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Resumo: O Brasil possui milhões de usuários de internet que utilizam o serviço de banda larga 
fixa. Entretanto, esse serviço possui altos índices de reclamação, demonstrando a insatisfação dos 
usuários brasileiros. O avanço da tecnologia nos meios de comunicação tem permitido maior 
amplitude às reclamações dos usuários e maior troca de informações entre os consumidores de um 
serviço ou produto, o que tem obrigado as empresas a buscarem diferenciação pela qualidade em 
suas ofertas. Nesse contexto, o presente trabalho teve o objetivo de validar os itens de questionário 
sobre a satisfação de clientes de uma provedora de internet em São Francisco de Itabapoana, RJ, 
utilizando para isso o método de Lawshe. Na elaboração do questionário foi realizada uma 
consulta à literatura, bem como dados da pesquisa anual realizada pela Agência Nacional de 
Telecomunicações (ANATEL) referente aos aspectos da prestação do serviço de internet banda 
larga fixa no Brasil. Foram selecionados 15 itens pertinentes ao tipo de serviço oferecido pela 
provedora de internet. Esses itens foram divididos em quatro dimensões: “Comunicação”, 
“Desempenho Técnico”, “Financeiro” e “Manutenção e Assistência Técnica”. O questionário foi 
aplicado a 52 clientes da provedora em análise, no período de abril a maio de 2017, sendo 
oferecidas as seguintes opções de respostas para cada item do questionário formulado: (1) Não 
Essencial; (2) Essencial; (NS) Não sei/Prefiro não opinar. Concluiu-se pela aplicação do método 
de Lawshe que todos os 15 itens indicados no questionário foram considerados essenciais e, por 
isso, deveriam ser mantidos. 
 
Palavras-chave: Internet, Qualidade, Lawshe, Questionário, Serviços. 

 
1. INTRODUÇÃO 
 

A internet é uma ferramenta de pesquisa, socialização e entretenimento fundamental na 
sociedade contemporânea. Apesar do pouco tempo de seu advento, comparada a outros meios de 
comunicação, se apresenta em todos os setores da sociedade e de forma muito presente no dia a dia 
das pessoas. (CASTELLS, 2004)  

O serviço de prestação de internet é um dos mais utilizados no Brasil, Segundo a CETIC 
(Comitê Gestor da Internet no Brasil, 2016), que mede a posse, o uso, o acesso e os hábitos da 
população brasileira em relação às tecnologias de informação e de comunicação, 58% da população 
brasileira usam a internet. O que representa 102 milhões de usuários de internet no país. 

Os brasileiros figuram entre os maiores usuários no mundo das redes sociais como o Facebook e 
serviços via streaming, como o Youtube, por exemplo. Entretanto, apesar da grande demanda por 
esse serviço, a internet banda larga no país aparece com altos índices de reclamação, somente atrás 
da telefonia fixa e móvel (ANATEL, 2016). Ainda segundo a Anatel (2016), em 2015 o serviço de 
internet banda larga teve um aumento aproximado de 50% em suas reclamações em relação ao 
volume aferido no ano anterior. 
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Segundo Hooley, Piercy e Nicouland (2010), em meio a um cenário de grande competitividade 

no mercado, as organizações tem adotado o cliente como seu foco estratégico para obtenção dos 
objetivos a longo prazo. Dessa forma, as empresas estão utilizando indicadores de satisfação dos 
clientes em conjunto com critérios financeiros e outros de medição do desempenho geral, 
demonstrando a maior prioridade que passaram a atribuir à geração de satisfação do cliente. 

Nesse contexto, o objetivo deste trabalho foi validar os itens de questionário sobre a satisfação 
da qualidade dos serviços de uma provedora de internet, segundo a percepção dos clientes em São 
Francisco do Itabapoana-RJ. 
 
2. REVISÃO DE LITERATURA 
 
2.1 São Francisco de Itabapoana 
 

São Francisco de Itabapoana é um município localizado ao norte do Estado do Rio de Janeiro. 
Faz parte da microrregião de Campos dos Goytacazes, na mesorregião do Norte Fluminense. O 
município faz divisa com o estado do Espírito Santo (IBGE, 2010). 

Segundo dados disponibilizados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE) 
estima-se que sua população era de 41.354 habitantes no ano de 2010 com estimativa de 41.240 
habitantes para o ano de 2016. Sua área de unidade territorial é 1.122,438 km². A economia local 
gira em torno do agronegócio, sendo a cana-de-açúcar o produto de maior cultivo na região. O 
Índice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) calculado em 2010 foi de 0,639, ocupando 
a penúltima posição entre os municípios do estado do Rio de Janeiro (IBGE, 2010). 

 
2.2 Qualidade em Serviços 
 

Segundo Campos (2004), produto ou serviço de qualidade é aquele que responde as expectativas 
e necessidades do consumidor de forma confiável, segura, acessível e no prazo de tempo correto. 
Atender as necessidades do cliente de forma confiável é fornecer um produto isento de defeitos, ou 
quando se trata de serviços é oferecer um serviço sem falhas.  

As empresas por sua vez, em busca de vantagem competitiva têm buscado cada dia mais 
melhorar o aspecto da qualidade nos produtos e serviços que são oferecidos (MACHADO; 
QUEIROZ; MARTINS, 2005). Há uma relação entre qualidade e vantagem competitiva, que 
demonstra que ser competitivo é ter maior produtividade quando comparada aos concorrentes e o 
que de fato garante a sobrevivência da empresa é a sua competitividade (CAMPOS, 2004). 

Na orientação para gerir a qualidade dos serviços dois componentes devem ser levados em 
consideração: a qualidade do serviço fornecido em si (parte operacional), e a percepção do cliente 
referente a esse serviço. 

No caso dos serviços, a qualidade é caracterizada pela capacidade de proporcionar satisfação aos 
clientes. Essa satisfação está ligada a superação ou não das expectativas do próprio cliente, o que 
confere subjetividade a todo o processo. “O produto final de um serviço é sempre um sentimento. 
Os clientes ficam satisfeitos ou não conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do serviço é 
variável de acordo com o tipo de pessoa” (LAS CASAS, 2008 p. 6). Dessa forma, um dos principais 
desafios das empresas é conhecer seus clientes, suas necessidades, desejos e identificar a demanda.  

Na literatura serviço é avaliado geralmente por dimensões ou características, sendo considerado 
como dimensões mais importantes as necessidades e expectativas do cliente. Zeithaml, Parasuraman 
e Berry (2014) classificaram o termo com “Dimensões da Qualidade” que descreve tais dimensões. 
São citadas algumas das dimensões da qualidade mais importantes em serviço: 

- Atendimento: atenção dos funcionários no contato com os clientes. 
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- Confiabilidade: capacidade de realizar o serviço de forma certa e confiável. 
- Competência: ser dotado de habilidade e conhecimento para efetuar o serviço. 
- Consistência: nível de ausência de variabilidades entre especificações e serviço prestado. 
- Credibilidade: confiança e honestidade no serviço. 
- Acesso: facilidade de contato e proximidade. 
- Comunicação: informação em linguagem de fácil compreensão ao cliente. 
- Resposta: desejo de auxiliar o cliente e fornecimento rápido do serviço. 
- Conveniência: disponibilidade dos benefícios do serviço em qualquer hora e lugar. 
- Velocidade: agilidade para iniciar e finalizar o atendimento. 
- Flexibilidade: capacidade de alteração do serviço. 
- Tangíveis: aparência das facilidades físicas, pessoal, comunicação material e equipamentos. 
- Segurança: que não ofereça risco a vida e saúde do cliente. 
- Entender o cliente: busca para conhecer o cliente e quais são suas necessidades. 
Quando uma empresa prestadora focaliza seus esforços para cumprir as dimensões da qualidade 

ela alcança a fidelidade dos clientes, pois oferece um serviço que satisfaz as necessidades do 
cliente, que por sua vez sendo fiel torna-se sua melhor arma de marketing (KOTLER; KELLER 
2011). 

 
3. METODOLOGIA 

 
3.1 Elaboração e Validação do Questionário 
 

Para elaboração do questionário foi realizada uma pesquisa à literatura para obtenção das 
principais contribuições teóricas existentes sobre a percepção do cliente quanto à avaliação de 
serviços. Para validação dos itens foi utilizado o método de Lawshe (1975). 

Segundo Araújo (2015), o método de Lawshe é aplicado para estabelecer e qualificar a validade 
dos conteúdos em diversas áreas das pesquisas acadêmicas. O método baseia-se em respostas de 
especialistas a questionários estruturados com perguntas fechadas. 

De acordo com Salles et al. (2015), por meio do método é estabelecida a essencialidade dos 
itens, para isso deve-se calcular a frequência relativa (%) denominada como frequência relativa 
essencial (FRessencial). Os dados são tabulados e, por meio do cálculo da razão entre o número de 
respondentes que optarão pela opção “(2) essencial” e o total de entrevistados, com exceção dos que 
escolherão “(NS) não sei/ prefiro não opinar”, é obtida a frequência relativa (%) dos respondentes 
que consideram o item com essencial (FRessencial). 

Após determinada a FRessencial de cada item é então calculado o valor do Content Validity Ratio 
(CRV), estabelecendo o CRVcalculado de cada item, utilizando a equação (1): 
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Onde “ne” corresponde ao número de especialistas que classificam cada item com “essencial” e “N” 
equivale ao número total de respondentes, com exceção dos respondentes que marcaram a opção de 
resposta “(NS) não sei/ prefiro não opinar”. Para cada “N” será calculado o valor de CVRcrítico, 
adotando-se os valores calculados nos estudos de Wilson, Pan e Schunmsky (2012) com nível de 
significância de 5%. 

Os itens considerados válidos, a partir da aplicação do método de Lawshe, são então mantidos 
no questionário, segundo a amostra dos clientes entrevistados. 
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Foram analisados 15 artigos sobre qualidade em serviços para compor os itens do questionário e 

suas respectivas relevâncias (Tabela 1). Também foram utilizados dados da pesquisa anual realizada 
pela ANATEL referente aos aspectos da prestação do serviço de internet banda larga fixa. 

 
Tabela 1: Itens e dimensões do questionário de satisfação sobre a qualidade de serviço de internet, 
segundo a percepção dos clientes, com os respectivos autores 
 
Itens / Dimensões *Autores 
Comunicação A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 
1 - A operadora cumprir o que promete e divulga em sua 
publicidade 

 x x  x x   

2 - Clareza das informações nos planos de serviço   x    x  
Atendimento A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 
3 - Pouco tempo de espera para falar com o atendente x x x x   x  
4 - Educação e Cortesia no atendimento  x x x x x x x  
5 - Capacidade dos atendentes para esclarecer dúvidas, dar 
orientações ou informações 

x x x x x x   

Desempenho Técnico A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 
6 - Disponibilidade do serviço, ou seja, conseguir acessar 
sempre que preciso 

 x       

7 - Capacidade de manter a conexão da internet sem quedas         
8 - Velocidade de navegação de acordo com o contratado  x       
9 - Qualidade na instalação dos equipamentos         
Financeiro A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 
10 - Cobrança dos valores na conta de acordo com o 
contratado 

x x     x x 

11 - Resolução de problema de cobrança pela operadora 
quando solicitado 

x   x     

12 - Resolução da alteração de plano ou condição comercial 
pela operadora quando solicitado 

x   x     

Manutenção e Assistência Técnica A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 
13 - Cumprimento do prazo do serviço acordado x  x x x x   
14 - Capacidade de resolução do reparo x   x x x   
15 - Pesquisa de satisfação após o serviço efetuado       x  
*A1- PESSANHA (2009); A2- SOUSA (2015); A3- ALBERNAZ; FREITAS (2010); A4- MIGUEL; SALOMI (2004); 
A5- NASCIMENTO; LIZARELLI (2014); A6- CAMPOS (2005); A7- SILVA (2006); A8- BAGINSKI NETO (2009); 
 
Tabela 1: Itens e dimensões do questionário de satisfação sobre a qualidade de serviço de internet, 
segundo a percepção dos clientes, com os respectivos autores (continuação) 
 
Itens / Dimensões *Autores 
Comunicação A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 
1 - A operadora cumprir o que promete e divulga em sua 
publicidade 

x x x     

2 - Clareza das informações nos planos de serviço x   x   x 
Atendimento A9 A10 A11 A12    
3 - Pouco tempo de espera para falar com o atendente       x 
4 - Educação e Cortesia no atendimento  x x x x   x 
5 - Capacidade dos atendentes para esclarecer dúvidas, dar 
orientações ou informações 

x x x x   x 

Desempenho Técnico A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 
6 - Disponibilidade do serviço, ou seja, conseguir acessar 
sempre que preciso 

x    x x  

7 - Capacidade de manter a conexão da internet sem quedas     x x  
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8 - Velocidade de navegação de acordo com o contratado     x   
9 - Qualidade na instalação dos equipamentos x x x x    
Financeiro A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 
10 - Cobrança dos valores na conta de acordo com o 
contratado 

x   x x   

11 - Resolução de problema de cobrança pela operadora 
quando solicitado 

       

12 - Resolução da alteração de plano ou condição comercial 
pela operadora quando solicitado 

     x  

Manutenção e Assistência Técnica A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 
13 - Cumprimento do prazo do serviço acordado  x      
14 - Capacidade de resolução do reparo  x   x  x 
15 - Pesquisa de satisfação após o serviço efetuado        
*A9 - COELHO (2004); A10- ELEUTÉRIO; SOUZA (2002); A11- FIGUEIREDO NETO et al. (2006); A12- SOUZA; 
GRIEBELER; GODOY (2007); A13- ALBUQUERQUE (2002); A14- SARTORELLI; BIANCHINI (2012); A15- 
MOTTA; NASCIMENTO (2011). 

Fonte: Dados da pesquisa. 
 

O questionário foi aplicado a 52 clientes da provedora em análise, no período de abril a maio de 
2017, sendo oferecidas as seguintes opções de respostas para cada item do questionário formulado: 
(1) Não Essencial; (2) Essencial; (NS) Não sei/Prefiro não opinar. 

 
4. RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 

A partir da aplicação do método de Lawshe foi possível identificar a essencialidade dos itens do 
questionário elaborado. As respostas foram tabuladas e calculadas as frequências relativas, o 
CVRcalculado e o CVRcrítico de cada item, obtendo-se dessa forma a decisão de quais itens seriam 
mantidos no questionário.  

Foram mantidos os considerados válidos, segundo a amostra dos clientes entrevistados que 
avaliaram os itens como “essenciais”. Encontra-se na tabela 2 os itens avaliados, o número de 
respondentes que avaliaram o item como essencial (ne), o número total de respondentes (N), 
excluindo-se aqueles que responderam “(NS) Não sei/Prefiro não opinar”, a porcentagem de 
respondentes que consideraram o item como essencial e a decisão de manter ou excluir os itens. 

Todos os itens do questionário aplicado foram mantidos, pois os valores do CVRcalculado foram 
superiores aos valores dos CVRcrítico, segundo a percepção dos 52 clientes. Sendo assim, todos os 
itens se mostraram essenciais. 

 
Tabela 2: Decisão de cada item de acordo com CVR calculado e o CVR crítico 

 
Item ne N %essenciais CVRcalc. CVRcrít. Decisão 
1 - A operadora cumprir o que promete e divulga em 
sua publicidade 

44 50 88,0% 0,760 0,277 Manter 

2 - Clareza das informações nos planos de serviço 47 50 94,0% 0,880 0,277 Manter 
3 - Pouco tempo de espera para falar com o atendente 44 50 88,0% 0,760 0,277 Manter 
4 - Educação e Cortesia no atendimento  51 52 98,1% 0,962 0,272 Manter 
5 - Capacidade dos atendentes para esclarecer 
dúvidas, dar orientações ou informações 

48 52 92,3% 0,846 0,272 Manter 

6 - Disponibilidade do serviço, ou seja, conseguir 
acessar sempre que preciso. 

47 51 92,2% 0,843 0,274 Manter 

7 - Capacidade de manter a conexão da internet sem 
quedas 

43 51 84,3% 0,686 0,274 Manter 

8 - Velocidade de navegação de acordo com o 
contratado 

49 52 94,2% 0,885 0,272 Manter 
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9 - Qualidade na instalação dos equipamentos 52 52 100,0% 1,000 0,272 Manter 
10 - Cobrança dos valores na conta de acordo com o 
contratado 

49 52 94,2% 0,885 0,272 Manter 

11 - Resolução de problema de cobrança pela 
operadora quando solicitado 

42 46 91,3% 0,826 0,289 Manter 

12 - Resolução da alteração de plano ou condição 
comercial pela operadora quando solicitado 

36 41 87,8% 0,756 0,306 Manter 

13 - Cumprimento do prazo do serviço acordado 47 48 97,9% 0,958 0,283 Manter 
14 - Capacidade de resolução do reparo 47 48 97,9% 0,958 0,283 Manter 
15 - Pesquisa de satisfação após o serviço efetuado 39 49 79,6% 0,592 0,280 Manter 

 

Fonte: Dados da pesquisa 
 

A Figura 1 apresenta os itens do questionário de forma decrescente em relação à porcentagem 
de respondentes que consideraram o item como essencial. 

 

 
Legenda: 1-A operadora cumprir o que promete e divulga em sua publicidade; 2-Clareza das informações 
nos planos de serviço; 3-Pouco tempo de espera para falar com o atendente; 4-Educação e Cortesia no 
atendimento; 5-Capacidade dos atendentes para esclarecer dúvidas, dar orientações ou informações; 6-
Disponibilidade do serviço, ou seja, conseguir acessar sempre que preciso; 7-Capacidade de manter a 
conexão da internet sem quedas 8-Velocidade de navegação de acordo com o contratado; 9-Qualidade na 
instalação dos equipamentos; 10-Cobrança dos valores na conta de acordo com o contratado; 11-Resolução 
de problema de cobrança pela operadora quando solicitado; 12-Resolução da alteração de plano ou condição 
comercial pela operadora quando solicitado; 13-Cumprimento do prazo do serviço acordado; 14-Capacidade 
de resolução do reparo; 15-Pesquisa de satisfação após o serviço efetuado. 
 

Figura 1: Itens do Questionário por ordem decrescente de essencialidade 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
O item 9 “Qualidade na instalação dos equipamentos” foi unanimidade entre os entrevistados 

em relação a ser essencial na prestação dos serviços. Entre os itens pesquisados, foi o que teve 
maior essencialidade, com taxa de 100%, e demonstrou-se importante entre os clientes, como citado 
por outros autores (COELHO, 2004; ELEUTÉRIO e SOUZA, 2002; FIGUEIREDO NETO et al., 
2006; SOUZA, GRIEBELER e GODOY, 2007). O referido item foi elencado por Figueiredo Neto 
et al. (2006) como um dos itens que compõe a avaliação do consumidor referente a qualidade do 
serviço prestado, porém que possui menor prioridade perante outros itens. Ao contrário dessa 
afirmativa, Eleutério e Souza (2002) afirmam que a qualidade na instalação dos equipamentos é um 
dos aspectos mais importantes na prestação de serviço para o consumidor, o que vai de acordo com 
os resultados obtidos (Figura 1). 
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O item 4 “Educação e Cortesia no atendimento” ficou em segundo lugar entre os mais 

essenciais, com taxa de 98,1%. Sendo o item do questionário mais citado pelos autores como 
fazendo parte dos critérios primordiais para qualidade em serviços, conforme pode ser observado na 
Tabela 1. Albernaz e Freitas (2010) declaram que educação e cortesia no atendimento são 
importantes, pois compõe parte da opinião que o cliente irá formar a respeito da qualidade do 
serviço prestado. 

O item 14 “Capacidade de resolução do reparo” aparece com uma taxa de 97,9% assim como 
item 13, ambos fazem parte da dimensão “Manutenção e Assistência Técnica”, e surge como quarto 
item com maior taxa de essencialidade. O referido item também foi indicado por outros autores na 
literatura (PESSANHA, 2009; MIGUEL e SALOMI, 2004; NASCIMENTO e LIZARELLI, 2014; 
CAMPOS, 2005; ELEUTÉRIO e SOUZA 2002; ALBUQUERQUE, 2002; MOTTA e 
NASCIMENTO, 2011). De acordo com Albuquerque (2002), fatores que se referem à assistência 
técnica são determinantes para os usuários na escolha do seu provedor de internet. 

O item 13 “Cumprimento do prazo do serviço acordado” apresenta uma taxa de essencialidade 
de 97,9% entre os itens essenciais do questionário (Figura 1), estando de acordo com os resultados 
de outros autores (PESSANHA, 2009; ALBERNAZ e FREITAS, 2010; MIGUEL e SALOMI, 
2004; NASCIMENTO e LIZARELLI, 2014; CAMPOS, 2005; ELEUTÉRIO e SOUZA, 2002). 
Para Albernaz e Freitas (2010), o cumprimento do prazo do serviço acordado pela prestadora faz 
parte da dimensão confiabilidade do serviço e Pessanha (2009), em seu artigo, afirma que é um item 
que possui alta prioridade entre os demais. 

O item 10 “Cobrança dos valores na conta de acordo com o contratado” exibiu um resultado de 
94,2%, assim como o item 8. Esse resultado concorda os artigos de outros autores (PESSANHA, 
2009; SOUSA 2015; SILVA, 2006; BAGINSKI NETO 2009; COELHO, 2004; SOUZA, 
GRIEBELER e GODOY 2007; ALBUQUERQUE, 2002). Pessanha (2009) alega que o item 10 
pode ser considerado como crítico para a avaliação do consumidor e que pode comprometer a 
qualidade dos serviços, ao contrário do que afirma Souza (2015) que declara tratar-se de um item 
importante, mas que entre os outros itens essenciais não é um dos mais importantes. 

O item 8 “Velocidade de navegação de acordo com o contratado” apresentou um valor de 
essencialidade de 94,2% e foi referido pelos autores: Sousa (2015) e Albuquerque (2002). Sousa 
(2015) afirma que o item compõe um menor grau de importância dentre os outros perante os 
consumidores. 

O item 2 “Clareza das informações nos planos de serviço” apresentou 94,0% de essencialidade, 
além disso, esse item foi mencionado por outros autores em seus trabalhos (ALBERNAZ e 
FREITAS, 2010; SILVA 2006; COELHO, 2004; MOTTA e NASCIMENTO, 2011). Para Coelho 
(2004), Motta e Nascimento (2011), o item 2 tem importância mediana entre os itens considerados 
essenciais pelo consumidor. Ao contrário do que afirma Souza, Griebeler e Godoy (2007) que 
alegam que o item 2 “Clareza das informações nos planos de serviço” desponta entre os de maior 
prioridade entre os itens considerados essenciais. 

O item 5 “Capacidade dos atendentes para esclarecer dúvidas, dar orientações ou informações” 
com 92,3%, e corrobora com autores na literatura consultada (PESSANHA 2009, SOUSA 2015, 
ALBERNAZ e FREITAS 2010,  MIGUEL e SALOMI, 2004; NASCIMENTO e LIZARELLI 
2014; CAMPOS 2005, COELHO, 2004, ELEUTÉRIO e SOUZA 2002; FIGUEIREDO NETO et al. 
2006; SOUZA, GRIEBELER e GODOY 2007; MOTTA e NASCIMENTO, 2011). Motta e 
Nascimento (2011), declaram que os usuários atribuem uma alta importância ao item 5, o que vai de 
acordo com a afirmação de Figueiredo Neto et al. (2006) que alega em seu artigo que o item 5 
possui um alto nível de expectativa para os clientes. 

O item 6 “Disponibilidade do serviço, ou seja, conseguir acessar sempre que preciso” teve um 
resultado de 92,2% de essencialidade e foi apontado por outros autores (SOUSA 2015; COELHO 
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2004; ALBUQUERQUE, 2002; SARTORELLI e BIANCHINI, 2012). De acordo com Sartorelli e 
Bianchini (2012), a disponibilidade do serviço não é um critério predominante na escolha do 
prestador de serviço, o que vai ao encontro do que diz Sousa (2015), o qual afirma que o item 6 
apresenta menor grau de importância na hora da escolha do fornecedor do serviço pelo cliente. 

O item 11 “Resolução de problema de cobrança pela operadora quando solicitado” com 91,3% 
essencialidade, corroborando com resultados de outros autores (PESSANHA 2009; MIGUEL e 
SALOMI, 2004). Segundo Pessanha (2009) a resolução dos problemas informados pelos clientes 
constitui uma parte crítica na composição da qualidade dos serviços prestados. 

Os demais itens do questionário também foram considerados essenciais, como os anteriores já 
citados, porém com menor taxa de essencialidade (Figura 1). Os itens ficaram elencados da seguinte 
forma: 

O item 1 “A operadora cumprir o que promete e divulga em sua publicidade” foi mantido, de 
acordo com a porcentagem de 88% de essencialidade, seguido dos itens: 3 “Pouco tempo de espera 
para falar com o atendente”; 12 “Resolução da alteração de plano ou condição comercial pela 
operadora quando solicitado” e 7 “Capacidade de manter a conexão da internet sem quedas” com 
respectivamente 88%, 87,8% e 84,3% de essencialidade. Todos esses itens foram elencados por 
outros autores (Tabela 1). 

Por último na classificação dos itens essenciais ficou o item 15 “Pesquisa de satisfação após o 
serviço efetuado”. O item 15 denotou uma taxa de 79,6% de essencialidade e foi mencionado por 
Silva (2006). 

 
5. CONCLUSÃO 
 

A pesquisa foi efetiva, pois através da aplicação dos questionários aos clientes de certa 
provedora de internet banda larga fixa, foi possível avaliar os itens do questionário que foram 
elencados a partir de pesquisas e artigos anteriores. 

Foi possível concluir que na dimensão “Comunicação”, composta pelos itens 1 e 2, o item 2 
“Clareza das informações nos planos de serviço”, foi considerado o mais importante, com 94% de 
essencialidade. 

Na dimensão “Atendimento” formada pelos itens 3, 4 e o item 5, o item mais essencial foi o 
item 4 “Educação e Cortesia no atendimento”, com taxa de 98,1% de essencialidade. 

A dimensão “Desempenho Técnico”, constituída pelos itens: 6, 7, 8 e 9 do questionário, teve 
como item com maior valor de essencialidade o item 9 “Qualidade na instalação dos equipamentos” 
com 100% das respostas como essenciais. 

No que tange a dimensão “Financeiro”, formada pelos itens: 10, 11 e 12, o item que teve maior 
porcentagem de essencialidade foi o item 10 “Cobrança dos valores na conta de acordo com o 
contratado” com 94,2% de essencialidade. 

Na última dimensão, “Manutenção e Assistência Técnica”, composta pelos itens 13, 14 e 15 do 
questionário, houve um empate referente ao item mais essencial, segundo os respondentes. O item 
13 “Cumprimento do prazo do serviço acordado” e o item 14 “Capacidade de resolução do reparo” 
obtiveram o mesmo valor de 97,9% de essencialidade. 

Dessa forma, através da aplicação dos questionários e utilização do método de Lawshe, os itens 
do questionário foram validados e mantidos conforme os resultados, sendo os 15 itens considerados 
essenciais pelos clientes na prestação do serviço de internet banda larga.  
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