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Resumo

O presente estudo teve o objetivo de avaliar a satisfacdo dos usudrios do servigo prestado pela
SuperVia, empresa responsavel pelo transporte publico ferrovidrio coletivo de passageiros na
regido metropolitana do Estado do Rio de Janeiro, o que se torna relevante pelo fato de a
satisfacdo de passageiro de transporte coletivo ser fator de fundamental importancia para a sua
lealdade a firma prestadora do servi¢o, bem como concorre para a reducdo do trafego de
veiculos particulares nas cidades. Para atingir o objetivo do estudo, foi adotada pesquisa de
natureza quantitativa, com enfoque explanatorio. Os dados foram coletados por meio de
questionario estruturado, o qual foi aplicado a amostra constituida por 254 consumidores do
servigo prestado pela SuperVia. O tratamento de dados foi realizado por intermédio da técnica
de modelagem de equacdes estruturais (MEE), fundamentada em minimos quadrados parciais
(MQP). Os resultados indicaram que o construto qualidade percebida foi o principal fator de
influéncia positiva sobre a satisfacdo do cliente da SuperVia, seguido pelo fator valor
percebido. Também foi constatado que as expectativas do cliente acerca do servico exercem
influéncia positiva sobre os fatores qualidade percebida e valor percebido.

Palavras-chave: Qualidade Percebida. Valor Percebido. Satisfagdo do Cliente. Passageiro.
Transporte Publico.

Abstract

The present study had the objective of evaluating the satisfaction of users of the service
rendered by SuperVia, company responsible by the public railway transportation of the
passengers in the metropolitan area of the state of Rio de Janeiro, which is relevant because
the passengers' satisfaction with the public transport is a fundamental factor for their loyalty
to the company, as well as contributes to the reduction of private vehicle traffic in the cities.
For that purpose, we employed a quantitative approach research with explanatory focus. The
data were collected by a structured questionnaire, applied to a sample of 254 customers of the
SuperVia. The data were treated with structural equation modeling (SEM) based on partial
least squares (PLS). The results indicated that perceived quality was the main factor having a
positive influence on the customers’ satisfaction of the SuperVia, followed by the perceived
value factor. The results of this study also indicated that customer's expectations about the
service have a positive influence on the factors perceived quality and perceived value.
Keywords: Perceived Quality. Perceived Value. Customer Satisfaction. Passenger. Public
Transportation.
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1 Introducao

Na regido metropolitana do Estado do Rio de Janeiro, também referenciada como
Grande Rio, a empresa SuperVia ¢ responsavel pelo transporte publico ferroviario coletivo de
passageiros, operando nas cidades do Rio de Janeiro, Duque de Caxias, Nova Iguacu,
Nildpolis, Mesquita, Queimados, Sdo Jodo de Meriti, Belford Roxo, Japeri, Magé, Paracambi
e Guapimirim, o que ocorre por intermédio de trens urbanos em uma malha ferroviaria de 270
quilometros, a qual se encontra dividida em cinco ramais, trés extensdes e 104 estacdes
(SUPERVIA, 2018).

A SuperVia possui expressiva quantidade de clientes, sendo responsavel por
transportar, em média, 600 mil passageiros por dia util (SUPERVIA, 2018), os quais possuem
distintas caracteristicas, personalidades, expectativas e percepgdes que influenciam seus
julgamentos de satisfagio com o servigo prestado pela empresa (DOLARSLAN, 2014;
GUPTA; DATTA, 2012).

A satisfacdo do consumidor com o servico prestado por empresas de transporte
coletivo de passageiros ¢ fator de fundamental importancia para as corporagdes ampliarem as
suas participagdes no mercado, visto que clientes satisfeitos tendem a serem leais a firma,
repetindo o consumo do servi¢o e o recomendando a outros consumidores (DOLARSLAN,
2014). Ademais, o cliente satisfeito pode optar por utilizar o transporte coletivo em
substituicdo ao uso de seu proprio veiculo, contribuindo para a redugdo do trafego de veiculos
particulares nas cidades e, consequentemente, para o bem-estar social (ALIL, 2014; AYDIN,
2017; REDMAN et. al., 2013).

Nesse contexto, o presente estudo teve o objetivo de avaliar a satisfacdo dos usuarios
do servigo prestado pela empresa SuperVia, considerando, para tanto, os construtos
expectativas do consumidor, qualidade percebida e valor percebido enquanto fatores
antecedentes a satisfagdao dos usudrios do servigo fornecido pela SuperVia.

2 Fundamentacao Teorica

A presente se¢do encontra-se estruturada em quatro subsegdes, as quais apresentam, a
luz da literatura de Marketing de Servigos, com foco na area de transporte coletivo de
passageiros, os conceitos de: expectativas do cliente; qualidade percebida; valor percebido; e
satisfacdo do consumidor.

2.1  Expectativas do Cliente

Um dos mais proeminentes estudos na area de Marketing de Servigos foi desenvolvido
por Gronroos (1984), o qual considerou que o cliente cria expectativas sobre o servigo que lhe
sera prestado, as quais sdo formadas por meio de diversos fatores, tais como: propaganda
realizada pela firma; experiéncia anterior de consumo; preco do servico; e comentarios e
indicacdes de outros clientes. As expectativas do consumidor sdo fundamentais para a sua
percepgao de qualidade, visto que a qualidade positiva do servigo depende da comparagdo que
o cliente faz entre o servigo esperado e o servigo percebido. Ou seja, o cliente percebe que a
qualidade do servigo € positiva quando ela atende ou supera as suas expectativas acerca da
qualidade do servico.

Na drea de transporte coletivo de passageiros, diversos estudos consideraram as
expectativas do cliente como fator antecedente a sua percepcdo de qualidade de servigo.
Entende-se que diversos atributos da qualidade, como por exemplo, a confiabilidade, a
seguranca ¢ o conforto do servico, sao objetos das expectativas dos passageiros, as quais,
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quando atendidas ou superadas, exercem impacto positivo sobre a qualidade percebida pelo
usuario do servigo (PUTRA; SITANGGANG, 2016; SANTOS; COUTINHO; VIEIRA,
2017).

O estudo conduzido por Putra e Sitanggang (2016), entre passageiros de transporte
publico coletivo da Indonésia, identificou que as expectativas do usuario sobre atributos da
qualidade inerentes a seguranca, a confiabilidade, a customizagdo, a responsividade e a
tangibilidade do servigo, exerceram influéncia positiva sobre a qualidade percebida pelos
clientes, os quais tiveram suas expectativas principalmente direcionadas a seguranca existente
nas estacdes de embarque e dentro dos veiculos; e ao cumprimento do tempo estimado de
viagem e de espera para embarque no veiculo.

Santos, Coutinho e Vieira (2017) também identificaram, por meio de pesquisa
realizada entre usudrios do servico de metré da cidade do Rio de Janeiro, que as expectativas
do cliente exercem efeito positivo direto sobre a sua percepc¢ao de qualidade do servigo.

A importante relacdo de efeito positivo entre as expectativas do cliente e a qualidade
percebida de servigo de transporte coletivo de passageiros fundamenta a primeira hipotese do
presente estudo:

HI: As expectativas do cliente (EXP) exercem influéncia positiva direta sobre a sua
percepcao de qualidade acerca do servigo prestado pela SuperVia (QPE).

As expectativas do consumidor ndo sdo direcionadas somente a qualidade de servigo,
visto que o cliente também cria expectativas sobre o valor que o servico pode lhe agregar, o
qual ¢ resultado da comparagdo que o consumidor faz entre os beneficios e os custos do
servico. Entende-se que a percepcao de valor que o servigo gera ao consumidor depende da
conformidade ou da nao conformidade positiva de suas expectativas inerentes ao valor que o
servi¢o pode lhe agregar (FORNELL et al., 1996).

Na area de transporte coletivo de passageiros, a pesquisa desenvolvida por Espechitt et
al. (2017) constatou o impacto positivo direto das expectativas do usudrio do metrd de
Brasilia sobre o valor percebido apos o consumo do servigo. A importancia das expectativas
do cliente para a sua percepgao positiva de valor agregado pelo servigo serve de base tedrica
para a segunda hipotese deste estudo:

H2: As expectativas do cliente (EXP) exercem influéncia positiva direta sobre a sua
percepcao de valor acerca do servigo prestado pela SuperVia (VPE).

2.2 Qualidade Percebida

Na area de servicos, sob a luz da literatura de Marketing, a qualidade pode ser
compreendida como resultado da comparacao que o consumidor faz entre as suas expectativas
sobre o servico e a sua percep¢do de qualidade apoés a experiéncia de consumo. O cliente
percebe que a qualidade do servigo ¢ positiva quando ela ¢ igual ou superior as suas
expectativas sobre o servico (GRONROOS, 1984; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988).

Na década de 1980, expressiva quantidade de estudos abordou o conceito de qualidade
na area de servigos, com grande destaque para as pesquisas desenvolvidas por Gronroos
(1984) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Gronroos (1984) identificou que a qualidade
percebida de servigo se divide em duas dimensdes: técnica e funcional. Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) consideraram que a qualidade percebida de servigo € constituida por
cinco dimensdes: seguranca, empatia, confiabilidade, responsividade e tangibilidade.
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Segundo Fornell et al. (1996), a qualidade de servigo se refere principalmente a
customizacdo ¢ a confiabilidade do servigo, embora também deva ser considerado outros
aspectos da qualidade. Quanto a customizacdo, ela se refere ao esforco que a empresa
emprega para parametrizar o servico de forma que atenda distintas necessidades individuais
de seus clientes. Quanto a confiabilidade, ela pode ser compreendida como o nivel que o
servigo ¢ livre de falhas.

Esses estudos influenciaram diversas pesquisas na area de transporte coletivo de
passageiros, haja vista a fundamental importincia da qualidade para a satisfagdo do
consumidor com o servigo prestado por empresas desse segmento (CALVO; FERRER, 2018;
SANTOS; COUTINHO; VIEIRA, 2017; WIDIANTI et al., 2015; WOJUADE; BADIORA,
2017).

Wojuade e Badiora (2017) identificaram que a qualidade do servigo de transporte
publico da Nigéria exerce impacto positivo sobre a satisfacdo dos passageiros, os quais
valorizaram principalmente a confiabilidade e a acessibilidade do servigo. Widianti et al.
(2015) também constataram que a qualidade do servico de transporte coletivo de trés cidades
da Indonésia influenciou positivamente a satisfacdo dos usuarios do servigo. Os mesmos
resultados foram encontrados por Calvo e Ferrer (2018) entre usudrios de transporte coletivo
da Colombia; e por Santos, Coutinho e Vieira (2017) entre usuarios do metré do Rio de
Janeiro.

A constatacdo da importancia da qualidade percebida para a satisfacdo de usuarios de
transporte publico coletivo serve de base tedrica para a terceira hipotese deste estudo:

H3: A qualidade percebida pelo cliente (QPE) exerce influéncia positiva direta sobre a sua
satisfacao com o servigo prestado pela SuperVia (SAT).

2.3 Valor Percebido

A percepgao do consumidor acerca do valor que o servigo lhe agrega ¢ fundamentada
na comparagdo entre os beneficios e os custos que o servigo lhe gera (ZEITHAML, 1988).
Segundo Fornell et al. (1996), a comparagdo entre os beneficios e os custos do servigo ¢
principalmente condicionada a avaliacdo que o cliente faz entre a qualidade e o preco do
servigo prestado.

No setor de transporte publico coletivo, o valor percebido pelo passageiro depende de
sua comparagdo entre os beneficios € os custos percebidos no servigo prestado pela firma.
Quando os beneficios sdo superiores aos custos envolvidos no servigo, o passageiro percebe
que o servigo lhe agrega valor, o que exerce influéncia positiva sobre a sua satisfagdo com o
servico (SUMAEDI et al., 2016).

Diversos estudos constataram o impacto positivo do valor percebido sobre a satisfagao
de passageiro de transporte publico coletivo, tais como as pesquisas conduzidas por Sumaedi
et al. (2016) entre passageiros de transporte coletivo da cidade de Jacarta, na Indonésia; Lai e
Chain (2011) entre passageiros de transporte coletivo da cidade de Kaohsiung, no Taiwan; e
Santos, Coutinho e Vieira (2017) entre usuarios do metrd da cidade do Rio de Janeiro.

As evidéncias da influéncia positiva do valor percebido sobre a satisfacdo de
passageiros de transporte publico coletivo fundamentam a iltima hipdtese do presente estudo:

H4: O valor percebido pelo cliente (VPE) exerce influéncia positiva direta sobre a sua
satisfacdo com o servigo prestado pela SuperVia (SAT).
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24 Satisfacao do Consumidor

A satisfacdo do cliente € um construto complexo que engloba diversos fatores que lhe
antecedem. Em termos gerais, a satisfagdo do consumidor depende da conformidade ou da
ndo conformidade positiva de suas expectativas sobre o desempenho do servico prestado pela
firma (OLIVER, 1980). As expectativas do cliente também exercem efeito positivo indireto
sobre a sua satisfacdo com o servigo, o que ocorre por meio de sua percepcao positiva acerca
da qualidade e do valor que o servico lhe agrega (FORNELL et al., 1996).

Embora seja um conceito complexo, a satisfacdo do cliente ¢ amplamente estudada na
area de Marketing de Servicos, haja vista a existéncia do entendimento de que o cliente
satisfeito tende a ser leal a firma, o que impacta de forma positiva em sua intengdo de repetir o
consumo do servi¢o e o recomendar para outros consumidores (DOLARSLAN, 2014; LAI;
CHEN, 2011).

Na éarea de transporte publico coletivo, além da satisfacdo do cliente ser de
fundamental importancia para a sua lealdade a firma (DOLARSLAN, 2014; LAI; CHEN,
2011), ela pode concorrer para a redugao do trafego de veiculos particulares nas cidades (ALI,
2014; AYDIN, 2017; REDMAN et. al., 2013).

Diante da relevancia da satisfacdo do passageiro de transporte publico coletivo, o
presente estudo buscou mensurar a satisfagdo do cliente da SuperVia por intermédio do
modelo hipotético proposto na Figura 1.

Figura 1 — Diagrama de Caminho do Modelo Hipotético
Fonte: Elaboragao propria.

3 Metodologia de Pesquisa

O presente estudo possui abordagem quantitativa. Quanto aos fins, a pesquisa foi
explanatdria, uma vez que buscou explicar as relacdes causais entre os construtos do modelo.
Quanto aos meios, empregou-se o método de survey (HAIR, 2017; HENSELER, 2018).
31 Populacio e Amostra

A populacdo deste estudo ¢ constituida por todos os consumidores do servigo de

transporte ferroviario prestado pela empresa SuperVia. A amostra foi ndo-aleatéria, escolhida
por conveniéncia e composta por 254 usudrios do servico prestado pela SuperVia.
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3.2 Coleta e Tratamento de Dados

Os dados foram coletados por intermédio de questionario estruturado, contando com
utilizacdo de escala Likert de cinco opgdes de resposta, variando de discordo totalmente a
concordo totalmente. O tratamento de dados ocorreu por meio da modelagem de equagdes
estruturais (MEE), calcada em minimos quadrados parciais (MQP). Para tanto, utilizou-se o
software SmartPLS, versao 2.0 (RINGLE; WENDE; WILL, 2005).

3.3 Construtos e Indicadores do Modelo

Em MEE, os construtos, também conhecidos como fatores ou variaveis latentes, sdo
mensurados por intermédio de indicadores, também referenciados como variaveis observadas
(HAIR et al., 2017).

O modelo utilizado no presente estudo contemplou quatro construtos e 11 variaveis
observadas, conforme pode ser observado no Quadro 1.

Quadro 1 — Construtos e Indicadores do Modelo

CONSTRUTOS INDICADORES REFERENCIAS

Fornell et al. (1996); Putra ¢
Sitanggang (2016); Espechitt
et al. (2017); Santos,
Coutinho e Vieira (2017).

EXP1: Expectativa geral em relacdo a qualidade.
Expectativa (EXP) | EXP2: Expectativa em relacdo a customizagao.
EXP3: Expectativa em relagdo a confiabilidade.

Fornell et al. (1996); Widianti

. . . | QPEL: Avaliagédo geral sobre a qualidade experimentada. et al. (2015); Santos,
QualldadePI]’Eerceblda QPE2: Avaliacdo da customizagdo experimentada. Coutinho e Vieira (2017);
(QPE) QPE3: Avalia¢do da confiabilidade experimentada. Wojuade e Badiora (2017);
Calvo e Ferrer (2018).
Fornell et al. (1996); Lai e
Valor Percebido | VPE1: Avaliagdo da qualidade, dado o prego. Chain (2011); Sumaedi et al.
(VPE) VPE2: Avaliagéo do preco, dada a qualidade. (2016); Santos, Coutinho e
Vieira (2017).

Fornell et al. (1996); Lai e
Chain (2011); Widianti et al.
(2015); Sumaedi et al. (2016);
Santos, Coutinho e Vieira
(2017); Wojuade e Badiora
(2017); Calvo e Ferrer (2018).

- SAT1: Satisfacdo geral com o servico.
Satisfacdo do : . .
Consumidor (SAT) SAT2: Desconformidade das expectativas. ‘
SAT3: Desempenho versus concepgao de servigo ideal.

Fonte: Elaboragdo propria.

4 Resultados Obtidos

Esta se¢do encontra-se dividida em duas partes. A primeira se refere a avaliacao do
modelo de mensuracdo. A segunda ¢ inerente a avaliagdo do modelo estrutural. Trata-se do
procedimento mais adequado para analisar dados por meio de modelagem de equacdes
estruturais (HAIR et al., 2014, 2017; RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).

4.1 Modelo de Mensuracao

O modelo de mensuragdo apresenta as relagcdes entre os construtos e os indicadores
que lhes estdo associados, sendo avaliado neste estudo por intermédio da verificacdo da
confiabilidade interna, da validade convergente e da validade discriminante das variaveis
latentes (HAIR et al., 2014, 2017; RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).
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A confiabilidade interna dos construtos foi verificada por meio dos indicadores
confiabilidade composta (CC) e coeficiente Alfa de Cronbach. Quanto a CC, espera-se
encontrar valores entre 0,70 e 0,90, apesar de serem aceitaveis valores até¢ 0,95. No que se
refere ao Alfa de Cronbach, considera-se que valores superiores a 0,70 sdo adequados,
embora sejam aceitaveis valores superiores a 0,60 (HAIR et al., 2014, 2017; HENSELER;
HUBONA; RAY, 2016).

A validade convergente das varidveis latentes foi avaliada por intermédio da variancia
média extraida (VME). Entende-se que valores de VME superiores a 0,50 sdo adequados,
visto que significa que o construto explica, em média, mais da metade de variancia dos
indicadores que lhe estdo associados (HAIR et al., 2014, 2017, HENSELER; HUBONA;
RAY, 2016).

A validade discriminante dos construtos foi verificada por meio da andlise das cargas
cruzadas e do critério de Fornell e Larcker (1981). Ambos os critérios verificam o quanto as
variaveis latentes do modelo se distinguem uma das outras, sendo que a anélise das cargas
cruzadas verifica se cada indicador exibe carga fatorial mais elevada no construto em que esta
associado, e o critério de Fornell e Larcker (1981) verifica se a raiz quadrada de cada VME ¢
maior do que a sua correlacdo com os outros construtos do modelo (HAIR et al., 2014, 2017;
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).

Dito isto, ¢ possivel observar na Tabela 1, os resultados da avaliagdo do modelo de
mensuracao por intermédio da verificagdo da confiabilidade interna, da validade convergente
e da validade discriminante dos construtos.

Tabela 1 — Avaliagdo do Modelo de Mensuracao

AVALIACAO INDICADOR/METODO EXP QPE VPE SAT
Confiabilidade Interna Alfa. Qe Cronbach 0,860 0,831 0,904 | 0,659
Confiabilidade Composta 0,915 0,898 0,954 0,811
Validade Convergente Variancia Média Extraida 0,781 0,747 0,912 0,594
Critério de Fornell e Larcker (1981) EXP QPE VPE SAT
Validade Discriminante: EXP (0,884)
Critério de Fornell e QPE 0,763 (0,864)
Larcker (1981) VPE 0,507 0,608 (0,955)
SAT 0,688 0,776 0,609 | (0,771)
Analise das Cargas Cruzadas EXP QPE VPE SAT
EXP1 (0,850) 0,673 0,410 | 0,553
EXP2 (0,886) 0,632 0,431 0,605
EXP3 (0,915) 0,716 0,499 | 0,662
. L ) QPEI 0,663 (0,855) | 0,481 0,644
Vagflz%esféz‘;ncn;“xte' QPE2 0,607 | (0,852) | 0,514 | 0,650
Cruzadas & QPE3 0,704 (0,884) | 0,576 | 0,713
VPE1 0,459 0,531 (0,948) | 0,523
VPE2 0,507 0,623 (0,962) | 0,633
SATI 0,665 0,765 0,602 | (0,874)
SAT2 0,476 0,542 0,422 | (0,806)
SAT3 0,404 0,420 0,331 | (0,609)

Fonte: Elaboragao propria.

Conforme pode ser visualizado na Tabela 1, a confiabilidade interna e a
validade convergente dos construtos apresentaram resultados adequados. Quanto a validade
discriminante, a analise das cargas cruzadas identificou que os indicadores exibiram cargas

fatoriais mais elevadas em seus respectivos construtos, o que ¢ adequado. Entretanto, por
meio do critério de Fornell e Larcker (1981), os construtos QPE e SAT apresentaram
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problemas de multicolinearidade, visto que o valor da raiz quadrada da VME do construto
SAT foi inferior a sua correlagdo com o construto QPE.

Objetivando solucionar os problemas de multicolinearidade entre os construtos SAT e
QPE, foi realizada a exclusdao do indicador SAT3, haja vista sua baixa associacdo com o
construto SAT e sua alta correlagdo com o construto QPE, o que demandou nova avaliagdo do
modelo de mensuragdo, conforme pode ser observado na Tabela 2.

Tabela 2 — Avaliacdo do Modelo de Mensuracao apos Ajustes

AVALIACAO INDICADOR/METODO EXP QPE VPE | SAT
Confiabilidade Interna Alfa' c}e Cronbach 0,860 0,831 0,904 | 0,707
Confiabilidade Composta 0,915 0,898 0,954 0,869
Validade Convergente Variancia Média Extraida 0,781 0,747 0,912 0,769
Critério de Fornell e Larcker (1981) EXP QPE VPE SAT
Validade Discriminante: EXP (0,884)
Critério de Fornell e QPE 0,763 (0,864)
Larcker (1981) VPE 0,507 0,608 (0,955)
SAT 0,664 0,762 0,600 | (0,877)
Anélise das Cargas Cruzadas EXP QPE VPE SAT
EXP1 (0,849) 0,671 0,410 0,511
EXP2 (0,886) 0,632 0,431 0,588
EXP3 (0,915) 0,717 0,499 0,656
Validade Discriminante: QPE1 0,663 (0,852) 0,481 0,607
Analise das Cargas QPE2 0,607 (0,853) 0,514 0,642
Cruzadas QPE3 0,704 (0,886) | 0,576 0,721
VPEI1 0,459 0,531 0,948) | 0,511
VPE2 0,507 0,624 | (0,962) | 0,622
SATI 0,665 0,766 0,602 | (0,920)
SAT2 0,476 0,542 0,422 | (0,832)

Fonte: Elaboracao propria.

A Tabela 2 permite observar que o problema de multicolinearidade entre os construtos
QPE e SAT, identificado por meio da verificagdo do critério de Fornell e Larcker (1981), foi
solucionado, posto que a raiz quadrada da VME do fator SAT (0,877) passou a ser mais
elevada do que a sua correlagdo com o construto QPE (0,762). Também ¢ possivel observar
que apo6s a exclusao do indicador SAT3, a confiabilidade interna e a validade convergente dos
construtos, bem como a validade discriminante, por meio da andlise das cargas cruzadas,
continuam apresentando valores adequados, permitindo a avaliacdo do modelo estrutural.

4.2 Modelo Estrutural

O modelo estrutural contempla o relacionamento que ocorre entre as variaveis latentes
do modelo. No presente estudo, a avaliagdo do modelo estrutural ocorreu por intermédio da
verificagdo dos seguintes critérios: coeficiente de determinacdo de Pearson (R?); relevancia
preditiva (Q?); tamanho do efeito (f*); e forca e significancia estatistica dos coeficientes de
caminho (B). Trata-se dos critérios mais adequados para se avaliar o modelo estrutural em
MEE, fundamentada em MQP (HAIR et al., 2014, 2017; RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).

O R? ¢ o principal indicador de avaliagdo do modelo estrutural, visto que ele
representa a medida de exatiddo preditiva do modelo, indicando quanto os construtos
exogenos explicam da variancia das varidveis latentes endogenas do modelo. Os valores de R?
sdo compreendidos entre 0 e 1. Quanto mais os valores de R? se aproximam de 1, maior ¢ a
exatiddo preditiva do modelo (HAIR et al., 2014, 2017).
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No presente estudo, a satisfagdo do cliente da SuperVia, construto puramente
endogeno do modelo, exibiu o valor de R? de 0,61, significando que os construtos qualidade
percebida e valor percebido explicaram 61% da variancia da satisfacdo do cliente com o
servico prestado pela SuperVia. Os construtos qualidade percebida e valor percebido
apresentaram valor de R? de 0,58 e 0,26, respectivamente, significando que 58% da variancia
da qualidade percebida e 26% da variancia do valor percebido foram explicadas pelo
construto expectativas do cliente.

No que se refere a verificagdo dos indicadores Q* e f% o objetivo ¢ verificar o
ajustamento do modelo. O Q? indicador de relevancia preditiva do modelo, serve para
verificar a qualidade de predi¢dao do modelo. Entende-se que valores de Q? superiores a 0 sao
adequados, sendo que a qualidade de predigao do modelo ¢ ampliada quando os valores de Q*
se aproximam de 1. O f*> verifica o quanto os construtos sdo uteis para o ajustamento do
modelo. Entende-se que valores de f> proximos a 0,02, 0,15 e 0,35 s3o considerados
pequenos, médios e grandes, respectivamente (HAIR et al., 2014, 2017; RINGLE; SILVA;
BIDO, 2014).

Neste estudo, os construtos apresentaram valores de Q* adequados: EXP (0,54); QPE
(0,43); VPE (0,22); e SAT (0,45). Quanto ao f?, os construtos exibiram valores que indicaram
que o tamanho de efeito foi grande: EXP (0,54); QPE (0,47); VPE (0,60); e SAT (0,30). Os
valores de Q* e de f* encontrados no presente estudo demonstram que o modelo apresenta
acuracia e que os construtos s3o importantes para o seu ajustamento geral.

A Tabela 3 exibe os valores de R?, Q* e f> encontrados no presente estudo.

Tabela 3 — Valores de R?, Q? e f2

Construtos R? Q? f2

EXP - 0,54 0,54
QPE 0,58 0,43 0,47
VPE 0,26 0,22 0,60
SAT 0,61 0,45 0,30

Fonte: Elaboracao propria.

No que se refere a verificagdo da forca e da significancia estatistica dos coeficientes de
caminho (B), ¢ importante mencionar que o 3 representa a relacao de efeito de um construto
exdgeno sobre um construto endogeno, a qual pode ser negativa se os valores de  forem
inferiores a 0 ou positiva se os valores de B forem superiores a 0. Os valores de B sdo
compreendidos entre -1 e 1, sendo a forca de f ampliada quando os valores se aproximam dos
extremos, embora somente sejam considerados significantes estatisticamente, ao nivel de 5%,
quando o teste t de Student apresenta resultados superiores a 1,96 (HAIR et al., 2014, 2017;
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).

Neste estudo, conforme pode ser visualizado na Tabela 4, o construto que mais
exerceu efeito positivo direto sobre o fator SAT foi o QPE, com B de 0,633, seguido pelo
construto VPE, com 8 de 0,331, relagdes de efeito que apresentaram valores de t superiores a
3,2905, suportando, com significincia estatistica inferior a 0,1%, H3 e H4. A Tabela 4
também permite observar que o construto EXP exerceu, com significancia inferior a 0,1%,
impacto positivo direto sobre os fatores QPE e VPE, suportando H1 e H2.

Revista de Administragdo do Unifatea, v. 17, n. 17, jul./dez., 2018. 9



Revista de Administragao do UNIFATEA - RAF

Tabela 4 — Suporte Empirico das Relagdes Hipotéticas

Hipéteses Caminho (B) t-value  p-value Suporte

H1: EXP exerce influéncia positiva direta sobre QPE ~ EXP - QPE 0,763 25,099 <0,001 Sim
H2: EXP exerce influéncia positiva direta sobre VPE ~ EXP - VPE 0,507 11,413 <0,001 Sim
H3: QPE exerce influéncia positiva direta sobre SAT  QPE = SAT 0,633 12,930 <0,001 Sim
H4: VPE exerce influéncia positiva direta sobre SAT  VPE - SAT 0,213 4,246 <0,001 Sim

Fonte: Elaboracao propria.

Por fim, todas as relagdes hipotéticas do modelo podem ser mais bem observadas na
Figura 2, a qual exibe o diagrama de caminho com os principais resultados estatisticos do
presente estudo.

Figura 2 — Diagrama de Caminho com os resultados.
Fonte: Elaboracao propria.

5 Consideracoes Finais

Este estudo teve o objetivo de avaliar a satisfacdo dos usuarios do servigo prestado
pela empresa SuperVia, considerando, para tanto, os construtos qualidade percebida e valor
percebido enquanto fatores que antecedem a satisfacao do cliente da SuperVia. Também foi
avaliado a influéncia que as expectativas do consumidor exercem sobre a sua percep¢ao de
qualidade e de valor agregado pelo servigo prestado pela SuperVia.

Quanto as expectativas do cliente acerca do servigo fornecido pela SuperVia, elas
exerceram impacto positivo sobre a sua percepcdo de valor agregado pelo servigo,
corroborando com os resultados obtidos por Espechitt et al. (2017). As expectativas do cliente
também exerceram influéncia positiva sobre a sua percepcdo de qualidade do servico,
ratificando os resultados encontrados por Putra e Sitanggang (2016) e Santos, Coutinho e
Vieira (2017).

A qualidade do servigo prestado pela SuperVia foi o principal fator de influéncia

positiva sobre a satisfacdo do cliente. Os mesmos resultados foram encontrados por Widianti
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et al. (2015); Santos, Coutinho e Vieira (2017); Wojuade e Badiora (2017); e Calvo e Ferrer
(2018). No que tange a qualidade do servigo, os passageiros da SuperVia valorizaram
principalmente a confiabilidade do servigo, seguido pela customizagdo do servigo as suas
necessidades individuais, e pelos aspectos gerais da qualidade.

A confiabilidade do servico ¢ extremamente importante para os passageiros da
SuperVia, os quais esperam que a empresa cumpra com os padroes estabelecidos, tais como o
tempo estimado de viagem e de espera para o embarque. Os passageiros também valorizam a
customizacdo do servigo as suas necessidades individuais, o que ocorre, por exemplo, por
meio da acessibilidade aos portadores de necessidades especiais € aos usuarios de bicicletas.
Os usuarios do servico também atribuiram significativa importancia aos aspectos gerais da
qualidade, como por exemplo, a segurang¢a do servigo, a limpeza e o conforto das estagdes de
embarque e dos trens.

Os resultados do estudo também identificaram que o valor percebido pelo cliente, no
que tange a sua comparagao entre a qualidade e o preco do servigo prestado pela SuperVia,
exerce influéncia positiva direta sobre a sua satisfagdo com o servi¢o, corroborando com os
resultados encontrados por Lai e Chain (2011); Sumaedi et al. (2016); e Santos, Coutinho e
Vieira (2017), o que significa que os passageiros perceberam que a qualidade ¢ superior ao
preco do servigo fornecido pela SuperVia.

Sendo assim, o presente estudo constatou que a percepcao do cliente acerca da
qualidade e do valor que o servigo lhe agrega sdo fatores fundamentais para a sua satisfagao
com o servico prestado pela SuperVia, o que ¢ importante para a lealdade do cliente a firma,

bem como pode contribuir para a reducao do trafego de veiculos particulares na cidade.
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