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Resumo:

Com o mercado cada vez mais competitivo a retencdo de clientes torna-se fundamental para
sobrevivéncia e expansdo das empresas. Para se alcancar a satisfacdo do cliente é necessario, buscar a
melhoria em todos os atributos de qualidade de um produto ou servico a fim atender as necessidades e
expectativas dos clientes, tentando sempre que possivel, supera-las. O presente estudo avalia 0s
atributos considerados relevantes para os clientes de supermercados do bairro Pinheirinho localizado
em Criciitma — SC. Para o desenvolvimento da pesquisa utiliza-se a andalise multivariada, mais
especificamente as analise de cluster e analise fatorial, as quais serdo aplicadas a 400 questionarios
que contém 18 atributos, a amostra € representativa dos moradores do bairro Pinherinho localizado em
Cricima — SC. A pesquisa cumpriu os objetivos propostos e identificou os atributos que sao
considerados relevantes pelos clientes, tais como: atendimento e organiza¢éo do Supermercado; tempo
de espera na fila; preco; prazo; abertura em domingos e feriados; estacionamento e agougue e lojas
diversas em anexo. A pesquisa revelou a importancia dos atributos ligados a atendimento e
organizacdo do Supermercado, atributos estes de facil manutencédo e custo acessivel para a empresa,
possibilitando desta forma a manutencéo e fidelizag&o dos clientes.

Palavras chave: Qualidade em Servicos; Anélise de Componentes Principais; Analise Fatorial;
Anélise de Cluster.

Multivariate methods: a methodology to assess the
satisfaction of clients before providing services

Abstract

With the increasingly competitive market customer retention becomes critical to survival and
expansion of businesses. To achieve customer satisfaction is necessary, seek improvement in all
quality attributes of a product or service to meet the needs and expectations of customers, trying
whenever possible, exceed them. This study evaluates the attributes considered relevant for customers
of supermarkets Pinheirinho neighborhood located in Criciima - SC. For the development of research
uses the multivariate analysis, specifically the cluster analysis and factor analysis, which will be
applied 400 questionnaires containing 18 attributes, the sample is representative of the residents of
Pinherinho neighborhood located in Cricidma - SC. The study met the proposed objectives and
identified the attributes that are considered important by customers, such as attendance and
organization of Supermarket; waiting time in the queue; price; deadline; opening on Sundays and
holidays; parking and butcher's shops attached. The research revealed the importance of the attributes
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linked to care and organization of the Supermarket, attributes these easy to maintain and cost effective
for the company, thus allowing maintenance and customer loyalty.

Key-words: Quality Services; Principal Component Analysis; Factor Analysis; Cluster Analysis.

1. Introducéo

As organizacgdes estdo inseridas em um ambiente competitivo, constituido de clientes cada
vez mais exigentes e concorrentes mais aguerridos tornando-se assim a busca pelo melhor
desempenho neste cenario, ndo uma opcao para as empresas e sim uma necessidade para se
manter no mercado.

As empresas que almejam sobrevivéncia e crescimento devem possuir como meta principal a
satisfacdo do cliente, pois segundo Kotler (2000) cliente satisfeito com o produto e ou servico
prestado pela empresa é mais suscetivel a recompra, ou seja, tornar se um cliente leal.

Segundo Juran (1992) o produto ou servico é composto € um conjunto de atributos que de
alguma forma vai suprimir as necessidades e expectativas dos clientes. Conforme Kotler
(2000) para se alcancar a satisfacdo do cliente é necessario possuir um bom desempenho em
todo o conjunto de atributos, ou seja, buscar a melhoria em todos os atributos de um produto
ou servico afim atender as necessidades e expectativas dos clientes e mais do que isso buscar
superé-las.

Diante deste contexto o presente estudo objetiva avaliar o desempenho dos atributos
relevantes para os clientes de supermercados do bairro Pinheirinho localizado em Criciima —
SC, utilizando-se de técnicas multivariadas.

2. Aspectos Metodolégicos
2.1 Caracteristica da Pesquisa e Composi¢cdo da Amostra

O universo da pesquisa compreende moradores do bairro Pinherinho na cidade de Criciima
localizada no extremo sul catarinense. Segundo dados do Censo realizado pelo IBGE -
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2000) o bairro Pinheirinho possui 1.728
familias.

Como o foco da pesquisa é avaliacdo da prestacdo de servico de supermercados o critério para
escolha do individuo pesquisado na familia foi a pessoa que geralmente é responsavel pelas
compras no Supermercado. Neste estudo, dimensionou-se uma amostra utilizando um erro de
estimacdo de 4,38% e um nivel de confianca de 95%, utilizando uma amostra de 400
individuos.

2.2 Instrumento de coleta de dados

Conforme Samara e Barros (1994), o questionario € um instrumento de pesquisa, que tem
como objetivo coletar dados para a realizacdo de uma pesquisa. Consiste em um conjunto de
perguntas relacionadas a um determinado tema. Este questionario é enviado para a amostra
em estudo, que possui perguntas denominadas de fechadas e abertas. Nas perguntas fechadas
é fornecido ao pesquisado alternativas de mdaltiplas escolhas. E perguntas abertas onde o
mesmo tem a possibilidade de responde livremente sobre o assunto pesquisado.

A coleta de dados foi realizada nas residéncias do bairro Pinherinho no més de agosto de
2010. Como instrumento de pesquisa foi utilizado um questionario contendo questdes abertas,
onde foi utilizado uma escala Likert de 5 pontos, para medir os atributos propostos.
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No ato da pesquisa o entrevistado foi esclarecido sobre os propdsitos da pesquisa e foi obtido
0 seu consentimento para a participacdo da mesma e também foi garantido que informacGes
de cunho pessoal ndo seriam divulgadas, assim como a identificacdo do participante. No ato
da entrevista foi solicitado que o respondente fosse a pessoa que mais compra em
supermercado na residéncia e caso este ndo quisesse preencher o questionario, ndo havia
insisténcia por parte do pesquisador para o preenchimento do mesmo, o entrevistador
agradecia e buscava outro individuo até atingir o nimero total da amostra.

2.3 O Método de Analise dos Dados

Apobs realizada a coleta de dados por meio dos 400 questionario, contendo as 18 questdes, foi
realizada uma depuracgéo e validacdo dos dados de forma que os questionérios validos foram
analisadas por meio de uma andlise estatistica descritiva, complementada por meio da analise
de Cluster e analise Fatorial.

No inicio da pesquisa sempre era perguntado ao entrevistado “qual Supermercado vocé€ mais
compra em volume?” e posteriormente era apresentado os 18 atributos no qual o entrevistado
avaliava o Supermercado respondido na pergunta mencionada anteriormente.

2.3.1 Anélise de Cluster

Segundo Reis (2001) analise de cluster € uma técnica usada para classificar variaveis em
grupos relativamente homogéneos chamados conglomerados. O objetivo da analise de cluster
¢ agrupar variaveis com caracteristicas comuns entre elas sem perder as informacdes
originais, possibilitando a interpretagédo individual de cada grupo e a relacdo que cada grupo
possui com os demais.

O processo de formacdo de cluster pode ser hierarquico onde é estabelecida uma ordem, que
produz uma sequéncia de participacdo em classes cada vez mais vastas, de contra ponto a
forma ndo hierarquica se produz diretamente uma participacdo em um numero fixo de classes
(PEREIRA, 2001).

Segundo Reis (2001), a analise de cluster objetiva revelar relacdes entre as observagdes, o que
geralmente ndo é possivel com um analise individual. As medidas de parecenca tém um papel
central nos algoritmos de clusters, através dessas medidas séo definidos critérios para avaliar
se dois pontos estdo proximos definindo se estes fazem parte de um grupo ou néo.

Ha dois tipos de medidas de parecenca: medidas de similaridade que acontece quando o maior
o valor, maior a semelhanca entre os objetos e medidas de dissimilaridade onde quanto maior
o valor, mais diferentes sdo os objetos analisados (REIS, 2001). Segundo Pereira (2001), a
distancia euclidiana pode ser calculada usando a expressao:

p
d; = Z(Xii B Xi'j)z
-1

onde os individuos ! e !, a distancia entre dois pares de pontos e que podem ser
representadas no plano.

2.3.2 Andlise Fatorial
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Segundo Reis (2001) a técnica surgiu através de estudos conduzidos por Spearman, psicélogo
que estudava o fator inteligéncia a partir das correlagdes entre diferentes testes. A técnica foi
aperfeicoada por Thurstone em 1947, que acreditava nao haver apenas um fator inteligéncia e
sim mais fatores o que resultou detectar mais de um fator a partir dos dados originais.

Fazendo uma analogia a Analise Fatorial (AF) é semelhante a Anélise de Regressdo Mdltipla,
pelo fato de cada varidvel ser expressa como uma combinacdo linear de fatores subjacentes
(Malhotra, 2001), como ela é uma analise multivariada ela permite revelar caracteristicas néo
detectadas quando as variaveis sdo analisadas isoladamente. A Analise Fatorial permite
identificar novas e reduzidas variaveis tendo como base as variaveis originais, sem perda
significava de informacdes.

A determinacdo dos fatores geralmente sdo determinados por meio da Andlise de
Componentes Principais e para Reis (2001) a ACP é o método mais popular para se
determinar os fatores, pois sempre se tem a garantia de se obter fatores Unicos e ndo-
correlacionados. Deve-se lembrar de que ACP n&o possui objetivo de explicar as correlagdes
existentes entre as variaveis, mas o de encontrar funcdes matematicas entre as variaveis
iniciais permitindo descrever e reduzir o nimero de variaveis originais, que sao utilizadas
para descrever o modelo fatorial a seguir:

Xi = Aﬁj Fl +Aﬁ2F2 +A13F3 +"'AimFm +ViUi

onde: Xi: i-ésima variavel padronizada; Aij: coeficiente padronizado de regressdo maltipla da variavel
i sobre o fator comum j e F: fator comum;
Segundo Pla (1986) cada porcdo da variabilidade total é explicada um cada um dos
componentes principais. Essa porcdo é calculada através do quociente entre o valor original
do autovalor (4 (k)) e o trago da matriz de correlagéo R (trR).
A (k)
trR
Esse quociente é denominado proporcdo de variabilidade, explicada pela k-ésima
componente.
3. Resultados

Antes de se verificar os resultados, segue na Tabela 1, a apresentagédo dos atributos que foram
avaliados pelos pesquisados, € atribuido um codigo para cada atributo, para melhor
interpretacdo e visualizagdo das variaveis em estudo.

= variacao explicada

CcODIGO ATRIBUTO
AT 01 Localizacdo do supermercado
AT_02 Estacionamento
AT 03 Limpeza e organizacdo
AT_04 Localizagdo das mercadorias
AT_05 Variedade de produtos
AT_06 Frutas, verduras e legumes

= APREPRO
HH

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE

SS9/ ENGENHARIA DE PRODUGAO



ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQAO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 2014

AT _07 Acougue

AT_08 Padaria

AT 09 Facilidade na consulta de precos
AT 10 Preco praticado

AT 11 Promogdes

AT 12 Prazo de pagamento

AT 13 Tempo de espera na fila do caixa
AT 14 Abertura nos domingos e feriados
AT_15 Simpatia no atendimento

AT 16 Habilidade dos funcionarios
AT 17 Lojas diversas em anexo
GERAL Desempenho geral do supermercado

Tabela 1: Atributos avaliados na pesquisa

Na Tabela 2 é apresentado a estatistica descritiva dos dados coletados, contendo as seguintes
informacBes de cada atributo avaliado: codigo, a quantidade de questionarios validos para
aquele atributo (N), média (com base na escala de escala Likert de 5 pontos), desvio padréo,
valor minimo, valor maximo e coeficiente de variagéo (%).

, - Desvio Valor Valor Coeficiente de

CcOD. ATRIBUTO N Média Padrdo Minimo Maximo Variagao (%)

AT 01 | Loedlizacdodo 00 | y0s | g6 1 5 15,25
- supermercado

AT 02 Estacionamento 400 | 3,85 0,85 1 5 21,95

AT 03 Limpeza e 400 | 405 | 057 1 5 14,15
- organizacao

AT 04 | localizacdodas |00 | 46e | g4 1 5 10,94
- mercadorias

AT _05 | Variedade de produtos | 400 | 3,91 0,81 1 5 20,72

AT 06 | Frutas verdurase | ,n, | sgy | ggg 1 5 23,64
- legumes

AT_07 Acgougue 400 3,78 0,99 1 5 26,08

AT_08 Padaria 400 3,83 0,89 1 5 23,18

AT 09 Facilidade na consulta 400 3,98 0,60 1 5 1503
- de precos

AT_10 Preco praticado 400 | 3,63 0,95 1 5 26,17

AT 11 Promocdes 400 3,76 0,90 1 5 23,85

AT 12 | Prazo de pagamento | 400 | 3,63 0,95 1 5 26,11

AT 13 | Tempodeesperana | ,n) | s55 | g 1 5 31,46
- fila do caixa

AT 14 Abertura nos 400 | 347 | 115 1 5 33,10
- domingos e feriados

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

[ conurense sinieie ce snpuanaiia e picencic ] :
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 2014

AT 15 Simpatia no 400 | 4,00 0,62 1 5 15,43

- atendimento
AT 16 Habilidade dos 400 | 4,00 0,60 1 5 15,14

- funcionarios
AT 17 | Lojasdiversasem | 00 | g6q | (g9 1 5 24,07

- anexo
cer | Desempenhogeraldo | g | 409 | (46 2 5 11,31

supermercado

Tabela 2 - Estatisticas descritivas das varidveis analisadas por meio de uma escala de Likert

Em relacdo a Tabela 2, verifica-se que a maior média apresentada é de 4,09 referente ao
atributo “Desempenho Geral do Supermercado”, a menor média ¢ de 3,47 referente ao
atributo “abertura nos domingos e feriados”. A média dos atributos encontra-se entre “3 -
parcialmente satisfeito” e “4 -satisfeito”, obtendo uma diferenga de 0,62 entre a menor e a
maior média sendo relativamente pequena.

Atraveés do coeficiente de variacdo de Pearson pode-se verificar que a média € representativa,
em torno de 21%, sendo que os atributos “abertura nos domingos e feriados” (33,10%) e
“tempo de espera na fila do caixa” (31,46%) sdo apontados com excec¢do, possuindo um
coeficiente de variacdo de 33,10% e 31,46% respectivamente, identificando que sdo atributos
que apresentam maior dispersdo dentre a opinido dos entrevistados.

Posteriormente foi realizado analise de cluster, Figura 1, onde € possivel identificar os
atributos que pertencem a um mesmo grupo, possibilitando identificar quais os atributos os
entrevistados identificam como possuidor das mesmas caracteristicas.

Na Figura 1, é mostrado o dendograma que mostra como os atributos se formam. Para
determinar os principais grupos formados foi realizado um corte transversal na altura 15 (a
critério do pesquisador). Observa-se a formacdo de varios clusters, mas sendo um mais
homogéneo que os demais, 0s outros atributos aparecem distribuidos individualmente.

Tree Diagram for 18 Variables
Single Linkage
Euclidean distances
24

22

20

18 ¢

16 1

14

12 ¢ _l_‘

Linkage Distance

AT14 AT12 AT10 AT11 ATO8 T0S AT15 GERAL ATO03
AT13 ATO7 AT17 ATO6 ATO02 ATO09 AT04

Figura 1: Dendograma das variaveis

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQAO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 2014

Na formacéo do cluster foi utilizado o método de ligacdo simples e a métrica foi a distancia
euclidiana formado pelos atributos circulados na figura 1, pode ser caracterizado como
“Atendimento e organizagao do Supermercado”, pois ¢ formado pelos atributos AT05, AT16,
ATI15, AT09, GERAL, AT04, AT03 E ATO1 respectivamente “Variedade de produtos”,
“Habilidade dos funcionarios”, “Simpatia no atendimento”, “Facilidade na consulta de
precos”, “Desempenho geral do supermercado”, “Localizagdo das mercadorias”, “Limpeza e
organizagdo” e “Localizagdo do supermercado”. Para a manutengao dos atributos pertencente
a este cluster ndo é necessario muitos investimentos, pois depende apenas de treinamento e
reestruturacdo fisica dentro do Supermercado.

Ja os outros 10 atributos ndo formaram um cluster, sendo eles “Estacionamento (AT 02)”,
“Frutas, verduras e legumes (AT 06)”, “Agougue (AT 07)”, “Padaria (AT 08)”, “Preco
praticado (AT 10)”, “Promogdes (AT 11)”, “Prazo de pagamento (AT 11)”, “Tempo de espera
na fila do caixa (AT 13)”, “Abertura nos domingos e feriados (AT 14)” e “Lojas diversas em
anexo (AT 17)”, isso pode se justificar por serem atributos individualizados.

De acordo com a Tabela 3, onde € apresentado os Autovalores, aproximadamente 60% da
variabilidade dos dados é explicada por cinco fatores principais (autovalores acima de 1,00),
isso significa que de 18 atributos avaliados com 400 casos, reduziu-se a utilizar cinco fatores,
que representam o conjunto original observado, perdendo apenas 40% de explicagéo.

Fatores Autovalores Va_lriéncia Autovalores Var. Explicada
explicada (%) acumulados acumulada (%)

1 5,978573 33,21429 5,97857 33,2143

2 1,355489 7,53049 7,33406 40,7448

3 1,275842 7,08801 8,60990 47,8328

4 1,127705 6,26503 9,73761 54,0978

5 1,058748 5,88194 10,79636 59,9798

Tabela 3: Autovalores e Percentual de Variancia Explicada

O percentual de variancia explicada pelo primeiro autovalor é (5,978573/18) * 100 = 33,21429% o
autovalor foi dividido por 18, pois este niUmero corresponde ao traco da matriz de correlacdo, onde a
diagonal principal é formada por valores iguais a 1 e que significa a variabilidade total do sistema.
Apobs a extracdo dos autovalores e percentual da varidncia explicada, € necessario decidir-se pelo
namero de fatores a serem retirados para analise.

Na Tabela 4 é mostrado os fatores, onde foi realizada uma rotagdo varimax, com o objetivo de
encontrar os planos fatoriais e forma que as variaveis sejam melhor visualizadas, este tipo de rotacéo é
capaz de distribuir os pesos fatoriais mantendo a variabilidade do sistema.

Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5
Localizagdo AT1 | -0.501094 | -0.201703 | -0.208521 | -0.236611 | 0.025700
Estacionamento AT2 | -0.517671 | -0.345808 | 0.055425 | -0.439935 | -0.060824
Limpeza e organizagdo AT3 | -0.682008 | -0.404437 | -0.055927 | 0.005221 | 0.096138
Localizagdo das mercadorias AT4 | -0.726731 | -0.168831 | -0.124531 | -0.128950 | 0.250825
Variedade de produtos AT5 | -0.663720 | -0.318591 | 0.105262 | 0.153053 | 0.137752
Frutas AT6 | -0.600812 | -0.101074 | 0.349607 | 0.317587 | 0.089064
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Acougue AT7 | -0.522707 | 0.066069 | 0.232960 | 0.415707 | 0.263062
Padaria AT8 | -0.538642 | 0.096352 | 0.212611 | 0.313215 | 0.191065
Facilidade consulta de precos AT9 | -0.668517 | 0.149013 | -0.142507 | -0.011152 | 0.182978
Preco AT10 | -0.494933 | 0.479833 | -0.093188 | -0.252913 | 0.303396
Promocdes AT11 | -0.505613 | 0.389693 | 0.044748 | -0.378462 | 0.344001
Prazo AT12 | -0.472283 | 0.436517 | 0.189427 | -0.235570 | -0.261091
Tempo fila AT13 | -0.418997 | 0.497643 | -0.138145 | 0.319569 | -0.270841
Domingos e feriados AT14 | -0.391748 | 0.026879 | 0.646929 | -0.079565 | -0.268821
Simpatia AT15 | -0.614546 | -0.000165 | -0.384792 | 0.138660 | -0.341284
Habilidade AT16 | -0.635926 | 0.073252 | -0.449130 | 0.179672 | -0.215407
Lojas diversas AT17 | -0.542869 | -0.038335 | 0.307854 | -0.208577 | -0.442667
Geral GER | -0.724565 | -0.166511 | -0.169826 | 0.005977 | -0.182023

Tabela 4 - Cargas fatoriais ha composi¢do dos fatores apés rotacdo Varimax

Analisando-se a Tabela 4, pode-se avaliar os cinco fatores, o fator 1 que pode ser explicado
por sete atributos sendo eles “Limpeza e organizacdo”, “Localizacdo das mercadorias”,
“Variedade de produtos”, “Facilidade consulta de precos”, “Simpatia”, “habilidade” e
“geral”, este fator pode ser descrito como “Atendimento e organizacdo do Supermercado”
pois compde 7 atributos dos 8 atributos que formao o cluster.

No fator 2 a explicacéo se da pelos atributos “tempo de espera na fila”, “preco” e “prazo”. O
fator 3 explica-se pela “abertura em domingos e feriados”. “Estacionamento” e “Agougue” é a
explicacdo do fator 4. E o fator 5 “lojas diversas em anexo”.

5. Considerac0es Finais

A busca por novos clientes € de fundamental importancia para sobrevivéncia de uma empresa,
mas a retencdo dos clientes ja existentes é condicdo basica para as mesmas, principalmente se
a empresa estiver em um cendrio altamente competitivo. A retencdo de clientes conforme
proposto pelo estudo baseado em diversos autores, estd ligado diretamente a qualidade, no
qual possui enfoque na satisfacdo do cliente e como evidenciado no estudo através da
pesquisa a satisfacdo geral estd correlacionada com a intencdo de recompra, ou seja, cliente
satisfeito € mais propicio a voltar utilizar produtos e ou servicos disponibilizado pela empresa.

Através da analise de cluster pode-se identificar que atributos relacionados a atendimento e
organizagdo do Supermercado formaram um cluster e os demais atributos ficaram isolados
individualmente.

Pela analise fatorial pode-se identificar 5 fatores que explicam cerca de 60% da variabilidade
dos dados, sendo eles:

v’ “atendimento e organizagdo do Supermercado”;
v’ “tempo de espera na fila”, “pre¢o” e “prazo”;

v’ “abertura em domingos e feriados”,

v “estacionamento” e “agougue”’;

v “lojas diversas em anexo”.
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Analisando esta disposicdo de fatores fica evidente assim como na analise de cluster a
priorizacdo dos clientes em relacéo ao atendimento prestado quando utilizado um servigo.

A recomendacdo do estudo para os gestores ndo apenas do supermercado analisado, mas de
outros supermercados ou até mesmo de segmentos diferentes seria de um monitoramento
continuo na satisfacdo do cliente, pois este feedback é de extrema importancia e necessidade
pois possibilita aos mesmos uma ferramenta de auxilio na tomada de decis&o, buscando tornar
a empresa mais competitiva.
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