importante considerar que esses efeitos
reciprocos, provavelmente, sdo iguais em sua magnitude, ou seja, bidirecional, ou de diferentes
magnitudes, sendo um relativamente mais forte do que o outro (Alhelalat et al., 2017).

Farias e Santos (2000) enfatizam que a satisfacdo de clientes de restaurantes comeca a ser
positiva a partir do momento em que estes percebem uma equidade (EQUI) na tratativa, havendo, por
conseguinte, o aumento de suas expectativas (EXPEC). Corroborando com esta afirmativa, Veldzquez
et al. (2010) destacam que a equidade esta relacionada diretamente com a expectativa e que esta
visdo se inicia com a opinido de como o consumidor julga o produto ou servico ofertado. Assim, a
primeira hipdtese (H1) para o modelo tedrico da Modelagem de EquacgGes Estruturais é formulada da
seguinte maneira: ha a existéncia de um efeito positivo da varidvel equidade (EQUI) sobre a varidvel
expectativa (EXPEC).

Outro ponto importante, ressaltado por Oliver (2014), é que a performance (PERF) percebida
por um consumidor num processo de negociagdo deve ser proporcional ao seu investimento. De
acordo com Tinoco e Ribeiro (2007), isso significa afirmar que a satisfagdo é despertada quando existe
uma relacdo de equidade ou justica, entre o desempenho do restaurante e o prego ofertado. Dessa
forma, a segunda hipdtese (H2) do modelo tedrico é estabelecida da seguinte forma: a variavel
performance (PERF) exerce um efeito positivo sobre a variavel equidade (EQUI).

Além disso, Marchetti e Prado (2004) defendem que a satisfacdo do consumidor é dada pela
relacdo direta entre a performance e a expectativa. Por esse motivo, Evanschitzky et al. (2012) alegam
que, em termos de resultados do desempenho operacional, programas de fidelidade cooperam para a
melhora da relacdo empresa-consumidor, fato que pode ser observado a partir da mensuracdo do
atendimento as expectativas dos consumidores. Estes autores ainda complementam que a lealdade a
esses programas, geralmente, leva a efetivacdo de compras e, consequentemente, eleva a fidelidade a
empresa e melhora as respostas de atitude dos clientes. Segundo Branco, Ribeiro e Tinoco (2010), a

insatisfacdo do cliente reside na percep¢do de que o desempenho observado foi inferior as
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expectativas. Gnanapragasam et al. (2017) corroboram com essa visdo ao afirmarem que a sensacdo
de satisfacdo, ocorre mediante o atendimento as expectativas do cliente. A partir destas exposicles, a
terceira hipdtese (H3) do modelo tedrico € firmada da seguinte maneira: a varidvel performance
(PERF) influencia positivamente a varidvel expectativa (EXPEC).

Contudo, outros trabalhos levam a considerar que diferentes varidveis estejam relacionadas a
performance. Por exemplo, Kotler (1994) estabelece que a performance possui uma relacdo direta
com a satisfacdo do cliente. Corroborando com esta opinido, Namkung e Jang (2007) destacam que a
qualidade do servico € um componente fundamental para satisfazer clientes de restaurantes. Medina-
Mufioz e Medina-Mufioz (2014) sugerem que pequenas satisfacdes baseadas em cada encontro levam
a uma satisfacdo geral com a performance. Desse modo, a quarta hipétese do modelo tedrico (H4) é
estabelecida a partir da seguinte maneira: existe um efeito positivo da variavel performance (PERF)
sobre a varidvel satisfacdo (SATIS).

Uma dessas variaveis, como apontado na literatura (Sinha, 2015), é a equidade, a qual sugere
maior atencdo na promocgdo de igualdade. Para Carneiro (2001), a equidade é o retorno percebido
pelo consumidor em comparacdo ao investimento realizado. Nesse sentido, McCollough, Berry e
Yadav (2000) afirmam que o sentimento de justica é proporcional ao da satisfacdo, ou seja, quanto
maior o grau de equidade, maior serd o grau de satisfacdo. Por outro lado, Sinha (2015) destaca que,
dentre diversas varidveis, a equidade é a mais importante, influenciando diretamente na decisdo de
compra. Assim, a quinta hipdtese (H5) é formulada da seguinte maneira: a varidvel equidade (EQUI)
influencia positivamente a varidvel satisfacdo (SATIS).

Além disso, conforme Bigné, Mattila e Andreu (2008), outra varidvel que se conecta a
satisfacdo (SATIS) é a expectativa. De acordo com Oliver e DeSarbo (1988), os consumidores sdo
influenciados antes de adquirirem quaisquer produtos ou servicos, seja pelo desejo despertado, ou
expectativas formadas. Apds a compra, segundo Caro e Garcia (2007), o nivel de satisfacdo percebido
pelo consumidor é comparavel com o seu nivel de expectativa criado pelo mesmo. Bigné et al. (2008)
apontam que a desconfirmacdo da expectativa do cliente contribui diretamente na sua satisfagdo. Por
consequéncia, a sexta hipdtese (H6) é formulada da seguinte maneira: a variavel expectativa (EXPEC)
tem efeito positivo sobre a varidvel satisfagdo (SATIS).

A literatura sugere que as emocGes adquiridas apds uma experiéncia de relacionamento
comercial é o produto da percepcado do individuo acerca do atendimento de suas expectativas (Jang &
Namkung, 2009, Lee, Lee, Lee, & Babin, 2008, Kim & Moon, 2009). Jang e Namkung (2009), ao
testarem a relacdo entre atmosferas de atendimento, emocdes de consumo e possibilidades de
comportamento de consumidores de um restaurante verificaram que as emocdes sdo influenciadas
pelas expectativas criadas em torno de atmosferas. Kim e Moon (2009), ao estudarem a variavel
satisfacdo com foco em clientes de restaurantes, constataram que sentimentos de prazer promovem
um efeito positivo significativo nas intencdes do cliente. Nesse sentido, Branco et al. (2010) afirmam
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gue as expectativas ndo satisfeitas geram emocdes negativas e que isso pode afastar as pessoas do
convivio com a empresa. A partir desse contexto, a sétima hipotese (H7) é estabelecida da seguinte
forma: a varidvel expectativa (EXPEC) possui um efeito positivo sobre a varidvel emocéo (EMO).

Ao analisarem diferentes abordagens sobre atendimento ao cliente, Raji e Zainal (2016)
averiguaram que o mercado, constantemente, exige novas formas de atuacdo no setor de food
servisse. A partir disso, ao investigarem o tema, sugerem que a emocdo (EMO) também se relaciona
com a satisfacdo, servindo como varidvel intermedidria entre a expectativa (EXPEC) e satisfacdo
(SATIS). Corroborando com esta visdo, Richins (1997), ao realizar um estudo para visualizar as
emocdes de pessoas no momento da experiéncia de consumo, constatou a existéncia de emocdes que
levam a sensacdo de felicidade, de alivio e de excitacdo — positivas; como também de preocupacdo, de
tristeza e de culpa - negativas, sendo que todas influenciam na satisfacao do cliente. Além disso, de
acordo com a literatura (Martin et al., 2008, Bigné et al., 2008, Raji & Zainal, 2016), as emocdes sdo
consideradas uma varidvel determinante da satisfacdo do cliente. Ratificando essa opinido da
literatura, Han, Back e Barrett (2009) apontam que as emocdes sdo varidveis que influenciam
diretamente a intenc¢do de revisitacdo de clientes de restaurantes. Dessa forma, a oitava hipdtese (H8)
do modelo tedrico da Modelagem de EquacGes Estruturais é assim firmada: Existe um efeito positivo
da varidvel emocao (EMO) sobre a varidvel satisfacdo (SATIS).

Empresas que atuam com comercializacdo de produtos e servicos necessitam entender quais
varidveis afetam a satisfacdo do cliente, assim como quais inter-relacdes essas varidveis possuem. A
partir deste pensamento e das hipdteses formuladas anteriormente, foi desenvolvido um modelo
tedrico de Modelagem de EquacGes Estruturais (Figura 1), considerando o trabalho de Farias e Santos
(2000) que originalmente estudaram a satisfacdo do consumidor na terceira idade, por meio das
relag®es entre as varidveis performance, equidade, expectativas, desconfirmacdo, emocdes, atribuicdo

e satisfacao.
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Figura 1 - Modelo tedrico da Modelagem de Equacdes Estruturais

Fonte: Autores.

4 Metodologia

Nesta secdo é apresentada a operacionalizacdo metodoldgica deste trabalho, a qual foi
desenvolvida em trés fases (Figura 2): estruturacdo, preparacdo e andlise. O método de pesquisa
utilizado para o desenvolvimento deste trabalho foi o levantamento survey. Este método foi
selecionado por permitir a determinacdo de informacdes sobre opiniGes de uma populacdo especifica,
considerado o mais adequado ao estudo quantitativo de varidveis (Berry et al., 2014). Os dados
coletados forneceram suporte ao entendimento das inter-relagdes entre varidveis, consideradas na
Modelagem de EquacBes Estruturais, para avaliacdo da satisfacdo de clientes de restaurantes. O
instrumento de coleta de dados foi um questionario eletrénico estruturado, aplicado por meio de
midias sociais e e-mail a uma populagdo composta por 40.341 pessoas economicamente ativas que
frequentam os restaurantes do municipio de Sdo Mateus - ES (IBGE, 2010), sendo adotado nivel de
confianca (z) de 95%, erro amostral maximo de 5%, percentual maximo de certeza de 95% e, 73 o n
considerado como valido.

A primeira fase teve como objetivo investigar e coletar na literatura varidveis que sdo
apontadas como relevantes na avaliacdo da satisfacdo de clientes de restaurantes (Estruturacdo), e

essas variaveis foram utilizadas no levantamento survey. A partir dessas definicBes, as varidveis
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serviram de balizamento para a elaboracdo de hipdteses. E, por conseguinte, serviram de base para
elaboracdo do modelo tedrico da Modelagem de Equacdes Estruturais (Figura 2).

Na segunda fase (preparacdo), iniciou-se a coleta de dados, que foi realizada por meio da
disponibilizacdo de um questionario eletrénico estruturado (Hong, 2015), enviado por meio de midias
sociais, entre os meses de janeiro e julho de 2017. A escala preferencial empregada como instrumento
de coleta de dados constituiu numa adaptacdo com 7 pontos da escala proposta por Likert (1932). De
acordo com Chandio (2011), essa escolha se justifica devido a essa escala permitir mensurar
percepcdes e interesses de respondentes, além de evidenciar niveis de opinido. Para este autor, essa
escala permite descrever dados qualitativos e quantitativos, tornando-os passiveis para a realizacdo de
analises estatistica.

O processamento de dados, ainda na fase de preparacdo, ocorreu a partir da compilacdo e
ordenacdo de respostas, realizado com a utilizacdo de uma planilha eletrénica. No entanto, segundo
Xia et al. (2016), para utilizacdo da Modelagem de EquacBes Estruturais, € necessario que seja
efetuada uma analise de normalidade das varidveis, considerando-se os coeficientes de assimetria
(skewness) e curtose (kurtosis) e o teste Kolmogorov-Smirnov (KS). Dessa forma, para aplicar a
Modelagem de Equagdes Estruturais, conforme Berry et al. (2014), os valores limitantes em maédulo, a
serem considerados, sdo de 3 para a assimetria e 10 para curtose, valores adotados como padrdo de
verificacdo neste trabalho. Para o teste KS os valores aceitdveis para a amostragem obtida, em termos
de significanciaa = 0,05, devem ser menores que 0,08 (Chandio, 2011).

No entanto, apds essas checagens iniciais, foi verificada a presenca de elementos missing

values (dados faltantes no formuldrio) e de outliers (Z score com intervalo |Z| <3, para um valor de

p <0,001). Estes elementos foram retirados da amostragem devido as distor¢Bes que podem
provocar nas inferéncias (Gongalves, 2016). Também se verificou a consisténcia interna do
instrumento de coleta de dados, como indicado por Chandio (2011), sendo empregado como medida

de verificagdo o alfa de Cronbach (C, 20, 7). Essa medida é apontada por Moro, Balsan, Costa, Lopes

e Schetinger (2015), como uma importante verificagdo na medicdo da qualidade do questionario, que
auxilia na identificagdo de inconsisténcias e seu efeito sobre os resultados. Para realizacdo destas
analises estatisticas foi empregado o software SPSS 23.0 versdo trial (IBM, 2017).

Por fim, na terceira fase foi realizada a composicdo do modelo de mensuracdo da Modelagem
de EquacOes Estruturais utilizou as hipdteses elaboradas na primeira fase, tendo em vista as
possibilidades de inter-relacGes entre as varidveis e possiveis caminhos apontados. Para realizacédo
dessa composicdo, utilizou-se o software AMOS 23.0 versdo trial (IBM, 2017). A seguir foram
verificados indices de ajuste para o modelo de mensuracdo da Modelagem de Equacdes Estruturais.

Para isso, houve a necessidade de se realizar simula¢des com diferentes versdes desse modelo, a fim
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de ajusta-lo e obter resultados dentro dos parametros de ajuste, analisando dessa forma as inter-

relacdes observadas.

Figura 2 - Procedimentos metodoldgicos utilizados no trabalho

Estruturagiio W Preparagio ¥ Anilise
Indicagdo de . alo de
e Coleta de dados M"‘f"" de

variaveis mensuragao da SEM

Elaboragdo de

hipoteses
Models tedeico Processamento de Analisar inter-

dados relagoes /

Fonte: Autores.

Assim, para analisar a qualidade de ajuste do modelo de mensuracdo foram considerados os
argumentos apresentados nesta secdo e, com isso, este trabalho utilizou os indices GFI, AGFl e RMSEA
(Tabela 1). Selecionou-se o indice GFI por ser uma alternativa do teste ;(2 e, também, por calcular a
proporcao de varidncia que € explicada pela matriz-covariancia estimada da populacdo (Joreskog &
Sérbom, 1982). O indice AGFI foi escolhido porque, segundo Gongalves (2016), tende a aumentar de
acordo com o tamanho da amostra, incorporando em sua operacionalizacdo uma penalidade para a
inclusdo de parametros adicionais, servindo, dessa forma, como indice confirmatdrio. Por fim,
empregou-se o indice RMSEA por considerar-se a auséncia de representatividade da amostra em
relacdo a populacdo e, também, por aprovisionar informacBes em relacdo a compatibilidade da
amostra (Xia et al., 2016).

Por fim, de acordo com Chandio (2011), para se avaliar a significancia do modelo tedrico é
necessario realizar o teste estatistico Indice de Criticidade (IC), a fim de aferir se o modelo tedrico
possui significancia. Para este autor, isso é feito por meio da divisdo dos Coeficientes ndo
padronizados (estimativa de covariancia) pelo Erro padrdo. Com isso, valores iguais ou superiores a
1,96 podem ser considerados aceitaveis, ou seja, indicam significancia estatistica ao nivel de p = 0,05.
Desta forma, para verificagdo da significancia do modelo tedrico da Modelagem de Equagles

Estruturais, nesse trabalho serd utilizado o IC.
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5 Resultados

Seguindo a abordagem proposta na metodologia, ao iniciar a fase de estruturacdo foram
identificadas, na literatura, varidveis que serviram de fundamentacdo para a elaboracdo do

instrumento de coleta de dados (Tabela 2).

Tabela 2 - Sintese da literatura revisada e varidveis encontradas

Equidade (EQUI) Farias e Santos (2000), McCollough et al. (2000), Carneiro (2001), Tinoco e
Ribeiro (2007), Oliver (2014), Sinha (2015)

Expectativas (EXPEC)  Oliver e DeSarbo (1988), Farias e Santos (2000), Marchetti e Prado (2004),
Caro e Garcia (2007), Bigné et al. (2008), Lee et al. (2008), Jang e Namkung
(2009), Kim e Moon (2009), Branco et al. (2010), Evanschitzky et al. (2012),
Gnanapragasam et al. (2017)

Performance (PERF) Kotler (1994), Marchetti e Prado (2004), Namkung e Jang (2007), Tinoco e
Ribeiro (2007), Evanschitzky et al. (2012), Medina-Mufioz e Medina-Mufioz
(2014), Oliver (2014), Gnanapragasam et al. (2017)

Satisfacdo (SATIS) Richins (1997), Kotler (1994), Oliver e DeSarbo (1988), McCollough et al.
(2000), Carneiro (2001), Caro e Garcia (2007), Namkung e Jang (2007), Bigné
et al. (2008), Bigné et al., 2008, Martin et al. (2008), Han et al. (2009),
Medina-Mufioz e Medina-Mufioz (2014), Sinha (2015), Raji e Zainal (2016)

Emocdes (EMO) Richins (1997), Bigné et al. (2008), Lee et al. (2008), Martin et al. (2008), Han
et al. (2009), Jang e Namkung (2009), Kim e Moon (2009), Branco et al.
(2010), Raji e Zainal (2016)

Fonte: Autores.

Apods definicdo das varidveis, tendo por base a literatura revisada, foram concebidas suas
possiveis inter-relagdes (hipoteses) as quais compuseram o modelo tedrico da Modelagem de
Equagdes Estruturais. Ja na segunda fase da operacionalizacdo metodoldgica (preparagdo), procedeu-
se na aplicacdo do instrumento de coleta e, por meio dessa aplicagdo, a amostragem contou com 291
respostas. No entanto, na andlise dos dados foram detectados 5 outliers e 3 missing values, que foram
retirados da amostragem devido as distor¢Ges que poderiam provocar nas inferéncias. Considerando-
se que o objetivo principal da pesquisa é testar a veracidade dos efeitos tedricos propostos, de acordo
com Hulland, Baumgartner e Smith (2018), o uso de uma amostra de conveniéncia pode ser suficiente,
desde que ndo haja elementos que causem distor¢des no comportamento da amostra e seu tamanho
minimo seja atendido. Desta forma, devido a escolha da amostra ter sido justificada, elementos que
poderiam causar efeitos contraditérios terem sido removidos (outliers e missing values) e o tamanho
da amostra final ser de 283 elementos, a amostragem pode ser considerada significativa (Hulland et
al., 2018).

Dessa amostra, foram obtidos coeficientes de assimetria (skewness < |3|) e curtose (kurtosis <
|10]), ao realizar-se o teste de Kolmogorov-Smirnov (KS) todas as varidveis obtiveram valores abaixo

de 0,08 (Tabela 3), por isso a normalidade da amostra é comprovada (Tabela 3). A consisténcia interna

Exacta, 18(3), p. 603-625, jul./set. 2020 m

fCD) ev-ne-sa |


https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=exacta&page=index

HE ER
E N IEEEE Tomazini, I. M., Alves, T. B., Freitas, R. R. de., & Gongalves, W. (2020). Avaliacdo do efeito de variaveis na
satisfagdo de clientes de restaurantes por meio da Modelagem de Equag8es Estruturais

do instrumento de coleta de dados também é atestada devido ao alfa de Cronbach (0,8) ser superior

ao estabelecido.

Tabela 3 - Resultados da testagem de normalidade

Variaveis Skewness Kurtosis Teste KS
EQUI -1,989 1,968 0,051
EXPEC -1,642 0,701 0,049
PERF -2,029 2,130 0,051
SATIS -1,804 1,264 0,050
EMO -1,770 1,141 0,050

Fonte: Autores.

A terceira fase da operacionalizacdo metodoldgica (Analise) teve inicio com a composicdo do
modelo de mensuracdo da Modelagem de Equacgles Estruturais, que utilizou em sua formulacdo as
hipdteses elaboradas na primeira fase, tendo em vista possibilidades de inter-relagdes entre varidveis
e possiveis caminhos.

A partir dos indices de ajustes (GFI, AGFI e RMSEA) foi realizada verificacdo de inter-relagcdes
entre varidveis no modelo de mensuracdo da Modelagem de EquagBes Estruturais, por meio da
operacionalizacdo da AFC no software AMOS (Figura 3). Empregou-se a AFC para ponderar se as
variaveis se ajustam aos dados e, por intermédio de um diagrama (paths), examinou-se a significancia

das relagdes entre tais variaveis (Jung & Yoon, 2013).

Figura 3 - Modelo de mensuracdo da Modelagem de Equagdes Estruturais

Fonte: Autores.

Apesar de todos os caminhos do modelo de mensurag¢do terem exibido alguma relagdo (Figura
4), é notdrio que determinadas varidveis possuem pouca correlacdo, como por exemplo, PERF e EQUI
com 0,05 e, EQUI e EXPEC com 0,06. Estes valores indicam a necessidade de ajuste desse modelo. De
tal modo, adotando a matriz de variancias-covariancias como parametro de entrada, o modelo de
mensuracdo da Modelagem de Equacdes Estruturais foi avaliado com a utilizacdo do software AMOS.

Seguindo os preceitos da literatura (So, King, Sparks, & Wang, 2013, Jani & Han, 2014, Al-Refaie, 2015,
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Eid, 2015, Qiu, Ye, Bai, & Wang, 2015), foi selecionado como método de estimacdo o ML, por ser uma
das abordagens de estimacdo mais empregadas em trabalhos que utilizam a Modelagem de Equacgdes

Estruturais.

Figura 4 - AFC do modelo de mensuracdo da Modelagem de Equac®es Estruturais

EQUI

)

(<] «14
PERF

EMO

Fonte: Autores.

Considerando o trabalho de Jani e Han (2014), eles sugerem a realizacdo de uma avaliagdo da
gualidade global do modelo de mensuracdo da Modelagem de Equagdes Estruturais. Neste trabalho,
essa avaliacdo consistiu na apreciacdo da capacidade que esse modelo tem para reproduzir as inter-
relacbes de varidveis da amostra. Segundo Bagozzi e Yi (2012), essa apreciacdo é suportada pela
andlise do grau de ajustamento geral do modelo tedrico. Por esse motivo, neste trabalho foram
analisados indices de ajuste para o modelo de mensuracdo da Modelagem de Equacdes Estruturais.
Quando proposto, entretanto, se mostraram insatisfatérios (Tabela 4), constatando-se, assim, a
necessidade de se realizarem simulagdes com diferentes versGes desse modelo. E, dessa forma, tentar
obter resultados dentro dos pardmetros de ajuste.

Verifica-se que o GFl e o AGFI atingiram valores inferiores a 0,9 (Ruim). No entanto, embora o
indice RMSEA possa ser considerado aceitdvel, os demais indices ndo atendem aos limites
especificados pela literatura, sinalizando um ajuste ruim do modelo de mensuracgdo (Figura 4).

Tabela 4 - indices de ajuste obtidos do modelo de mensuracdo

indice Valor obtido Consisténcia
RMSEA 0,825 ]0.5;0,10] Aceitavel
GFI 0,839 .
[0,8;0,9] Ruim
AGFI 0,813

Fonte: Autores.
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Complementando esse resultado, de acordo com Chandio (2011), é importante destacar a
afirmacdo de que um ajuste adequado de modelo ndo é suficiente para sustentar uma teoria
estrutural proposta, sendo necessario examinarem-se novas estimativas de variancia. Corroborando
com Chandio (2011), foram realizadas replicagdes do modelo de mensuracdo (Figura 4), utilizando-se
o software AMOS com diferentes versGes desse modelo, até que houvesse a sinalizacdo de

parametros especificados com consisténcia Muito Boa (Tabela 5).

Tabela 5 - [ndices de ajuste apds reespecificacio do modelo de mensuracio

Variaveis fndice de ajuste
Versdo retiradas do RMSEA GFI AGFI
reespecificada :e?::igsgeo (;/I;Ii?j::» Consist. o\i)ili(;:) Consist. (:/lili?jro Consist.
Ve, EQUI 0,895 A 0,886 R 0,847 R
Vi, EMO 1,156 | 0,007 | 0,013 !
VR3 EMO e EQUI 0,335 I 0,023 | 0,015 |
Vs EXPECEEMO 0,091 A 0,491 | 0,282 |
VR5 EQUI e EXPEC 0,005 MB 1,147 MB 1,112 MB

Legenda: Aceitavel (A), Bom (B), Inaceitavel (1), Muito Bom (MB) e Ruim (R).
Fonte: Autores.

Cada versdo reespecificada do modelo de mensuracdo da Modelagem de Equacgles
Estruturais, como apresenta a VRl, foi replicada considerando-se a retirada de variaveis (Tabela 5), foi

realizada uma analise das medidas de ajustamento de cada versdo reespecificada.

Como critério de parada para a reespecificacdo do modelo, adotou-se todos os indices que
apresentaram resultados ‘Muito Bom’. A partir disso, constatou-se que ao se obter a V. (Tabela 5),

foi obtido um ajuste consistente desse modelo, sinalizando que ndo ha diferenca consideravel entre as
matrizes de variancias-covariancias, ou seja, o modelo reespecificado retratou de modo eficaz o

equilibrio nas matrizes de variancias-covariancias (Figura 5).

Figura 5 - AFC do Modelo de mensuragdo reespecificado (Vis ), p < 0,001

PERF = - SATIS

Fonte: Autores.
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O modelo de mensuracdo reespecificado (VRS) indica que ha significancia de caminhos entre

varidveis. Essa significancia pode ser visualizada por meio do caminho PERF_SATIS que apresenta uma
relacdo no valor de 0,09 com p < 0,001. A partir desses resultados, é torna possivel verificar que o
efeito total da varidvel PERF sobre a varidvel SATIS ¢é estatisticamente significativo. Esse
comportamento também é observado no caminho EMO_SATIS devido ao valor apresentado ser de

0,36 com p < 0,001 (Tabela 6).

Tabela 6 - Teste de hipdtese a partir do modelo reespecificado Vg

, Coeficientes .
Hipdteses néo Erro Indice de
Caminhos . . Criticida-de p-value Situagdo
H i padroniza- padrdo (0)

dos

Ndo reespecificado - e e e Refutada

-

Ndo reespecificado - = - Refutada

N

Ndo reespecificado - = - Refutada

w

PERF —> SATIS 0,085 0,038 2,470 <0,001 Suportada

Ndo reespecificado - e e e Refutada

[63]

Ndo reespecificado - ceem e s Refutada

(2]

IIIJ}IIII

7 Ndo reespecificado - ceem e s Refutada

Hs EMO —> SATIS 0,364 0,054 6,691 <0,001 Suportada

Fonte: Autores.

Os resultados da situacdo das hipdteses (Tabela 6) corroboram com os trabalhos de Tinoco e
Ribeiro (2007), Bigné et al. (2008), Velazquez et al. (2010) e, Raji e Zainal, 2016, assinalando existir
uma inter-relagdo entre as varidveis performance e emogdes. Portanto, isso pressupde que ha indicios
de que estas varidveis influenciam na satisfacdo de clientes de restaurantes.

Para Oliver e Desarbo (1988), os efeitos de desconfirmacdo da expectativa do cliente sdo
originados de experiéncias emocionais associadas. De acordo com estes autores, o prazer de uma
desconfirmacdo positiva aumenta o julgamento de satisfacdo, enquanto o desapontamento de uma
desconfirmacdo negativa diminui a satisfacdo. Neste trabalho, a ocorréncia da varidvel emocbes de
forma enddgena é confirmada. O apoio a esse paradigma tem sustentacdo na literatura (Bearden &
Teel, 1983, LaBarbera & Mazursky, 1983, Swan & Trawick, 1981, Oliver & Swan, 1989). Com base nos
achados deste trabalho, acredita-se que embora a performance (PERF) exerca importante influéncia
sobre a satisfacdo do cliente, emocdes (EMO) é a varidvel mais forte. Isso ocorre, talvez, porque o
efeito da expectativa tenha tempo de decair durante o intervalo de compra ou recompra (Oliver &

Desarbo, 1988, Oliver & Swan, 1989).
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6 Consideragdes finais

Conhecer as varidveis que influenciam na satisfacdo dos clientes é importante para o sucesso
das organizac¢des. Tendo em vista a importancia do setor de food service para o pais, é imprescindivel
gue esse setor seja estudado individualmente. Ao se avaliar varidveis que comp8em a satisfacdo de
clientes em restaurantes, utilizando a Modelagem de Equacg®es Estruturais, esse trabalho atingiu seu
objetivo quando tornou possivel analisar elementos que compdem o valor percebido pelo cliente para
alcancar essa satisfacdo.

A andlise do modelo de mensuracdo reespecificado permitiu visualizar e entender alguns
achados significativos. A partir dessa analise, os resultados mostraram inter-relag8es significativas das
varidveis performance e emocgdes, que contribuem para a satisfacdo do cliente de restaurantes, sendo
também uma importante fonte de informacdes para gestores do setor elaborarem planejamentos e
acles. Além disso, se observou que a varidvel emocdes exerce influéncia sobre a satisfacdo, quatro
vezes mais do que a performance. Isso leva a suposicdo de que uma politica de prospeccdo para
entendimento de anseios e atendimento, ajustada ao perfil da demanda, pode levar a alavancagem da
fidelizagdo do cliente.

Os resultados deste trabalho propiciam elementos que proporcionaram a realizacdo de
planejamentos e acdes de gestdo para o setor de food service. Como, por exemplo, em relacdo a
performance é possivel entender a necessidade de uma postura que surpreenda os clientes e
considere as emoc¢bes como prioridade na hora do atendimento. Outro importante achado estd na
performance percebida pelo cliente, que é o resultado do produto da performance esperada e da
experiéncia de relacionamento vivenciada, estabelecendo uma percepcdo mais intensa desses
clientes.

Mediante a confirmacgao das rela¢des tracadas nesse trabalho, algumas medidas podem ser
adotadas pelos gestores. Uma delas, por exemplo, é fazer investimentos que culminam na
padronizacgdo e agilidade do processo e produto. Esse investimento, que pode ser feito em maquinario
ou em treinamento e visa reduzir o tempo de espera do cliente e reduzir o nimero de produtos fora
sem especificacdo. Essa medida afeta diretamente na performance do servigco prestado e, por isso,
tem efeito claro e direto sobre a satisfagao.

Em relacdo as emocbes do consumo ndo existem acdes que assegurem diretamente a
ampliacdo desta varidvel. Contudo, algumas medidas podem ajudar. Pequenos brindes, pratos
especiais para aniversariantes, funcionarios sorridentes e prestativos. Essas aces vao além do que se
espera de obrigatdrio no cumprimento do servico e, por isso, podem criar lacos afetivos com o
consumidor. Assim, essas acGes excedentes apenas acodem a varidvel emocao, pelo fato de ela ser

hedonica e subjetiva.
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Por fim, o modelo final confirmou a veracidade de duas hipdteses que sobrepujaram as oito
propostas iniciais e isso ndo implica dizer que as demais hipdteses ndo tenham significancia. Pelo fato

de a Modelagem de EquacGes Estruturais ser um método de abordagem quantitativa para problemas,

normalmente — como € o caso,ela ndo assegura total certeza nos modelos finais devido as incertezas
recorrentes da fase inicial de especificacdo. Deste modo, novos trabalhos devem ser realizados a fim

de se confirmar, sob outros ambitos, estes resultados.

Apesar do esforco para minimizar possiveis falhas no trabalho, existem limitacdes que podem

ser averiguadas em pesquisas futuras, como a exploracdo das diferencas nas praticas operacionais e

de gestdo entre indUstrias e empresas do setor. Este trabalho avalia o impacto de cinco varidveis

identificadas pela revisdo de literatura. Outros trabalhos poderiam expandir o alcance destas varidveis

e utilizar outras para fornecer mais informacdes sobre a satisfacdo de clientes. A utilizacdo de um

contexto de servico é outra limitacdo deste estudo. Por isso, o emprego das varidveis analisadas é

especifico do contexto e os resultados ndo podem ser generalizados. Recomenda-se que 0s novos

trabalhos conduzam as pesquisas com outras varidveis de servico e em contextos culturais e de
servicos variados para melhorar a generalizacdo dos resultados.
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