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Resumo

A proposicao da existéncia de uma zona de tolerancia dos consumidores, limitada por dois niveis de
expectativas de servigo (adequado e desejado), gera desafios metodologicos voltados a operaciona-
lizagdo e a mensuragdo dessa zona, assim como ao desenvolvimento de instrumentos confidveis
para avaliar esse construto. O presente trabalho relata os resultados de uma pesquisa que, em sua
etapa inicial, estd orientada ao desenvolvimento de uma escala de mensuragio da extensdo da zona
de tolerancia de consumidores de servigos. Os resultados das analises efetuadas indicam bons niveis
de confiabilidade e validade da escala, demonstrando sua adequagio para a mensurag¢ao do construto.

Palavras-chaves: zona de tolerancia; qualidade de servigos; comportamento do consumidor;
marketing de servigos.

ABSTRACT

This paper presents the results of a research oriented to the development of a scale intended to
measure the zone of tolerance extension of services consumers. The results of the analyses
demonstrate that the scale presents good levels of reliability and validity, and therefore it seems to
measure that construct adequately. In this research it is not the consumer assessment of a service
that counts, but its expectations related to the service. In methodological terms, it also interests the
problem of the measure related to the choice between a direct measure scale and an indirect measure
scale. Therefore, two questionnaire versions were developed and tested, both focusing the extension
of the zone of tolerance of service consumers. One version with a indirect scale and another version
with a direct scale. The results demonstrate clearly that the scale to measure the zone of tolerance
presents good reliability levels and validity. The quite high a-Cronbach coefficients indicate a good
internal consistency and they contribute to the convergent validity of the instrument. Besides, the
careful construction of the scale, based on an exhaustive exam of the literature about pretests,
suggests that our scale instrument presents a good internal validity. The measure scale developed in
this research can be adequately used to assess the variations of the extension of consumers zone of
tolerance related to a precise aspect or to the whole dimension of a service.

Key words: zone of tolerance; service quality; consumer behavior; services marketing.
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A ZoNA DE ToLERANCIA DO CONSUMIDOR DE SERVIGCOS

Um desenvolvimento interessante nas discussoes sobre a qualidade de servigos
¢ a consideracdo das expectativas dos consumidores como zonas € ndo como
pontos determinados. Para tentar compreender melhor tais expectativas,
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b, 1993) desenvolveram o conceito de zona
de tolerancia, que sugere que essas expectativas podem apresentar dois niveis:
um, de servigo desejado; outro, de servico adequado.

O nivel de servico desejado € o servigo que o consumidor espera receber.
Trata-se de uma combinagdo do que o consumidor cré que pode ser ¢ do que
deveria ser a prestacdo do servigo. A conceitualizacdo do nivel de servigo
desejado aproxima-se daquela do nivel de servigo julgado ideal pelo consumidor.
Por outro lado, o nivel de servigo adequado representa o minimo que o consumidor
julga aceitavel para a prestacdo de um determinado servigo. Isso € baseado, em
parte, sobre a avaliacdo do consumidor do que sera o servigo, ou seja, o padrao
de servigo esperado pelo consumidor. Uma prestagdo julgada abaixo do nivel de
servigo adequado nio seria aceita pelo consumidor ou ele tenderia a mudar de
prestador.

Entre esses dois niveis de servigo, desejado e adequado, ha uma zona de tolerancia
que “se dilata e se contrai como um acordedo” (Parasuraman, Berry e Zeithaml,
1991b, p. 42). Essa zona, apresentada na figura a seguir, pode variar de um consu-
midor a outro e, potencialmente, de uma situagdo a outra para o mesmo consumidor.

Figura 1: A Zona de Toleriancia e os Niveis de Expectativas do
Consumidor de Servicos
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Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b).
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A partir do conceito de zona de tolerancia, Zeithaml, Berry e Parasuraman
(1993) sugerem a existéncia de varios elementos que influenciam as expectativas
do consumidor em relacao aos niveis de servi¢o desejado e de servigo adequado.
Segundo esses autores, o consumidor de servigos apresenta um padrdo normativo
de expectativas, que eles chamam de servi¢o desejado. Esse padrao ¢ definido
como o nivel de servico que o consumidor espera receber. Ainda que esperem
sempre realizar seus desejos ligados ao servigo, os consumidores reconhecem
que isso nem sempre ¢ possivel. Nesse sentido, eles apresentam um segundo
nivel de expectativa, inferior ao nivel desejado, que representa o nivel minimo
aceitavel do servigo, e que definem como o nivel do servico adequado. Esse
nivel adequado de expectativa é comparavel ao nivel minimo toleravel definido
por Miller (1977).

A zona de tolerancia ¢ uma medida global que traduz a diferenga entre o nivel
adequado e o nivel desejado do servico. Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b)
sugerem que o nivel adequado do servigo depende muito mais do contexto do que
o nivel desejado. Esse aspecto, assim como os atributos dos diferentes tipos de
servigos, podem determinar variagdes na extensao da zona de tolerancia.

Em funcao de suas caracteristicas heterogéneas, os servicos podem apresentar
desempenho variavel segundo a empresa ou, mesmo, segundo o pessoal de aten-
dimento de uma mesma empresa. Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993) indicam
que essa heterogeneidade deve ser aceita pelo consumidor de acordo com a
extensdo da zona de tolerancia que separa os niveis desejado ¢ adequado do
Servigo.

As expectativas do servi¢o adequado parecem mais influenciadas por circuns-
tancias especificas do que as expectativas do servigo desejado. Por exemplo,
uma influéncia sobre o nivel de servigo adequado ¢ o niumero de alternativas
disponiveis de prestagdo de servigo percebidas pelo consumidor. A zona de tole-
réncia terd provavelmente uma extensao menor, se o consumidor perceber que
existem prestadores alternativos, entre os quais ele pode fazer sua escolha para
0 servigo.

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b) sugerem ainda que, em situagdes de
emergeéncia, o nivel de servico adequado tende a se elevar, o que determina uma
reducdo da zona de tolerancia. A nog¢do intuitiva expressa por esses autores €
aquela de que os consumidores, em uma condi¢do de emergéncia, tenderiam a
ser mais exigentes em relacdo ao nivel minimo aceitavel de uma prestacao de
servigo. A variacdo na extensdo da zona de tolerancia parece mais dependente
de mudancas no nivel do servico adequado, porque esse nivel varia de acordo
com as circunstancias e a situagdo de compra.
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As expectativas em nivel de servigo desejado, por outro lado, parecem mais
estaveis, determinadas pelas caracteristicas pessoais do consumidor. Um fator
que pode aumentar o nivel desejado do servigo parece ser a experiéncia ou a
familiaridade do consumidor com o servigo. Parasuraman, Berry e Zeithaml
(1991b) sugerem que consumidores mais experientes com certo tipo de servigo
podem apresentar expectativas mais elevadas que os consumidores menos expe-
rientes, além de reclamarem mais, quando ndo estao satisfeitos com o servigo.

Assim, uma variedade de fatores, incluindo a experiéncia do consumidor, o
numero de alternativas percebidas de servigo e as situagdes de emergéncia, pode
influenciar a extensdo da zona entre os niveis desejado e adequado do servigo.
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b) sugerem que o reconhecimento dos dois
niveis e da natureza dindmica das expectativas, com a compreensao dos fatores
que as influenciam, poderao ajudar dirigentes de empresas a reduzir a diferenca
entre as percepgoes ¢ as expectativas dos consumidores.

A proposicao da existéncia de uma zona de tolerancia limitada por dois niveis
de expectativas, gera varias questdes e desafios metodologicos para pesquisas
futuras. Uma dessas questdes esta ligada a operacionalizagdo e a mensuragao
dessa zona, assim como ao desenvolvimento de instrumentos confidveis para
avaliar esse construto. Essa preocupag@o constitui o ponto central da presente
pesquisa.

A EscaLA DE MENSURACAO DA ZONA DE TOLERANCIA

Visto que essa zona é conceitualizada como a diferenca entre o nivel de servigo
desejado e o nivel de servigo adequado, seria necessario desenvolver uma escala
que permitisse a mensuragao desses dois niveis, utilizando uma mensuragao direta
dessa diferenga, ou uma mensuragdo indireta. Servqual, por exemplo, utiliza um
procedimento de mensuracao indireta por meio da diferenga de escores; entre-
tanto a operacionalizagdo de um construto mediante a diferenga de dois outros
construtos ¢ alvo de varios questionamentos por razdes psicométricas (Peter,
Churchill Jr. e Brown, 1993). Por outro lado, ao discutir as implicagdes da pesqui-
sa baseada na proposi¢ao do conceito de zona de tolerancia, Zeithaml, Berry ¢
Parasuraman (1993) sugerem o desenvolvimento de medidas que possam
apresentar boa validade e boa confiabilidade dos construtos.

Uma forma de chegar a isso, de acordo ainda com Zeithaml, Berry e
Parasuraman (1993), poderia ser por meio do desenvolvimento de escalas de
mensuracao direta com o objetivo de operacionalizar os conceitos, ja que a
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utilizagao da diferenca entre os niveis de servigo desejado e de servigo adequado
pode ser problematica. De fato, especificar, a0 mesmo tempo, em uma mesma
escala, o nivel de servico desejado e o nivel de servigo adequado pode ser uma
tarefa muito dificil para o consumidor.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994b) examinaram essas questdes em uma
pesquisa que compara escalas alternativas para medir a qualidade de servigos e
testaram formatos alternativos de questionarios de mensuragdo direta da quali-
dade de servicos e de mensuragdo da diferenga de escores. Nessa pesquisa,
esses autores consideraram as percepgoes dos consumidores € a sua avaliagdo
da qualidade do servigo. De acordo com os resultados obtidos, as escalas de
mensuracdo direta parecem apresentar melhor validade preditiva.

Na presente pesquisa, volta-se ao exame das expectativas do consumidor, visto
que o conceito de zona de tolerancia esta ligado a tais expectativas e ndo as suas
percepgoes. Busca-se, aqui, desenvolver uma escala destinada a mensurar a
extensdo da zona de tolerancia, enfocando ndo o julgamento que o consumidor
faz de um servico, mas as suas expectativas em relagdo ao servigo. Em termos
metodoldgicos, entretanto, interessa igualmente o problema da mensuracéo da
zona de tolerancia, relacionado a escolha entre mensuracdo direta e mensuragao
indireta. Em fungdo de tais aspectos, foram elaboradas e testadas duas versdes
de questionario: uma, com escala de mensuracdo indireta; outra, com escala de
mensuragdo direta, enfocando sempre a extensdo da zona de tolerancia dos
consumidores de servigo.

A Escala de Mensuragdo Indireta

Para o questionario de mensuragdo indireta foi utilizada uma escala com o
mesmo numero de pontos numerados de Servqual, indo de 7 (Excelente) a 1
(Mediocre), apresentada em duas colunas. Para cada item, o entrevistado deve
indicar na coluna da esquerda o valor correspondente ao seu nivel de servigo
desejado, isto €, em qual nivel de cada aspecto ele considera desejavel a prestacdo
do servigo. Na coluna da direita, o entrevistado deve indicar o valor que traduz
seu nivel de servico adequado, isto é, 0 minimo aceitavel para cada aspecto consi-
derado da prestagdo do servigo.

Considerando que o entrevistado deve indicar seus dois niveis de prestacdo do
servico (desejado e adequado), uma escala de 7 pontos oferece bom poder de
discrimina¢ao das respostas para captar a variagdo desses dois niveis. A escala
de mensuracao indireta ¢ apresentada a seguir, com um exemplo de questao.
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7 6 5 4 3 2 1
Excelente | Muito bom Bom Satisfatorio Poucf) . Fraco Mediocre
satisfatorio
Servico desejado Servico adequado
7165|4321 716|15(413]2(1

Nivel de qualidade do
atendimento pessoal

A Escala de Mensuragdo Direta

Para o questionario de mensuragdo direta, foi utilizada uma escala de 6 pontos,
variando de 6 (Excelente) a 1 (Fraco, muito abaixo do nivel excelente), onde
cada ponto da escala indica, diretamente, a variacdo da zona de tolerancia. O
entrevistado deve posicionar-se em relagdo a cada aspecto da prestacdo do
servigo, indicando o valor correspondente ao nivel minimo aceitavel para esse
aspecto, isto €, seu nivel de servico adequado. A hipotese, aqui, ¢ de que o consu-
midor tende sempre a apresentar um nivel de servico desejado muito elevado.
Bastaria, portanto, mensurar o nivel de servigo adequado para se obter a extensao
da zona de tolerancia. Ja que ¢ esse nivel que varia, uma escala de 6 pontos
poderia captar, adequadamente, as varia¢des da extensdao da zona de tolerancia.
A formulacdo da escala de mensuragdo direta segue as recomendagdes de
Carman (1990), que sugere que os dados sobre a diferenga entre os dois construtos
sejam coletados diretamente. Um exemplo da escala de mensuragao direta da
zona de tolerancia ¢ mostrado abaixo, com um exemplo de questao.

6 5 4 3 2 1
Nivel que Nivel muito |Nivel bom, |Nivel Nivel pouco |Nivel fraco,
vocé bom, pouco |abaixo do satisfatorio, |satisfatério, | muito abaixo
considera abaixo do nivel que mais abaixo |bem mais do nivel que
excelente nivel que vocé do nivel que |abaixo do vocé

vocé considera vocé nivel que considera
considera excelente considera vocé excelente
excelente excelente considera
excelente
Atencdo especial da empresa com os detalhes da prestacdo de servico ()
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O QUESTIONARIO

A estrutura inicial do questionario utilizado nesta pesquisa foi desenvolvida a
partir de Servqual (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988) que, ainda que seja
objeto de criticas tanto conceituais quanto metodologicas, ¢ considerado por muitos
autores no dominio do marketing, um instrumento adequado ao estudo da proble-
matica da qualidade de servigos. Concebido originalmente em duas partes (uma
para avaliar as expectativas do consumidor, outra para suas percepgdes em relacao
a prestacdo do servigo), Servqual oferece, na sua primeira parte, uma estrutura
coerente para a analise do nivel de expectativas do consumidor. Para a elaboragao
do questionario da nossa pesquisa, foram considerados, inicialmente, os itens dessa
primeira bateria de Servqual, destinada as expectativas do consumidor.

Em uma primeira etapa da formulago dos itens do questionario, procedeu-se a
algumas adaptagdes nas questdes de Servqual, consagradas as expectativas dos
consumidores, em fungdo dos objetivos de mensurac¢ao da nossa escala. Como
destacam Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 27) “é possivel reformular os
itens das cinco dimensdes da qualidade, e/ou aumentar o nlimero, para torna-los
mais apropriados ao contexto de utilizagao do instrumento”. Essa adaptagdo das
questdoes de Servqual era necessaria porque, nesta pesquisa, o que se busca
mensurar ndo ¢ a qualidade do servigo percebida pelo consumidor, mas o que ele
espera de um servigo cuja prestagao ainda ndo ocorreu. Nao €, portanto, a mesma
abordagem de Servqual.

No questionario da presente pesquisa, o consumidor nao deve julgar a prestagdo
ou se posicionar em relagdo a uma escala concordo/discordo. Ele deve indicar
os limites que ele aceitaria em relacdo a certos aspectos de uma prestagdo de
servigo. Nao ha nenhum julgamento do consumidor a favor ou contra, quanto aos
aspectos da prestagdo: o que ¢ mensurado sdo as suas expectativas em relagdo
a prestacdo do servico. Nesse sentido, em lugar de frases especificas como
aquelas adotadas em Servqual, utilizam-se conceitos mais gerais como o prazo
da prestagdo, a cortesia do pessoal de contato, os elementos tangiveis, entre
outros.

De uma forma geral, foram conservados os mesmos aspectos da prestagcao de
um servico, tratados nos 22 itens do instrumento original; no entanto as questoes
vizinhas que se referem a um mesmo aspecto da prestagao foram reagrupadas.
Parece evidente que o reagrupamento ¢ a supressdao resultante de questdes
vizinhas podem afetar a confiabilidade da escala, porque o fato de ter
questdes repetidas pode favorecer essa confiabilidade; entretanto ja que a formu-
lagdo dos itens do questionario considera o conceito geral ligado a prestagao do
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servico (por exemplo, a cortesia do pessoal), ndo seria 16gico ter itens idénticos.
Assim, foi conservada uma unica questao relativa a cada aspecto mais amplo da
prestagcdo do servigo.

Além disso, para a formulagao dos itens, foram consideradas as criticas dirigidas
a Servqual (Carman, 1990; Babakus e Boller, 1992; Lewis, 1993); foi privilegiada
uma formulacdo mais direta, indicando uma caracteristica de qualidade da
prestacao do servigo. Todas as questdoes foram modificadas para uma formu-
lagdo positiva, conforme a abordagem de refinamento de Servqual, adotada por
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b). No final desta etapa, e em fungdo do
reagrupamento das questdes, a primeira versdo do questionario da zona de
tolerancia contava com 17 itens.

Numa etapa seguinte da elaboragéo do questionario, foi realizada uma discussao
exploratoria em grupo, com o objetivo de confirmar os itens retidos a partir de
Servqual e de fazer emergir, se fosse o caso, outros aspectos julgados impor-
tantes numa prestagdo de servigo. A justificativa para a realizagdo de discussdao
em grupo retorna a pesquisa de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Para a
elaboracdo dos itens de Servqual, esses pesquisadores realizaram entrevistas
com consumidores de nacionalidade americana. Parece bastante provavel que
os itens de Servqual possam traduzir mais preocupagdes e interesses desses
consumidores. Assim, em func¢do de diferencas culturais, € possivel que, para o
consumidor brasileiro, existam outros aspectos que assumem mais ou menos impor-
tancia numa prestacao de servigo. A realizagdo prévia de discussdo em grupo &,
portanto, justificavel para a construgdo do instrumento de coleta dos dados.

Os resultados da discussdo em grupo confirmaram quase a totalidade das 17
questoes que haviam sido definidas previamente a partir de Servqual, com excegao
de 2 itens: As empresas deveriam analisar e manter cuidadosamente os
registros de seus clientes ¢ Os funcionarios das empresas deveriam dispor
de suporte adequado para efetuar corretamente seu trabalho. Os partici-
pantes julgaram que, para uma boa prestacao do servigo, esses dois aspectos nao
tém o mesmo nivel de importancia que os outros quinze aspectos retidos.

Os resultados indicaram, ainda, aspectos importantes na prestag@o de servico,
refletindo um pouco a realidade dos servigos no Brasil, tais como o custo do
servigo para o consumidor. Além disso, questdes ligadas aos prazos da prestagao,
a honestidade do prestador e a confianga no pessoal da empresa foram também
muito citadas pelos participantes.

No final dessa segunda etapa, a versao do questionario contava com 27 itens e
todas as questdes apresentavam formulagao positiva. Em Servqual, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) inverteram certas questdes por meio de uma formulagao
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negativa, para evitar o possivel efeito halo; entretanto em questionarios mais
longos, a inser¢ao de questdes negativas em meio a questdes positivas pode criar
dificuldade de compreensdo para os entrevistados e gerar respostas incorretas
(Carman, 1990).

Segundo Parasuraman e colaboradores (1988, 1991b), a qualidade de servigos
mensurada por Servqual ¢ um construto constituido de 5 dimensdes. No questio-
nario da nossa pesquisa, € possivel que a estrutura fatorial da escala ndo seja a
mesma de Servqual, devido, fundamentalmente, a supressao de certos itens e a
adi¢do de outros. A nova escala conta com 27 itens ao invés dos 22 originais de
Servqual. Assim, antes de proceder a uma andlise fatorial exploratoria, ndo se
poderia afirmar que a escala adotada apresenta uma estrutura dimensional
semelhante aquela de Servqual. Nao se poderia, em fungdo disso, avaliar também
a importancia que os consumidores consagram a cada uma das 5 dimensdes
definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Em sua formulagao original,
Servqual apresentava uma se¢ao em que se solicitava que os entrevistados distri-
buissem 100 pontos entre as 5 dimensdes, segundo a importancia atribuida a cada
uma.

Outra observacdo relativa a elaboracdo do questionario da nossa pesquisa esta
ligada a utilizagdo de uma questdo unica para avaliar a qualidade global do servigo
da empresa. Parasuraman e colaboradores (1988, 1991b) apreciaram a validade
convergente de Servqual, mediante uma questdo que pedia aos consumidores
que atribuissem uma nota global acerca da qualidade de servigos da empresa que
eles ponderavam. Na presente pesquisa, a abordagem ndo ¢ a mesma, ja que o
que ¢ examinado, unicamente, ¢ o nivel de expectativas do consumidor e a sua
zona de tolerancia em relagdo ao servigo. Nao se busca examinar a percepcao
do consumidor em relagdo a um servigo prestado por uma empresa especifica.
Assim, nao foi adotada uma questdo para avaliar a qualidade média global da
qualidade do servico.

Ao final dessa etapa, a versdo preliminar do questiondrio apresentava duas
segoes. A primeira com questdes de identificacdo do entrevistado e a segunda
com as 27 questdes da pesquisa. Para testar o desempenho de cada uma das
versoes do questiondrio e escolher entre a utilizagdo de uma escala de mensu-
ragdo direta ou uma escala de mensuragao indireta, foi efetuado um pré-teste.
Decidiu-se, aqui, testar as duas versdes do questionario, incluindo-se, no final,
duas questdes para avaliar o nivel de dificuldade de resposta e o nivel de compre-
ensdo dos dois construtos (servigo desejado e servigo adequado), ainda que bom
numero de pesquisadores sugiram que uma mensuracao que adote uma diferenga
de escores seja problematica (Prakash, 1984; Carman, 1990; Babakus e Boller,
1992; Brown, Churchill Jr. e Peter, 1993; Peter, Churchill Jr. e Brown, 1993).
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O pré-teste foi efetuado com 38 questionarios (21 para a versao direta e 17
para a versao indireta), avaliando, especificamente, o servigo de transporte aéreo;
permitiu escolher entre as duas versdes preliminares, assim como refinar alguns
aspectos para a versdo definitiva do questionario. O tempo médio de resposta
situou-se entre 15 e 20 minutos para cada uma das duas versdes. O nivel de
dificuldade de resposta ao questionario foi avaliado por meio de uma escala de 5
pontos (1 = facil; 5 = muito dificil). Escala semelhante foi adotada para avaliar o
nivel de compreensdo dos conceitos de servigo desejado e de servigo adequado
(1 = fraco; 5 = muito bom).

Os resultados da avaliacdo indicaram uma leve superioridade do questionario
de mensuragdo direta, com uma avaliagdo mais favoravel a essa versdo: nivel
de dificuldade 2,524 (mensuracao direta) e 2,765 (mensuragdo indireta) ¢ nivel
de compreensio 3,333 (mensuracdo direta) e 3,059 (mensuragdo indireta). Os
resultados do teste de diferenga das médias indicam, ainda, que ndo se poderia
rejeitar a hipotese de igualdade das médias (Dificuldade: t =-0,82; Compreensio:
t=-0,80; a =5%; g.1. = 36)".

No caso do questionario de mensuracdo indireta, o coeficiente de correlagdo
entre essas duas variaveis (» = -0,67) sugere uma associagao linear, em que as
variagdes sobre uma delas sdo acompanhadas por variagcdes no sentido inverso
da outra variavel. Esse aspecto parece bastante 16gico, porque a dificuldade de
responder ao questionario poderia estar efetivamente ligada & compreensao dos
conceitos de servigo desejado e de servico adequado. Em relagdo ao questio-
nario de mensuragdo direta, o coeficiente de correlacdo entre as variaveis
Dificuldade ¢ Compreensao (» = -0,38) revela uma associacdo mais fraca
entre essas duas variaveis.

Ainda que a diferenga entre as avaliagdes das duas versdes do questionario
ndo seja estatisticamente significativa para um dos dois tipos de mensuracao
testados, os resultados sugerem uma ligeira superioridade da escala de mensu-
racdo direta sobre aquela de mensuragao indireta, apontando o melhor desempenho
da primeira para a coleta dos dados. Esse aspecto vai ao encontro do que ¢
sugerido na literatura pertinente ¢ das conclusdes de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1994b).

Outro aspecto analisado no pré-teste € o possivel efeito que cada versao poderia
exercer sobre a extensao da zona de tolerancia dos entrevistados. Com relagdo a
mensuragao da extensdo da zona de tolerancia, as duas escalas parecem apresentar
desempenhos similares, porque os escores para as duas versoes do questionario
sdo muito proximos. Na realidade, um teste da diferenca de médias entre as duas
modalidades do questionario, item por item, revela que as médias diferem somente
em relagdo ao item Cortesia do pessoal de atendimento (z = 2,18; sig. 0,036;
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o =5%; g.1. =36). Poder-se-ia admitir que ndo ha efeitos significativos do tipo de
questionario sobre a mensuracdo da extensao da zona de tolerancia.

Os resultados do pré-teste do questionario ndo indicam nenhuma avaliagdo
mais favoravel da parte dos entrevistados para uma ou outra das duas versoes. A
escolha do tipo de questionario poderia ser tanto por uma como por outra versao.
Considerando esse equilibrio e, sobretudo, as criticas que diferentes pesquisa-
dores fazem acerca dos inconvenientes ligados a utilizagao da diferenca de escores,
a escolha entre os dois tipos de questionario recaiu sobre aquele que adota a
mensuracdo direta. Outro aspecto que pode influenciar a opcao pela escala de
mensuracao direta sdo alguns comentarios feitos pelos entrevistados durante a
discuss@o em grupo, que reforcam a idéia de que o nivel de servigo desejado pelo
consumidor estara sempre num nivel mais elevado.

ANALISE DA EscaLA DE MENSURAGCAO DA ZONA DE TOLERANCIA

A aplicagdo do questionario de mensuragdo da zona de tolerancia foi feita por
meio de uma coleta dos dados efetuada por via postal, em Porto Alegre, RS, com
questiondrios enviados para o endereco residencial de cada cliente, selecionado a
partir de listas fornecidas por empresas de cinco setores de servicos: locagao de
automoveis, revenda de automoveis, seguro de vida, telefonia fixa e transporte
aéreo. Cada questionario foi acompanhado de carta de apresentacdo e de envelope
de retorno, enderecado e com porte pago. No final, foram tratados 331 questio-
narios, que representaram uma taxa de retorno de 31,9%.

Para a analise da escala proposta, inicialmente examinou-se a sua dimensio-
nalidade mediante uma analise fatorial exploratoria, tentando-se identificar a
estrutura de fatores comuns que reagrupa as variaveis iniciais desta pesquisa.
Seguindo a mesma linha adotada pela maioria das pesquisas sobre qualidade de
servigos, esta analise foi efetuada ao nivel dos setores de servigos.

Preliminarmente, foram realizados dois testes formais (teste de esfericidade de
Bartlett e teste de adequagao da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin), para verificar
se os dados formam um conjunto suficientemente coerente, para que seja razoavel
buscar a identificagdo de dimensdes comuns que tenham sentido e que ndo sejam
apenas artefatos estatisticos. Esses dois testes sdo desenvolvidos a partir da
matriz das correlagdes entre as variaveis. Os resultados obtidos sugerem que a
utilizagdo da analise fatorial ¢ inteiramente apropriada para o conjunto dos dados
disponiveis. Os dados foram examinados tanto no nivel da amostra total (modelo
geral), quanto no nivel dos setores de servigos individualmente.
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A Andlise Fatorial Exploratdria

Para a analise fatorial exploratdria foi utilizada a andlise de componentes
principais (ACP) sobre a matriz das correlagdes, sendo, entdo, retidos todos os
eixos para os quais o valor proprio era superior ou igual a 1 e foi efetuada uma
rotacao ortogonal Varimax. Na elaboracao de Servqual, Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988) utilizaram o procedimento Oblimin, de rotagao obliqua da matriz
principal, porque a andlise fatorial com rotagdo ortogonal ndo apresentou resul-
tados satisfatorios. Na presente analise, no entanto, a rotagao ortogonal Varimax
permitiu fazer emergir uma estrutura fatorial assaz clara.

A extracdo dos fatores revelou a forte contribuigdo do primeiro deles em todos
os setores de servigos examinados, entre 52,9% e 58,8%. A regra do valor proprio
superior a 1 sugere um numero de 4 fatores para os servigos de locagdo de
automoveis, revenda de automoveis, seguro de vida e telefonia fixa, ainda que se
possa identificar um limite apds o terceiro fator. Por outro lado, para o servigo de
transporte aéreo e para o modelo geral (amostra total), a regra do valor proprio
superior a 1 sugere uma solugdo de 3 fatores. Talvez se pudesse tentar efetuar
uma analise fatorial para todos os setores de servigos, fixando o numero de fatores
em 4; entretanto, com essa solug@o, os valores proprios do quarto fator para o
servico de transporte aéreo e para o modelo geral estariam abaixo de 1, o que
ndo seria mais significativo do que uma variavel tomada individualmente.

A solugdo fatorial obtida nao verifica as dimensdes da qualidade de servigos
definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Outras pesquisas prece-
dentes também nao identificaram essas cinco dimensoes da qualidade de servigos
(Carman, 1990; Finn e Lamb, 1991; Hedvall e Paltschik, 1991; Babakus e Boller,
1992; Bouman ¢ Van der Wiehe, 1992). Para tentar identificar o numero ade-
quado de dimensdes da nossa escala, foram examinadas as solugdes resultantes
da utilizacao de 4 e 3 fatores.

A solucao de 4 fatores, apos rotagao ortogonal da matriz principal, com o proce-
dimento Varimax, gerou matrizes de cargas fatoriais com estrutura muito instavel
entre os setores de servigos. Esse aspecto tornou dificil uma primeira interpre-
tagdo. Alguns itens apresentavam ainda elevadas cargas sobre mais de um fator,
o que poderia sugerir a sua supressao. Esse aspecto indicava uma possivel redugao
do ntimero de dimensoées da solucao fatorial.

As matrizes foram recalculadas para todos os setores, adotando-se um proce-
dimento ligeiramente modificado para a extragdo dos fatores. Uma vez mais foi
utilizada a ACP sobre a matriz das correlagoes e as dimensoes foram fixadas
previamente em 3. Com esse procedimento, além da obtencdo de estrutura fatorial
muito mais estavel, as matrizes fatoriais de todos os setores puderam ser mais
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facilmente comparadas. O padrdo de cargas fatoriais resultante mostrou-se similar
entre os setores, 0 que sugere que a estrutura obtida ¢é estavel. As porcentagens
de restituicdo da variancia dos trés primeiros fatores variam de 68,7% para o
servigo Telefone, a 73,3% para o servico Seguro de Vida. Parasuraman e cola-
boradores, em duas pesquisas diferentes, fundamentadas em uma solugao fatori-
al de cinco dimensoes, obtiveram percentuais da varidncia explicada entre 56% e
61,6% (1988) e 66,9% e 70,9% (1991b).

A interpretagdo dos itens finais, que compode as trés dimensdes resultantes da
analise fatorial, sugere os intitulados e definigdes seguintes.

- Dimensiao 1 (D1) — Responsabilidades do prestador: que reagrupa os
itens ligados as obrigagdes e ao desempenho do prestador do servico. Aspectos
como o prazo da prestacdo, o respeito ao or¢amento, a capacidade e a compe-
téncia do prestador, para produzir o servigo de maneira adequada, estdo presentes
nessa dimensao.

- Dimensao 2 (D2) — Relacdo com o cliente: que reagrupa os itens ligados
a interagdo cliente-prestador. O tratamento recebido pelo cliente e a sua
relagdo com o prestador se traduzem pelos elementos como cortesia, ambiente
da prestagdo, atencao individual, entre outros.

- Dimenséao 3 (D3) — Elementos tangiveis: que reagrupa os itens ligados aos
aspectos tangiveis da prestag@o do servigo, como o estado dos equipamentos e
das instala¢des, assim como a apresentacdo do pessoal da empresa.

Antes de efetuar outras analises fatoriais para identificar uma estrutura mais
estavel, foi examinada a solu¢do obtida em trés dimensdes. Para avaliar esta
dimensionalidade, foi elaborada a matriz de correlacdes entre os itens da escala.
Essa matriz foi examinada, utilizando-se regras de convergéncia e de discriminagao
de medida sugeridas por Bagozzi (1981).

Um exame detalhado das correlagdes revela que as regras de convergéncia
entre os itens verificam-se de maneira satisfatoria. Os itens representando cada
dimensdo exibem coeficientes de correlagdo intradimensao bastante elevados
entre eles. O valor mais fraco ¢ igual a 0,47. Em termos de discriminacdo entre
os itens da escala, a solugao fatorial em trés dimensoes € satisfatoria. Com poucas
excecdes, os coeficientes de correlagdo interdimensio apresentam, em geral,
valores bastante reduzidos. Em nivel das dimensdes, os itens de D3 apresentam
bom nivel de discriminagao.

Assim, pode-se aceitar que a matriz das correlagdes, resultante da solugéo
fatorial em trés dimensdes, apresenta boas propriedades de convergéncia e de
discriminagdo entre os itens. Em uma etapa seguinte da analise da escala, foi
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avaliada a confiabilidade do instrumento de medida da zona de tolerancia, ou seja,
a sua propensao a fornecer os mesmos valores nas mesmas condigoes de medida.

A Confiabilidade da Escala

Para avaliar a confiabilidade da escala utilizada foi adotado o método de
consisténcia interna, que avalia a homogeneidade do conjunto de itens. Para isso,
utilizou-se o calculo do coeficiente a-Cronbach, que constitui um dos procedi-
mentos mais adotados para avaliar a confiabilidade de uma escala multipla de
itens. Em razdo da multidimensionalidade do construto, o coeficiente a-Cronbach
foi calculado separadamente para as trés dimensoes. O objetivo foi determinar
em que medida os itens que compdem cada uma das dimensdes compartilham
uma nog¢do comum. Além disso, as cinco subamostras independentes, corres-
pondendo a cada setor de servigos, foram analisadas separadamente.

Os dados brutos das respostas ao questionario foram utilizados para o calculo
dos coeficientes a-Cronbach; a escala total apresentou um valor igual a 0,97.
Além disso, os valores compreendidos entre 0,74 e 0,97 para o nivel dos setores,
sugerem que a escala apresenta boa confiabilidade, sobretudo para o conjunto de
itens que traduzem as dimensdes D1 e D2. Os coeficientes obtidos reforcam a
demonstracdo da coeréncia entre os itens no interior de cada dimensao. Essa
consisténcia interna contribui para estabelecer a validade convergente da escala
de medida da zona de tolerancia utilizada nesta pesquisa.

A obtengdo de coeficientes a-Cronbach elevados é compreensivel, porque o
ponto de partida para a elaboracdo do questionario desta pesquisa sobre a zona
de tolerancia foi o instrumento Servqual, que ja apresentava coeficientes bastante
elevados. Além disso, o coeficiente total de confiabilidade apresentado pela escala
da presente pesquisa € superior aqueles obtidos por Parasuraman e colaboradores
(1988, 1991b) com a aplicagdo de Servqual.

A Purificagdo da Escala

Numa etapa seguinte, foi realizada outra analise fatorial, suprimindo-se itens
que apresentavam niimero mais elevado de inconsisténcias nas matrizes de cargas
fatoriais iniciais. A supressdo desses itens conduziu, por um lado, a calcular
novamente os coeficientes 0-Cronbach e a reexaminar a estrutura fatorial do
conjunto de itens. Ap6s uma série de analises fatoriais exploratorias, efetuadas
de forma interativa, obteve-se uma solucao que parece a mais adequada, com a
supressdo de 5 itens da escala original. A solugdo final é constituida de 22 itens.
O critério adotado para a supressao dos itens foi a estabilidade do modelo fatorial
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resultante. Esta estabilidade é caracterizada por um nimero menor de inconsis-
téncias item-dimensdo. E provavel que a supressio desses 5 itens possa reforgar
a validade da escala definitiva de medida da zona de tolerancia, que ¢ discutida
na secao seguinte.

A Dimensionalidade de Escala

As analises fatoriais efetuadas permitiram identificar claramente a existéncia
de trés dimensdes da qualidade de servigos, confirmando os resultados de pesquisas
precedentes sobre a dimensionalidade desse construto®. Em todas as matrizes
de cargas fatoriais obtidas para cada setor de servigos e para o modelo geral, a
dimensao D1 ¢ aquela que mais contribui para a variancia explicada, antes da
fase de rotagdo. Esse plano fatorial explica mais da metade da informagao inicial.
Além disso, o percentual total da varidncia explicada pelos trés fatores da solu¢ao
obtida, aproximadamente 70% em todos os casos, reforca o fato de que essa
solucdo tridimensional ¢ amplamente adequada para descrever o conjunto de
varidveis.

Por outro lado, a dimensdo D2, formada pela combinagao de itens originarios
de duas dimensdes definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), parece
refletir os mesmos problemas de estabilidade ja identificados sobre essas duas
dimensdes em pesquisas precedentes (Babakus e Boller, 1992). A dimensdo D3
reflete efetivamente a dimensdo Tangiveis definida por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988). Os resultados obtidos sugerem ainda que a solu¢do em cinco
dimensdes proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) é problematica,
ja que ndo se pode identificar esse mesmo nimero de dimensoes.

Esses primeiros resultados parecem indicar que a dimensionalidade da qualidade
de servigos pode ser dependente do setor de servigos examinado. Essa conclusdo
preliminar segue o mesmo raciocinio de Carman (1990) e Babakus e Boller (1992)
arespeito da inexisténcia de um numero tinico de dimensoes para todos os servicos;
entretanto as analises fatoriais, realizadas na seqiiéncia, com o numero de
dimensoes fixadas em trés, produziram matrizes fatoriais que apresentam estabi-
lidade satisfatoria, segundo os setores de servigos examinados. Para cada um
desses setores, a solugdo em trés dimensdes explica uma por¢do importante da
variancia.

Ja que essa solugao se mostrou estavel em todos os servigos examinados, parece
provavel que ela possa adaptar-se igualmente bem para um niimero maior de
outros setores de servicos. Isso sugere que a qualidade de servigos parece um
construto tridimensional e que esse niumero de dimensdes nao teria tendéncia a
variar em fung¢do do setor de servigcos. Essa conclusdo refuta a existéncia das
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cinco dimensdes da qualidade de servigos, tal como preconizadas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Por outro lado, ela parece confirmar o
argumento desses autores de que o numero dessas dimensdes pode ser genera-
lizado a grande nimero de servigos.

A Validade da Escala

Um aspecto importante, ainda por analisar, esta ligado a validade interna da
escala. Os critérios adotados para apreciar a validade foram a confiabilidade, a
validade convergente ¢ a validade discriminante.

Os coeficientes de confiabilidade e as estruturas fatoriais obtidas sugerem que
a escala final de medida da zona de tolerancia, composta de 22 itens articulados
em trés dimensoes, apresenta boas propriedades psicométricas. Os coeficientes
a-Cronbach, calculados para as trés dimensoes, sdo similares e elevados em
todas as amostras independentes examinadas. A estimacdo da confiabilidade
total da escala para o conjunto dos 22 itens varia de 95 a 97. Os resultados
apoiam amplamente a coeréncia interna dos itens da escala em cada dimensao.
Além disso, esses coeficientes sdo claramente superiores aqueles obtidos por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

O fato de obter coeficientes elevados sugere que as modificacdes efetuadas
em nivel dos itens da escala, buscando uma formulagio positiva, podem ter tido
efeitos benéficos sobre a confiabilidade. Em uma pesquisa destinada ao
refinamento de Servqual, Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991a) também
adotaram uma formulag@o positiva para todos os itens dessa escala. Esses autores
jéreconheciam que os efeitos de tal formulacdo “podem ser especialmente bené-
ficos” (Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1991a, p. 434). Esse procedimento de
formulagdo dos itens da escala na presente pesquisa segue as recomendagdes de
Carman (1990).

Os elevados coeficientes de confiabilidade e a estrutura fatorial coerente desta
escala, por meio das cinco amostras independentes, constituem elementos em
favor da validade interna (Peter, 1981); entretanto tal evidéncia, ainda que neces-
saria, ndo ¢ suficiente para estabelecer a validade de construto da escala. Um
aspecto importante que avaliar € o da validade convergente, buscando identificar
se os itens da escala, supostos representar um construto, convergem em
relagdo a0 mesmo construto. A confiabilidade da escala, medida pelo coeficiente
a-Cronbach, reflete o grau de consisténcia entre os itens da escala e constitui,
portanto, um indicador indireto da validade convergente. Nesta pesquisa, os coefi-
cientes 0-Cronbach sdo bastante elevados.
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Outro aspecto importante para verificar a validade convergente de uma escala
¢ a avaliagdo, visando saber se os itens, na suposi¢do de representarem uma
dimensao, compartilham efetivamente cargas fatoriais elevadas e similares sobre
essa dimensdo. Um exame das matrizes finais, resultantes das analises fatoriais,
mostra que as cargas relativas a cada dimensdo, com pouquissimas excegoes,
variam sempre entre 0,50 e 0,90, o que sugere que a escala apresenta validade
convergente.

Em termos de validade discriminante, a escala de medida da zona de tolerancia
parece apresentar desempenhos bastante satisfatorios. A analise da discrimi-
nacdo entre os itens da escala € feita com base na matriz das correlagdes. Para
que o nivel de discriminag@o seja considerado adequado, € necessario que os
coeficientes das correlagdes entre os itens pertencentes a diferentes dimensoes
sejam muito fracos. De maneira geral, pode-se constatar que todos os coefi-
cientes interdimensao apresentam valores reduzidos nessa matriz. Afora trés
itens, a maior parte dos coeficientes situam-se abaixo de 0,50. Os itens da dimensao
D3 sdo aqueles que parecem apresentar melhor discriminagao.

Em conclusdo, pode-se dizer que os indices de confiabilidade da escala e os
coeficientes de correlagdo intradimensao bastante elevados verificam as proprie-
dades de validade convergente da escala de medida da zona de tolerancia. Além
disso, o padrdo das cargas fatoriais obtidas e os coeficientes das correlagdes
interdimensio sdo favoraveis a validade discriminante da escala. Os niveis de
validade convergente e discriminante da escala de medida da zona de tolerancia
sdo aceitaveis, o que demonstra a validade de construto da escala. Coeficientes
interdimensdes com valores ainda menos elevados seriam mais desejaveis;
entretanto, como se pdde constatar por meio das analises fatoriais efetuadas, a
existéncia de uma dimensdo dominante pode demonstrar que ha um efeito de
método. Esse efeito, comum a todos os itens, faz com que a validade discriminante
possa ser mais limitada.

ConcLusAo E CONTRIBUIGOES DA PEsQUISA

Nesta pesquisa, buscou-se explorar um pouco mais as expectativas do consu-
midor e o seu papel no processo de avaliagdo da qualidade de servigos. Na
literatura especifica de servigos, muito poucas pesquisas examinaram o conceito
de zona de tolerdncia (Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1991b; Liljander e
Strandvik, 1993; Zeithaml, Berry e Parasuraman, 1993; Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1994b). As conclusdes desta pesquisa contribuem para o enriquecimento
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da literatura sobre a qualidade de servigos por meio da elaboragdo de um instru-
mento destinado a operacionalizar e medir a zona de tolerancia de consumidores.
A necessidade de desenvolver medidas mais efetivas para estudar a qualidade
de servigos ja havia sido destacada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994a).

Ainda que a zona de tolerancia seja conceitualizada como a diferenca entre as
expectativas do nivel de servigo desejado do consumidor e as expectativas do
nivel de servico adequado em relagdo a uma prestagéo, privilegiou-se o desenvol-
vimento de uma escala de medida direta. Essa orientagdo segue as recomendagdes
de Carman (1990), Brown, Churchill Jr. e Peter (1993) e Peter, Churchill Jr. e
Brown (1993), com relagao aos problemas ligados a utilizacdo de medidas
fundamentadas na diferenca de escores.

Os resultados das analises efetuadas demonstram que a escala mede adequa-
damente a extensdo da zona de tolerancia dos consumidores de servigos. Como
se destacou anteriormente, a indicagdo do nivel de servico desejado ndo é uma
condicdo essencial para medir essa extensdo, ja que os consumidores tendem a
demonstrar um nivel desejado muito elevado. Além disso, os resultados obtidos
apontam ainda que a escala desenvolvida apresenta bons niveis de confiabilidade
e validade. Os coeficientes 0-Cronbach bastante elevados indicam boa consis-
téncia interna e contribuem para a validade convergente do instrumento. Ademais,
a construcdo cuidadosa da escala, fundamentada em exame exaustivo da litera-
tura sobre a realizagdo de pré-testes, sugere que o instrumento apresenta boa
validade interna.

A escala desenvolvida nesta pesquisa pode ser adequadamente utilizada para
estimar as variacOes da extensdo da zona de tolerdncia dos consumidores de
servigos, seja em relacdo a um aspecto preciso da prestagao do servigo, seja de
uma dimensao mais ampla dessa mesma prestagdo. Outra contribuicdo tedrica
importante desta pesquisa relaciona-se a discussao do nimero de dimensdes da
qualidade de servigos. Nas primeiras analises fatoriais efetuadas, identificaram-se
dimensodes entre 3 e 4. Esses resultados ndo confirmam a existéncia das cinco
dimensdes preconizadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). As analises
fatoriais sugerem que uma solugao de trés fatores é aquela que se adapta melhor
ao construto da qualidade de servigos. Ao longo dessas analises fatoriais, a solu¢ao
de trés dimensdes mostrou-se estavel para todos os setores examinados.

Do ponto de vista da gestdo de servigos, a compreensdo da maneira como os
consumidores avaliam a qualidade de servigos pode ajudar os profissionais de
marketing na concepcdo e na definicdo de uma prestagdo de servigo, de seu
preco e de sua promogdo. A contribuicdo em termos de segmentagdo de mercado
também pode ser importante. Por outro lado, a definicdo e a implantagdo de
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politicas de servico mais eficazes por parte da empresa estdo ligadas a uma
melhor compreensao dos fatores determinantes da avaliagao da qualidade pelos
consumidores.

Ja que a qualidade de um servigo depende fortemente das expectativas do
cliente em relacdo a prestacao do servigo, a atencao a aspectos que determinam
essas expectativas torna-se fundamental. O conhecimento da extensdo da zona
de tolerancia dos consumidores ¢ um aspecto importante para ser considerado
pelas empresas na sua defini¢do da prestacdo do servigo. A empresa que conhece
os limites aceitos pelo consumidor de seu servigo esta em condi¢cdes de melhor
definir uma oferta superior no mercado. Como destacado por Gronroos (1990, p.
35-36), “quando o prestador de servigo compreende como o servico sera avaliado
pelo consumidor, € possivel administrar essas avaliagdes e influencia-las em certa
direcdo”.

Esse controle das variagdes da zona de tolerancia pode ser efetuado por meio
de adaptagdes em termos da prestagdo do servico. Os responsaveis pela prestacao
do servigo deveriam, ainda, enfocar a administragdo especifica das dimensdes da
qualidade de servigos. O conhecimento dessas dimensdes representa uma base
solida para agdes de marketing na empresa, assim como para o desenvolvimento
de programas de qualidade em nivel interno. E preciso conhecer quais sio os
aspectos privilegiados pelo consumidor na prestacdo do servigco. O que parece
realmente contar para ele € o proprio servico, ou seja, o fato de que o servigo que
lhe é oferecido € efetivamente o servigo que ele procura.

NoTAS

1 . ,oqe , . . .y .

O teste de diferenga das médias, efetuado em nivel global, com a soma algébrica das variaveis
Dificuldade e Compreensio, apresenta resultados semelhantes no sentido da igualdade das médi-
as dessas duas variaveis.

2 . . . [ , .

Bouman e Van der Wiehe (1992) examinaram o servico automobilistico e concluiram que a quali-
dade de servigos apresenta trés dimensdes, ainda que uma dessas dimensdes (faith) ndo encontre
correspondéncia nos resultados aqui obtidos.
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