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RESUMO

Este trabalho desenvolve uma discussdo sobre modelos e técnicas de avaliacdo de
satisfagdo do cliente, buscando contribuir na melhoria desta avaliacdo. Parte-se do estudo
da literatura nacional e internacional sobre avaliagdo da satisfacdo, ai incluindo modelos
relacionados a indices de satisfacdo, e desenvolve-se um estudo utilizando-se dados
estatisticos de pesquisas de satisfagdo no turismo em Natal/RN. As principais conclusdes
apontam para a utilizacdo do Coeficiente de Correlagédo de Concordancia como forma de
contribuir na avaliacdo da satisfacéo.
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CLIENT SATISFACTION EVALUATION: A PROPOSAL FOR UTILIZATION
OF THE CONCORDANCE CORRELATION COEFFICIENT

ABSTRACT

This work develops a discussion about models and techniques of client satisfaction
evaluation, looking to contribute in the improvement of this evaluation. It parts itself of the
national and international literature study about satisfaction evaluation, including models
related to satisfaction indices, and it develops itself a study using itself statistical data of
satisfaction researches in tourism in Natal/RN. The main conclusions point to the use of
the Concordance Correlation Coefficient as a form of contribute in the evaluation of the
satisfaction.
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AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTE: PROPOSTA DE UTILIZACAO
DO COEFICIENTE DE CORRELACAO DE CONCORDANCIA

1. INTRODUCAO

Recentemente tem havido uma crescente busca de melhoria na producéo de bens e
servicos, caracterizados por uma liberalizagcdo do comércio internacional, pela acelerada
movimentacdo financeira, pelo avanco tecnoldgico e pela exigéncia dos clientes. Enfim,
sdo alteracbes de natureza socio-econémica que exigem das organizages uma reflexdo
sobre a postura adequada para se adaptarem a este contexto e dele poderem se beneficiar.

Foi exatamente isto 0 que aconteceu com organizacgdes Japonesas, quando Deming
(1990) apresentou sua proposta de 14 pontos de Qualidade como meios eficazes para a
alavancagem da producdo japonesa, a época de qualidade bem inferior. Esta mesma
postura foi a de Juran (1990), que se notabilizou por seu trabalho no Japdo com o
Gerenciamento da Qualidade, e a de Feigenbaum (1991), notadvel em seu trabalho de
Controle da Qualidade Total.

Assim também outros, como Ishikawa (1993) com os Circulos de Qualidade;
Taguchi (1990) com a idéia de reduzir a variacao da produgdo ao minimo, que, seguindo os
consolidados resultados daqueles grandes estudiosos, desenvolveram trabalhos efetivos na
busca da Qualidade.

Neste sentido, este trabalho busca contribuir com os estudos de satisfagdo de
cliente, a qual esta inserida no contexto do tema da qualidade.

O trabalho esta estruturado nas seguintes partes: introducdo, avaliacdo de satisfacao
de cliente, coeficiente de correlagdo de concordancia, conclusdo, referéncias bibliogréficas.

2. AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTE

Ha crescentes evidéncias sobre a estreita relacdo que existe entre satisfacdo do
cliente e lealdade para com a organizagdo. Segundo Hill (1999), clientes muito satisfeitos
tém um indice de lealdade de 95%, os que se dizem satisfeitos tém um indice de 65%, 0s
insatisfeitos tém um indice de 2%, evidenciando que o nivel de satisfacdo pode expressar
uma atitude de lealdade dos clientes para com a organizacao.

Ha modelos consagrados, tidos como de exceléncia comprovada, definidos para
este fim especifico de tratar a satisfacdo do cliente. Dentre eles ndo se pode deixar de
comentar o American Customer Satisfaction Index — ACSI (Fornell, 1996), o European
Customer Satisfaction Index — ECSI (Hackl, 2000) e o Norwegian Customer Satisfaction
Barometer — NCSB (Johnson, 2001).

Uma outra forma de avaliar qualidade de produtos/servicos € utilizar-se de préaticas
que possibilitem mensurar resultados da empresa em varios de seus processos. Varias
entidades certificam organizages utilizando-se de indicadores de desempenho, tais como
0s contidos no Prémio Americano Malcom Baldridge, no Prémio Nacional da Qualidade.

Holos, Ano 21, setembro/2005 48



FILGUEIRA, 2005

O Prémio Americano Malcom Baldridge tem como principal propoésito fornecer
base para que uma organizagdo possa atingir desempenho de exceléncia (ASQ, 2000).
Ademais, ha trés importantes papéis que 0 mesmo tenta cumprir, que sdo ajudar no
aperfeicoamento de capacidades e praticas de desempenho da organizacdo, facilitar a
comunicacdo e o compartilhamento das melhores praticas nacionais com todas as
organizacOes de todos os tipos e servir como ferramenta de trabalho para o entendimento e
0 gerenciamento do desempenho organizacional, guiando planejamento e treinamento.

No Brasil, o Prémio Nacional da Qualidade foi instituido em 1992, seguindo o0s

critéerios do Prémio Malcolm Baldridge (Rossi, 1997). Sua missdo € promover a
conscientizacdo para a qualidade e produtividade e facilitar a disseminagéo de informacdes
sobre praticas bem sucedidas na gestdo da qualidade (FPNQ, 2000).
Tendo como referéncia os requisitos do cliente, o padréo internacional 1SO visa prover
meios para atendé-los de forma satisfatoria (ISO, 1998). Este padrdo é, por concepcdo,
genérico, sendo portanto aplicavel a quaisquer organizacgdes, sem restricdo de inddstria ou
porte.

Como forma de calcular de fato medidas de satisfacdo de cliente, sdo varias as
opcbes em uso. Em particular pode-se citar indices baseados em valores de satisfacdo
coletados de clientes (Hill, 1999); médias de satisfacdo, obtidas de valores informados por
clientes (Hayes, 1996); coeficientes de correlacdo, calculados para tentar aferir o nivel de
relacionamento existente entre variaveis (Vavra, 1997).

3. COEFICIENTE DE CORRELACAO DE CONCORDANCIA

A importancia da Estatistica para avaliar qualidade de produtos/servicos é uma
realidade (Derman, 1996). Em particular, também para avaliar a satisfacdo de clientes
(Vavra, 1997). Desde a concepcdo, passando pela execucdo em si, até a analise dos
resultados de mensuracdo (Hayes, 1996), suas técnicas permitem garantir niveis de
segurancga gquanto aos resultados.

Porém, dada a diversidade de técnicas disponiveis, € preciso que se utilize aquelas
mais apropriadas para a situacdo em questdo. Mesmo técnicas similares, quando aplicadas
em determinadas circunstancias, podem conduzir a resultados bem divergentes (Filgueira,
2001).

Em relacdo aos indices, obtidos a partir de modelos aqui apresentados, nao
obstante a relevancia prética e inovadora alcangada, ndo permitem uma avaliacdo mais
acurada em termos de generalizacdo de resultados, devido ao fato dos mesmos ndo estarem
fundamentados em alguma distribuicdo de probabilidade e eles deveriam ser submetidos a
testes estatisticos para avaliar a capacidade de mensuracdo das variaveis utilizadas
(Moraes, 1999).

No caso do estudo de médias, pode ocorrer que o teste para igualdade de médias
seja afetado pelo variacdo dos dados, uma vez que ele apenas avalia 0s conjuntos de
medidas a partir das suas respectivas médias (Spiegel,1993). Sendo a média um valor
pontual, medidas com comportamentos expressivamente diferentes, podem ter um valor
médio em comum, ou estatisticamente muito préximo, o que poderia levar a uma
conclusdo de semelhanca, quando na realidade, usando um estudo de maior profundidade,
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em termos de acompanhar as medidas em todo o espectro de variacédo, a concluséo poderia
ser outra (Filgueira, 2001).

Em relacdo ao estudo de correlagdo e regressdo, pretende-se identificar o
relacionamento linear entre variaveis, de modo que seja possivel avaliar se as variaveis que
expressam satisfacdo do cliente estdo correlacionadas (Spiegel, 1993) e concordantes
(Filgueira, 2001) entre si. Quando a correlacdo entre as variaveis de interesse é muito alta,
proxima de 1, mas os dados estdo distantes da bissetriz do primeiro quadrante, os valores
estariam muito relacionados, porém ndo seriam concordantes, pois seriam diferentes entre
si (Filgueira, 2001).

O Coeficiente de Correlacdo de Concordancia, por sua vez, foi proposto por Lin
(1989) para avaliar a reprodutibilidade de medidas, obtidas de um ensaio, método ou
instrumento.

A reprodutibilidade de medidas diz respeito ao grau de similaridade que pares de
medidas tém entre si. E exatamente isto que o Coeficiente de Correlagdo de Concordancia
avalia. Ele avalia a distancia de pares de medidas em relacdo a bissetriz do primeiro
quadrante; ou equivalentemente, a distancia entre a melhor reta ajustada aos dados e a
bissetriz (Filgueira, 1990). Caso as medidas estejam em torno da bissetriz do primeiro
quadrante, elas podem ser consideradas concordantes, havendo portanto reprodutibilidade
de medidas.

Segundo Filgueira (1990) o grau de concordancia entre variaveis X e Y pode ser
expresso pelo valor esperado E[(X-Y)?]. Como a variancia de uma variavel, Z por
exemplo, pode ser expressa por V(Z) = E(Z°) - [E(Z)], deduz-se que E[(X-Y)?] = V(X-Y) +
[E(X-Y)]J°. Logo,

2 2 2 2
E[(X_Y) ]:(Mx_“y) +(Gx +0, _2ny)
p, € a médiadex
u, € a meédiadey

c,” € a variancia de x

c,” é a varianciadey

y
Sabe-se, contudo, que
(o2

xy

2 2 2
(6y-0,)" =0,+0,”-20,0, €que p, =

0,0,

Logo, a equacdo final do grau de concordancia pode ser assim expressa
E[(X_Y)Z] = (:ux _:uy)z + (O-x - O-y)2 + 2O-xo-y(:l- _pxy)

Lin (1989) propde a seguinte transformacdo para que o Coeficiente de Correlacdo de
Concordancia possa variar no intervalo fechado -1 e 1:

EL(X -Y)°]
E[(X-Y)*] + 20,,

Pc=
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Logo, teremos a seguinte equacéo final do Coeficiente de Correlacdo de concordancia:

De modo que:

2 o
C,=——"—— , V=X e Uu=(u, - 0,0
" V41 +u? %y u ﬂy)/ Y

Onde:
p. €ocoeficiente de correlacdo de concordancia;

P,y €amedida de precisdo, expressa pelo coeficiente de correlagdo linear;

o- € odesvio padrdoda variavel X;

o, € odesvio padrdoda variavel y;

C, é a medida de exatiddo, que expressa a proximidade entre a melhor reta ajustada
aos dados e a bissetriz do primeiro quadrante;0< C, < 1;

v éamedida de afastamento entre a melhor reta ajustada aos dados e a bissetriz;

u éamedidade locacdo relativa a medida de afastamento.

Segundo Lin (1989), o coeficiente de correlacdo linear representa a medida de
precisdo o qual, no contexto da concordancia, é corrigido pela medida de exatiddo. A
medida de precisdo avalia os desvios do dados em relacdo a melhor reta ajustada aos
dados. A medida de exatiddo avalia o quanto a melhor reta ajustada aos dados diverge da
bissetriz do primeiro quadrante.

Portanto, quando o valor da medida de precisdo esta proximo de 1 (ou de -1), 0s
dados encontram-se proximos da melhor reta ajustada aos dados; quando a medida de
exatidao aproxima-se do valor 1, significa a melhor reta esta proxima da bissetriz; ou seja,
para que haja concordancia, é necessario que os dados tenham perfeita relacdo linear e os
valores sejam semelhantes, em todo o espectro de varia¢do dos dados.

A respeito da consisténcia do Coeficiente de Correlacdo de Concordancia, Filgueira
(2001) discute que a principal caracteristica do mesmo é avaliar as medidas em todo o
espectro de variacdo das mesmas, e nao apenas usando valores pontuais, especificos.

Consideremos dados simulados, apresentados na figura 1, 0os quais expressam
exatamente o comportamento do teste das médias e o do coeficiente de correlacdo de
concordancia em situacOes de consideravel variagdo dos dados. Ao realizar uma avaliacéo
de homocedasticidade, verificou-se que as variancias sdo iguais ao nivel de 5% de
significancia. Como pode-se observar, hd uma variacdo bem definida no inicio e no fim da
distribuicdo, especificamente no segundo, pendltimo e ultimo pares de valores. Esta
variacdo, no entanto, ndo foi agregada ao teste das médias, pois ao nivel de 5% de
significancia a igualdade das médias, cujos valores sdo 22,0 e 19,0 respectivamente para X
e y, ndo foi rejeitada. Ao passo que o Coeficiente de Correlacdo de Concordancia, que
agregou amplamente essa variagdo, mostra uma baixa concordéancia, com um valor 0,52.
Este fato pode ser explicado pelo baixo valor da medida de precisdo, que foi de 0,59;
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expressando portanto a grande distancia entre os dados e a melhor reta ajustada aos
mesmaos.

Avaliacéo do coeficiente de correlacéo de concordancia
30,0

26,0
22,0
18,0
14,0

10,0 /

6,0

Variavel Y

8,0 12,0 16,0 20,0 24,0 28,0 32,0 36,0
Variavel X

Figura 1. Avaliacédo Coeficiente Concordéancia e a Média

Consideremos a situacao apresentada na figura 2, a qual apresenta dados simulados
e o comportamento do coeficiente de correlagdo linear e o do coeficiente de correlacdo de
concordancia. Como pode-se observar, embora a correlacdo linear seja perfeita, de valor
igual a 1, h&d um deslocamento bem definido da reta de regressdo em relagdo a bissetriz do
primeiro quadrante, o que foi identificado pela baixa concordancia, de valor 0,26. Este fato
pode ser explicado pelo baixo valor da medida de exatidao, que foi de 0,26; expressando

portanto a grande distancia entre a melhor reta ajustada e a bissetriz do primeiro
quadrante.

Avaliacéo do coeficiente de correla¢éo de concordancia

40,0

36,0
32,0

28,0

Variavel Y

24,0

20,0

16,0
0,0 6,0 12,0 18,0 24,0 30,0

Variavel X

Figura 2. Avaliacdo Coeficiente Concordéancia e o Coeficiente Linear

Varios sdo os trabalhos que utilizam o coeficiente de correlacdo de concordancia
para avaliar reprodutibilidade de medidas. Alguns o utilizam para avaliar se novos métodos
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apresentam resultados compativeis com aqueles apresentados por métodos tradicionais.
Dentre estes pode-se citar Oliva (2001), Chitalia (2001), Joyce (2001) e Edmiston (1999).

Considerando que a satisfacdo de clientes, como ja foi apresentado neste estudo,
pode ser avaliada como a concordancia entre o que o cliente espera e 0 que ele de fato
constatou do servico, e que o coeficiente de correlagdo de concordéancia permite avaliar de
modo satisfatorio o grau de concordancia entre essas medidas, o presente trabalho,
portanto, apresenta-o como uma alternativa na avaliacdo da satisfacdo de cliente.

A partir dos Indicadores Basicos de Turismo do Rio Grande do Norte
(SETUR,2000), serdo apresentados alguns resultados de avaliacdo de satisfacdo dos
clientes do setor turistico de Natal/RN. Nestes indicadores constam resultados de pesquisas
de satisfacdo do turista em meses diferentes.

Como forma de aplicar o coeficiente de correlagdo de concordéncia e avaliar sua
consisténcia, aqui encontram-se avaliagdes das pesquisas de maio/1997 e julho/1997. E
apresentada uma comparacdo entre as pesquisas, tentando evidenciar se houve
reprodutibilidade do conceito bom nas pesquisas.

Observou-se ndo haver diferenca entre as médias, cujos respectivos valores foram
53,34 e 54,29, ao nivel de 5% de significancia (figura 3). Ao se avaliar a
homocedasticidade, constatou-se nao haver diferenca significativa entre as variancias, ao
nivel de 5%. Ou seja, este resultado, baseado no teste de igualdade de médias permite
concluir que ndo héa diferenca entre as médias de avaliacdo com conceito bom entre 0s
meses observados.

Avaliag&o do conceito bom em mai/1997 e jul/1997
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Figura 3. Avaliacdo das médias do conceito bom maio/1997 e julho/1997
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Para este mesmo periodo, o coeficiente de correlacdo linear apresenta um valor de
0,5215. Ja em relacdo ao coeficiente de correlacdo de concordancia, seu pequeno valor foi
de 0,5167. Este ultimo resultado, indica que de um modo geral, 0s conjuntos de medidas
ndo se comportam de forma semelhante, ha uma fraca concordancia (figura 4).
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Figura 4. Avaliacéo de correlagcdo do conceito bom maio/1997 e julho/1997

Diante desses resultados, pode-se concluir que técnicas que ndo avaliam o
conjunto de dados em todo seu espectro de variagdo, embora Uteis em alguns casos, podem
mostrar-se inadequadas em algumas situa¢des que se pretenda avaliar a reprodutibilidade
de medidas. Ao passo que o coeficiente de correlacdo de concordancia, apresenta
caracteristicas que o fazem ser uma técnica bastante util no estudo de reprodutibilidade de
medidas.

Portanto, o coeficiente de correlacdo de concordancia pode ser utilizado como
alternativa para avaliar a satisfacdo de cliente, pois como pdde-se confirmar aqui ele avalia
o0s dados em todo o seu espectro de variacdo, sendo, deste modo, bastante confiavel.

4. CONCLUSAO

Este trabalho mostrou o quanto é importante e necessario avaliar as medidas em
estudo em todo o espectro de variagdo. Este ultimo aspecto, como foi mostrado, pode
muitas vezes conduzir a conclusdes equivocadas. O que o trabalho prop6s foi utilizar um
coeficiente que respondesse a questdo da avaliacdo das medidas em todo o seu espectro de
variacao.

O referido coeficiente tem em sua concepgdo a idéia basica de que medidas
reprodutiveis estariam situadas ao redor da bissetriz do primeiro quadrante. Isto posto, ele
busca avaliar esta reprodutibilidade a partir da distdncia das medidas em relacdo a essa
bissetriz. Aqui reside a consisténcia do coeficiente de correlagdo de concordancia, pois sua
avaliacdo estende-se a todo o conjunto dos dados.
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Como foi apresentado neste trabalho, técnicas bastante utilizadas podem nédo ser
adequadas para uma determinada situacdo. Deve-se, portanto, ressaltar a importancia do
adequado uso de técnicas estatisticas para garantir a consisténcia dos resultados.
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