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RESUMO: Este estudo analisa o construto ‘satisfacao dos residentes com o lugar’, com a finalidade
especifica de propor uma escala para sua mensuragao. O pressuposto foi de que a atratividade de
um lugar é evidenciada, em grande parte, pela satisfacdo que seus residentes tém, de modo que
se faz necessario monitorar e empreender esforcos para elevar o nivel de satisfagdo deste grupo
de stakeholders. A partir de uma revisao da literatura da area, definiu-se o construto e avaliaram-se
os principais indicadores de satisfagdo. Em seguida, foi empreendido um esfor¢o de construcdo
de uma métrica, seguindo os passos convencionais de constru¢do de escalas para construtos
com mensuracao refletiva. Para validagdo empirica, foram coletados dados das cidades do estado
da Paraiba, Brasil: Jodo Pessoa, Campina Grande, Guarabira, e algumas outras pequenas cidades
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circunvizinhas. Inicialmente foi feita uma primeira atividade de amostragem com a finalidade de
limpeza da escala, e a segunda amostragem foi realizada no sentido de validar a escala. A escala
final proposta é unidimensional de quatro itens e pode ser utilizada ndo apenas para cidades, como
também para bairros e/ou regides. A proposicao dessa escala tem direta implicagdo pratica na atuagdo
dos gestores de lugares no sentido de oferecer um instrumento de mensuracéo da satisfacao de
seus residentes. Academicamente, preenche uma lacuna na literatura da area em termos de métrica
na area de satisfacao de lugares.

Palavras-chave: Residentes. Satisfacdo. Mensuracao.

ABSTRACT: This study examines the construct ‘resident’s satisfaction with the place where they live’,
with the specific aim of proposing a scale for measuring this satisfaction. It is based on the premise
that the attractiveness of a place is largely evidenced in the residents’ satisfaction with the place
where they live, thus, it is necessary to monitor and make efforts to raise the level of satisfaction
of this group of stakeholders. Based on a literature review, we defined the construct and evaluated
the key indicators of satisfaction. We then constructed a metric, following the conventional steps
for constructing scales for the development of reflective constructs. For the empirical validation,
data were collected from the towns of Jodo Pessoa, Campina Grande, Guarabira, and other small,
neighboring towns, in the state of Paraiba, Brazil. An initial sampling was conducted to minimize
outliers in the scale, and a second sampling was conducted to validate it. The final proposed scale
is a four-item single-dimensional scale that can be applied not only to towns and cities, but also to
neighborhoods and/or regions. The proposed scale has direct practical implications for the practices
of town manager, as it offers an instrument for measuring residents’ satisfaction. From and academic
point of view, this study fills in a gap in the literature in the area, providing a measurement scale in
the area of satisfaction with places.

Keywords: Residents. Satisfaction. Measurement.

RESUMEN: Este estudio analiza el constructo ‘satisfaccién de los residentes con el lugar’, con la
finalidad especifica de proponer una escala para su medicion. El presupuesto fue el de que el atractivo
de un lugar se evidencia, en gran parte, por la satisfaccién que sienten sus habitantes, de modo
que se hace necesario monitorear y emprender esfuerzos para elevar el nivel de satisfaccion de este
grupo de stakeholders. A partir de una revision de la literatura del area, se definié el constructo y se
evaluaron los principales indicadores de satisfaccion. A continuacién se emprendi6 un esfuerzo de
construccion de una métrica, siguiendo los pasos convencionales de construccidon de escalas para
constructos con medicion reflectiva. Para la validacién empirica se recolectaron datos en algunas
ciudades del estado de Paraiba, Brasil: Jodo Pessoa, Campina Grande, Guarabira, y algunas otras
pequefias ciudades circundantes. Inicialmente se llevo a cabo una primera actividad de muestreo con
la finalidad de limpiar la escala, y el sequndo muestreo fue realizado para validar la misma. La escala
final propuesta es unidimensional de cuatro items y puede ser utilizada no solo para ciudades, sino
también para barrios y/o regiones. La propuesta de esa escala tiene una implicacion practica directa
en la actuacion de los gestores de lugares en el sentido de ofrecer un instrumento de medicién de
la satisfaccion de sus habitantes. Desde el punto de vista académico, llena un vacio en la literatura
del area en términos de métrica en el area de satisfaccion de lugares.

Palabras clave: Residentes. Satisfaccion. Medicion.
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INTRODUCAO

estores de lugares e os mais diversos agentes com interesse

no sucesso de uma localidade (inclusive agentes do setor de

turismo e de governo) normalmente operam com referéncias de
espagos mais ou menos atrativos. Neste estudo, partimos do pressuposto de
qgue entender os antecedentes e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao
dos residentes € uma condicdo importante para incrementar a atratividade de
um lugar, ja que os residentes sao um dos principais stakeholders dentro das
atividades de planejamento turistico de cidades, regides, paises, dentre outros.
Conforme argumentam Wang et al. (2010), a compreensao do que constitui
a satisfacao dos residentes possibilita um meio de alcancar o apoio ativo dos
residentes no processo do desenvolvimento turistico de um lugar.

De acordo com Kotler, Haider e Rein (1993), para pensar em solu¢des de longo
prazo, € importante que a comunidade se preocupe com os fatores basicos que a
compdem (infraestrutura, atracdes, imagem, qualidade de vida e pessoas), de forma
a manter a satisfacao dos cidadaos e atrair novos residentes, empresas, investidores e
visitantes. A argumentagao dos autores € bem justificada, pois, conforme relataremos
no item 2 deste artigo, um elevado nivel de satisfacao dos residentes com seu lugar é
um fator que atrai investimentos, compradores, turistas, visitantes, novos moradores,
dentre outros. Isto gera, em consequéncia, valor econémico para o local, inclusive
porque gera um referencial externo de qualidade de vida.

Defendemos o argumento de que os residentes sdo, na verdade, agentes
ativos na configuracao da atratividade de um lugar, uma vez que sao parceiros
e coprodutores das politicas, dos bens e dos servicos publicos (cf. ZENKER;
PETERSON; AHOLT, 2013). Com efeito, os lugares dependem dos residentes
para continuarem vivos e funcionando, seja econémica, social, cultural e/ou
ambientalmente. Assim, a busca por manter a populacao de um lugar satisfeita
deve ser o principal objetivo da gestdao de lugares (INSCH; FLOREK, 2008;
INSCH, 2010). Isto justifica, portanto, esforcos de pesquisas para construcao de
métricas de satisfacdo e, ao mesmo tempo, para analisarmos empiricamente
seus potenciais condicionantes e consequéncias.
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Dessa forma, a compreensdo da satisfacao dos residentes com o lugar €
aperfeicoada a partir de reflexdes em nivel conceitual e também em termos
da medicao do nivel de satisfacao, em um procedimento semelhante ao que
fizemos para compreensao da satisfacao de clientes com produtos e servicos de
ofertantes diversos. Este artigo tem como objetivo contribuir com este desafio,
a partir da proposicao de uma escala de mensuracao do nivel de satisfacao dos
residentes com seus lugares.

O presente estudo esta distribuido da seguinte maneira: apds esse topico
introdutorio, apresentaremos os principais recortes tematicos do estudo
envolvendo a discussao conceitual de satisfacao com o lugar e as suas variaveis
de mensuracao; na sequéncia, apresentamos o passo a passo da construcao da
escala; por fim, temos as consideracdes finais do estudo.

REFERENCIAL TEOQRICO

Levando em conta a finalidade do estudo, apresentamos aqui os principais
componentes tedricos de referéncia e de fundamentos tedricos, em dois
momentos: no item 2.1 apresentamos a discussao conceitual de satisfacao dos
residentes com o lugar e a relevancia na area de marketing turistico e de lugares;
e no item 2.2 apresentamos o resultado do levantamento sobre variaveis de
mensuracao, que fundamentaram o trabalho empirico.

SATISFACAO DOS RESIDENTES E RELEVANCIA PARA MARKETING
TURISTICO E DE LUGARES

A satisfacao dos demandantes (sejam clientes de empresas ou cidadaos
de um estado, por exemplo) vem sendo um dos temas mais recorrentes nas
pesquisas académicas e profissionais de marketing. Essa centralidade na teoria
de marketing teve inicio ao final dos anos 50 do século passado, em torno do
chamado marketing concept, momento em que o marketing deixou de ser visto
como uma ferramenta para vender tudo que uma empresa ofertasse, e passou
a defender uma preocupacao com a satisfacdo de clientes e consumidores
(KEITH, 1960, WEBSTER, 1988).
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Nesta perspectiva (que era associada a consumidores de ofertas de
empresas), considerando que o consumidor precisava ser satisfeito, havia
uma justificativa para que os mais diversos pensadores e pesquisadores de
marketing empreendessem esfor¢os no sentido de conceituar, medir e analisar
os antecedentes e consequentes da satisfacao do consumidor. A partir dos anos
de 1970, quando houve a expansao do conceito de marketing e o entendimento
de que o receptor do beneficio pode ser qualquer agente a quem direcionamos
um esforco de producao (e nao necessariamente clientes de empresas), o
conceito de satisfacao precisou de uma expansao para além da visao restrita
ao agente que adquire um produto (bem ou servico de uma empresa). Este
é o caso dos receptores —ou demandantes— no contexto de marketing social,
de marketing turistico e de lugares, de marketing politico, dentre outros, cuja
oferta se distancia, conceitualmente, da ideia de bem ou servico ofertado por
uma empresa e consumidor por um cliente (BURGUETE, 2004).

Na conceituacao convencional, a satisfacdo com um produto ou um servico
esta associada a comparacao entre o que os clientes esperam receber e o que
efetivamente recebem, ou seja, € a comparacao entre o desempenho percebido
de um produto e as expectativas do cliente (GUSTAFSSON; JOHNSON; ROQS,
2005). Em uma perspectiva de marketing turistico e de lugares, esta definicao
ganha uma reconfiguragao para se adaptar aos seus diversos agentes de
interesse (0s agentes sao residentes, investidores, compradores, turistas...).

Para este artigo, tomamos um paralelo da definicio convencional, e
entenderemos que a satisfacao com o lugar como a relacdo entre as expectativas
dos agentes receptores do esforco de marketing turistico e de lugares em relacéo
a determinados aspectos do lugar (gerais ou especificos), e como eles percebem
o que efetivamente recebem do lugar em relagdo a esses aspectos. Do ponto de
vista dos residentes, a definicao é a mesma com foco especifico neste agente.

Neste artigo partimos do entendimento de que, para que um lugar se
torne atrativo para os demais stakeholders, em primeiro lugar os interesses da
comunidade local devem ser atendidos e os residentes devem estar satisfeitos,
inclusive porque, em principio, sao eles os principais interessados na acao dos
gestores de um lugar. Para dar mais consisténcia a esse argumento, tomemos
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especificamente a perspectiva do turismo, que é a area de estudo mais

desenvolvida quando pensamos no marketing de um lugar.

No inicio dos anos 1990, Kotler, Haider e Rein (1993) ja afirmavam que um
dos fatores de sucesso da acdao de marketing é a satisfacdo dos cidadaos do
lugar. Passadas mais de duas décadas desde esta afirmacdo, parece-nos que
outros autores incorporaram esta ideia como pressuposto, a ponto de termos ja
em alguns estudos no campo de turismo uma clara preocupacao em analisar o
turismo com foco justamente no sujeito residente. Oviedo-Garcia, Castellanos-
Verdugo e Martin-Ruiz (2008), por exemplo, analisaram o apoio da comunidade
local as atividades turisticas e detectaram que a promocao da participacao
dos residentes no planejamento turistico de uma localidade é essencial para a
sustentabilidade e cooperacao da comunidade local com o turismo. Ja Mai, Rahtz
e Shultz (2014) avaliaram a transicao do desenvolvimento econdnico no Vietnan
e a contribuicao oriunda da ativdade turistica, enfatizando como critério de éxito
de tal transicao justamente o quanto ela alcangou beneficio aos residentes.

Com efeito, ndo ha sentido pensar em desenvolvimento turistico se isto
nao vier associado a um beneficio maior para os sujeitos residentes, beneficio
este que alcance sua satisfacdo com lugar e a melhoria de sua qualidade
de vida. Reafirmando o que ja foi dito na introducdo, uma orientacdao assim
requer a construcao de novas analises com a énfase no residente, e isto passa
pela disponibilidade de escalas de mensuracao dos construtos associados ao
residente. Em nivel internacional, esta foi a motivacdo de Zenker, Petersen e
Aholt (2013), que desenvolveram um indice de satisfacao do residente. Aqui
empreendemos um desafio semalhante, mas antes fazemos uma exposi¢ao do
que ja se pesquisou sobre o assunto.

INDICADORES DE SATISFACAO COM O LUGAR

Nos estudos da area de satisfagdo com o lugar, a busca esta em analisar
fatores considerados essenciais para a geracao dessa satisfacao. Por exemplo,
de acordo com Kotler, Haider e Rein (1993), os critérios que sao considerados
como geradores de satisfacdo em um lugar sao: custo de vida, emprego,
nivel de criminalidade, oferta de estrutura para saude e de agentes de saude,
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transporte, educacao, artes, lazer e clima. De forma mais resumida, Rainisto
(2003) afirma que a atratividade de um lugar é oriunda da abertura de novas
indUstrias, muitas oportunidades de trabalho e nivel de qualidade de vida.

Braun (2008) classifica os fatores geradores de satisfagdo de uma cidade de
acordo com os stakeholders que, para o autor, sao os residentes (buscam um lugar
paraviver),asempresas (buscamum lugar para fazer negocios), osvisitantes (buscam
um ambiente atrativo para visitar) e os investidores (buscam investir na cidade). Para
o autor, os elementos importantes de um lugar para atender as necessidades e os
desejos dos residentes seriam moradia e ambiente ao redor, acesso a emprego,
acesso a educacao, acesso ao lazer, acesso a familia e aos amigos.

Ja para as empresas seriam considerados os locais para se instalar e o
ambiente ao redor, a oferta de colaboradores, os clientes e novos clientes, os
fornecedores, as fontes de financiamento, por fim, o acesso a parceiros. No
caso dos visitantes, sdo importantes os fatores de acomodacao temporaria e
o ambiente ao redor, opcdes de atracdes culturais e entretenimento, compras,
locais de alimentacao e oportunidades de negocios. Por fim, na visdao de
Braun (2008), para atender as necessidades e aos desejos dos investidores,
sao considerados os aspectos relativos ao mercado imobiliario e a atratividade
de moradia, do ambiente de negocios e de visitagao. Esses elementos estao
resumidos conforme o Quadro 1.

Quadro 1 — Fatores de satisfacdo dos stakeholders de uma cidade

STAKEHOLDER FATORES DE SATISFACAO COM O LUGAR
Residentes Moradia, emprego, educacao, lazer, familia e amigos.
Lugar para se instalar, colaboradores, clientes, fornecedores, financiamento,
Empresas .
parcerias.
.. Acomodacao, atragdes culturais, compras, restaurantes, oportunidades de
Visitantes 4
negocios.
Investidores Mercado imobiliario, ambiente atrativo de moradia, de negocios e de visitacdo.

Fonte: Braun (2008).

Insch e Florek (2008) afirmam que, especificamente no caso dos residentes,
geralmente sao avaliados aspectos de satisfacdo com o acesso a moradia, ao
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transporte, a saude, a educacao e a capacitacao, ao lazer e locais de recreacao,
além de outras utilidades publicas, inclusive de oportunidades para interacao
social. Nesse mesmo sentido, Moser (2009) apresentou aspectos comuns
considerados para promocao da satisfacdo com o ambiente em que o individuo
vive, que seriam seguranga, saude e assisténcia social, ambiente doméstico,
oportunidades para atividades de recreacao e lazer, qualidade do ar, barulho,
densidade do transito, clima, estrutura de transporte e oportunidades para
adquirir novas informacdes e habilidades.

Em termos de fatores de satisfacdo com a vida na cidade, Insch (2010) elencou
uma serie de dimensdes, que sao: equilibrio entre trabalho e vida pessoal (ex.:
um bom emprego/carreira e tempo para lazer e para familia); seguranca pessoal
e publica; o ambiente natural (ex.: paisagens, vistas, vida selvagem, etc.); os
ambientes publicos da cidade (ex.: parque e jardins, prédios historicos, museus,
universidades); cena cultural, artistica e criativa (ex.: galerias, shows, festivais,
teatro); abertura dos residentes para novas pessoas, novas ideias e diversidade;
ambientes para a pratica esportiva; localizacao relativa a outros destinos e acesso
a outras cidades (ex.: conexdes com outras cidades); e transporte publico.

Em geral, esses indicadores servem de base para propostas de medicao,
o que se faz pela afericao de indices técnicos da dimensao objetiva de cada
dimensdo, ou pela avaliacdo da declaracdo do residente de seu nivel de
satisfacdo com cada dimensdo, em uma perspectiva subjetiva. Analises dessa
natureza sao comumente baseadas em escalas de um Unico item, ou escalas de
multiplos itens, sendo possivel fazer uma averiguacdao em perspectiva global
ou com especificacdo por dimensao. Em qualquer dos contextos, € necessario
que as escalas desenvolvidas sejam testadas e devidamente validadas.

Conforme indicado na introducao, neste artigo buscamos contribuir pela
proposicao de uma escala valida, e optamos por propor entdao uma métrica
de multiplos itens para mensuracao do nivel global de satisfacdo com o lugar.
Para tanto, aplicamos um protocolo padrdao de construcao de escalas, com
detalhamento no item seguinte.
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CONSTRUCAO DA MEDIDA

Na revisao da literatura de satisfagdo com o lugar percebemos a necessidade
da construcao de uma escala para medir a satisfacao dos residentes com seus
lugares de residéncia, em especial porque, em geral, os esforcos neste sentido
nao foram suficientemente empreendidos. A construcdo dessas escalas se deu a
partir do modelo proposto por Costa (2011), que definiu 10 passos de construcao
de medidas de construtos latentes. O detalhamento esta apresentado a seguir.

- Passo 1: Especificacdo do dominio do construto

Este passo consiste, fundamentalmente, na definicao bem fundamentada do
construto e de suas dimensdes, se for o caso. Para esta pesquisa, o construto
satisfacao geral com o lugar foi apresentado, definido e suas dimensionalidades
determinadas no item 2.1. Assim, o construto definido como indicado
anteriormente foi tratado nesta pesquisa como unidimensional, por ser uma
medida geral. Para efeito de medicao, decidimos que o construto seria medido
por itens com relagao refletiva com o construto (ou seja, os itens selecionados
para mensuracao tém, por hipotese, sua variacao definida pela variagao do
construto).

-Passo 2: Geracdo de itens e validacao de contetido

Com a definicdao do construto e a determinacao da natureza refletiva para
os indicadores de medicao, iniciamos a prospeccao de itens. Nesta etapa,
realizamos pesquisas na literatura especializada de marketing sobre satisfacao do
consumidor, inspirados em especial nos trabalhos de Gremler e Gwinner (2000),
Kuo, Wu e Deng (2009), Jaislawe Niraj (2011), Siddiqui (2012) e Kaura (2013).
A partir destes estudos, foram selecionados 15 itens nos critérios adotados
(medirem satisfacdo em geral e terem sua variacao oriunda da variacao do nivel
de satisfacao).

Estes 15 itens foram, em seguida debatidos, depurados e adaptados por nos
a realidade brasileira e ao objeto de referéncia — a cidade de residéncia —, sendo
ainda excluidos os itens repetitivos. Apds estes procedimentos, excluimos 6 itens,
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restando um total de 9 que se mostraram, nesta primeira etapa, validados em
termos de face e de conteldo. Os itens finais estdo dispostos no Quadro 2.

Quadro 2 - Itens propostos para a escala de satisfacao geral com o lugar

CODIGO ITENS DA ESCALA

S.GER.1 O que tem na cidade onde resido é exatamente o que preciso

S.GER.2 Comparando com outras cidades, eu estou muito satisfeito com a cidade onde habito
S.GER.3 Eu estou satisfeito com o que tenho a disposicao na cidade onde moro
S.GER4 Minha experiéncia com que tenho na cidade onde resido é satisfatéria
S.GER.5 Ser morador da cidade onde vivo tem sido uma experiéncia agradavel para mim
S.GER.6 Minha avaliagéo geral do que tenho a disposicao na cidade onde resido é muito boa
S.GER.7 Eu realmente gosto de morar na cidade onde vivo

S.GER.8 De maneira geral eu estou satisfeito com a cidade onde resido

S.GER.9 Eu acredito que a cidade onde vivo me fornece bons servicos

Fonte: Elaboracao propria.

-Passo 3: Decisées sobre as respostas

Os formatos observados na literatura foram sempre de afirmacdes, modelo
de enunciacao que foi mantido nesta pesquisa (Quadro 2). Este tipo de
enunciado tem a vantagem de permitir verificacao da medida pela indicacao da
concordancia com a afirmacao, uma forma de verificacao de boa familiaridade
das pessoas em geral.

Adotamos como escala de verificacao a de Likert em 10 pontos, variando
de 1 (o nivel de discordancia total) até 10 (o nivel de concordancia total com
a afirmacdo). A escala de 10 pontos tem a vantagem de ser uma referéncia
bastante comum na populacao brasileira e facilita a indicacao de resposta, além
de permitir melhores operacionalizagOes estatisticas em possiveis aplicacbes da
escala (COSTA, 2011). Pela l6gica dos itens, graus de concordancia mais elevados
equivaleriam a niveis elevados de satisfacdo do residente com o seu lugar.

- Passo 4: Construgéo do instrumento de pesquisa

Para realizacao da primeira amostragem (passo 5 no modelo de Costa, 2011),
os itens da escala foram organizados em um questionario, que foi impresso
para aplicacao direta (sem mediacao por computador). As questdes foram
distribuidas de maneira aleatoria, alternando-se entre questdes de conteudo
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socioecondmico e demografico. O instrumento passou por um pré-teste e, em
seguida, encaminhado para a primeira amostragem, detalhada no passo 5.

- Passo 5: Primeira atividade de amostragem

A primeira amostragem teve por finalidade gerar uma primeira rodada
de resultados e viabilizar a realizacdo de alguns testes exploratorios, com a
finalidade estrita de limpeza da escala (procedimento realizado no passo 6). Para
este passo, e visando dar heterogeneidade a amostra, decidimos buscar dados
de respondentes residentes em duas cidades distintas do estado da Paraiba, no
Nordeste do Brasil, a saber: Jodo Pessoa (capital do estado, com populacao de
723.515 habitantes) e Guarabira (cidade de médio porte do interior do estado,
com 55.326 habitantes) (IBGE, 2015).

Dada a finalidade exploratoria desta amostragem, definimos que a coleta
de dados seria feita em salas de aulas de universidades, faculdades, escolas
técnicas, escolas de ensino médio, em locais de encontro de grupos religiosos
e em outros aglomerados diversificados. A aplicacao dos questionarios deu-se
no més de maio de 2015 nos locais previamente determinados. A amostragem
foi por conveniéncia e acessibilidade, e o trabalho de campo foi realizado pelos
pesquisadores envolvidos na pesquisa, de modo que nao houve necessidade
de um treinamento prévio e acompanhamento para o trabalho externo.

Os dados coletados nessa primeira amostragem foram consolidados no
software estatistico SPSS (versao 20) pelos proprios pesquisadores. Antes dos
procedimentos de analise realizamos as analises preliminares de adequacao
dos dados, no sentido de identificar valores perdidos, erros e/ou valores
discrepantes, sendo excluidos nove questionarios com problemas. Obtivemos,
apos a retirada de valores perdidos, um total de 229 respondentes, sendo
148 (64,6%) residentes na cidade de Jodo Pessoa e 81 (35,4%) residentes no
municipio de Guarabira.

Observamos que, na amostra, 99 (43,2%) dos respondentes afirmaram que
nunca moraram em outra cidade além daquela em que residem, enquanto
130 (56,8%) informaram que ja residiram em outra cidade, o que denota
um bom equilibrio entre essas duas categorias. Concernente ao género,
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também percebemos uma boa divisdao entre as categorias, com 120 (52,4%)
pertencentes ao sexo masculino, e 109 (47,6%) ao sexo feminino. A maioria
das pessoas da amostra estava cursando ou havia concluido o ensino superior
ou pos-graduacao, totalizando em 146 (63,8%), ao passo que 81 (35,4%)
dos respondentes tinha somente o ensino médio, e 2 (0,9%) respondentes
tinham somente o ensino fundamental. Esses resultados sinalizam adequacao
da amostra em termos de sua heterogeneidade, o que assegura condigdes
adequadas para o procedimento seguinte.

- Passo 6: Procedimentos de limpeza da escala

Conforme ja sinalizado, o procedimento de limpeza dos dados consiste em
analisar o comportamento dos itens de mensuracao e excluir aqueles que nao
apresentam adequacao as propriedades psicométricas de correlacao bivariada,
de consisténcia interna e de adequacao fatorial.

Nestes termos, realizamos inicialmente a extracao da matriz de correlagcdes
(Pearson), cujos resultados estao indicados na Tabela 1. De posse dos resultados,
pudemos observar que nenhum par de variaveis teve correlagao estatisticamente
nula (todos significativos a p<0,001) e que todos os pares obtiveram correlacdes
moderadas (entre 0,40 e 0,80). Levando em conta que a suposicao dos itens é
de que sejam refletivos em relacdo ao construto latente, entendemos que, por
esta analise preliminar, todos os itens estdao adequados em termos de medicao
do construto.

Tabela 1 — Matriz de correlacao da satisfacao geral com a cidade
SGER1 SGER2 SGER3 SGER4 SGER5 SGER6 SGER7  S.GERS8

S.GER.2 ,584

S.GER.3 733 ,669

S.GER4 575 ,614 ,632

S.GER.5 499 ,681 588 716

S.GER.6 ,583 672 675 ,665 657

S.GER.7 456 ,683 552 554 ,700 ,666

S.GER.8 ,560 ,753 ,655 ,648 ,683 ,730 ,796

S.GER.9 ,631 ,628 ,649 567 553 ,608 ,519 ,667

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

No procedimento deverificagdo daconsisténciainterna (que éumaindicadora
de confiabilidade da escala), obtivemos um alpha de Cronbach de 0,939, o que
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demonstra um nivel muito bom de confiabilidade. Na sequéncia, verificamos
que, nas saidas do SPSS, ndo obteriamos um nivel melhor do alpha a partir da
exclusao de algum item (este nivel do alpha tem influéncia, potencialmente, do
ndamero de variaveis - 9 ao total -, uma vez que o alpha tende a crescer com o
tamanho da amostra de itens; cf. Costa, 2011). Assim, a sinalizacao € de que os
itens mensuram de forma confiavel o construto latente, e ndo ha indicacao de
necessidade de exclusao de algum item.

Posteriormente, verificamos a adequacao da amostra de itens para a analise
fatorial e obtivemos uma medida de teste KMO de 0,926, com estatistica de
Barlett com x*=1592,639 (36 graus de liberdade), significativo a p<0,001. Estes
valores indicam a adequacao da amostra de itens para a realizacao da analise
fatorial. Na extracao dos fatores, pudemos observar a existéncia de apenas um
autovalor acima de 1, com um nivel de explicacao da variancia total considerado
satisfatorio (67,53%). Tal resultado nos sugeriu que o conjunto de variaveis
possui apenas um fator subjacente, conforme esperado.

Dado o intuito de validar a escala, o método de extracao utilizado foi o de
maxima verossimilhanca em substituicao do método de componentes principais
(procedimento padrao em analise exploratdria), tendo em vista que o primeiro
(maxima verossimilhanca) € um método confirmatorio e gera escores reduzidos
comparativamente ao segundo?, sendo, portanto, mais rigoroso na indicagao
do nivel de associacdo dos itens ao construto subjacente.

Na Tabela 2 apresentamos os resultados dos escores fatoriais das variaveis e
das comunalidades, sendo possivel observar que todos os itens apresentaram
escores elevados (acima de 0,7), sinalizando boa adequacao na estrutura fatorial.
A partir desses resultados, percebemos que, também na analise fatorial, ndo ha
a sugestao de retirada de nenhum item.

1 O teste de hipotese da analise fatorial confirmatéria (que testa a igualdade da matriz de
correlagao estimada pelos escores fatoriais com a matriz de correlagéo observada) é sensi-
vel ao tamanho da amostra, de modo que, mesmo com uma estrutura fatorial adequada, é
possivel que o teste ndo seja significativo ao nivel de significancia adequado (aqui de 5%).
Isto sinaliza que os resultados poderao ser considerados como adequados independente do
teste de hipoteses da extracéao.
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Tabela 2 - Escores e comunalidades do construto satisfacdo geral com a cidade - 12

extracao
Cddigo Itens Esc. |Com.

SAT.GER.1 O que tem na cidade onde resido é exatamente o que preciso ,703 |,495

SAT GER.2 Comparar_1do com outras cidades, eu estou muito satisfeito com a cidade 838 | 702
onde habito

SAT.GER.3 Eu estou satisfeito com o que tenho a disposicao na cidade onde moro 793 |,628

SAT.GER.4 Minha experiéncia com que tenho na cidade onde resido é satisfatoria 773 |,597

SATGERS Sr;fi:nmorador da cidade onde vivo tem sido uma experiéncia agradavel para 800 | 640

SATGERG Mln_ha avaliacao geral do que tenho a disposicdao na cidade onde resido € 829 | 688
muito boa

SAT.GER.7 Eu realmente gosto de morar na cidade onde vivo 797 |,635

SAT.GER.8 De maneira geral eu estou satisfeito com a cidade onde resido 879 |, 773

SAT.GER.9 Eu acredito que a cidade onde vivo me fornece bons servicos 747 |,558

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

No conjunto das trés verificagdes (correlagcao, alpha e analise fatorial), os
resultados sinalizam que, ao considerarmos as medidas, o conjunto de itens
mensura adequadamente o construto 'satisfacdo com a cidade’. Porém, antes
de dar o resultado por consolidado e considerando que esta amostragem teve
por finalidade proceder a limpeza desta escala, optamos por aprofundar a
analise do conjunto de itens levando em conta o resultado em conjunto com o
conteldo dos itens.

Na releitura atenta dos conteudos, observamos um potencial problema no
fato de dois deles destoarem dos demais, por refletirem avaliacbes globais,
diferentemente dos demais itens (SAT.GER.6 — "Minha avaliacao geral do
que tenho a disposicao na cidade onde resido é muito boa”; e SAT.GER.8 -
“De maneira geral eu estou satisfeito com a cidade onde resido”). Conforme
Rossiter (2011), este tipo de item promove um viés de mensuracao em termos
de conteldo, além de inflacionar as medidas das extracdes fatoriais e de
consisténcia interna.

Por este entendimento, ositens foram excluidos e maisumaiteracao daanalise
fatorial foi procedida. Como resultados do teste de ajustamento, obtivemos um
valor de KMO de 0,898, e os resultados do teste de Barlett com x*=100,877,
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gl=4 e p<0,001. Tais resultados nos sinalizam uma otima adequacao dos itens
remanescentes para seguirmos para a realizacao da analise fatorial.

Os resultados dos autovalores indicaram que apenas um fator emergiu com
autovalor maior que 1, e este fator explicando 66,54% da variancia total. O
resultado do alpha de Cronbach foi de 0,915. Na Tabela 3 apresentamos os
escores fatoriais e as comunalidades dessa segunda extracao, sendo possivel
observar escores fatoriais elevados ap0s a exclusao dos dois itens.

Tabela 3 - Escores e comunalidades do construto satisfacdo geral com a cidade - 22

extracao
Cédigo  [Itens Escore | Com.
SAT.GER.1 O que tem na cidade onde resido é exatamente o que preciso 739 ,546
SATGER.2 Compararjdo com outras cidades, eu estou muito satisfeito com a cidade 831 691
onde habito
SAT.GER.3  [Eu estou satisfeito com o que tenho a disposicdo na cidade onde moro ,816 ,666
SAT.GER.4 |Minha experiéncia com que tenho na cidade onde resido é satisfatéria 782 612
SATGERS Ser mqrador da cidade onde vivo tem sido uma experiéncia agradavel 801 642
para mim
SAT.GER.7 [Eu realmente gosto de morar na cidade onde vivo 743 ,553
SAT.GER.9 [Eu acredito que a cidade onde vivo me fornece bons servicos 752 ,565

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Consideramos que esta segunda extracao assegura que a escala final
mantém uma soélida estrutura psicométrica, além de estar mais adequada do
ponto de vista de validade de conteldo e de face. A escala final desse construto
ficou, portanto, com sete itens, e adequada para analise subsequente, com as
amostragens adicionais.

- Passo 7: Trabalhos de campo adicionatis

Os trabalhos de campo adicionais sao orientados a testar novamente a
escala e a proceder a novas limpezas, caso seja necessario. Preferencialmente, a
amostra deve ser de respondentes que serao efetivamente aqueles de interesse
na aplicacao da escala (COSTA, 2011). A partir dos itens remanescentes oriundos
do trabalho de limpeza da primeira amostragem, decidimos acrescentar novas
questdes no questionario. O ordenamento e as questdes demograficas foram
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mantidos e foram inseridos itens de mensuracao de satisfacdo com fatores
especificos da cidade, com a medicdo com um Unico item por dimensao,
conforme Quadro 3. A escala de verificacdo destes itens foi de 10 pontos, em
que 1 indicada 'baixo nivel’, e 10 indicava ‘alto nivel’, com os demais pontos
indicando niveis intermediarios de satisfacao entre estes dois extremos.

Quadro 3 - Fatores especificos de satisfagdo com a cidade

DIMENSAO ITEM
CONSUMO Ent.endcl) que as condicbes de acesso ao consumo na cidade onde moro sao
satisfatorias em
LAZER Para mim, as condicOes de lazer na cidade onde habito sao satisfatorias em
INFRAESTRUTURA Em_ mlnlhg opinido, as condi¢des de infraestrutura na cidade onde resido sao
satisfatorias em
EDUCACAO Eur;conadero que as condi¢des de educacao na cidade onde vivo sao satisfatérias
EXERCICIO Eu considero que as condicdes de exercicio profissional na cidade onde habito
PROFISSIONAL sao satisfatorias em
SAUDE Para mim, as condi¢Oes de saude na cidade onde moro sao satisfatorias em
SEGURANCA Para mim, as condicbes de seguranga na cidade onde vivo sdo satisfatérias em

Eu acho que as oportunidades para interacao social na cidade onde vivo sao

INTERAGAQ SOCIAL satisfatorias em

Fonte: Elaboracao propria.

Devido a limitagbes de tempo e de recursos, decidimos realizar somente mais
uma amostragem. Assim, neste segundo esforco de coleta buscamos coletar
dados, além das cidades de Jodo Pessoa e Guarabira, na cidade de Campina
Grande, também localizada no estado da Paraiba (com populacdao de 385.276
habitantes) (IBGE, 2015).

A coleta dos dados foi realizada no més de junho de 2015 e buscamos obter
uma amostra mais diversificada de respondentes, aplicando questionarios em
rodoviarias, igrejas, aeroportos, universidades, faculdades e escolas. O esforco de
coleta foi conduzido pelos proprios pesquisadores, nao havendo a necessidade
de treinamento ou acompanhamento do trabalho de campo. Apds a retirada
de 16 questionarios invalidos por problema de resposta incompleta e outliers,
tivemos uma amostra final com 415 respondentes. Destes, 139 eram residentes
em Joao Pessoa, 114 em Campina Grande, 53 em Guarabira e 109 de outras
cidades circunvizinhas.
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Em termos de situacao laboral dos respondentes, verificamos que 55,4% nao
estavam trabalhando e 44,6% exerciam alguma atividade profissional (seja em
meio turno ou o dia inteiro). A maioria dos respondentes era jovem, com 44,6%
tendo até 20 anos de idade e 33,7% tendo entre 21 e 30 anos. Encontramos
uma situacao equilibrada entre os géneros, sendo 46,5% do sexo masculino e
53,5 do sexo feminino.

A renda familiar dos respondentes se concentrou em 55,2% em até R$
2.000,00 mensais e 26,5% com renda familiar entre R$ 2.000,00 e R$ 4.000,00
mensais. Referente ao grau de escolaridade dos residentes, obtivemos resultados
equilibrados entre ensino médio (41%) e ensino superior (46,6%). Além disso,
53% dos respondentes afirmaram que ja moraram em outra cidade, contra
47% que afirmaram nunca haver morado em outra cidade alem da que residem
atualmente. Por fim, observamos uma média de aproximadamente 19 anos
de tempo de moradia na cidade em que o respondente morava atualmente, o
que denota um consideravel tempo de experiéncia com a cidade de residéncia,
tendo assim uma boa base para emitir opinides. De maneira geral, podemos
dizer que aamostra tem caracteristicas heterogéneas adequadas para as analises
cabiveis nesse segundo processo de amostragem.

- Passo 8: Procedimentos adicionais de limpeza da escala

Como procedimento adicional de limpeza da escala, procedemos a analise
fatorial confirmatoria, por meio do software AMOS (versao 15), que permite
a extracao fatorial com um conjunto adicional de medidas de ajustamento,
além dos testes de hipoteses sobre os escores fatoriais. Foram procedidas
diversas iteracdes, na busca de encontrar resultados estatisticos que
compatibilizassem, ao final, uma boa adequacao em termos de medida com
um bom ajuste de conteldo de cada item. Apds as iteracdes, e adotando
como critério de exclusao baixos escores fatoriais ou a melhoria agregada
nas medidas de ajustamento, foram excluidas trés variaveis. A escala final
ficou, portanto, com quatro itens.
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Tabela 4 — Analise fatorial confirmatéria da satisfacdo geral com a cidade na 22
amostragem

Variaveis Escores Valores t
(CR)*
PAINEL 1 — ITENS E ESCORES FATORIAIS
O que tem na cidade onde resido é exatamente o que preciso 0,778 17,407
Eu estou satisfeito com o que tenho a disposicao na cidade onde moro 0,880 20,187
Minha experiéncia com que tenho na cidade onde resido é satisfatoria 0,816 18,510
Eu acredito que a cidade onde vivo me fornece bons servicos 0,815 -
PAINEL 2 - MEDIDAS DE AJUSTAMENTO
Medida de ajustamento Observado Requmtoﬂde
adequagao
2
Qui-quadrado (X ) 6,972 i
Graus de liberdade (gl) 2 -
Razso X /9 3,486 <5,000
p-valor 0,031 >0,050
GFI 0,991 >0.900
CFI 0,995 >0.900
RMSEA 0,077 <0,080

* Todos os valores significativos a p<0,001

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Os resultados que estao expostos na Tabela 4 mostram uma adequacao
muito boa dos escores (todos acima de 0,77 e estatisticamente nao nulos). As
medidas de ajustamento estdo todas dentro dos limites sugeridos na literatura
de mensuragao, com excecao do p-valor do teste de qui-quadrado (este
resultado € comum quando trabalhos com amostras razoavelmente grandes,
como a desta pesquisa, 0 que motiva a utilizacao das demais medidas (cf.
COSTA, 2011)). Nestes termos, entendemos que os resultados sinalizam uma
boa adequacao da amostra de itens para mensuracao do construto latente.

- Passo 9: Analise de validade e de confiabilidade da escala final

Esta etapa tem por finalidade apresentar evidéncias adicionais de validade.
Convencionalmente, sdo apresentadas as validades convergente e discriminante.
Na primeira (validade convergente, que sinaliza o conjunto de itens adequado
em termos de medidas repetidas do construto), e adotando os referenciais da
literatura especializada, tomamos os valores de critical ratio (CR) da saida do
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AMOS como indicadores de adequacao de validade. Observamos que todos
os valores foram estatisticamente nao nulos (a p<0,05), o que sinaliza que os
itens tém sua variacao efetivamente oriunda do construto latente. Em termos
de validade discriminante (que sinaliza o quanto a medida difere de outras das
quais deve diferir), aqui ndo tivemos como proceder a avaliacbes devido ao
fato de o construto ter medido de forma unidimensional, em conformidade
com os objetivos da pesquisa.

Por fim, como sinalizacdo de validade de critério, verificamos se uma
medida geral da escala varia de forma concomitante com as medigdes de
dimensdes especificas do lugar. Foi adotada como medida de sinalizacao a
correlacao (Pearson) bivariada da escala agregada (pela média dos escores de
cada respondente) com os itens das dimensdes de satisfacao (ver Quadro 3), e
entendemos que havia indicacao de validade se houvesse correlacao nao nula
e de nivel pelo menos moderado. Os resultados sdao apresentados na Tabela 5,
e a sinalizacao é de que, também por este critério, os itens possuem validade
na medicao do construto latente (as correlagbes foram pelo menos em nivel
moderadas e nao nulas estatisticamente, a p<0,001).

Tabela 5 — Correlacao satisfacao geral com especificos

Dimensdes Satisfacdo geral
Condicbes de acesso ao consumo 0,627
Condigbes de educagao 0,620
Condicoes de infraestrutura 0,607
Condicbes de lazer 0,636
Condicdes de exercicio profissional 0,614
Condicdes de saude 0,536
Condig¢des de seguranca 0477
Oportunidades para interagdo social 0,550

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Por fim, a analise de confiabilidade foi feita pela analise de consisténcia
interna, por meio do coeficiente alpha de Cronbach. O valor final dos quatro
itens foi de 0,893, o que indica elevada consisténcia interna no conjunto de
itens, nao havendo melhoria com a potencial exclusao de algum destes.
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- Passo 10: Desenvolvimento de normas e recomendacées

A Ultima etapa consiste narecomendacao de aplicacao da escala. Entendemos
que a escala desenvolvida, embora tenha sido testada em cidades, pode ser
utilizada também em bairros, estados ou regides, e os resultados podem
permitir a realizacao de comparacdes diversas.

Dentro do instrumento de pesquisa, a recomendacao € de que os itens sejam
distribuidos de maneira aleatoria e separados por outras variaveis como forma
de evitar vieses nas respostas. Também nao é recomendado que esse construto
seja analisado com temas pouco associados, pois pode gerar indisposicao do
respondente.

Como referéncia de aplicacao da escala, o nimero de pontos fica a critério
do pesquisador, levando em conta a capacidade do respondente, porém as
pesquisas tém mostrados que escalas com 10 pontos geram sempre bons
resultados. Como indicacao da forma de agregacao dos itens, recomendamos
que seja extraida a média dos escores por respondente, pois isto permite
a extracao de medidas na mesma escala de aplicacédo (1 a 5, 1 a 10..). Em
qualquer opcao, e considerando o enunciado dos itens, a interpretacao sera
baseada no nivel médio do escore agregado (por respondentes), de tal modo
que escores (e, portanto, médias) mais proximos do extremo superior indicarao
niveis elevados de satisfagdo com o lugar, e escores mais proximos do limite
inferior indicardo niveis baixos.

CONSIDERACOES FINAIS

Conforme proposta apresentada no inicio deste estudo, o nosso objetivo
foi desenvolver uma escala de mensuracao da satisfacao geral dos residentes
com seus lugares. Neste sentido, podemos afirmar que o objetivo da pesquisa
foi satisfatoriamente alcancado, com a geracao de uma métrica baseada em
quatro afirmacdes para averiguacdo por meio de uma escala de verificagao
do tipo Likert. A escala final, gerada a partir do conjunto de refinamentos
empreendidos, € apresentada no Quadro 4.
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Quadro 4 - Escala proposta de satisfacao com o lugar
ITENS

O que tem na cidade onde resido é exatamente o que preciso

Eu estou satisfeito com o que tenho a disposicdo na cidade onde moro

Minha experiéncia com que tenho na cidade onde resido é satisfatoria

Eu acredito que a cidade onde vivo me fornece bons servigos

Fonte: Elaboracao propria.

Os resultados desta pesquisa possuem implicacao pratica no favorecimento
da atuacao dos gestores de lugares, que podem usar a escala para aferi¢des do
nivel de satisfacao dos residentes com o lugar em que vivem, além de buscarem
promover (ou manter) acdes que possam elevar (ou manter) o nivel de satisfacao
verificado. Conforme ja argumentado, um lugar cujos residentes tém uma boa
avaliacao do que a(o) cidade/bairro/regiao oferece, € um lugar atrativo para
investimentos, novasempresas,novosresidentes, visitanteseturistas,oquefomenta
o desenvolvimento econdmico do lugar. Deste modo, o monitoramento do nivel
de satisfacao do residente € uma demanda que se apresenta periodicamente
aos gestores, 0 que requer um instrumento rigorosamente validado para esta
verificacdo, como € o caso da escala aqui proposta.

Em termos académicos, a propria criacao de escala de satisfacao geral com
o lugar ja constitui em si uma contribuicao relevante, visto que nao havia (ou ao
menos nao identificamos) na literatura de turismo e gestao publica uma escala
que medisse, adequadamente, esse construto. Nesse sentido, essa pesquisa traz
uma contribuicdao para os esforcos de mensuracao do construto satisfacdo com
o lugar, para potenciais operacionaliza¢cdes deste construto em outros estudos,
inclusive envolvendo outros construtos (como qualidade de vida, por exemplo).

Algumas limitacdes foram identificadas no decorrer deste estudo. Em especial,
destacamos o fato de a escala proposta ser para operacionalizacdo unidimensional
do construto. Embora isto ndao seja um problema maior, recomendamos que sejam
empreendidos esforcos académicos de dimensionamento e construcao de uma
métrica de multiplos itens para as diferentes dimensdes. Além disto, entendemos
haver uma limitagdo em termos da amostra, que foi restrita a trés cidades. Sugerimos,
portanto, a aplicacao da escala e a sua validacao em outras cidades.
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