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Neste trabalho, objetiva-se desenvolver um instrumento para
mensurar, empiricamente, a satisfacdo do usuario de Sistemas de
Informagdes. Para tanto, foi desenvolvido um instrumento para
medir a satisfagdo do usuario em relacdo a aplicativos especificos
elegiveis pelo proprio pesquisado pelo método survey. Uma amostra
de 143 respostas de participantes do MBA da Faculdade de
Economia, Administragdo e Contabilidade de Ribeirdo Preto
(FEARP) da Universidade de Sdo Paulo (USP) foi utilizada e o
resultado aponta um instrumento (de 5 pontos na escala tipo Likert)
cujo coeficiente de consisténcia interna medido por meio do
coeficiente alfa de Cronbach foi de 0.84 e cuja validagdo empirica
foi feita pela andlise fatorial e depois confirmada pela andlise
multidimensional em um conjunto variado de aplicativos. Foram
identificados quatro componentes da satisfacdo do usuario: pra-
ticabilidade, disponibilidade, precisdo ¢ adequagdo da informa-
¢do. Essa pesquisa sugeriu, também, que a satisfacdo do usuario,
quando decomposta em quatro componentes, pode ser base para
uma ferramenta de diagnéstico na implementagdo de sistema de
informagéo, aumentando suas chances de sucesso.

Palavras-chave: satisfagdo do usuario, sistemas de informagdes.

1. INTRODUGAO

A importancia dos sistemas de informagdes (SIs) nas empresas, aliada a um
orgamento crescente na area de Tecnologia de Informagao (T1), significa que o
seu insucesso, decorrente de falhas ou desuso, podera gerar grandes perdas
para a empresa. Em pesquisa coordenada por Caldas & Wood Jr. (1999) foram
constatados diversos problemas na implementagdo do Enferprise Resource
Planning (ERP) no Brasil, dos quais se destacam: 45% néo obtiveram aumento
de produtividade, 43% néo diminuiram o ciclo produtivo, 40% n&o melhora-
ram os servicos ao cliente, sendo que 36% focaram o lado tecnologico e apenas
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24% deram atengéo ao problema humano na implementagéo em
uma amostra de 85% de empresas transnacionais. Isso pode
indicar a necessidade de novos instrumentos que ndo apenas
auxiliem na mensuragdo do sucesso dos SIs, mas também con-
tribuam para aumentar a probabilidade de sucesso na implemen-
tacdo desses sistemas.

2. PROXIES DO SUCESSO DO SISTEMA DE
INFORMAGOES

Quanto aos critérios para analisar a questdo do sucesso de
um SI, aceitou-se a divisdo em seis categorias, conforme Delone
& Mclean (1992). Essas categorias sdo: qualidade do sistema,
qualidade da informacéo, uso, satisfagdo do usudrio, impacto
individual e impacto organizacional.

Todas essas categorias sdo amplas e a escolha de uma delas
ainda permite varias opgdes. Por exemplo, a categoria satisfa-
¢do do usudrio permite tanto a andlise de facilidade de uso
(user friendly), tdo cara aos especialistas de computagéo, como
a amplitude de confianga dos usuarios quanto ao atendimento
das suas necessidades de informagdo (IVES & OLSON, 1984).

Poder-se-ia argumentar que a medida econdmica ideal de
qualquer sistema corporativo é seu impacto em termos mone-
tarios, mas essa medida foi considerada impraticavel por Galleta
& Lederer (1989).

As medidas de sucesso do SI tendem a ser proxies do de-
sempenho da empresa, e a escolha da proxy corresponde a pri-
meira decisdo importante de qualquer estudo como o aqui pro-
posto. Assim, optou-se por utilizar a satisfacdo do usuério, tendo
como critério especifico a atitude do usuério em relagdo ao
sistema aplicativo.

Essa decisdo segue uma tradigdo da literatura de utilizar
satisfacio do usuario como uma medida de sucesso (IGBARIA
& NACHMAN, 1990; IVES, OLSON & BAROUDI, 1983;
MELONE, 1990; HWANG & THORN, 1999; GELDERMAN, 1995
apud GELDERMAN, 1998).

Uma das razdes para tal popularidade sdo as crencas de que
o objetivo do SI ¢ ajudar o usudrio a ter melhor desempenho e
de que o usudrio satisfeito tem desempenho superior ao dos
insatisfeitos. Essas crencas, inicialmente expostas por Bailey
& Pearson (1983), s@o por eles compartilhadas e parte impor-
tante do processo que levou a decisdo de se concentrar na sa-
tisfacdo do usuario. Alids, essa categoria, assim como uso,
sd0 as mais utilizadas na literatura como proxies das medidas
relacionadas a desempenho (AMOROSO & CHENEY, 1991;
EIN-DOR & SEGEYV, 1982; IGBARIA & NACHMAN, 1990;
SCHIFFMAN, MEILE & IGBARIA, 1992).

Neste trabalho, ndo se considerou a categoria uso, pois em
situagdes de uso mandatoério obviamente esse critério tem valor
limitado, como, alids, j& foi apontado por Melone (1990) e Udo
(1992).

De acordo com a literatura consultada, o assunto tem sido
muito pesquisado nos ultimos anos com relativo sucesso. A

seguir, descrevem-se as posicdes e criticas de alguns autores
da éarea.

Ainda de acordo com Melone (1990), a falta de concordan-
cia na defini¢do conceitual do construto referente a satisfagdo
do usudrio tem levado a uma situagdo em que existem muitas
operacionalizagdes e igual nimero de defini¢des, sendo a maior
parte sem fundamento tedrico. Tampouco existe consenso
quanto a forma de mensuragdo, conforme constatado nos ins-
trumentos de Ives, Olson & Baroudi (1983) e Doll & Torkzadeh
(1988), entre outros. Como conseqiiéncia, as escalas utiliza-
das sdo construidas sem embasamento tedrico, na opinido de
Woodroof & Kasper (1998).

Segundo Gelderman (1998), a validagdo dos achados da
pesquisa em que essas medidas sdo usadas para operacionalizar
o sucesso do SI depende da validade dessas medidas. Conse-
quientemente, o desenvolvimento de fundamentos tedricos e
empiricos para sua aplicagdo ¢ de fundamental importancia.

Straub (1989) e Kim (1990) afirmam que, com os instru-
mentos validados, os pesquisadores podem medir 0 mesmo
construto de pesquisa da mesma maneira, além de permitir
maior clareza na formalizago e na interpretagdo das questdes
de pesquisa.

Como se pode observar na literatura, a validagéo é funda-
mental na constru¢do de instrumentos de mensuragdo de ati-
tude, e sua auséncia pode implicar comprometimento das in-
terpretacdes. Para que se possa desenvolver um instrumento
fundamentado teoricamente, e validado, propde-se a utilizagdo
de uma metodologia apropriada, conforme serd descrita a
seguir.

3. METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia adotada neste trabalho para o desenvolvi-
mento de um instrumento off-/ine com o propdsito de medir a
satisfagdo do usuario foi decorrente do modelo de Churchill
(apud JOSHI, 1989). O software utilizado nessa metodologia
foi o SPSSY v8. Na figura da pagina seguinte pode ser observa-
da a metodologia utilizada.

3.1. Etapa 1 — Dominio do construto

Os objetos deste trabalho sdo os aplicativos especificos —
software de aplicagdo especifica — utilizados em determina-
das atividades e que tém como objetivo lhes dar suporte.

A fim de proporcionar a generalizagdo do trabalho, faz-se
necessario envolver os usuarios de aplicativos especificos e
identificar uma amostra de sujeitos diferenciados representan-
tes de grande numero de empresas, profissdes e fungdes. Para
tanto, foram escolhidos os alunos dos cursos de Pos-Gradua-
¢d0 Lato Sensu da Faculdade de Economia, Administragdo e
Contabilidade de Ribeirdo Preto (FEARP) da Universidade de
Séo Paulo (USP) como amostra deste trabalho, embora se re-
conheca o provavel risco de um certo viés (bias) que deve ser
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Etapas da Metodologia Utilizada

Fonte: Extraida e adaptada de Joshi (1989, p.347 — baseada em documento
de G.A. Churchill).

levado em conta nas avalia¢des decorrentes da utilizagdo des-
sa ferramenta.
Outros dois aspectos foram decisivos na escolha da amostra:
* menor rejei¢do para a aplicacdo do questionario elaborado
por um professor da Faculdade de Economia, Administragédo
e Contabilidade da Universidade de Sdo Paulo (FEA-USP);
* nivel de pds-graduagdo, em que existem profissionais mais
atualizados ¢ com maiores possibilidades de utilizagdo de
software de aplicativos especificos.

A andlise fatorial sera utilizada como uma ferramenta de
analise tedrica, com o objetivo de identificar as dimensdes da

satisfacdo do usudrio em relag@o aos aplicativos especificos.

Por meio da andlise fatorial poder-se-a:

+ observar se as percepc¢des dos usuarios podem ser agrupa-
das;

 reduzir o numero de itens ou variaveis, inicialmente muito
grande.

3.2. Etapa 2 — Geracao da amostra de itens

A satisfa¢do do usuario é sua atitude em relagio ao sistema
aplicativo. Para isso, ¢ preciso identificar os objetos que afe-
tam tais atitudes e, entfio, utilizar um instrumento para medi-
las. Para garantir que grande numero de objetos relevantes fos-
se analisado, diversos autores foram pesquisados, como Doll
& Torkzadeh (1988), Bailey & Pearson (1983), Ives, Olson &
Baroudi (1983), Etezadi-Amoli & Farhoomand (1991), Igbaria
& Nachman (1990), Palvia (1996) e Kim, Suh & Lee (1998).

Além da compilacdo dos itens presentes nas pesquisas exis-
tentes — com predominancia no instrumento validado por Doll
& Torkzadeh (1988) —, foram feitas entrevistas com alguns
alunos do MBA — Administragdo da FEARP-USP, para efetuar
o levantamento das crencas modais acerca de aplicativos, o
que ampliou o questionario inicial para 24 itens.

Esses 24 itens passaram pela avaliacdo de diversos alunos
dos cursos de Pos-Graduagdo Lato Sensu da FEARPUSP, as-
sim como de funciondarios administrativos dessa mesma facul-
dade com conhecimentos diferenciados em relagdo a aplica-
tivos. Essa avaliagdo visou a verificar a compreensédo das pes-
soas com relacdo a informagdo requerida. Os sujeitos foram
orientados a identificar itens ambiguos, ndo-claros ou confu-
sos. Foi solicitado, também, que fizessem uma breve descrigdo
oral de sua interpretagdo de cada item. As informagdes cole-
tadas foram gravadas e analisadas posteriormente.

Foram constatadas, neste trabalho, evidéncias de que as
dimensdes culturais influenciam o comportamento dos res-
pondentes em um questionario que mede a satisfacdo do usua-
rio. Segundo Litwin (1995), ao se projetar um novo instrumento
ou utilizar um instrumento ja existente em amostra de diferentes
nacionalidades, deve-se antes efetuar a validagdo cultural na
amostra-alvo e depois aplicar. Mesmo sendo possivel efetuar a
traducdo, pode-se ndo derivar a dimensao esperada. Um con-
ceito bem difundido em uma cultura pode néo existir em outra.

Alguns aspectos importantes foram constatados na cons-
trugdo do questionario. Por exemplo, a palavra sistema, pre-
sente em diversos itens do questionario, foi substituida pela
palavra aplicativo em razdo da divergéncia de seu significado
para as pessoas entrevistadas. Isso decorre, talvez, da traducéo
e da ndo-familiaridade de muitos com os termos de informatica.
O mesmo efeito foi constatado por Mathieson & Ryan (1994)
quanto a palavra sistema que foi considerada ambigua, o que
poderia influenciar os resultados dos instrumentos de satis-
facdo em funcdo da avaliacdo individual do significado, deno-
minado efeito da variac¢fio de definicéio. Os termos user friendly
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e timeliness também tiveram em sua traducéo a maior diversi-
dade de entendimento, o que provocou a reformulagdo das
perguntas do questionario, de modo mais especifico para man-
ter o mesmo significado, corroborando o trabalho realizado por
Hofstede (1980), no qual foi constatado que pessoas de dife-
rentes culturas lidam com a modernizagéo tecnoldgica de ma-
neiras diferentes e, ainda, que valores culturais preexistentes
podem aumentar essa diferenga. Mostrou, também, que indi-
cadores culturais da América do Norte diferem dos da Améri-
ca Latina.

O termo relevancia tem, no Brasil, uma conotagdo de im-
portancia diferente da assumida nos Estados Unidos, onde sig-
nifica pertinéncia. Os termos precisio e acuracia (precision,
accuracy) tém significados diferentes para grande parte dos
entrevistados. A linguagem dos itens foi refinada para tornar
as afirmacdes mais claras e menos ambiguas. Ndo foram colo-
cadas novas defini¢des para os termos no questionario por ser
um procedimento ineficaz, dado o complexo processo de for-
macio de atitudes.

O veiculo para medir a satisfagdo do usuario em relago a
esses itens foi obtido na literatura de Psicologia. Foi utilizada
uma escala tipo Likert, de 5 pontos, variando de “pouca im-
portancia” até “extrema importancia”. A opgéo pela escala de
7 pontos néo foi adotada, uma vez que em metanalise realizada
por Chau (1999) ficou demonstrado que as escalas de 7 pontos
ndo obtiveram resultados mais significativos do que as escalas
de 5 pontos. O questionario completo pode ser encontrado no
Apéndice.

Findo esse trabalho, o questionario foi completamente re-
modelado e ficou pronto para o pré-teste. O resumo das carac-
teristicas do questionario esta descrito no quadro a seguir. O
questionario final foi condensado em apenas uma pagina, man-
tendo o tamanho adequado para uma boa leitura.

Resumo das Caracteristicas do Questionario

Caracteristicas da Escala

Numero de itens = 16
Tipo de escala = tipo Likert
NUmero de pontos na escala =5

Procedimentos de Desenvolvimento da Escala

Origem da escala = emprestada e modificada
Geragao de itens = revisdo da literatura e entrevistas

Caracteristicas da Amostra

Tamanho da amostra =175
Tipo de respondente = alunos de MBA
Método de coleta de dados = questionario com superviséo

3.3. Etapa 3 — Teste piloto

A escala do instrumento foi pré-testada em uma turma de
Pés-Graduacdo Lato Sensu de Contabilidade e Controladoria
da Fundag@o para Pesquisa e Desenvolvimento da Administra-
¢do0, Contabilidade e Economia (Fundace), instituicdo con-
veniada com a FEARP. Vinte e quatro sujeitos — o correspon-
dente a 13% da amostra final — com perfis semelhantes ao da
amostra final (a amostra final refere-se a outras nove turmas
de Pos-Graduagdo Lato Sensu de Contabilidade e Controla-
doria da Fundace) preencheram o questionario composto
por 24 itens. Para essa amostra, obteve-se um valor do alfa de
Cronbach de 0.75 no teste de confiabilidade.

Segundo Litwin (1995), um dos estagios mais importantes e
criticos no desenvolvimento de um novo instrumento € o teste
piloto, ou pré-teste, em que os erros sdo passiveis de correcéo.
Problemas tipograficos, de compreenséo e culturais podem in-
terferir no resultado final da pesquisa.

E importante ressaltar a representatividade dessa amostra, uma
vez que terd impacto no instrumento resultante deste trabalho. O
resultado do teste piloto do instrumento com uma turma de MBA
da Fundace — com um pequeno grupo de sujeitos semelhantes a
amostra final — sugere que o instrumento conta com proprieda-
des suficientes para dar continuidade a pesquisa.

3.4. Etapa 4 — Purificagao das medidas

Churchill (apud DOLL & TORKZADEH, 1991) descreve
a necessidade de purificar as medidas antes de realizar a ana-
lise fatorial. O mesmo autor afirma que, se a andlise fatorial
for realizada antes da purificagfo, existe tendéncia para maior
nimero de dimensdes que sdo fruto de “itens irrelevantes” e
que podem comprometer a interpretagdo da analise fatorial.
Isso ¢ feito para que o instrumento contenha apenas os itens
que megam a satisfacdo, e ndo itens que sejam a causa da satis-
fagdo (como no instrumento de Bailey & Pearson (1983), em
que existe o item envolvimento que pode ser causal com refe-
réncia a satisfacdo).

O nimero de questdes derivadas das etapas anteriores (24)
ndo atendia a propor¢do ideal minima de 10:1, conforme
Kerlinger (1980), em fungdo da amostra provavel de 170 alu-
nos. Para adequar o instrumento a amostra provavel, fez-se
necessario adotar e identificar alguns critérios racionais para a
condugdo do processo de ajuste ou purificagdo dos dados. O
nimero adequado de questdes — que no caso seria 16 — ja
contabiliza uma pequena margem de seguranga para eventuais
respostas invalidas (10x16 = 160 < 170).

Os critérios de eliminagfo adotados pelos pesquisadores
foram:

e numero de correlacdes acima de 0,40 (analisando a inter-
relagdo entre os itens);

* importancia do item para o trabalho (percepg¢des dos pesqui-
sadores);
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« analise grafica (analisou-se a distribui¢do das respostas para
cada item).

Como resultado conjunto da utilizagéo desses critérios, foi
elaborado um questionario final com 16 questdes, concebido
em apenas uma pagina para facilitar a tarefa dos respondentes.

Uma preocupag@o comum entre os pesquisadores é que o
resultado desse processo possa ter como conseqiiéncia a elimi-
nag¢do de alguns itens relevantes. O teste piloto e o processo de
eliminagéo, segundo Doll & Torkzadeh (1991), sdo proce-
dimentos-padrdo no desenvolvimento de escalas tipo Likert.
Nesse processo, pode-se enunciar algumas razdes para essas
eliminagdes:

* os itens incluidos devem medir a satisfagdo e ndo os fatores
que possam causa-la. Utilizou-se aqui o critério “importancia
do item para o trabalho” da metodologia adotada;

* 0 modelo utilizado permite um método racional para a eli-
minacdo de itens. No modelo proposto todos os itens devem
contribuir de maneira uniforme e, portanto, as respostas de-
vem estar inter-relacionadas. Utilizou-se aqui o critério “nu-
mero de correlagdes acima de 0,40” da metodologia adotada;

* Fishbein & Ajzen (apud DOLL & TORKZADEH, 1991)
descrevem a necessidade de eliminar itens na construgdo de
escalas tipo Likert. Os itens devem indicar atitudes favora-
veis ou ndo-favoraveis em relag@o ao objeto em questdo. Se
um item é ambiguo ou indica atitude neutra deve ser elimi-
nado. Foi utilizado o critério “andlise grafica” da metodologia
adotada.

Para corroborar essa linha de pensamento pode-se desta-
car a afirmag@o de Hofstede (1980), o qual assegura que, ao in-
cluirem-se variaveis sem inter-correlagdes na analise fatorial,
podem ser identificados fatores fortes que ndo interferem nas
interpretacdes dos resultados.

A forma inicial do questionario de 24 questdes sofreu al-
gumas alteragdes em decorréncia do teste piloto. As alteragdes
foram:

* oito questdes foram eliminadas segundo os critérios acima
adotados;

* inverteu-se a ordem em cada uma das questdes para uma
escala mais natural, isto €, de menor intensidade para maior
intensidade no lado direito;

+ climinou-se da escala o item “muito pouca ou nenhuma im-
portancia”, por ndo ter sido registrada ocorréncia alguma dele
no pré-teste. Para manter os 5 pontos na escala e contribuir
para a diluicdo das respostas, foi incluido um novo item na
escala entre “importancia moderada” e “pouca importancia”:
“uma certa importancia”;

* 0 questionario final enquadrou-se em apenas uma pagina para
facilitar a aplicacdo.

Considerando existirem diversos aplicativos em uso nas
empresas, foi solicitado aos respondentes que especificassem

apenas o principal aplicativo utilizado (escolhido pelo préprio
sujeito).

Foram considerados apenas os usudrios que utilizavam al-
gum tipo de aplicativo especifico para desenvolver suas ativi-
dades. Os aplicativos genéricos como Excel e Word ndo foram
considerados neste trabalho.

Antes de aplicar o questionario definitivo no campo, trés
funcionarios administrativos da FEARP-USP preencheram o
questionario para o teste final do instrumento e para identificar
o tempo necessario para o preenchimento. Nenhuma modi-
ficagdo foi necessaria e o tempo maximo foi de 15 minutos. Os
respondentes foram informados sobre o tempo necessario para
o preenchimento.

Finda a etapa de purificagdo decorrente da aplicagdo do
teste piloto, o questionario com 16 questdes foi aplicado na
amostra final completa.

3.5. Etapa 5 — Coleta de dados (amostra final)

Inicialmente, foram testadas nove turmas de alunos dos
cursos de Pés-Graduacdo Lato Sensu da FEARP-USP. Para
aumentar a amostra, foi incluida uma turma do curso Laro Sensu
de Bebedouro (IMESB) sob a coordena¢do da FEARP-USP.

Todos os respondentes devolveram os questionarios apds
15 minutos. Conseguiram-se 143 respostas validas de um total
de 175; 32 foram desconsideradas por ndo se enquadrarem no
perfil exigido pelo trabalho, ou seja, por ndo utilizarem um apli-
cativo especifico ou por deixarem questdes em branco. A pro-
porcdo de 9:1 € considerada adequada, o que permite obter re-
sultados mais confidveis.

Os sujeitos que compdem a amostra valida (143) perten-
cem a um grupo bem diversificado, como pode ser constatado
nas tabelas de 1 a 6.

Tabela 1

Cargos Predominantes

Cargo Porcentagem

Gerente 35

Analista 17

Diretores ou Supervisores 15
Tabela 2

Areas Predominantes

Area Porcentagem
Administrativa 24
Contabilidade 19
Financeira 14
Comercial 13
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Tabela 3

Graduac¢do — Distribuigdo Predominante

Graduagéo Porcentagem

Administragéo 25

Contabilidade 23

Engenharia 15

Economia 12
Tabela 4

Perfil dos Respondentes com Relacao a Pés-
Graduacao

Pés-Graduagao Porcentagem

Graduagao apenas 71

Curso de especializagdo concluido 18
Tabela 5

Sistema Utilizado pelo Respondente —
Distribuicao Predominante

Sistema Utilizado Porcentagem
ERP 30
Sistemas Contabeis 25

SSD (Sistemas de Suporte & Decis&o) 15

Tabela 6
Horas Semanais de Uso do Aplicativo — Valores
Predominantes

Horas que Utiliza o Aplicativo Porcentagem
De 5 até 10 horas 23

De 10 até 20 horas 21
Acima de 30 horas 18

Segundo Freitas et al. (2000), a validade e a confiabilidade
s@0 requisitos essenciais para o desenvolvimento de um ins-
trumento. Neste trabalho, mediu-se a confiabilidade por meio
do teste de consisténcia interna (alfa), que é um indicador do
grau em que os itens que constam do questionario medem o
mesmo assunto. Além de determinar a confiabilidade da escala,
deve-se determinar sua validade. A validade indica o grau em
que um dado indicador mede o que foi projetado para medir, e
ndo outro fendmeno relacionado. Segundo Nunally (1978, apud
CARMINES & ZELLER, 1979), a analise fatorial deve ser utili-

zada como uma ferramenta de andlise tedrica, e pode ser util
para estimar a validade de medidas empiricas. Portanto, neste
trabalho, utilizou-se o teste de consisténcia interna (alfa) para a
confiabilidade e a andlise fatorial para estimar a validade das
medidas.

3.6. Etapa 6 — Testando a confiabilidade

O teste de confiabilidade ¢ imperativo, visto que se deve
medir o desempenho de um instrumento em uma dada popula-
¢do e, a0 mesmo tempo, evitar o agrupamento de questdes apa-
rentemente relevantes (LITWIN, 1995). A confiabilidade ob-
tida pela amostra final esta descrita no quadro a seguir.

Confiabilidade Geral (Gerada pelo SPSS)

Coeficiente de Confiabilidade 16 itens
Alfa de Cronbach = 0,8493
Alfa de Cronbach Item Padronizado = 0,8530

A confiabilidade deve melhorar, claramente, com o aumento
da amostra. Dentro de certos limites (NUNALLY, 1978, apud
CARMINES & ZELLER, 1979), a extensdo do teste deve co-
laborar com a confiabilidade. Coerentemente com essa posi-
¢do, optou-se pelo uso do coeficiente alfa de Cronbach, por
meio do qual foram obtidos muito bons resultados e constata-
do ndo haver necessidade de aumentar a extensdo do teste ou
aumentar a amostra para melhorar o alfa. Na tabela 7 ¢ possivel
observar quais itens podem melhorar a confiabilidade do ins-
trumento se eliminados.

3.7. Etapa 7 — Testando a validade de construto

A validade do instrumento de medida diz respeito a con-
gruéncia com a propriedade medida dos objetos e ndo com a
exatiddo com que a mensuracio ¢ feita. Essa afirmagéo de
Pasquali (1997) tem uma posicdo contraria a pratica comum
de agrupar instintivamente varios itens e verificar a posteriori
o que eles estdo medindo, o que o autor denomina de “pesca de
hipotese”.

A andlise fatorial foi utilizada para estimar a validade das
medidas empiricas e sera considerada uma analise exploratdria,
uma vez que os fatores eram inicialmente desconhecidos. Com-
preende duas etapas principais da analise fatorial: a analise da
matriz de correlagdo e a extragdo dos fatores.

« Etapa 7a — Matriz de teste de correlagdo para testar as cor-
relagdes de todas as variaveis. Para os itens omissos, optou-
se por sua inclusdo pela média.

» Etapa 7b — Nesta etapa ocorre a extragdo dos fatores na
analise fatorial. Pode-se observar os seus resultados na ta-
bela 8.
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Tabela 7
Confiabilidade (Alfa de Cronbach)

Média de Escala  Varianciade Escala Item Corrigido — Correlagdo  Correlagdo Multipla Alfa se ltem
se Item Deletedo se Item Deletedo Total (Pearson) ao Quadrado Deletedo
(o] 66,7958 38,0218 0,4587 0,3548 0,8414
C2 66,7676 38,3924 0,4200 0,3267 0,8434
c3 66,5493 38,6039 0,5125 0,3870 0,839
C4 66,6690 36,8897 0,5208 0,5785 0,8380
c5 66,7676 35,3711 0,6514 0,6432 0,8299
C6 66,5352 39,2576 0,4025 0,2674 0,8441
c7 66,8451 38,6850 0,4263 0,3290 0,8430
cs8 66,8944 38,1661 0,4035 0,4785 0,8445
c9 66,9930 39,5106 0,2727 0,2970 0,8512
c10 66,7394 36,7189 0,5009 0,3502 0,8393
c1 66,5493 37,6678 0,5704 0,4592 0,8362
c12 66,4789 38,4499 0,5307 0,4547 0,8388
Cc13 66,8662 38,3862 0,3347 0,2995 0,8493
Cc14 66,8944 37,7122 0,4597 0,4642 0,8414
C15 66,8451 36,1035 0,6056 0,6129 0,8330
C16 66,5563 38,6174 0,5216 0,4152 0,8393
Nota: Gerada pelo SPSSY.
Tabela 8

Varidncia Total Explicada

Soma dos Quadrados das
Cargas da Rotagao

Soma dos Quadrados das

Eigenvalues Iniciais Cargas da Extragédo

Total % daVariancia % Acumulado Total

% da Variancia % Acumulado Total % daVariancia % Acumulado
1 5,206 32,535 32,535 4,695 29,343 29,343 2,186 13,662 13,662
2 1,530 9,565 42,100 1,080 6,748 36,091 1,932 12,072 25,734
3 1,331 8,319 50,419 0,800 4,999 41,090 1,721 10,756 36,490
4 1,199 7,492 57,911 0,687 4,295 45,385 1,423 8,895 45,385
5 1,025 6,403 64,314

Nota: Gerada pelo SPSSY.

Foram feitas vérias simulagdes com o sofiware SPSS”. Na
primeira, adotou-se o critério de Kaiser, quando foram selecio-
nados os fatores cujos eigenvalues sdo maiores que 1 e obte-
ve-se cinco fatores. O quinto fator tinha um eigenvalue muito
préximo de 1; assim, optou-se por sua eliminago, por estar no
limite de aceitacdo. A segunda e a terceira tentativas foram
feitas pelos pesquisadores com quatro e seis fatores previa-
mente estabelecidos. Apds as tentativas com quatro e seis fato-
res, verificou-se que os melhores resultados foram aqueles obti-

dos com o critério de quatro fatores. Diante desses resultados, foi
escolhida a opgdo com quatro fatores, descritos adiante.

O resultado das matrizes de fatores rotacionadas esta des-
crito na tabela 9, na qual se constata o agrupamento dos quatro
fatores ou dimensdes em fun¢do da saturagéo de cada item nos
respectivos fatores. O primeiro fator seria composto pelos itens
Cl1, C2, C3, C10, C11 e C12; o segundo seria composto pelos
itens C4 e C5; o terceiro pelos itens C13, C14, C15e Cl6;e 0
ultimo fator pelos itens C6, C7, C8 e C9.
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Tabela 9

Matriz Rotacionada

C2 0,618

c1 0,588

C12 0,551

C1 0,521

C3 0,452

C10 0,424 0.307
C15 0.310 0,725

C14 0,624

C13 0,536

C16 0,477

C4 0,813

C5 0,731

C8 0,689
C9 0,579
C7 0,442
C6 0.303

Método de Extrag&o: Fatoragéo do Eixo Principal.
Método de Rotagéo: Varimax com Normalizagao Kaiser.
Rotagdo convergiu em 6 iteragdes.

Nota: Gerada pelo SPSS”

A etapa de interpretagdo e denominag@o dos fatores, a par-
tir do conjunto de 16 itens validos e confidveis, foi feita pelos
proprios pesquisadores. Como resultado dessa atividade, des-
crevem-se a seguir essas quatro dimensdes.

Fator 1 — Praticabilidade (C1, C2, C3, C10, Cl11, C12)
— E a caracteristica que facilita ou induz a utilizaggo de siste-
mas. Ao analisar os itens que compdem esta dimensdo, pode-
se resumir 0s seus aspectos mais importantes: flexibilidade,
facil entendimento, clareza, disponibilidade, confiabilidade e
atualizacdo. O célculo da praticabilidade foi feito pela soma
do escore de cada item que compde esta dimensdo. Para elimi-
nar os possiveis efeitos da variabilidade do numero de ques-
tdes em cada fator normalizou-se o fator, com a divisdo do
resultado pelo escore maximo possivel de cada fator.

Fator 2 — Precisio (C4, C5) — E a maneira de efetuar os
calculos corretos e sem erros. Esta dimensdo contempla a pre-
cisdo dos calculos e a satisfacdo do usuario com relagio a essa
precisdo. Ambas as questdes derivaram do instrumento origi-
nal de Doll & Torkzadeh (1988) e Palvia (1996). O termo preci-
séo foi testado isoladamente no teste piloto e mostrou-se pou-

co claro para os respondentes. Para alguns significava neces-
sario e para outros calculo exato. O segundo item é comple-
mentar ao primeiro, ou seja, tenta verificar a importancia da
precisdo do aplicativo especifico para a sua atividade. O célcu-
lo da precisdo foi feito de maneira analoga ao da dimensdo
Praticabilidade (fator 1).

Fator 3— Disponibilidade (C13,C14, C15, C16) —E apre-
disposicéo para oferecer a informagdo desejada e atualizada,
no tempo certo, com suporte e treinamento. Os aspectos mais
importantes desta dimenséo foram: a todo instante, treinamen-
to, suporte técnico e dentro do prazo. A questdo C13 corres-
ponde a atualizagdo real time, termo esse pouco compreen-
dido, conforme constatagéo feita na fase preliminar da cons-
trucdo deste instrumento. O mesmo aconteceu com o item C16,
que corresponde a temporalidade (timeliness). Devido a néo-
familiaridade dos respondentes com os referidos termos, op-
tou-se por descrever melhor o seu significado, em vez de uti-
lizar os termos comumente encontrados nos instrumentos exis-
tentes. O calculo da disponibilidade foi feito de maneira anélo-
ga ao das dimensdes anteriores.

Fator 4 — Adequacéo da informacéo (C6, C7, C8, C9)
— Corresponde a forma e ao conteudo da informagéo sob a
visdo do usudrio. Os aspectos mais relevantes nesta dimenséo
foram: completo, suficientes, relevantes e formato adequado.
O termo saida (output), presente na maioria dos instrumentos,
tem pouco significado para os sujeitos da amostra utilizada.
Foi necessario explicar melhor o termo saida nos itens C7, C8
e C9. O célculo da adequagéo da informagéo foi feito de ma-
neira andloga ao das dimensdes anteriores.

4. INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS

Inicialmente, interpretou-se a consisténcia interna por meio
do coeficiente alfa de Cronbach, com resultados satisfatorios.
O valor de alfa de Cronbach foi acima de 0,84 € esta dentro
dos valores aceitaveis, segundo sugestdo de Nunally (apud
CHAU, 1999) e de Litwin (1995). Os valores aceitaveis se-
gundo Nunally so: 0,7 para pesquisas preliminares, 0,8 para
pesquisa basica e 0,9 para pesquisa aplicada. Para Litwin, os
valores aceitaveis s@o aqueles superiores a 0,70. O valor de
alfa de Cronbach dos itens mostra néo ser necessario eliminar
nenhum item, uma vez que isso ndo melhora o valor de alfa de
Cronbach obtido (0,84) (tabela 7). Nessa etapa, foi confirmado
o numero de itens do questiondrio final e foram derivadas as
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dimensdes do instrumento. Ndo houve necessidade de elimi-

nar nenhum item do questionario. Os 16 itens foram considera-

dos relevantes pelos pesquisadores e confirmados por meio de
testes estatisticos. Obtiveram-se as interpretagdes apontadas

a seguir.

* A matriz de correlacdo gerou 14 valores acima de 0,40 e
nenhum valor muito alto (o maior valor foi de 0,702). As
correlagdes significantes para p < 0,01 correspondem a 88
das 120.

- Adequagdo da amostra: KMO 0,8 (valor bem acima do mi-
nimo recomendado que é de 0,5).
- Teste de significancia geral: Bartlett =751 com sig.= 0,000.

* Os quatro fatores representam 45% das variancias de todos
os itens (tabela 8).

+ A matriz de fatores (matriz F) possui altas satura¢des (> 0,42),
com excecdo do item C6. O critério inicialmente utilizado
foi o de eigenvalue acima de 1 (critério de Kaiser), sendo
que o fator com o eigenvalue igual a 1,02 foi, posteriormen-
te, eliminado. Outros testes foram realizados com quatro e
seis fatores e a melhor representagdo foi com quatro fatores.
A analise visual feita pelo teste Scree (desenvolvido por
Cattell) confirmou essa escolha. Embora o item C6 pudesse
ser eliminado em fungdo de sua baixa saturagdo (< 0,4) (tabela
9), considerou-se ser ele importante para mensurar a satisfacéo
e, portanto, optou-se por manté-lo no instrumento.

Com esses resultados satisfatorios, poder-se-ia afirmar que
a satisfag@o do usudrio teria quatro dimensdes: praticabilidade,
precisdo, disponibilidade e adequacdo da informag&o.

5. CONCLUSOES

O principal resultado deste trabalho € a identificagdo das
quatro dimensdes da Satisfacdo do Usuario (Praticabilidade,
Precisdo, Disponibilidade e Adequagéo da Informacg@o) a par-
tir de um instrumento desenvolvido para esse fim. Esse instru-
mento teve origem em diversos instrumentos validos identifi-
cados na literatura e foi adaptado para o usudrio brasileiro. O
instrumento foi considerado vélido por meio de testes empiricos
de confiabilidade e validade de construto, e pode indicar um
caminho na busca de padrdes para a mensuracéo da satisfacéo
do usuario. Embora a validade ndo possa ser estabelecida por
apenas um unico estudo, o instrumento pode dar origem a uma
boa ferramenta para medir a satisfacdo do usuario.

Os resultados da pesquisa ainda sugerem que a Satisfagdo
seja decomposta em quatro dimensdes como base para uma
ferramenta de auxilio na implementag@o de sistemas de infor-
magdes. Podera ser utilizada para medir a satisfagdo do usua-
rio pos-implementag@o, como também para avaliar a satisfagdo
pré-implementacdo, de tal modo que os eventuais ajustes ne-
cessarios possam ser efetuados. Como resultado, serdo obti-

das maiores chances de sucesso na implementagéo do sistema
de informacdes. Pode-se destacar o estudo de Machado &
Costa (2002) como uma aplicagdo real derivada deste trabalho
por meio de um projeto para medir a satisfagdo do usudrio de
um Sistema de Informagéo na prescri¢éo e na distribui¢do de
medicamentos em um hospital.

A falta de instrumentos para a medida do sucesso da Satis-
facdo do Usudrio é uma realidade e essa proxy ndo pode ser
considerada como unica medida, mas € uma das proxies alter-
nativas mais importantes. Outras devem ser pesquisadas para
abranger novos aspectos ¢ complementar a Satisfagdo do Usua-
rio. Novas pesquisas de impacto na eficacia, na produtividade
e na vantagem competitiva devem ser realizadas para fomen-
tar o desenvolvimento de novos instrumentos.

Néo se procurou obter a representacdo perfeita do instru-
mento e sim a representagdo valida do construto. Embora ele
esteja validado empiricamente, a interpretagdo dos resultados
obtidos com a aplicacdo desse instrumento deve ser feita com
o cuidado e as limitagdes que qualquer instrumento da area
requer.

Acredita-se que o presente instrumento possa ser melhora-
do, considerando-se os seguintes aspectos:

» motivacdo dos respondentes — foi baixa a receptividade dos
respondentes ao questionario;

« assimetria da escala — o que acarretou uma concentragéo
nos trés pontos mais altos da escala;

» aumento da amostra — para confirmar os resultados.

Os gestores devem fazer uso de instrumentos para medir a
satisfagdo do usuario e obter maiores éxitos com menores ris-
cos na implementacéo de sistemas, uma vez que 0s recursos
existentes sdo escassos. Para os pesquisadores, existe a possi-
bilidade de investigar e propor novas praticas gerenciais.

Em fun¢do dos resultados nédo-satisfatorios obtidos nas
implementagdes de Sistemas de Informagdes, sugere-se a bus-
ca de novas formas de mensuragdo do sucesso desses sistemas.
A satisfacdo do usuario nédo ¢ a inica forma, porém acredita-se
que podera, em conjunto com outras métricas, dar suporte ade-
quado as implementagdes de Sistemas de Informag¢des com
sucesso. O estudo aqui relatado é uma das primeiras tentativas
de adaptagdo e expansdo de um instrumento com sabor local,
para a realidade brasileira, para medir a satisfagdo do usudrio
em relagdo a sistemas de informagdes e, portanto, ajustes sdo
necessarios.u
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) QUESTIONARIO
Q
E Para cada questao estara respondendo a questao geral:
W Aimportancia para o fato do aplicativo escolhido...[incluir frase abaixo]... para minha atividade principal
Q
< pouca uma certa importancia muita extrema
importancia importancia moderada importancia importancia
1 2 3 4 5
1 Serflexivel, isto &, ser possivel adapta-lo as novas necessidades. . .................... L1] L
2 Serfacil de entender o seu funcionamento.............. . i [2] T
3 Fornecer ainformagdo de maneiraclara.................ci i 3] =
4 Efetuar calculos PRECISOS . . ... o\ o\ oot L4 LT [
5 Garantir que o Sr.(a Sra.) esteja satisfeito com a precisdo dos calculos. . ............... 15 L
6 Fornecer ainformacdo COMPLETA. . ... ... .. . e [ 6] — =
7 Fornecer relatorios e/ou telas suficientes para sua atividade , isto €, sem
excesso ou falta de informagao. . . ...t L7] —— =
8 Fornecer os relatérios e/ou telas RELEVANTES (Importantes) ....................... 18] =
9 Apresentar os relatorios e/ou telas em um formato adequado com a utilizagéo 3
conjunta de colunas, tabelas , figuras, graficos e textos de forma organizada. ............ L9} T 3 4 &
10 Estar disponivel (sem parar ou deixar de funcionar).............................. 10 T 5 3 4 5
11 Fornecer informacéo que o Sr.(a Sra.) considera confiavel ........................... L] T 35 4 5
12 Fornecer informacdes ATUALIZADAS .. ... ... ..ottt 12 T3 3 4 5
13 Atualizar as informacbes atodoinstante . ............. .. ... 13] T3 3 4 5
14 Possuir um treinamento para sua utilizagdo. . .............. ..o i [14] T 7 3 4 5
15 Possuir um suporte técnico para ddvidas/problemas .. ..., 18] T2 35 4 s
16 Fornecer informagdes dentro do prazo solicitado . . ................. ... .. ... L16] T 3 4 5
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Development of an instrument to measure the satisfaction of information systems users

The objective of this study is to measure end-user’s satisfaction as a contribution to the success of Information Systems
(IS). An instrument was developed to measure end-user’s satisfaction related to specific computer application selected
by respondents. A sample of 143 responses from MBA end-users from School of Economics, Business and Accounting
— University of Sdo Paulo — Brazil was used and the results point to a 16-item instrument (five-point Likert-type
scale) considered reliable with Cronbach’s alpha 0.84 and validated by factor analysis and confirmed by
multidimensional analysis of a variety of applications. Four components of end-user’s satisfaction have been identified:
practicability, availability, precision and information adequacy. This research highlights the importance of user’s
satisfaction for the success of an Information System. It also suggests that user’s satisfaction, when decomposed into
its 4 detailed components, could be the basis for a diagnostic tool in the implementation of the information system,
thus improving the chances of its success.
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Desarrollo de un instrumento para mensurar la satisfaccion del usuario de sistemas de
informaciones

Este trabajo tiene por objetivo desarrollar un instrumento para mensurar, empiricamente, la satisfaccion del usuario de
Sistemas de Informaciones. Para eso, se desarroll6 un instrumento para medir la satisfaccion del usuario en lo que se
refiere a aplicativos especificos, elegibles por el mismo encuestado, a través del método survey. Se utilizé una muestra
de 143 respuestas de participantes del MBA de la Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade de Ribeir&o
Preto (FEARP) de la Universidade de Sdo Paulo, y el resultado apunta un instrumento (de 5 puntos en la escala Likert),
cuyo coeficiente de consistencia interna, medido a través del coeficiente alfa de Cronbach, fue de 0.84, y cuya validacion
empirica se ha hecho por andlisis factorial, confirmada, después, por el andlisis multidimensional en un conjunto
variado de aplicativos. Se identificaron cuatro componentes de la satisfaccion del usuario: facilidad, disponibilidad,
precision y adecuacion de la informacidn. Esta encuesta sugirid, ademads, que la satisfaccion del usuario cuando
decompuesta en cuatro componentes, pode ser la base de una herramienta de diagndstico en la implementacion de
sistema de informacion, lo que aumenta sus chances de éxito.
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