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RESUMO

O proposito deste trabalho é validar um modelo a fim de se obter a mensuracdo da satisfacdo do consumidor e
verificar a correlagcdo com o desempenho organizacional medido. O modelo American Custumer Satisfaction
Index (ACSI) foi usado como referéncia. O objeto de pesquisa foi trabalhado no ambito de uma empresa de
varejo, com atuacdo regional em trés estados brasileiros e 59 pontos de venda. A pesquisa tem um carater
conclusivo descritivo e abrangeu inicialmente, uma fase explorat6ria, através de entrevistas a especialistas, que
teve por finalidade, identificar os indicadores do resultado organizacional. Posteriormente, na fase quantitativa, a
pesquisa trabalhou com uma amostra de 822 questionarios, aplicados aos clientes de 21 diferentes pontos de
venda. Como conclusdo as implicagdes teoricas e gerenciais sdo apresentadas, assim como as limitacdes
inerentes ao estudo.

Palavras-chave: ACSI; Satisfacdo do consumidor; Desempenho organizacional.

ABSTRACT

The purpose of this study consists in validating a model in order to obtain the measurement of customer
satisfaction and verify its correlation with the organizational performance measured. It was used as reference the
American Customer Satisfaction Index (ACSI). The object of research was working within a retail company with
regional operations in three Brazilian states with 59 stores. This research has a descriptive conclusive character,
thus, at first it included an explanatory phase through interviews with specialists, with the aim of identify the
organizational performance indicators. Later, in the quantitative phase, research has worked with a sample of
822 questionnaires administered to customers in 21 different stores. In conclusion the theoretical and managerial
implications are presented as well as the limitations inherent in the study.

Keywords: ACSI; Customer satisfaction; Organizational performance.
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RESUMEN

El proposito del estudio es validar un modelo para medir satisfacciondel consumidor y relacion con desempefio
de la organizacion. Se us6 EI modelo americano Custumer Satisfaction Index (ACSI) en una pequefia empresa
con sucursales en tres estados Brasilefios y 59 almacenes AL por menor. La investigacion era de caracter
cualitativo y cuantitativo: en la primera (exploratoria) se entrevistaron especialistas para identificar dados de la
organizacion y en La segunda etapa (cuantitiva) se aplicaron 822 cuestionarios a los clientes de 21 almacenes.
Apresentanse las implicaciones teoricas-administrativas y las limitaciones inherentes en el estudio.

Palabras clave: ACSI; La satisfaccion del cliente; EI desempefio organizacional.

1 INTRODUCAO

No final da década de sessenta do século XX, segundo Harvey (1996), 0 modelo capitalista Fordista
comecgou a mostrar sinais de incapacidade, por sua rigidez de investimentos e pela forma da estrutura produtiva
em fabricar produtos padronizados em larga escala. A demanda por produtos basicos estava atendida. Surgia
uma nova demanda por diversidade de produtos. A partir desse momento, iniciou-se 0 processo de transi¢do do
modernismo para 0 pés-modernismo, que se caracterizou pela expanséo capitalista em novos mercados, ou seja,
a globalizagdo. Tais transformagfes mundiais conduziram o Brasil para o processo de abertura de mercados,
iniciado no governo do ex-presidente Fernando Collor, seguido pela estabilizacdo da economia a partir da
implantacdo do Plano Real. Esses eventos provocaram um enorme impacto no mercado brasileiro, acostumado
com a tranquilidade da intransponivel barreira de entrada concedida pela reserva de mercado.

Diante de tudo isso, temos visto uma forte instabilidade no posicionamento e na capacidade de
sobrevivéncia das empresas nacionais que, se véem obrigadas a competir com grupos empresariais
multinacionais. No segmento do varejo, como parte integrante desse contexto, a situacdo ndo poderia ser
diferente. Novas lojas de departamento e franquias de lojas especializadas, quase sempre de origem estrangeira,
vém se estabelecendo no mercado nacional. Todo esse conjunto de estimulos e fatores tem tornado o consumidor
que até entdo estava desamparado e com poucas alternativas de escolha, em um consumidor mais ativo e
perspicaz. Essas fortes mudancas nas relagdes de consumo tém causado muitas faléncias, aquisicdes e fusdes,
principalmente dos grupos empresariais que nao perceberam, ou até mesmo, nao conseguiram se adequar a toda
esta nova dinamica do mercado. E a partir desse quadro de incertezas, transitoriedade e competicdo acirrada que
se contextualiza este trabalho. Surge dai, o objeto de pesquisa escolhido que deu origem a este artigo.

Este artigo valida um modelo adaptado da satisfagdo do consumidor, American Customer Satisfaction
Index (ACSI), relacionado-o com o desempenho organizacional no ambito de uma empresa de varejo brasileira.
Entender esaa relacdo pode ajudar as empresas a direcionar seus investimentos buscando concentrar seus
esforcos na satisfagdo do consumidor enfatizando os construtos que sdo mais valorados pelos mesmos. Com
intuito de preservar o sigilo, 0 nome da empresa ndo sera revelado. Portanto, a partir de agora a empresa sera
referenciada pelo nome ficticio de “Alfa”.

Na busca pela competitividade, através da melhoria do desempenho organizacional, entender como a
satisfacdo do consumidor impacta no atingimento desse objetivo mostra-se como um interessante objeto de

estudo, fazendo surgir as seguintes indagacdes:
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a) Qual o nivel de satisfacdo percebido pelos clientes da empresa Alfa?

b)  Que correlagbes existem entre os indicadores de desempenho e a satisfacdo dos clientes?

2 REFERENCIAS TEORICAS

Como o estudo do problema estd além de medir, através de um indice, a satisfagdo do consumidor,
tornou-se necessario incluir outros construtos no modelo ACSI proposto por Fornell (2006). O ACSI foi
projetado e desenvolvido pelo National Quality Research Center da Stephen M. Ross Business School da
Universidade de Michigan. A equipe de pesquisa é liderada pelo sueco Claes Fornell. Ele é um indice
padronizado e uniforme, que tem como objetivo, medir a satisfacdo global com a qualidade de mercadorias e
servigos disponiveis, vendidos diretamente para os consumidores domésticos norte americanos em dez diferentes
setores da economia. Algumas adequacfes também foram realizadas, a fim de tratar com mais parciménia o
modelo a realidade do objeto de estudo em questdo. Por ser a Alfa uma empresa sem marca prépria de produto,
revendedora de bens ndo durdveis e ndo exclusivos, seu mix comercializado pode ser considerado como
commodities. Portanto, conforme apresentado por Van Amburg (2006) foi tomado como base o modelo ACSI do
setor privado, mostrado na Figura 1, excluindo-se a variavel confiabilidade do produto do construto qualidade
percebida que segundo lasbeck (1999) esta relacionada com a imagem, sendo que, neste caso, a construcao da
imagem do produto € concebida pelos fabricantes em vez de ser pelo revendedor. Dentro dessa mesma linha de
raciocinio considerou-se que ndo existe para o cliente barreiras de saida, o produto pode ser facilmente
encontrado no concorrente. Portanto, ndo faz sentido medir dentro do construto lealdade a tolerancia de prego de

forma direta.
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Figura 1 - Modelo ACSI - Setor privado
Fonte: VAN AMBURG, 2006.

Tomando como base os seguintes referenciais tedricos: McKenna (1992) em sua obra “Marketing de
Relacionamento”; a Escola do Comportamento do Consumidor abordada pelos autores Sheth et al. (1988) e
Engel (2000); a perspectiva de agregacdo de servi¢o ao produto proposto por Lovelock (1995); o modelo dos
determinantes da percepcdo da qualidade em servico de Parassuraman (2006) foram identificados novos
construtos e suas relages com os demais da cadeia nomoldgica. Os construtos identificados foram: 1)
Conveniéncia; 2) Aspectos Fisicos; 3) Imagem da Marca; 4) Prontiddo no Atendimento. O relacionamento das
questdes do questionario utilizado e de suas varidveis manifestas sdo mostradas no Quadro 1. O questionario

utilizado é mostrado no anexo I. O modelo ACSI adaptado proposto, a ser validado, pode ser visto na Figura 2.
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Construto Item Variavel manisfesta/Indicador Construto Exdgeno/ Endégeno
Latente Questionario medido
Quaon4 Qualidade global
Qua05 Quallda_de df)s produtos Qualidade Produto
Quaos Customl%a(;ao (marca, modelo e
. numeracao)
Qualidade Qual6 Limpeza da loja
Percebida Qual7 Conforto da loja . Aspectos Fisicos
Qual8 Aparéncia Qualidade
Qua25 Cordialidade no atendimento Servico
Qua26 Rapidez no atendimento Atendimento
Qua27 Informagdes claras
Exp01 Qualidade global
Expectativas Exp02 Quallda_de df) s produtos Expectativas (pré-compra)
Exp03 Customl%a(;ao (marca, modelo e
numeracao)
. Val07 Qualidade dado o pre¢o .
Valor Percebido Valos Preco, dada a qualidade Valor Percebido
Satisfacdo Sat09 Satisfacdo
Sat10 Confirma/ndo confirma expectativas Satisfagdo
Satll Comparagdo com o ideal
Imal9 Tradi¢do da marca
Imagem Ima20 Sofisticacdo da marca Imagem da marca
Ima21 Modernidade da marca
Con22 Localizacdo
Conveniéncia Con23 Mix de produtos Conveniéncia
Con24 Facilidade de pagamento
Lealdade Leal2 Intencao de retornar Lealdade
Questdes abertas Numero
Pergunta
Ja fez reclamacédo/quantas 13
Reclamagdo | Comentou com amigos/quantos Comportamento Reclamacéo 14
Alternativas de compra 15
Quadro 1 — questdes do questionario relacionadas aos construtos.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 2 - Modelo ACSI adaptado
Fonte: Elaborado pelo autor.
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3 METODOLOGIA

Com intuito de testar hipoteses especificas, examinar relacionamentos entre construtos e avaliar 0s
resultados obtidos utilizou-se um método combinado qualitativo e quantitativo. Ou seja, trabalhou-se com uma
pesquisa conclusiva descritiva, através do método survey, por ser esse 0 método adotado pelos proponentes do
modelo ACSI, seguido de uma abordagem qualitativa comparando os resultados, satisfacdo do consumidor
versus desempenho organizacional, obtidos por ponto de venda.

A unidade de analise € uma empresa do segmento de varejo que teve seu apogeu no inicio dos anos
noventa, quando atuava com cerca de setenta lojas, sendo que, atualmente possui cinquenta e nove pontos, dos
quais vinte e um foram avaliados. A empresa atua em trés estados do Brasil, contando com um quadro
aproximado de um mil e cem funcionarios.

As unidades de observacdo deste estudo foram compostas por duas fontes de dados: a) o cliente, que
estiver dentro do ponto de venda da empresa e que tenha realizado pelo menos uma compra; b) as informagdes
contidas no banco de dados da Alfa, de onde foram extraidos os indicadores necessarios para a analise do
desempenho organizacional.

As fontes de dados foram correlacionadas objetivando entender as relagfes existentes entre os indicadores
do resultado de desempenho e a satisfagdo do cliente. A metodologia utilizada foi composta de sete etapas:

1 — especificar o dominio do construto revisando a literatura sobre o tema;
2 — entrevistar o grupo de especialistas;

3 —elaborar o instrumento de coleta e do pré-teste;

4 — coletar dados, aplicacdo do questionario nos clientes;

5 —avaliar da confiabilidade do instrumento de pesquisa;

6 — avaliar a validade convergente e discriminante dos construtos;

7 —avaliar as correlacdes da satisfacdo com os resultados de desempenho organizacional.

4 ENTREVISTAS COM GRUPO DE ESPECIALISTAS

Foram realizadas entrevistas ndo estruturadas com os membros da alta administracdo da organizacao
pesquisada, tais como: o presidente e a diretoria comercial e financeira. O tema central foi a escolha dos
indicadores dos resultados operacionais que serviriam para comparar 0 desempenho entre as lojas. Os
indicadores escolhidos foram: rentabilidade operacional bruta; venda por metro quadrado; participacéo
percentual na rentabilidade por metro quadrado e desempenho percentual, que € a participacdo percentual da loja
no desempenho (lucro) total da empresa.

Todos os indicadores, para fins desta analise, levaram em consideracdo para o calculo, o periodo de

doze meses que antecederam a aplicacdo da pesquisa de campo.
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5 ELABORACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA

A estrutura do questionario foi montada baseada no modelo ACSI para o setor privado adaptado, Figura
2. O questionario foi montado utilizando como opcéo de resposta uma escala com 10 pontos, variando de 1 a 10.
Embora que, para apresentacdo dos resultados, ela sera convertida em uma escala de 0 a 100. Foram incluidas
também perguntas abertas. Por questdes de ordem préatica levamos em consideragdo as caracteristicas do publico
consumidor, cliente das lojas Alfa. Por constatacdo, verificado no banco de dados de crédito interno da empresa,
a Alfa possui a maioria de seus clientes nas classes socio-econdmicas C e D, E, e apenas uma pequena parte na
classe B. Portanto, optou-se por simplificar o linguajar do questionario, sem perder a fidelidade ao modelo
proposto como referéncia. Foi realizado um pré-teste a partir da primeira versdo do questionario realizando
quinze entrevistas em trés pontos de vendas distintos. Apurou-se um tempo médio em torno de nove minutos por
respondente. O questionario foi reestruturado gerando uma nova versao, com frases objetivas compativel com o
nivel de cognicdo dos respondentes, que foi levada a campo.

Para realizar a coleta de dados foram distribuidos blocos com cento e vinte questionarios para 21 lojas,
totalizando 2520 questionarios. Foram recolhidos 845 questionarios considerados validos, com no maximo trés
respostas faltantes. A aplicacdo dos questionarios foi realizada no ambiente da loja e pelos préprios funcionarios,

normalmente aqueles ligados a area de aprovacdo de crédito ou pelos vendedores.

6 ANALISE DOS DADOS

Depois de avaliados, todos os questionérios foram numerados e digitados no software SPSS ® versdo
12.0. Em seguida, foram eliminados seis questionarios que continham todas as respostas estavam marcadas com
0 mesmo numero da escala. Os dados coletados na pesquisa receberam um tratamento estatistico, utilizando-se
as técnicas uni e multivariadas.

Outliers, que também sdo chamados de observacdes atipicas, ocorrem quando um conjunto de dados
tomado de um respondente difere da tendéncia de resposta dos conjuntos de dados como um todo. Segundo Hair
et al. (2005) eles podem ser identificados sob uma perspectiva univariada, bivariada ou multivariada, sendo que,
as informacOes atipicas devem ser identificadas e avaliadas para serem eliminadas ou ndo. Os outliers
multivariados foram calculados através da medida D? de Mahalanobis, que avalia a posicao de cada observacao
comparada com o centro de todas as observagGes em um conjunto de variaveis. Ou seja, € uma medida de
distancia em um espago multidimensional de cada observagdo, em relagdo ao centro médio das demais. O valor
calculado da medida D? é dividido por degrees of freedom (df) graus de liberdade que corresponde ao ntimero de
itens do modelo. A partir do resultado (D? / df) é calculada a distribuicéo t, que produz uma nova coluna, a
significancia. O conjunto de variaveis do questionario que apresente significancia menor que 0,001 sdo, segundo
0 mesmo autor, considerados os outliers. Foram encontrados 17 casos, que foram eliminados para ndo

comprometer a analise multivariada, restando entdo, 822 casos validos.
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Retirados os outliers da amostra realizou-se uma andlise descritiva do perfil da amostra, onde foram
trabalhados os seguintes aspectos:
a) andlise da distribuicdo de frequéncia pelo perfil demografico sexo, idade, renda familiar, grau
de instrucdo e estado civil;
b) andlise das médias, desvio padrdo e dos nimeros de respostas faltantes, para cada uma das
variaveis manisfestas;

c) andlise da frequéncia de reclamacdo, dentre outras.

A seguir, foi realizada a analise do modelo de estudo, composta das seguintes etapas:
a) teste de confiabilidade geral, calculo do Alfa de Cronbach;
b) andlise fatorial exploratéria ;
c) apuracdo do Alfa de Cronbach, a fim de avaliar a confiabilidade de cada fator;
d) realizacdo da analise fatorial confirmatoria;
e) calculo do indice de satisfagdo por loja e geral;
f) avaliacdo da correlacdo entre a satisfagdo do consumidor e o desempenho por loja.

Na analise de perfil da amostra percebe-se que 37% eram do sexo masculino e 63% do sexo feminino.
No que se refere a renda familiar mensal percebe-se um forte predominio nas faixas de menor renda, ou seja, as
primeiras quatro faixas (até R$ 2.000,00) abrangem 80% da amostra. Quanto ao grau de instru¢do 71% possuiam
até ensino médio completo.

Podemos verificar que os valores das médias das respostas para todas as perguntas, alcangaram um
patamar elevado. Percebe-se uma redugdo das médias, ou seja, uma avaliacdo negativa dos respondentes,
comparando-se 0 momento da compra em relacdo as expectativas que antecedem a compra. O item que
apresentou a pior média, diz respeito a dificuldade do cliente em encontrar as marcas, modelos e numeragédo
desejados na loja. O item que apresentou o pior desempenho foi da percepgdo do preco pago em fungdo da
qualidade percebida.

Com relagdo as reclamagdes, pode-se verificar que (18,9%) dos respondentes, ja fizeram pelo menos
uma reclamagdo, sendo que, deste grupo (10%) declararam ter reclamado por trés ou mais vezes.

Das perguntas abertas, existentes no questionario, talvez a mais interessante para entender a percepcao
do cliente da Alfa foi aquela que estimulava o cliente a dizer qual a razdo que o levava a comprar em outra loja.
Os fatores mais relevantes identificados foram: a falta de variedade ou numeracdo do mix de produtos,
totalizando (30,3%); a percepcédo de preco, somados as condi¢Bes de crédito totalizam apenas (13,2%), 0 que €

menos da metade do fator anterior.
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7 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

Com o proposito de validar o modelo proposto, foi realizada uma analise fatorial exploratoria, visando

verificar as correlacdes dos dados coletados, e de que forma as variaveis manifestas se agrupam em fatores. O

intuito foi de verificar, qual a aderéncia encontrada entre o modelo tedrico proposto e a estrutura basica que esta

por tras do conjunto de medicOes, onde os varios atributos sdo agrupados em um conjunto de fatores, que

permitirdo uma maior compreensdo e interpretacdo dos dados. Portanto, a partir do resultado da analise

exploratéria fez-se uma migracdo do modelo teérico proposto para um modelo validado pela pesquisa onde

foram aglutinados cinco fatores. O Quadro 2 mostra a relacdo dos construtos e suas variaveis manifestas entre os

dois modelos. A Figura 3 apresenta modelo validado que emergiu da analise dos dados.

Construto

Fatores

Satisfacéo Conveniéncia

Atendimento

Expectativa
Qualidade

Aspectos
Fisicos

Qua04

Sat04

Qua05

Sat05

Sat09

Sat09

Sat10

Sat10

Satl11l

Satl1l

Leal2

Sat12

Ima20.

Con20

Ima21

Con21

Con22

Con22

Con23

Con22

Con24

Con24

Qua25

Ate25

Qua26.

Ate26

Qua27

Ate27

Exp01

Exp01

Exp02

Exp02

Exp03

Exp03

Qua06

Exp06

Qualsb.

Fis16

Qual7

Fis17

Qual8

Fis18

Imal9

Fis19

Quadro 2 — Relacéo dos construtos do modelo proposto e do modelo validado.
Fonte: Saida SPSS verséo 12.0
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Imagem
(75)

‘__________________

s 11-Comparacdo

23-Mix de produtos (7,5) Com o ideal (7,6)

24-Facilidade Pagto (7,7)

1]

Figura 3 - Modelo Validado, Resultante da Pesquisa.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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8 ANALISE DO MODELO VALIDADO RESULTANTE DA PESQUISA

Apurado o modelo resultante da pesquisa prosseguiu-se com as analises, utilizando a técnica de
modelagem de equagdes estruturais utilizando-se o software AMOS versdo 5.0 a fim de verificar os
relacionamentos entre os construtos antecedentes e consequentes da satisfacdo do consumidor. Foi utilizado o
método de estimacdo Generalized Least Squares, pois segundo Arbuckle & Wothke (1999) ele € o mais
adequado a ndo normalidade dos dados.

Analisando as medidas de ajuste, a plausividade do modelo foi constatada que todos os resultados
apontaram para um ajuste adequado. Dessa forma, podemos interpretar que a Expectativa apresentou um forte
vinculo, com valor 0,62, em relagdo a Satisfacdo, indicando um relacionamento consequente e positivo de
moderado a alto. Ja o relacionamento entre Atendimento e Satisfacdo, e entre Aspectos Fisicos e Satisfagdo, com
coeficientes (0,10) e (0,17) respectivamente, apontaram para uma relagdo positiva, apesar de estes construtos
afetarem a variavel latente Satisfacdo com menor intensidade. As equaces estruturais resultantes sdo mostradas

a seguir.

Atend = 0,71 * Ate25 + 0,74 * Ate26 + 0,74 *Ate27+ &

AspFis = 0,80 * Fis16 + 0,83 * Fis17 + 0,80 * Fis18 + 0,58 * Fis19 + &

Expec = 0,77 * Exp01 + 0,75 * Exp02 + 0,56 * Exp03 + 0,51 * Exp06 + &

Conv = 0,79*Con20+0,87*Con21+0,47*Con22+0,77*Con23+0,59*Con24+¢&

Satisf = 0,77*Sat04+0,76*Sat05+0,82*Sat09+0,85*Sat10+0,86*Sat11+0,74*Sat12+&

SatGeral = 0,10 * Atend + 0,17 * AspFis + 0,04 * Conv + 0,62 * Expec + Satisf + &

9 RELAGCAO ENTRE SATISFACAO E DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

Para realizar a analise da relacdo entre a satisfacdo do consumidor e o desempenho organizacional
foram desconsideradas, por ndo serem estatisticamente significantes, as lojas com nimero de respondentes
inferior a trinta. Dados resultantes da pesquisa podem ser vistos no Quadro 3.

Para enterder melhor a intensidade e a significancia da associagdo entre o desempenho organizacional e
os resultados obtidos de satisfacdo do consumidor por loja, utilizou-se da técnica de regressao bivariada aplicada
aos dados coletadas de onze lojas. Segundo Malhotra (2001), a analise de regressdo € um processo poderoso e
flexivel para analisar relagdes entre uma variavel dependente e uma ou mais variaveis independentes. Ou seja,
através da andlise de regressdo podemos analisar se o desempenho organizacional (variavel dependente) esta
relacionado e qual é a intensidade desta relagdo, com a varidvel independente, a Satisfacdo do Consumidor.
Portanto, o calculo do coeficiente de correlagdo de Pearson ( r ) é o método estatistico mais utilizado nestes

casos, e pode ser obtido através da seguinte equagao.
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(X=X )(YI=Y)
= n-1

i=1 i=1

O valor do coeficiente de correlacdo apurado foi r = 0,8188. Como r varia entre —=1,0 e + 1,0, o valor
préximo de (1) um indica que a Satisfagdo ACSI, estd fortemente associado ao desempenho organizacional por
loja. Além disso, o sinal positivo de r implica uma relagdo positiva; quanto maior satisfacdo do consumidor,
maior serd o desempenho da loja e vice-versa.

Para visualizar melhor os resultados obtidos, foi gerado o Grafico 1. que apresenta um comparativo
entre onze lojas, considerando o desempenho apurado em relacdo ao valor da satisfacdo calculado tomando
como base os dados apurados na pesquisa. Podemos visualizar uma relacdo direta entre as duas curvas. Sendo

que, onde a satisfacdo aumenta ocorreu um melhor desempenho, onde a satisfacdo ¢ menor ocorreu um pior

desempenho.
Rentabilidade Venda Rentabilidade | Desempenho ACSI
Loja Operacional Por m? por m? (%) (%)
Bruta (%)
07 1,77 318,13 26,86 1,15 68,99
12 6,43 519,69 17,56 4,76 75,89
38 5,33 157,81 10,15 2,43 71,02
42 1,51 435,72 55,99 0,48 68,76
73 6,80 507,42 16,93 3,12 77,60
16 8,60 560,59 44,84 3,26 80,38
58 4,64 582,47 25,42 3,14 74,77
31 10,17 332,95 14,28 4,65 83,32
03 4,25 203,26 -0,15 2,39 75,35
45 13,41 483,67 8,98 10,61 85,55
46 4,87 168,83 -1,76 1,83 75.23
Total ... 98,96

Quadro 3 - indice de desempenho por loja

Fonte: Dados da pesquisa, calculados a partir o banco de dados interno da Alfa.
Na metodologia utilizada para calcular esses indicadores considerou-se o periodo de doze meses que

antecederam a pesquisa. A seguir é mostrada a em que esses indices foram apurados:

a) Rentabilidade Operacional bruta — é percentual em relacdo a diferenca entre a receita bruta de vendas e

a soma das despesas operacionais bruta, pela receita bruta de vendas. Sendo que, na soma das despesas
operacionais, sdo considerados: custo de aquisicdo das mercadorias, Imposto sobre Circulacdo das
Mercadorias e Servigos (ICMS), Plano de Integracdo Social (PIS), Contribuicdo para o Financiamento

da Seguridade Social (Cofins), despesas com pessoal, aluguel, condominio e demais despesas da loja;

100 (Receita - Despesa )

ROb = Receita
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b) Venda média mensal por metro quadrado em (R$) — é a razdo entre o faturamento bruto pela &rea de

venda em metros quadrados vezes doze;

vim? Receita 1
m= —-
Area

c) Rentabilidade média mensal por metro quadrado em (R$) — é a razdo entre a receita bruta menos

despesa bruta pela area de venda em metros quadrados vezes doze;

Receita - Despesa
Rm? = —ooia - eSpEsa.
Area * 12

d) Desempenho — é a razdo entre a diferenga da receita bruta menos e despesa bruta de uma loja, pelo

somatorio das diferengas das receitas brutas e despesas brutas de todas as lojas.

100 * (Receita — Despesa)
2. (Receitas — Despesas)

Grafico 1 — Comparativo entre Desempenho e Satisfagdo

Comparativo entre D esempenho e Satisfa¢io

a0
BI:I _7/&

70 - e T T
60 -

o e— o Satisfagdo ACS|

40 ~ O Desem penho
30
20 1
10 S

l:l I 1 I I 1 1 I I 1

48 45 03 31 58 le 42 38 075 12 07
Lojas

Fonte: Saida do Microsoft Excel.
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10 CONSIDERAGOES FINAIS

A principal contribuicdo deste trabalho foi a identificagdo de uma relagdo direta entre satisfacdo e
desempenho organizacional, fato que nem sempre é ponderado nas decisdes no ambito da alta administracdo das
organizacgOes. A percepgdo do executivo, muitas das vezes, da-se por questdes mais diretas, como minimizacdo
do custo, ou aumento do controles administrativos, sem que haja, uma visdo focada pelo lado do cliente, e quais
impactos tais medidas trardo na percepcdo do cliente. Conforme apurado na pesquisa a consolidacdo das
expectativas do cliente no momento que antecedem a compra com 0 momento durante e ap6s a compra tém um
impacto superior a 60% na sensacgdo de satisfacdo do consumidor. Seguido em 17% na percepgao dos aspectos
fisicos (limpeza, conforto, aparéncia e tradicdo) e de 10% na percepcdo do atendimento (cordialidade, rapidez e
clareza de informagdes). Portanto, por inducéo, pode-se concluir que o consumidor ndo gosta de ser enganado.

Muitas das vezes o consumidor é atraido para loja através da propaganda e do marketing que promete
algo ao consumidor que ndo é materializado no instante do consumo. Apontada esta relagdo, abrem-se muitas
possibilidades de aprofundamento para novos estudos. Como ja vem sendo abordada por diversos autores do
marketing, a satisfacdo tem uma linha ténue com a identificacdo da imagem, da personalidade da empresa, que
se da pela forma de como ela se posiciona perante a sociedade. O marketing pode ainda, muito bem, ser utilizado
para atrair novos consumidores, mas, entretanto somente uma experiéncia de consumo satisfatoria podera trazer
resultados de fidelizacdo de médio e longo prazo, abrindo caminhos para trabalhar com maiores margens brutas.
Portanto, as empresas devem repensar seus investimentos, avaliando se nao estdo gastando muito na formagao de
uma expectativa que nao pode ser vivenciada na pratica pelo consumidor.

Outras contribuigdes deste trabalho se deram pela validacéo, através de uma extensa pesquisa de campo,
que contribuiu para reforgar a teoria que relaciona o construto Satisfacdo com os seus principais antecedentes e
consequentes, que ja haviam sido mensurados para o setor de varejo.

Como conclusdo, no que se refere ao problema de pesquisa proposto, até que ponto o modelo de
satisfacdo ACSI adaptado e os resultados organizacionais, explicam satisfatoriamente o comportamento do
consumidor e o desempenho do negocio? Foi possivel constatar a validade do modelo que emergiu da analise
fatorial exploratéria. Verificou-se também, uma relagdo direta entre a satisfacdo do consumidor e o desempenho
organizacional obtido pelo ponto de venda. Ou seja, 0s pontos de venda que apresentaram uma maior satisfacdo
do consumidor foram os mesmos que tiveram o melhor desempenho. Pode-se concluir que a forma de obtencdo
da melhoria do resultado esta diretamente relacionada a busca da satisfacdo do consumidor.

Apesar de todas as dificuldades que um trabalho deste porte envolve, seu resultado foi satisfatério,
demonstrando um relacionamento direto entre a satisfacdo do consumidor e o desempenho do ponto de vendas, e
o forte impacto na satisfacdo do consumidor ancorado pela consolidagdo das expectativas durante e apds o
momento do consumo. Estes resultados podem ser generalizados para outras empresas de varejo de bens de

consumo ndo duraveis.

Artigo submetido para avaliagdo em 12/08/2010 e aceito para publicacdo em 09/08/2011
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Anexo |

Prezado(a) senhor(a)

Este questionario tem por objetivo conhecer o nivel de satisfagdo do consumidor com a Alfa.
Queremos atendé-lo cada vez melhor. Sua opinido é muito importante para nés. Cabe ressaltar que o sigilo das
informacdes sera plenamente preservado. Sua participacdo tera um inestimavel valor para nés e desde ja
agradecemos.

Nas questdes adiante, faga um “X”” no nimero de 1 a 10 correspondente a sua avaliagéo.

Reflita em relacdo ao momento que antecedeu sua compra.

01 ‘ Qual era a sua expectativa sobre a qualidade geral em relagdo a Alfa?

Baixa  expectativa de 11213lals5l6!l718!l9l10 Alta expectativa de qualidade
qualidade

02 ‘ Qual era a sua expectativa sobre a qualidade dos produtos oferecidos na loja?

Prod_utosdebalxa 11213lalslel7lslgl10 Produtos de alta qualidade
qualidade

03 |Qual era a sua expectativa em encontrar as marcas, modelos e numeracdo desejadas dos produtos
oferecidos na loja?

Baixa expectativa em

11213lalslel7]slol10 Alta expectativa em encontrar
encontrar os produtos

0s produtos

Avalie sua percepcéo de qualidade durante e apés a compra.

04 | Qual sua impresséo sobre a qualidade global da Alfa?

Baixa qualidade global ‘ ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ 8 ‘9‘ 10 ‘ ‘Alta qualidade global

05 | Qual a sua impressao sobre a qualidade dos produtos oferecidos na loja?

Prod_utos de baixa 1123|4567 |8|9]|10 Produtos de Alta qualidade
qualidade

06 | Vocé teve dificuldade em encontrar as marcas, modelos e numeracéo desejados?

Muita dificuldade em 11213lals5!/6!71819!10 CGrande  facilidade  em
encontrar o produto encontrar o produto

07 | Considerando a qualidade do(s) produto(s) comprado(s) na Alfa, como vocé considera o preco pago?

Preco muito baixo ‘ ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ 8 ‘9‘ 10 ‘ ‘Prego muito Elevado

08 ‘ Considerando o preco que vocé pagou, como vocé considera a qualidade do produto comprado?

Balxa}qualldadeem 11203lals5l6!l718l9|10 Alta qualidade em relagdo ao
relagdo ao prego prego

Considere sua experiéncia acumulada nos Gltimos 12 meses e responda.

09 | Como esta sua satisfacdo geral com a Alfa?

Muito insatisfeito 1123|4567 |8|9]10 Muito satisfeito

10 | Comparando suas expectativas antes da compra em relagdo com a situacdo que vocé vivenciou durante a
compra. Como vocé avalia a Alfa?

Munoat_Jalxodesuas 11203lals5l6!l718l9|10 Muito _acima de suas
expectativas expectativas

11 | Como esta sua satisfacdo geral com a Alfa, em comparagdo com o ideal que vocé esperava receber?

Muito abaixo do ideal 112|3|4|5(6|7|8[9]10 Muito préximo do ideal

12 | Da proxima vez que vocé necessitar comprar algum produto oferecido pela Alfa.
Qual é a probabilidade de que vocé venha procura-lo na Alfa?

Muito improvavel retornar 11203lalslel7]sl9l10 Muito provavel retornar para
para comprar comprar

13 | Vocé ja fez alguma reclamacdo, em funcgéo de alguma falha nossa ou ma qualidade no atendimento?
Sim [__] Quantas vezes vocé reclamou?

Nao[ ]
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Qual loja vocé compra?

Por qual motivo?

14 | Vocé comentou com familiares ou amigos sobre suas experiéncias em comprar na Alfa?
Sim[__] Com quantas pessoas vocé ja comentou
Nao[ ]

15 | Quanto vocé, resolve por ndo comprar na Alfa.

Avalie o seu grau de concordancia com as seguintes | Discordo totalmente  Concordo totalmente

afirmacdes

16 | As lojas sdo muito limpas. 1121314151678l 9] 10

17 Tenho muito conforto para escolher e experimentar 0s 11213lals5l6l7l8l9l 10
produtos na Alfa.

18 As vitrines, instalacBes e a decoracdo tém uma aparéncia 11213lalsl6l7!l8l9l 10
muito boa.

19 | A Alfa possui uma marca de muita tradicéo. 112|13|4|5|6|7|8|9] 10

20 Os_ produtos vendidos nas lojas Alfa sdo de marcas 11213lalsl6l7!l8l9l 10
sofisticadas com alta qualidade.

21 A Alfa é uma empresa moderna, onde posso encontrar 11213lalsl6l7!l8l9l 10
produtos da moda.

29 Vocé compra na Alfa, por encontrar sempre uma loja perto de 11213lalsl6l7!l8l9l 10
sua casa ou local de trabalho.

23 Vocé compra na Alfa por encontrar diversidade de produtos, 11213lalsl6l718!l9] 10
tendo sempre boas opgdes de escolha.

24 Vocg compra na Alfa por encontrar sempre melhores opgdes 11213lalsl6l718!l9] 10
e facilidade de pagamento.

o5 |Na Alfa vocé é sempre atendido com cordialidade 11213lalslel718l9]l 10

26 | Na Alfa o atendimento é sempre rapido. 112131451671 8191| 10

97 Na Alfa os fur)clonarlos fornecem informagBes claras dos 11213lalsl6l718!l9] 10
produtos e condi¢fes de pagamento

2 — Dados Pessoais (Marque um ‘X’ na opgao correta)

Sexo [ Masculino Renda Familiar Escolaridade Estado Civil
O Feminino 1- Até R$ 500,00 11 Primario Incompleto
Idade 2-] R$501,00 a1.000,00 2-[1J Primario Completo 1-001 solteiro
3-0 R$1.001,00a 1.500,00 3-[1 Ensino Médio Incom. 2-[1 Casado / Amigado
1-0] De 18a25 4-[] R$1.501,00 a2.000,00 447 Ensino Médio Comp. 3-[1 Divorciado/Separ.
2-L1 De 26233 5-00 R$2.001,00 a 2.500,00 57 Superior Incompleto 4-00 Vidvo (a)
3-[] De 34a41 6-01 R$ 2.501,00 a 3.000,00 6-[1 Superior Completo 5-0 Outros
4-[] De 42249 7-0 R$3.001,00 a 3.500,00 7-[1 P6s-Graduagéo
5-01 50 anos ou 8 O R$ 3.501,00 a 4.000,00
Mais 9-00 Acima de R$ 4.001,00
Fonte: Elaborado pelo autor e utilizado na coleta de dados.
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