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RESUMO

A compe� � vidade impulsionada por fatores tecnológicos, econômicos, sociais e ambien-
tais mudou como os clientes compram produtos e serviços. Esta pesquisa teve como ob-
je� vo analisar variáveis para melhorar a qualidade do serviço de Internet em uma região 
do interior da Amazônia, considerando as percepções dos usuários. Para isso, a enquete 
foi adotada como estratégia de pesquisa, e o método de modelagem de equações es-
truturais foi usado para validar o modelo conceitual proposto. Para validar o modelo, foi 
realizada uma pesquisa bibliográfi ca, variáveis da qualidade dos serviços de Internet fo-
ram selecionadas e uma pesquisa foi realizada com usuários de uma região no interior 
da Amazônia, totalizando 204 respondentes. As médias das variáveis indicaram que as 
variáveis “navegação (velocidade e estabilidade)”, “agilidade no atendimento (reparo)” e 
“suporte ao usuário (manutenção)” foram as mais importantes percebidas na opinião dos 
usuários de serviços de Internet na região analisada. Por outro lado, as de menor impor-
tância na percepção do usuário foram as variáveis “preço do serviço”, “tempo de garan� a” 
e “fl exibilidade do serviço (opções de pacotes disponíveis)”. Quanto ao modelo conceitual 
validado, foi verifi cada a importância de três construtos relevantes: venda, atendimento 
e usabilidade. Do ponto de vista teórico, os resultados aqui alcançados podem contribuir 
para a ampliação dos debates na área de qualidade em serviços e, do ponto de vista prá� -
co, os resultados contribuem para a defi nição e a elaboração do planejamento estratégico 
dos gestores envolvidos na área. Poucos estudos discutem a qualidade dos serviços de In-
ternet em uma região específi ca considerada carente de infraestrutura tecnológica, como 
o interior da Amazônia brasileira.

Palavras-chave: Serviços de Internet; gestão de qualidade; qualidade em serviços; servi-
ços tecnológicos; PLS-SEM
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INTRODUÇÃO

A compe� � vidade impulsionada por fatores tecnológicos, 
econômicos, sociais e ambientais mudou a maneira como 
os clientes compram produtos e serviços (Ponsignon et al., 
2019)processes and people and improve performance. This 
represents a tremendous and risky challenge for most or-
ganisa� ons. Against this background, this ar� cle sets out to 
explore and understand how the quality management (QM. 
Chen et al. (2020) explicam que essas mudanças são, em 
parte, resultado da adoção generalizada de novos modos de 
consumo, entre outros, devido à autonomia do acesso ins-
tantâneo às informações.

Três eventos signifi ca� vos marcaram a humanidade e 
infl uenciaram globalmente a forma como os consumidores 
buscam e avaliam os serviços de telecomunicações (Izogo, 
2018; De Muylder et al., 2018). A primeira foi a criação da 
Internet em 1969, nos Estados Unidos, que revolucionou os 
meios de comunicação; a segunda foi o surgimento de no-
vas tecnologias, a Tecnologia da Informação e Comunicação 
(TICs) a par� r da produção em massa de produtos altamen-
te tecnológicos; e a terceira foi o fenômeno da digitalização 
con� nua, que intensifi cou o acesso constante à informação 
e o compar� lhamento instantâneo de conteúdos diversifi ca-
dos (Blagojević e Šćekić, 2021; Grandine�   et al., 2020; Mary 
et al., 2021). Segundo Chen et al. (2020), devido aos frequen-
tes avanços tecnológicos, os consumidores estão exigindo 
cada vez mais a alta qualidade dos produtos e serviços for-
necidos pelas empresas de telecomunicações, obrigando as 
organizações desse setor a se adaptarem constantemente. 
Entretanto, Mas-Machuca (2021)knowledge management 
(KM enfa� za que essas exigências são posi� vas e podem ser 
conver� das em elementos para o desenvolvimento de estra-
tégias e a consequente evolução do negócio.

Segundo Chen et al. (2020), devido aos frequentes avan-
ços tecnológicos, os consumidores estão exigindo cada vez 
mais a alta qualidade dos produtos e serviços fornecidos 
pelas empresas de telecomunicações, obrigando as organi-
zações desse setor a se adaptarem constantemente. Entre-
tanto, Mas-Machuca (2021) enfa� za que essas exigências 
são posi� vas e podem ser conver� das em elementos para 
o desenvolvimento de estratégias e a consequente evolução 
do negócio.

No contexto de alta compe� � vidade, torna-se impor-
tante adotar métodos de gerenciamento para aumentar o 
desempenho de produtos e serviços. Nesse sen� do, a ges-
tão da qualidade é fundamental para a� ngir os obje� vos, 
o aprimoramento e a sa� sfação do cliente (Grandine�   et 
al., 2020; Kalia et al., 2021; Kao e Lin, 2016; Schiavo et al., 
2018). A avaliação da qualidade em serviços permite que a 
organização observe, a par� r das percepções dos clientes, 
quais lacunas afetam seus negócios, possibilitando aprimo-

ramentos e a consequente sa� sfação dos consumidores (Ab-
dallah, 2021; Ampaw et al., 2020; Xue et al., 2019; Zhou et 
al., 2019).

O gerenciamento da qualidade, especifi camente no setor 
de telecomunicações, tem sido o foco de muitos estudos 
em vários países desenvolvidos, como Alemanha, Estados 
Unidos, China e Coreia do Sul, pois demonstra efi cácia no 
desempenho dos serviços em regiões com pouca infraestru-
tura (Zouari e Abdelhedi, 2021).

No contexto brasileiro, poucos estudos sobre a qualidade 
do setor de telecomunicações consideram a visão dos usuá-
rios em uma região específi ca. O que existe são pesquisas 
que u� lizam conceitos e ferramentas de qualidade na aná-
lise de fatores tangíveis e intangíveis de um contexto único 
e par� cular de uma organização (Oliveira et al., 2013; Oli-
veira e Laurindo, 2015; Quintella e Vilela, 2007; Theis et al., 
2022). Ao estudarem a evolução do setor de telecomunica-
ções no Brasil, Jung e López-Bazo (2020) e Vale� n, Machado 
e Moun� an (2020)their nature, the economic context and 
the propensity of the government to intervene in the econ-
omy infl uence the process of formula� ng public policies to 
deal with the crises’ consequences. For this purpose, we 
compare the emergency policies established by the federal 
government execu� ve and legisla� ve branches, concluíram 
que nem todas as regiões acompanham o processo de de-
senvolvimento tecnológico, como a região amazônica, onde 
alguns recursos como infraestrutura (transporte e internet) 
ainda são escassos, comprometendo a qualidade desses ser-
viços na região.

Considerando o contexto apresentado, este ar� go tem 
por obje� vo analisar variáveis para melhorar a qualidade do 
serviço de Internet em uma região do interior da Amazônia 
através da validação de construtos com base na percepção 
dos usuários. Para isso, u� lizou-se o método de modelagem 
de equações estruturais.

Além da introdução, o estudo está organizado em mais 
cinco seções. A seção seguinte é composta pelo referencial 
teórico, que apresenta, de forma fundamentada, os aspec-
tos teóricos considerados relevantes para o desenvolvimen-
to da pesquisa. Após essa seção, são apresentados os proce-
dimentos metodológicos que consistem em suas principais 
etapas. Em seguida, são encontrados os resultados, junta-
mente com possíveis debates associados. Por fi m, a conclu-
são da pesquisa é seguida de uma lista de referências.

BASE TEÓRICA

Quach et al. (2016) e Ponsignon et al. (2019) consideram 
a gestão da qualidade um fator importante no desenvol-
vimento de estratégias para melhorar a produ� vidade de 
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produtos e serviços. Zouari e Abdelhedi (2021) defi nem a 
gestão da qualidade como um campo de estudo que englo-
ba requisitos ágeis e prá� cos que orientam e melhoram os 
processos existentes, visando garan� r consistência e efi ciên-
cia nos resultados.

De Mulder et al. (2018) explicam a qualidade do serviço 
como uma avaliação cogni� va que funciona como um indi-
cador do desempenho do serviço prestado em comparação 
com as expecta� vas do cliente. Segundo Tassabehji et al.
(2019), a qualidade do serviço aumenta a fi delidade e a lu-
cra� vidade da empresa. A qualidade percebida do serviço 
deve incluir os processos e resultados do serviço, pois refl e-
tem a capacidade da empresa de atender às necessidades 
do cliente e manter sua vantagem compe� � va (Pren� ce, 
2014).

No setor de telecomunicações, a qualidade da conexão, 
a navegação e o suporte ao usuário são considerados atri-
butos relevantes para a fi delidade do cliente. As dimensões 
da qualidade do serviço, como busca automa� zada, comu-
nicação entre clientes, aquisição de informações, conteúdo, 
personalização em massa e facilidade de uso, impactam di-
retamente a compe� � vidade dos serviços de telecomunica-
ções (Abd-Elrahman et al., 2020; Pina et al., 2014; Raza et 
al., 2020). A qualidade do serviço de Internet percebida pe-
los clientes, tanto nas dimensões agregadas quanto nas es-
pecífi cas, afeta signifi ca� vamente a sa� sfação do consumi-
dor, pois se entende que os clientes só podem avaliar se um 
determinado serviço é bom ou ruim após usá-lo (Deutrom 
et al., 2021; Dolinšek e Lutar-Skerbinjek, 2018; Kasiri et al., 
2017; Suárez et al., 2016; Xue et al., 2019; Zarei et al., 2019).

A qualidade do serviço de telecomunicações é avaliada 
conforme a percepção dos clientes de que a qualidade do 
fornecimento de conexão de rede é considerada forte e es-
tável (Lai et al., 2009), de que as equipes de informação e 
suporte são treinadas para serem recep� vas aos canais de 
atendimento fornecidos pelas empresas (Javaid et al., 2021) 
e de que a segurança e a privacidade do contratante são ga-
ran� das (Quach et al., 2016).

Além disso, quando os clientes encontram problemas 
com o serviço de Internet, eles geralmente recorrem à equi-
pe técnica e de suporte para obter ajuda e assistência, de 
modo que essa equipe está constantemente sob pressão 
para realizar seu trabalho de forma confi ável e consoante 
com as metas de produ� vidade e oferecer um excelente 
atendimento ao cliente (Rod and Ashill, 2013). Considerando 
o contexto dos serviços de Internet, a qualidade dos sinais 
enviados deve ser a mesma de quando foram contratados, 
e qualquer interrupção da conexão pode resultar na insa-
� sfação do usuário e em uma percepção ruim da qualidade 
do serviço (Chen et al., 2020; Zhang et al., 2015; Zhou et al., 
2019).

A literatura apresenta pesquisas sobre a qualidade da 
sa� sfação dos usuários com os serviços de Internet. Por 
exemplo, o estudo realizado por Bar� kowski et al. (2018) 
constatou que a qualidade do sinal fornecido infl uencia o 
crescimento econômico da população e suas respec� vas 
a� vidades co� dianas, o que apontou que o serviço de tele-
comunicações prestado por empresas em bairros pobres de 
Nova York deveria melhorar a qualidade do sinal fornecido.

Na China, Zhang et al. (2015) avaliaram a qualidade do 
serviço de Internet prestado por disposi� vos eletrônicos e 
perceberam que os provedores estão mais preocupados em 
recuperar o atendimento ao cliente pós-perda do que em 
adaptá-lo às demandas dos consumidores. Na Alemanha, 
Gerpo�  (2018)it explores two rela� ve speed characteris� cs 
of broadband connec� ons (customer quality experiences in 
terms of delivered transmission speeds (1 analisou o nível 
de sa� sfação dos clientes com os serviços de telecomunica-
ções e iden� fi cou que a principal insa� sfação com os servi-
ços oferecidos é a velocidade reduzida da rede e o número 
limitado de downloads.

Mary et al. (2021)Filipinos may fi nd it hard to choose 
who’s the unrivaled as there are also abundant factors to 
say a telecommunica� on company is the fi nest. This study’s 
foremost objec� ve is to conduct a compara� ve analysis wi-
thin the topmost selling ISPs in the Philippines by the means 
of customer sa� sfac� on. These ISPs ranked as the top four (4 
compararam a sa� sfação dos alunos com os serviços de ISP 
em diferentes regiões das Filipinas. O estudo mostrou que 
não havia muitas diferenças entre as empresas envolvidas 
na pesquisa e ambas atendem às necessidades dos usuários 
e estão sempre dispostas a se concentrar cada vez mais na 
divulgação da qualidade de seus serviços. Os autores con-
cluíram que, nas Filipinas, os provedores de serviços de In-
ternet afetam a efi cácia da educação no país, especialmen-
te no contexto da pandemia da COVID-19, em que muitos 
centros educacionais em todo o mundo � veram seu ensino 
adaptado ao cenário remoto.

Considerando esse contexto e analisando a literatura, foi 
possível iden� fi car variáveis relacionadas à qualidade na 
prestação de serviços de Internet, as quais foram conside-
radas na realização desta pesquisa com usuários de Internet 
no interior da Amazônia brasileira, visando iden� fi car a per-
cepção desses usuários em relação à qualidade do serviço 
e, consequentemente, gerar informações básicas à tomada 
de decisões estratégicas pelos provedores de serviços nes-
sa região. O Quadro 1 apresenta um resumo das variáveis 
iden� fi cadas e as referências que mostram a importância de 
cada uma delas.

Analisando as variáveis apresentadas no Quadro 1, des-
taca-se a importância de considerar a velocidade, a estabili-
dade, o atendimento ao cliente, a segurança, a privacidade 
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Variáveis Código Referências

Navegação (velocidade e estabi-
lidade) V-1 (Chung et al., 2016; Dhasarathan et al., 2020; Gerpo� , 2018; Saravanan, 2020).

Atendimento ao cliente V-2 (Gerpo� , 2018; Quach et al., 2016).

Segurança e privacidade V-3 (Kuo et al., 2017; Thaichon and Quach, 2015)value, trust and commitment.

Flexibilidade do serviço (pacote) V-4 (Biczók et al., 2010; Brune�   et al., 2020)network neutrality, and Quality of Experience 
(QoE.

Preço do serviço V-5 (Biczók et al., 2010; Erevelles et al., 2003; Vlachos, 2016)network neutrality, and Quality 
of Experience (QoE.

Suporte ao usuário (manutenção) V-6 (Erevelles et al., 2003; Rains and Tsetsi, 2017; Traore et al., 2019; Vaz et al., 2013).

Tempo de garan� a V-7

(Kuo et al., 2009; Rains and Tsetsi, 2017)perceived value, customer sa� sfac� on, and 
post-purchase inten� on. Structural equa� on modeling and mul� ple regression analysis 
were used to analyze the data collected from college and graduate students of 15 major 

universi� es in Taiwan. The main fi ndings are as follows: (1.

Agilidade no atendimento V-8 (Erevelles et al., 2003; Rains and Tsetsi, 2017).

Quadro 1. Variáveis de qualidade
Fonte: Os autores (2023)

e a fl exibilidade do serviço. Chung et al. (2016), Dhasarathan 
et al. (2020), Gerpo�  (2018)it explores two rela� ve speed 
characteris� cs of broadband connec� ons (customer quality 
experiences in terms of delivered transmission speeds (1, e 
Saravanan (2020) consideram a velocidade da conexão da 
Internet como uma variável relevante para a fi delização e 
o aumento da sa� sfação, pois quanto maior a garan� a da 
velocidade de fornecimento dos dados, maior a confi ança e 
a sa� sfação dos usuários.

Quach et al. (2016) acreditam que, além da velocidade 
oferecida ao usuário, o atendimento é um fator importan-
te de compe� � vidade. Em serviços de tecnologia, especial-
mente na internet, a recep� vidade e o esclarecimento de 
informações devem ser sempre valorizados, pois os clientes 
avaliam como são tratados, bem como a capacidade de res-
posta da equipe ao atendimento. Gerpo�  (2018) afi rma que 
o bom atendimento garante que o cliente se sinta seguro 
em relação ao serviço oferecido, aumentando sua confi ança 
e credibilidade junto ao provedor e a consequente indicação 
a outros usuários.

Thaichon e Quach (2015) consideram um aspecto signi-
fi ca� vo da qualidade do serviço, além da velocidade e do 
atendimento: a segurança e a privacidade com que a em-
presa provedora de Internet garante a confi dencialidade das 
informações de seus clientes à medida que eles constroem 
uma relação de confi ança e benevolência com o provedor 
(Brune�   et al., 2020). Para Kuo et al. (2017)service provi-
ders should evaluate the trade-off  between benefi t of pri-
ce discrimina� on and eff ect of network externality when 
determining the op� mal contract design.”,”author”:[{“dro-
pping-par� cle”:””,”family”:”Kuo”,”given”:”Chia Wei”,”non-
-dropping-particle”:””,”parse-names”:false,”suffix”:””},{“-

dropping-particle”:””,”family”:”Huang”,”given”:”Kwei 
Long”,”non-dropping-par� cle”:””,”parse-names”:false,”su-
ffix”:””},{“dropping-particle”:””,”family”:”Yang”,”given”:”-
Chao Lung”,”non-dropping-par� cle”:””,”parse-names”:fal-
se,”suffi  x”:””}],”container-� tle”:”Journal of the Opera� onal 
Research Society”,”id”:”ITEM-1”,”issue”:”9”,”issued”:{“da-
te-parts”:[[“2017”]]},”page”:”1030-1044”,”title”:”Optimal 
contract design for cloud compu� ng service with resource 
service guarantee”,”type”:”ar� cle-journal”,”volume”:”68”},”-
suppress-author ”:1,”uris”:[“http://www.mendeley.
com/documents/?uuid=670fcebd-1505-49d1-8a2d-d-
da6b53a5941”]}],”mendeley”:{“forma� edCita� on”:”(2017, 
trata-se de uma relação importante para manter a perma-
nência do contratante no longo prazo e aumentar a sa� sfa-
ção com o serviço.

Thaichon e Quach (2015) consideram um aspecto signi-
fi ca� vo da qualidade do serviço, além da velocidade e do 
atendimento: a segurança e a privacidade com que a em-
presa provedora de Internet garante a confi dencialidade das 
informações de seus clientes à medida que eles constroem 
uma relação de confi ança e benevolência com o provedor 
(Brune�   et al., 2020). Para Kuo et al. (2017), trata-se de uma 
relação importante para manter a permanência do contra-
tante no longo prazo e aumentar a sa� sfação com o serviço.

Nesse contexto, a fl exibilidade também é vista como uma 
caracterís� ca de qualidade, pois a maior oferta de planos de 
serviços de Internet signifi ca que a empresa oferece seus 
serviços a diferentes públicos e está se adaptando a diferen-
tes contextos, especialmente na economia, o que refl ete di-
retamente na realidade social e na disponibilidade de acesso 
aos serviços para os usuários (Biczók et al., 2010; Brune�   et 
al., 2020).
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Segundo Vlacho (2016), o valor do serviço é o principal 
elo entre a intenção comportamental e a troca entre o que o 
cliente recebe e o que ele oferece. Biczók et al. (2010) inves-
� gam o impacto da fi delidade do cliente na concorrência de 
preços entre provedores de Internet e apontam que os fato-
res mais importantes na escolha desse serviço têm relação 
com o preço e o valor percebido no aumento da sa� sfação 
do cliente. Além disso, Erevelles et al. (2003) acreditam que 
o preço também se refere ao que os consumidores pagam 
pelo acesso aos serviços, o que inclui custos iniciais e con-
� nuos.

Do ponto de vista das variáveis relacionadas ao suporte 
técnico, Traore et al. (2019) e Vaz et al. (2013) argumentam 
que os serviços de manutenção são projetados para manter 
ou restaurar propriedades relacionadas a sistemas, equipa-
mentos e componentes, que podem fornecer a situação de 
um serviço específi co. Nessa mesma lógica, Erevelles et al. 
(2003) defi nem a variável de suporte ao usuário como uma 
extensão do serviço do ISP para garan� r a confi guração e 
resolver problemas específi cos da rede.

Segundo Rains e Tsetsi (2017), o período de garan� a do 
serviço oferecido pelo provedor de Internet deve assegurar 
que recursos como velocidade e qualidade do sinal sejam 
man� dos conforme o contrato e que a organização prove-
dora de serviços deve sempre se concentrar em evitar fa-
lhas ou problemas relacionados na conexão do sinal; caso 
contrário, o cliente fi cará insa� sfeito e desis� rá do serviço 
desejado (Kuo et al., 2009).

Além disso, Kuo et al. (2017) sugerem que um fator im-
portante para aumentar a qualidade do serviço de Internet 
está relacionado à agilidade do serviço, pois acreditam que 
a capacidade de resposta do serviço corresponde às neces-
sidades do cliente, refl e� ndo não apenas nos aspectos téc-
nicos do provedor, mas também em sua efi cácia no tempo 
de resposta ao usuário.

Dados os conceitos e contextos apresentados, é possível 
perceber a importância do fornecimento de serviços de In-
ternet para o desenvolvimento econômico de uma determi-
nada região, especialmente quando se consideram regiões 
com limitações de infraestrutura tecnológica, como a região 
do interior da Amazônia brasileira considerada neste estudo.

PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

Primeiramente, esta seção apresenta a classifi cação da 
pesquisa e, em seguida, o passo a passo com as etapas de-
senvolvidas para a execução deste estudo.

Classificação da pesquisa

Inicialmente, vale a pena observar que as estratégias de 
pesquisa u� lizadas foram uma revisão da literatura e uma 
pesquisa com usuários de serviços de Internet em uma re-
gião no interior da Amazônia brasileira. A revisão da litera-
tura forneceu a base necessária para entender o contexto 
considerado neste estudo e a elaboração de uma hipótese 
de pesquisa, conforme apresentado no fi nal da Seção 2. Por 
meio da pesquisa, foi possível entender as percepções dos 
usuários sobre os serviços de saúde e os serviços de Inter-
net oferecidos na região em relação à qualidade dos serviços 
prestados. A abordagem usada foi mista, o que signifi ca que 
os aspectos qualita� vos e quan� ta� vos da pesquisa foram 
considerados (Gray, 2017). A iden� fi cação e a análise das 
variáveis relacionadas à qualidade na prestação de serviços 
são caracterizadas como uma abordagem qualita� va. Por 
outro lado, a u� lização de uma escala de 1 a 10 para quan-
� fi car, na opinião dos usuários, a qualidade dos serviços de 
provimento de Internet por meio de técnicas esta� s� cas 
também caracteriza a pesquisa como quan� ta� va. Quanto à 
natureza da pesquisa, ela é classifi cada como pesquisa apli-
cada. O obje� vo pode ser classifi cado como exploratório, 
uma vez que, por meio dos resultados alcançados, busca-se 
promover a ampliação dos debates na área. Entende-se que 
ainda há muito a ser discu� do sobre o contexto da gestão da 
qualidade em serviços em relação aos provedores de servi-
ços de Internet. Por fi m, o instrumento de coleta de dados 
foi um formulário on-line (um ques� onário), e a análise dos 
dados foi realizada por meio da técnica de modelagem de 
equações estruturais.

Etapas da pesquisa

As seguintes etapas foram desenvolvidas para a realiza-
ção da pesquisa: a) revisão da literatura; b) elaboração da 
estrutura conceitual a ser validada; c) coleta de dados por 
meio de uma pesquisa com usuários de Internet no interior 
da Amazônia brasileira; d) análise das médias e validação do 
modelo proposto por meio de modelagem de equações es-
truturais; e) geração de debates sobre os resultados à luz 
da literatura e estabelecimento de conclusões. Cada etapa 
mencionada será detalhada a seguir.

Para o desenvolvimento da revisão da literatura, foi rea-
lizada uma pesquisa nas seguintes bases cien� fi cas: Scien-
ce Direct, Taylor Francis, Scopus e Emerald Insight. Visando 
compreender profundamente os conceitos e cenários dos 
estudos relacionados à gestão da qualidade em serviços 
e, especifi camente, no fornecimento de serviços de Inter-
net, foram u� lizados os seguintes termos de busca: “Qua-
lity Management” (gerenciamento da qualidade), “Quality 
in Internet Services” (qualidade em serviços de Internet), 
“Internet”, “Telecommunica� on Services” (serviços de tele-
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comunicações) e também combinados como “Quality AND 
Internet” (qualidade e Internet) e “Services AND Users” (ser-
viços e usuários). Os ar� gos iden� fi cados foram baixados e 
seu conteúdo foi analisado detalhadamente. Seu resumo é 
apresentado na Seção 2. Após entender os conceitos de ges-
tão da qualidade em serviços e iden� fi car variáveis na litera-
tura consideradas nesse contexto, as oito variáveis conside-
radas neste estudo foram defi nidas (Quadro 1) com base em 
sua importância, conforme relatado na literatura.

A segunda etapa refere-se à elaboração da estrutura con-
ceitual. O modelo estrutural foi formado por quatro constru-
tos que visam a validá-los por meio da análise das variáveis 
de qualidade que compõem cada um deles. Os construtos 
foram denominados Qualidade, Venda, Atendimento e Usa-
bilidade. A qualidade é composta por um conjunto de oito 
variáveis: venda com três, atendimento com três e usabili-
dade com duas, que juntas pertencem à gestão da qualidade 
em serviços de Internet. A estrutura conceitual estruturada 
é apresentada na Figura 1.

Figura 1. Estrutura conceitual proposta
Fonte: Os autores (2023)

Em seguida, foi desenvolvida a pesquisa com os usuários 
do serviço de Internet oferecido por empresas que operam 
no interior da Amazônia brasileira. Um ques� onário on-li-
ne composto de nove perguntas foi enviado por e-mail e 
solicitou-se aos respondentes que atribuíssem uma nota 
a cada uma das questões listadas (variáveis de qualidade), 
considerando, em sua opinião, a importância de cada uma 
delas para melhorar a qualidade do serviço de Internet. Foi 
atribuída uma nota de 1 a 10 a cada variável, sendo que, 
nos extremos, a nota 1 indica que “a variável não é impor-
tante para promover uma Internet de qualidade” e a nota 
10 indica que “essa variável é essencial para promover uma 
Internet de qualidade”. Os graus intermediários podiam ser 
atribuídos livremente. O so� ware G*Power foi usado para 
defi nir o tamanho mínimo da amostra válida com os seguin-
tes parâmetros: Teste F para a família de teste; regressão 
linear múl� pla, modelo fi xo e desvio de R2 de zero para o 
teste esta� s� co; poder de teste de 80%; 5% para a proba-
bilidade de erro; e tamanho do efeito de 15% (Hair et al., 
2014). Os detalhes e os resultados do cálculo do tamanho 
da amostra são apresentados na Seção 4, e o ques� onário 

usado pode ser visto no Apêndice A. Vale ressaltar que, an-
tes de realizar a pesquisa, este estudo foi aprovado por um 
Comitê de É� ca em Pesquisa com o número de registro no 
CAAE: 56961422.4.0000.5174.

Em seguida, com os dados ob� dos na pesquisa, eles fo-
ram tratados para validar o modelo conceitual proposto. 
Para isso, foi u� lizada a técnica de Modelagem de Equações 
Estruturais (Structural Equati on Modeling - SEM) via Parti al 
Least Squares (Mínimos Quadrados Parciais - PLS), realizan-
do um método de análise fatorial confi rmatória de segunda 
ordem, u� lizando o so� ware SmartPLS 2.0, seguindo as dire-
trizes propostas por Silva et al. (2019). Hair et al. (2014) afi r-
mam que “a regressão PLS é uma abordagem baseada em 
regressão que explora as relações lineares entre várias variá-
veis independentes e variáveis dependentes únicas ou múl-
� plas”. Inicialmente, no SEM, é analisada a alocação correta 
de parâmetros em construtos temá� cos e, posteriormente, 
são analisadas as relações causais entre esses construtos 
(Xue et al., 2018)but its development is being hindered by 
lack of innova� on. To improve this, stakeholders are endeav-
oring to develop more innova� ve methods by inter-orga-
niza� onal collabora� on. Despite its extensive use by other 
industries such as manufacturing, li� le is known of how to 
successfully apply collabora� ve innova� on to ICT. This paper 
develops a method for studying the eff ects of a variety of 
aspects of exis� ng collabora� ve rela� onships for ICT inno-
va� on using a combina� on of social network analysis (SNA. 
Anholon et al. (2018) afi rmam que a Análise Fatorial Con-
fi rmatória de segunda ordem é uma técnica específi ca para 
modelar equações estruturais para confi rmar o agrupamen-
to de variáveis que buscam validação, analisá-las de forma 
ampla e refl exiva e dar origem às demais variáveis latentes 
que se busca avaliar. Os resultados deste estudo são apre-
sentados em detalhes na Seção 4. São apresentadas as eta-
pas de validação do modelo conceitual proposto, conside-
rando as diretrizes de Hair et al. (2014) e Ringle et al. (2014). 
Por fi m, foram elaboradas discussões sobre os resultados à 
luz da literatura e do estabelecimento de conclusões.

RESULTADOS E DEBATES ASSOCIADOS

Esta seção apresenta os resultados ob� dos e os debates 
associados à literatura.

Caracterização da amostra

Considerando os fatores esta� s� cos citados na seção me-
todológica, foi realizado o teste para obter um tamanho de 
amostra válido para a pesquisa, e foi ob� do um valor de pelo 
menos 55 respondentes. Portanto, a pesquisa foi realizada 
com usuários de serviços de Internet oferecidos por prove-
dores localizados na região do Baixo Tocan� ns, no interior da 

Usabilidade

Venda

Atendimento
Qualidade



Revista S&G
Volume 18, Número 2, 2023, pp. 138-150
DOI: 10.20985/1980-5160.2023.v18n2.1868

144

Amazônia, que se inscreveram por meio de um formulário 
on-line (Google Forms).

O formulário foi disponibilizado nas redes sociais e envia-
do para os endereços eletrônicos das ins� tuições de ensino 
superior da região. No total, foram enviados a 303 usuários, 
obtendo-se uma taxa de resposta de 67%, totalizando 204 
respondentes. No entanto, foi realizada uma fi ltragem, e 
sete das 204 respostas ob� das foram excluídas por não per-
tencerem à região do contexto do estudo. Como resultado, 
obteve-se um total de 197 respondentes. Desses 197, 58% 
são usuários pertencentes ao município de Cametá, 21% de 
Mocajuba, 13% de Baião, 4% de Limoeiro do Ajuru, 3% de 
Oeiras do Pará, 1% de Abaetetuba, 1% de Tailândia e 1% de 
Igarapé-Miri.

Além da quan� dade da amostra, também foi caracteri-
zado o tempo de uso dos usuários com o serviço do prove-
dor, com a percepção de 77% entre 1 e 24 meses de uso, 
15% equivalente entre 24 e 48, 5% de 48 a 72, 2% de 72 
a 96 e 2% dos usuários entre 96 e 120 meses. Nessa eta-
pa, foi importante saber o tempo de u� lização do serviço 
pelos usuários, pois quanto mais experiência eles � verem 
com o serviço oferecido, maior será sua percepção e, nesta 
pesquisa, o foco é iden� fi car o que o usuário do interior do 
Amazonas considera relevante para um serviço de internet 
de qualidade.

Análise descritiva das médias de cada variável

Tendo em vista a posse dos dados, inicialmente, foi rea-
lizada uma análise descri� va por meio das médias atribuí-
das pelos respondentes a cada variável. Vale ressaltar que 
as variáveis aqui mensuradas correspondem ao referencial 
teórico levantado à luz da literatura e correspondem ao mo-
delo proposto, a saber: navegação (velocidade e instabili-
dade) (V_01), atendimento ao Cliente (V_02), Segurança e 
Privacidade (V_03), Flexibilidade do Serviço (opções de pa-
cotes disponíveis) (V_04), Preço do Serviço (V_05), suporte 
ao Usuário (manutenção) V_06, Tempo de Garan� a (V_07) e 
Agilidade do Serviço (Reparo) V_08. A Figura 2 apresenta as 
médias encontradas com a aplicação da pesquisa.

Figura 2. Médias das variáveis analisadas
Fonte: Os autor es (2023)

A análise e os debates associados referentes às médias 
ob� das são apresentados na subseção 4.4.

Validação da estrutura conceitual proposta

Após a análise das médias e com o intuito de dar maior 
robustez ao tratamento dos dados para a� ngir os obje� vos 
propostos, foi realizada a validação da estrutura conceitual 
proposta, u� lizando-se o so� ware SmartPLS 2.0 por meio do 
Algoritmo PLS, conforme a Figura 3.

Figura 3. Validação esta� s� ca da estrutura conceitual
Fonte: Os autores (2023) 

Para o modelo, os parâmetros do critério de qualidade fo-
ram a Variância Média Extraída (AVE), a Confi abilidade Com-
posta e o Alfa de Cronbach. Os resultados dos parâmetros 
podem ser vistos na Tabela 1.

Observa-se que todos os construtos ob� veram o valor de 
AVE dentro do padrão recomendado (AVE > 0,50). Isso signi-
fi ca que “o modelo converge para um resultado sa� sfatório” 
(Ringle et al., 2014); ou seja, as variáveis estão bem correla-
cionadas (posi� vamente) com seus respec� vos construtos.

Média de variáveis

Atendimento
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Para a Confi abilidade Composta (CC aceitável > 0,70 e < 
0,90, mas para pesquisa exploratória, de acordo com Hair et 
al. (2014), é aceitável CC > 0,60 e < 0,90), os valores ficaram 
acima do recomendado (CC > 0,60), conforme a Tabela 1. 
Analisando o Alfa de Cronbach (AC > 60 e 70), os construtos 
� veram um valor conforme as recomendações (AC > 0,60) 
(Hair et al., 2014).

Em seguida, foi realizada a análise de carga cruzada para 
verifi car a melhor alocação de cada variável. Conforme mos-
trado na Tabela 2, as variáveis têm cargas fatoriais mais altas 
em seus próprios construtos. Isso prova que as variáveis es-
tão bem alocadas em seus construtos.

Tabela 2. Análise de carga cruzada

Variáveis Atendimento Venda Usabilidade
V_01 0.765550 0.576721 0.869408
V_01 0.765550 0.576721 0.869408
V_02 0.861339 0.655942 0.640266
V_02 0.861339 0.655942 0.640266
V_03 0.401640 0.589011 0.764312
V_03 0.401640 0.589011 0.764312
V_04 0.699330 0.857642 0.641182
V_04 0.699330 0.857642 0.641182
V_05 0.609179 0.856965 0.569418
V_05 0.609179 0.856965 0.569418
V_06 0.937279 0.757387 0.696978
V_06 0.937279 0.757387 0.696978
V_07 0.697087 0.884230 0.622997
V_07 0.697087 0.884230 0.622997
V_08 0.948475 0.709388 0.689422
V_08 0.948475 0.709388 0.689422

Fonte: Os autores (2023)

Avaliando os coefi cientes de determinação de Pearson 
(R2), o valor de R2 (Tabela 3) foi de 88% (serviço), 84% (ven-
das) e 73% (usabilidade), ou seja, mais de 26% do que Cohen 
(1988) sugere como um efeito grande. Esse indicador está 
relacionado à qualidade do modelo ajustado.

Tabela 3. Coefi cientes de determinação de Pearson

Construtos R ao quadrado
Atendimento 0.883674

Qualidade -
Venda 0.848576

Usabilidade 0.731143
Fonte: Os autores (2023)

Análise da relevância predi� va (Q2-CV Red.), indicador de 
Stone-Geisser e tamanho do efeito (f2-CV Com.), ou indica-
dor de Cohen. O resultado do tamanho do efeito pode ser 
visto na Tabela 4.

Tabela 4. Relevância predi� va

Construtos 1-SSE/SSO
Atendimento 0.744242

Qualidade 0.528631
Venda 0.630021

Usabilidade 0.472837
Fonte: Os autores (2023)

A Relevância Predi� va mostra o quanto o modelo está 
próximo do que se esperava dele (Ringle et al., 2014). To-
dos os valores de Q2 e CEV Red no modelo analisado são 
maiores que zero. Isso mostra que o modelo tem Validade 
ou Relevância Predi� va.

O tamanho do efeito mostra a u� lidade de cada construto 
para o modelo. Valores de 0,02, 0,15 e 0,35 indicam rele-
vância predi� va pequena, média e grande, respec� vamente 
(Ringle et al., 2014). O construto “Usabilidade” apresentou 
f2 (0,08), indicando pouca relevância predi� va; os outros 
construtos têm um coefi ciente bem acima do que se consi-
dera grande relevância predi� va. A Tabela 5 ilustra o tama-
nho do efeito para os construtos analisados.

Tabela 5. Tamanho do efeito entre os construtos

Construtos 1-SSE/SSO
Atendimento 0.636416

Qualidade 0.528631
Venda 0.479265

Usabilidade 0.089944
Fonte: Os autores (2023)

Tabela 1. Critérios de qualidade do modelo analisado

Construtos AVE Confi abilidade composta R ao quadrado Alfa de Cronbach
Atendimento 0.840000 0.940198 0.883674 0.903871

Qualidade 0.638865 0.933300 - 0.916962
Venda 0.750600 0.900269 0.848576 0.833867

Usabilidade 0.670021 0.801755 0.731143 0.513986
Fonte: Os autores (2023)
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Para os valores e a signifi cância dos coefi cientes de ca-
minho (Γ), o Bootstrapping (inicialização) foi executado para 
avaliar os valores de t-student; o resultado é mostrado na 
Figura 4.

Figura 4. Resultados do bootstrapping 
Fonte: Os autores (2023)

Após as etapas acima e considerando os resultados ob-
� dos, pode-se verifi car a validade do modelo e concluir 
que as empresas que fornecem serviços de Internet devem 
considerar estrategicamente as percepções dos clientes e 
mediante a análise dos construtos validados, elas tendem 
a fornecer um serviço de maior qualidade a seus usuários.

Debates associados

C om base nos resultados das médias das variáveis, foram 
ob� das as seguintes análises: as variáveis “navegação (ve-
locidade e estabilidade)”, “agilidade no atendimento (repa-
ro)” e “suporte ao usuário (manutenção)” foram as que ob-
� veram a maior média na opinião dos usuários de serviços 
de Internet no interior da Amazônia. As que ob� veram as 
menores médias na percepção do usuário foram as variáveis 
“preço do serviço”, “tempo de garan� a” e “fl exibilidade do 
serviço (opções de pacotes disponíveis)”.

Em relação às variáveis “navegação (velocidade e esta-
bilidade)”, “agilidade no atendimento (reparo)” e “suporte 
ao usuário (manutenção)”, nota-se que é uma necessidade 
do usuário na qual os provedores de serviços de Internet da 
região analisada focam e dão importância a um fornecimen-
to de dados rápido e estável, ágeis no atendimento de seus 
serviços, principalmente no reparo, bem como na prestação 
de serviços de suporte e manutenção quando há interrup-
ções no sinal fornecido ou qualquer difi culdade de acesso, 
ou instabilidade da Internet. Jung e López-Bazo (2020) expli-
cam que essa necessidade é desencadeada pelas constantes 
mudanças e inovações tecnológicas que exigem o uso e o 
acesso à Internet de qualidade para o exercício e a realiza-
ção de suas funções e a� vidades co� dianas.

Franco (2021) comenta que, mesmo em regiões menos 
desenvolvidas tecnologicamente, como a Região Amazôni-

ca, especifi camente no interior da região, a disparidade no 
acesso a recursos e serviços de qualidade é predominante, 
cada vez mais prevalente e percebida pelos usuários, pois 
vivemos em uma era de globalização em que o desejo de 
acesso a essas tecnologias é comum. Além disso, o acesso a 
essa tecnologia, quando oferecida com qualidade, promove 
a busca pela realização de uma autên� ca sociedade da infor-
mação e está cada vez mais comprome� da com o compar-
� lhamento de conhecimentos e questões relacionadas ao 
desenvolvimento econômico e à sustentabilidade (Franco, 
2021; Hou e Cheng, 2017; Jung e López-Bazo, 2020).

Thaichon e Quach (2015) argumentam que a velocida-
de e a estabilidade do sinal fornecido pelos provedores de 
Internet aumentam a fi delidade do cliente, o que é um fa-
tor crucial para o sucesso dos negócios, pois, ao criarem e 
manterem a fi delidade do cliente, as empresas podem obter 
maiores vantagens compe� � vas e sobreviver no mercado.

Quanto às variáveis menos relevantes “preço do serviço”, 
“tempo de garan� a” e “fl exibilidade do serviço (opções de 
pacotes disponíveis)”, observou-se que os usuários não con-
sideram essas variáveis fatores de grande importância, de 
modo que o serviço de Internet é oferecido com qualidade. 
Rains e Tsetsi (2017) comentam que, para os provedores de 
Internet, é importante considerar como requisito de compe-
� � vidade em suas estratégias de mercado um atendimento 
ao cliente compa� vel com sua classe social com opções ou 
pacotes de seus serviços, bem como valorizar a garan� a do 
serviço em que é prestado.

Brune�   et al. (2020) corroboram o mesmo pensamento 
e afi rmam que para o sucesso do negócio, o provedor de 
Internet, e diante das constantes inovações tecnológicas e 
da crescente demanda dos usuários, é necessário focar em 
estratégias que vão além de atender às necessidades dos 
clientes, mas em uma lógica capaz de surpreender, ou seja, 
superar suas expecta� vas.

Em relação ao modelo validado, pode-se verifi car a im-
portância dos construtos alocados e seu real signifi cado no 
aprimoramento da qualidade dos serviços de Internet ofe-
recidos pelos provedores na região do interior da Amazônia 
brasileira. O modelo aponta que os construtos venda, servi-
ço e usabilidade, quando percebidos estrategicamente pelas 
empresas do setor de Internet, fazem com que as empresas 
ofereçam um nível de serviço que atenda às necessidades 
de seus usuários.

Tassabehji et al. (2019) consideram que as estratégias de 
vendas, quando percebidas pelos provedores de internet, 
são um importante amortecedor para impulsionar a deman-
da de serviços. Tripathi e Barua (2016)the demand for good 
internet service has grown. Clients expect a guarantee in the 
quality of service (QoS compar� lham do mesmo raciocínio e 
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enfa� zam que, quando os provedores de planos de internet 
oferecem planos de vendas baseados nas necessidades de 
seus clientes, ou seja, na forma de ofertas de planos compa-
� veis com a realidade deles, aumentam exponencialmente a 
demanda por serviços e a margem de receita das empresas.

Fasiku, Awoleye, e Oyebisi (2020) chamam bastante a 
atenção para o serviço prestado pelos provedores de aces-
so à Internet, que devem se concentrar na agilidade de res-
posta entre o provedor e o cliente. Para esses autores, os 
provedores devem aumentar sua capacidade de resposta 
individualizando ao máximo o atendimento de seus usuá-
rios, garan� ndo a constante qualifi cação e treinamento da 
equipe para poderem responder quando necessário e asse-
gurando que os clientes não tenham que esperar muito tem-
po para serem auxiliados ou receberem atendimento (Fasiku 
et al., 2020).

Por fi m, o construto usabilidade é considerado por Rin-
tyarna et al. (2022) como uma estratégia de fi delização do 
consumidor, pois quando o provedor de Internet é compro-
me� do e oferece exatamente o que o cliente quer, buscan-
do sempre atender aos seus anseios, como a estabilidade 
dos dados fornecidos quando contratados, proporciona uma 
maior percepção intrínseca para o usuário.

CONCLUSÕES

O  presente estudo buscou iden� fi car, baseado na per-
cepção dos usuários de uma região do interior da Amazônia 
brasileira, variáveis-chave (encontradas na literatura) para 
promover a qualidade dos serviços de Internet. Por meio do 
modelo conceitual proposto e testado esta� s� camente, foi 
possível verifi car quais variáveis são importantes para que 
os gerentes e diretores dos provedores de serviços de In-
ternet residentes na região possam traçar suas estratégias 
com foco nas necessidades dos usuários e na oferta de um 
serviço de qualidade.

Considerando a amostra, pode-se dizer que o modelo 
conceitual proposto foi validado. Portanto, quando os pro-
vedores de serviços de Internet consideram a percepção dos 
clientes de forma estratégica através da análise dos constru-
tos, eles tendem a fornecer um serviço de maior qualidade 
aos seus usuários.

Como resultado das médias das variáveis de qualidade 
consideradas neste estudo, pode-se dizer que as variáveis 
“navegação (velocidade e estabilidade)”, “agilidade no aten-
dimento (reparo)” e “suporte ao usuário (manutenção)” são 
as mais importantes, percebidas na opinião dos usuários de 
serviços de Internet no interior da Amazônia. As variáveis 
menos signifi ca� vas na percepção do usuário foram “preço 
do serviço”, “tempo de garan� a” e “fl exibilidade do serviço 

(opções de pacotes disponíveis)”. De importância interme-
diária, na opinião dos usuários, aparece a variável “atendi-
mento ao cliente”.

Diante da análise do modelo conceitual proposto, con-
clui-se que, ao analisar as variáveis de qualidade presentes 
na literatura, é relevante considerá-las de forma agrupada 
por meio de construtos, onde se percebe que os resultados 
desta pesquisa indicam três importantes construtos a serem 
considerados: vendas, atendimento e usabilidade.

A pesquisa apresenta contribuições teóricas e prá� cas. 
Do ponto de vista teórico, os resultados ob� dos podem ser-
vir de base para ampliar os debates sobre a qualidade dos 
serviços. Do ponto de vista prá� co, pode ajudar os gesto-
res da área a defi nir estratégias para melhorar seus serviços 
com base nas percepções de seus clientes (usuários), con-
tribuindo assim para melhorar a qualidade dos serviços de 
Internet no interior da Amazônia.

Como limitação do estudo, deve-se observar que a pes-
quisa foi aplicada a usuários de uma região específi ca no 
interior da Amazônia, caracterizada por uma infraestrutura 
tecnológica limitada. Portanto, os resultados ob� dos não 
podem ser generalizados para outras regiões onde a amos-
tra não é realizada no momento, fato atenuado pela nature-
za exploratória da pesquisa.

Portanto, e diante do que foi exposto para estudos futu-
ros, sugere-se dar con� nuidade à pesquisa testando outros 
algoritmos, como o AHP (Analyti c Hierarchy Process - Pro-
cesso Hierárquico Analí� co) ou o TOPSIS (Technique for Or-
der Preference by Similarity to Ideal Soluti on - Técnica para 
preferência de ordem por semelhança com a solução ideal) 
a fi m de classifi car as variáveis, verifi car melhor quais des-
sas variáveis são importantes para aumentar a qualidade e 
apoiar estratégias para os provedores de serviços de Inter-
net em uma região considerada de baixo desenvolvimento 
tecnológico por meio da prestação de serviços de qualidade.
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