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RESUMO

Monografia de Especializacao
Curso de Especializacdo em Estatistica e Modelagem Quantitativa
Universidade Federal de Santa Maria

ANALISE DA SATISFACAO DE CLIENTES DE SUPERMERCADOS
POR MEIO DE ANALISE MULTIVARIADA

Autor: Afonso Valau de Lima Junior
Orientador: Adriano Mendoncga Souza
Data e Local da Defesa: Santa Maria, 18 de dezembro de 2014.

Com a variedade crescente de produtos e de servigos, atingir o contentamento
torna-se o ponto de partida para consumidores optarem pela compra de um tipo de
produto proveniente de uma determinada empresa. Para se alcancar a satisfacédo
dos clientes e fideliza-los € necessario por parte das empresas, a busca constante
por melhorias em seus atributos tanto de produtos e servicos. Apenas atender as
necessidade dos clientes ndo basta, deve-se cada vez mais idenficar as
expectativas desses clientes e sempre que possivel supera-las. O presente estudo
tem por finalidade a avaliacdo de atributos dos clientes de supermercados e, para
isso, a pesquisa foi desenvolvida em trés bairros de uma cidade localizada no
extremo sul catarinense. Por meio de estatistica descritiva, analise multivariada,
mais especificamente de andlise de cluster e fatorial foi verificado o desempenho e
agrupamento das variaveis e, posteriormente, foram identificados fatores
considerados relevantes pelos clientes da Rede A e do grupo denominado Outros,
em todos os bairros do estudo. Foi aplicando conjuntamente com a andlise de
clusters, a avaliagcdo dos grupos, através de variaveis normativas de avaliacdo. A
pesquisa cumpriu 0s objetivos propostos e identificou que o atributo “tempo de
espera na fila” possui um desempenho baixo em relagao as demais, principalmente
na Rede A. Foram identificados fatores ligados a atendimento e organizacdo do
Supermercado, como sendo de relevancia para os clientes, atributos estes de facil
manutencdo e custo acessivel para a empresa, possibilitando desta forma a
manutencdao e fidelizacdo dos clientes.

Palavras-chave: Supermercados, Satisfacdo de clientes, Analise de agrupamentos,
Analise de agrupamentos com variaveis normativas, Analise Fatorial.



ABSTRACT
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ANALYSIS OF SUPERMARKET CUSTOMER SATISFACTION BY
MEANS OF MULTIVARIATE ANALYSIS

Author: Afonso Valau de Lima Junior
Supervisor: Adriano Mendonga Souza
Date and Local of Defense: Santa Maria, December 18th 2014

Along with the increasing variety of products and services, achieving customer’s
satisfaction becomes the starting point for consumers when they choose to buy a
type of product from a particular company. In order to achieve customer’s satisfaction
and keep these costumers, it is required by the companies the constant search for
improvements in their attributes of both products and services. Only meeting the
needs of customers is not enough, nowadays it is necessary to identify the
expectations of customers and where possible to exceed them. The present study
aims to evaluate supermarket customer’s attributes and, therefore, the research was
conducted in three districts of a city located in southern Santa Catarina state.
Through descriptive statistics, multivariate analysis, specifically cluster and factor
analysis, the performance and grouping of variables were assessed and the factors
considered relevant by customers from ‘Rede A’, a supermarket network, were
identified and from a supermarket group called here ‘The others’, in all the districts of
this study. Together with the cluster analysis, it was carried out the assessment of
groups through normative evaluation variables. The research complied with the
proposed objectives and identified the attribute "waiting time in line" has a low
performance against ‘The others’, especially at ‘Rede A’. We identified factors related
to care and organization of the supermarket, as being of relevance to customers,
attributes which are easy to maintain and have accessible cost for the company, thus
allowing maintenance and customer’s loyalty.

Keywords: Supermarket, costumer’s satisfaction, group analisys, group analysis
with normative variants, factorial analysis.



LISTA DE TABELAS

Tabela 01 — Amostra dimensionada por DAIrmo.............ooociiiiiiiiiiiiiee e
Tabela 02 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala
(o L | =T A (o F= Vo [0 Lo (=T = VL)
Tabela 03 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala
de LiKert (Bairro AIfA)........ooeeeiiiiiiiiiiieee et
Tabela 04 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala
de Likert (Bairro Beta).........ccooeiiiiiiiiieeiiciiie e
Tabela 05 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala
de LiKert (BairmO GaIMA).......cccciuuiiiiiiiiiii et e et r e e e e e e e e e e e e e e
Tabela 06 — Matriz de correlac8o entre as Variveis. ..........ccccceeeveeieeeeeeeeeeeeeevieeiinnns
Tabela 07 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada (dados gerais)......
Tabela 08 — Cargas fatoriais apés rotacdo Varimax. (dados gerais).....................

Tabela 09 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Rede A (Bairro

Tabela 19 — Cargas fatoriais apés rotacdo Varimax, Rede A (Bairro Gama).........
Tabela 20 — Cargas fatoriais apés rotacdo Varimax, Outros (Bairro Gama)..........

Tabela 21 — Média das varidveis (Comparativo).........ccceeeeeeeeeeeiiieiieieieeieeeann

38

39

42

44

66

68

69

73

74

75

76

81

82

83

84

89



LISTA DE QUADROS

Quadro 01 — Resumo dos métodos aglomerativos.............cceeeeeeeeeiieccivinvinnnnnenn. 25
Quadro 02 — Estatisticas da Analise Fatorial.............c..cooovviiiiiiiiiieiiiiie e, 30
Quadro 03 — Etapas de analise do eStUdO...........uuiieieiiiiieieeeieeeeeeeeeeeeee e 33
Quadro 04 — CategorizaGao dOS fatOresS.........evevuerrueiiiiiiieeee e 35
Quadro 05 — Divisdo dos questionarios para analiSe..........ccccvveeeeeiiiiiiieeeeeeeenns 36
Quadro 06 — Comparativo doS agrupamentosS............ceeeeeervrruiiiiiiieeeseeeeeeeeeeenennns 98

Quadro 07 - Comparativo dos agrupamentos com variaveis normativas de
AVAIIAGED. ...t e e e e e e e e e e 99
Quadro 08 - Comparativo dOS fatOres.............eeeeiieiiiiieeeeeeieiieieiiie e e 100



LISTA DE FIGURAS

Figura 01 — Comparativos das médias Rede A versus Outros (Bairro Alfa)..........
Figura 02 — Comparativos das médias Rede A versus Outros (Bairro Beta).........
Figura 03 — Comparativos das médias Rede A versus Outros (Bairro Gama).......
Figura 04 — Grafico de distancia entre 0s grupos (dados gerais).........ccccceeeuvvneen.
Figura 05 — Dendograma das variaveis (dados gerais).........cccccuruvireeeeeniiiineeeeens
Figura 06 — Gréfico de distancia entre os grupos (Bairro Alfa). (a) Rede A (b)
(O 111101 J PP UPUPPPPPRRPPIN
Figura 07 — Dendograma das variaveis, Rede A (Bairro Alfa).........ccccceeeeeeeenneennn.
Figura 08 — Dendograma das variaveis, Outros (Bairro Alfa)...........ccccceeeeeeeeennnnne.
Figura 09 — Gréfico de distancia entre os grupos (Bairro Beta). (a) Rede A (b)
O 11 1101 J O TUPPUPPT
Figura 10 — Dendograma das variaveis, Rede A (Bairro Beta)...............cccevvvnnnee.
Figura 11 — Dendograma das variaveis, Outros (Bairro Beta)...........cccccceeeeeeeennnnn.
Figura 12 — Grafico de distancia entre os grupos (Bairro Gama). (a) Rede A (b)
(O 11 1101 J PRSP RRPPPRIN
Figura 13 — Dendograma das variaveis, Rede A (Bairro Gama)............ccccceeeeeneee
Figura 14 — Dendograma das variaveis, Outros (Bairro Gama)................ceceeeeeen...
Figura 15 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo (dados gerais)...
Figura 16 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo, Rede A (Bairro

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

59

60

61

62

64



Figura 23 — Representacao do fator 3 versus o fator 4 (dados gerais)..................
Figura 24 — Representacao do fator 5 versus o fator 6 (dados gerais)..................
Figura 25 — Representacéo do fator 1 versus o fator 2 (Bairro Alfa). (a) Rede A
(0] O 18 o 1T
Figura 26 — Representacédo do fator 3 versus o fator 4 (Bairro Alfa). (a) Rede
A(b)

(O 11 1101 J TSP
Figura 27 — Representacéo do fator 5 versus o fator 6 (Bairro Alfa). (a) Rede A
(0] 11 o 1SS
Figura 28 — Representacao do fator 1 versus o fator 2 (Bairro Beta). (a) Rede A
(D) OULIOS. ..ttt et e e e e e e e e e e e e e e ee s
Figura 29 — Representacao do fator 3 versus o fator 4 (Bairro Beta). (a) Rede A
(0] O 18 o 1SS
Figura 30 — Representacao do fator 5 versus o fator 6 (Bairro Beta). (a) Rede A
(0] IO 1011 {01 T TP PPPPPPPP
Figura 31 — Representacéo do fator 1 versus o fator 2 (Bairro Gama). (a) Rede
N (o) 11 o 1 PRSPPI
Figura 32 — Representacédo do fator 3 versus o fator 4 (Bairro Gama). (a) Rede
A (D) OULTOS. ...ttt e e e et e s e e e e e e e eeaeaeaeeeeeessnennaanes
Figura 33 — Representacéo do fator 5 versus o fator 6 (Bairro Gama). (a) Rede
A (D) OULTOS. ...ttt e e e e e e e e e e e s st e e e e eeeeeeeas

1

79

80

85

87

88

93

95



LISTA DE APENDICES

Apéndice A — Questionario aplicado



SUMARIO

N RS0 ] 51U 07X J T 15
3 I o] = Y7 0 17
1.1.1 ODJELIVO GEIAI ... 17
1.1.2 ODbjetiVOS €SPECITICOS. ...ciiiiiiiiiiiiiie e 17
1.2 Justificativa e importancia da PeSqUISaA........ceuuurvuuiiiiieeeeeeeeiiiiiee e e e e e 18
1.3 Estrutura do trabalno ...........uuuiiiiiiiiii e 18
2 REVISAO DE LITERATURA ..o oottt 19
2.1 Supermercado e qualidade dOS SErViGOS ......coooviiiiiiiie e 19
2.2 AnAlise MUILIVArTAdA ....ccooeeeeeeeeeeeeeeee 22
2.2.1 ANAIISE A€ CIUSIEN ... 22
2.2.2 ANAlISE fatorial.........ccoooeeie e 26
S METODOLOGIA ..o e e e e e e e e e e e 31
3.1 Caracterizacao da PESUUISA ....cceiiveirriiiiie e e eeeeeeeiie e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaas 31
3.2 COMPOSICAD A AMOSIIA...uuiiiieeeiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e 31
3.3 ANAlISE dOS AAUODS...ccc e 33
1 U 1 R I I 3 37
AN g - T ESY =0 [T od 1 4 - 37
4.1.1 Andlise descritiva geral dos dadosS ..........oovvviiiiiiiiiieeieeeeee e 37
4.1.2 Analise descritiva Bairro Alfa..........ccoovvviiiiiii 39
4.1.3 Analise descritiva Bairro Beta.............coovviviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 41
4.1.4 Analise descritiva Bairro Gama ..........cccevvvveiiiiiiiiiiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 44
4.2 Analise de agrupameEntOS .......coouuiiiiiii e e 46
4.2.1 Andlise de agrupamentos geral dos dados ...........ccooevvvviiiiiiiiie e 46
4.2.2 Analise de agrupamentos Bairro Alfa ..o 47
4.2.3 Analise de agrupamentos Bairro Beta...........ooooiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 50
4.2.4 Andlise de agrupamentos Bairro Gama............ccceeeeeeieeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeie e 53
4.3 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliagao ........ 57

4.3.1 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacdo dados

GBIAUS ..ot 57

4.3.2 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacdo Bairro Alfa
58



14

4.3.3 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliagao Bairro

=T PP PPPPTPPPTRPIN 61
4.3.4 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacdo Bairro

(- 1 = PP RRPR 63
4.4 ANAlISE fatOrial......coooiiiiiiiiie 66
4.4.1. Analise fatorial dadoS gEraiS .........ccuuuiiiiiiieiiiiiiiieeee e 67
4.4.2. Analise fatorial Bairro Alfa ... 72
4.4.3. Analise fatorial Bairro Beta..........ccoovviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 81
4.4.4. Analise fatorial Bairro Gama..........cccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 89
4.5 COMPATALIVO ..oooiiiiiiiiieiee ettt 97
5 CONCLUSAO E CONSIDERACOES FINAIS......coooiiieeieeeeceeeceee e 101
REFERENCIAS ..ottt ettt et e et ae et eete et eeteeae st e eaeeaesee e 103

APENDICE ... .o e 109



15

1 INTRODUCAO

Devido a globalizacdo e aos abruptos avancgos tecnoldgicos, emergiu-se um
mercado cada vez mais competitivo, tornando assim a satisfacdo do cliente um
diferencial essencial para a fidelidade do consumidor para com a empresa. Kotler e
Lane (2012) definem satisfacdo como a sensacao de prazer do cliente ao comparar
desempenho percebido de um produto com as suas expectativas. O cliente
insatisfeito é aquele que percebe um desempenho inferior as expectativas, enquanto
gue o satisfeito € aquele em que o desempenho do que foi comprado correspondeu
as suas expectativas.

Cliente é quem adquiri mercadorias de uma mesma empresa frequentemente,
porém as esperancas desse comprador em relacdo aos servicos e produtos devem
ser supridas para, futuramente, gerar um relacionamento de fidelidade. Um cliente
que aprovou o atendimento e a qualidade volta a comprar, ao passo que um
insatisfeito passa a difamar a empresa (COBRA, 2011; KOTLER e LANE, 2012).

Para alcancar a lealdade do consumidor, em um cenério de negdcios cada
vez mais competitivo, passa ser necessario manté-lo satisfeito em relacdo a
empresa e ter exceléncia na qualidade de servicos prestados. Cativando os
compradores a empresa mantém sua sobrevivéncia e garante seus lucros
(LABEGALINI, 2006).

Satisfazer o cliente é ultrapassar as expectativas que ele tem sobre o produto
e 0 que ele vai encontrar ao buscar este em uma corporacdo. Trés métodos que
resultam significativamente na retencdo e agrado de clientes: as pesquisas de
satisfacdo, sistemas de reclamacdo e sugestfes e analise de clientes perdidos
(GALE, 1996; MATZLER et al., 2004; KOTLER e LANE, 2012).

Para Malhotra (2012) e Labegalini (2006) a pesquisa de satisfacdo é um
processo de gerenciamento de informagles, que captura as opinides do cliente
acerca do desempenho da empresa, em seu ponto de vista, mensurando, assim, 0
impacto que seus servicos e ou produtos estdo desempenhando externamente, e
apontando futuras estratégias a serem tomadas para aperfei¢coar seu trabalho.

Conforme exposto, a analise de contentamento tem por base a subjetividade

que o consumidor tem sobre a companhia, recolhendo dados que posteriormente
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podem resultar em medidas especificas para o aprimoramento nas acbes de
melhoria da empresa (CARDOSO; GUIMARAES,2011).

Em distintos estudos (PAIVA, SANDOVAL, BERNARDIN, 2012; LIMA et
al.,2006; FREITAS, COSTA, 1998; CONCHA-AMIN, AGUIAR, 2006) os sistemas de
reclamacdo e sugestdes servem como espago para o cliente explanar suas
percepcbes e sentimentos, tanto em questdo do produto que adquiriu como o
tratamento que recebeu, sendo assim outro método que permite analisar as acdes
gue a companhia deve aprimorar. O diferencial desta ferramenta € que o proprio
consumidor vai contatar a empresa quando esta insatisfeito, mostrando assim
medidas mais espontaneas que a empresa deve aperfeicoar.

A andlise de clientes que foram perdidos emerge como uma forma de
mesurar a insatisfacdo do cliente, e que foi consequéncia da quebra do
“relacionamento” que ele matinha com a companhia, sendo primordial ouvir o
comprador para identificar qual fator foi decisivo para ele, escolher outros servigos e
nao mais comprar na empresa que até entdo vinha sendo seu referencial. (DAMAS,
2008; SILVA et al.,, 2013; SU, SAMPAIO, 2013; TONTINI, ZANCHETT, 2010;
WALTER, 2006)

Autores citam diversos beneficios de utilizar-se destes métodos, bem como:
os altos indices de lucro, a opinido mais positiva do comprador, informacdes atuais
sobre as necessidades do consumidor e lealdade dos clientes (BUSSAB, MIAZAKI,
ANDRADE, 1990; CATARINA, 2009; FRANCISCO-MAFFEZZOLLI et al., 2014;
LIRIO, 2004; MESQUITA, LARA, 2007; MILANEZE, BATALHA, 2008; SALOMI,
MIGUEL, ABACKERLI, 2005; SILVA et al.,2008; SILVA et al., 2006; SILVESTRE,
DALCOL, 2008; SOUZA, 2014; TOMAZ, 2009).

Segundo Anderson e Mittal (2000), clientes satisfeitos tendem a repetir o
consumo e a divulgar a organizagdo a outros potenciais clientes, o que leva a um
aumento no volume de negdcios e, consequentemente, a um maior lucro
operacional da organizacgao.

Como evidenciado em diversos estudos (AFONSO, CALADO, 2011;
ARBORE, BUSACCA, 2011; CHAVES, BATALHA, 2006; COSTA, 2010; GAIO,
2013; LIMA, 2001; MOTTA, MATTAR, 2011; PICOLO, 2005; PICOLO, TONTINI,
2008; ROSSI, SLONGO, 1998; MURAKAMI, 2004; MARCHESAN, 2006; RIGHI,
CERETTA, 2012), o conhecimento acerca das pedidas dos consumidores constitui

um dos atributos mais importantes para empresas da atualidade, que se encontram
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preocupadas com a qualidade de seus servicos e a relacao de fidelidade de seus
compradores, estando interligada com a qualidade de satisfacdo de clientes, torna-
se também um componente crucial para competir no mercado com outras empresas.
Diante deste contexto o presente estudo apresenta os objetivos que norteiam esta

pesquisa.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

Este estudo tem como objetivo avaliar a satisfacdo dos clientes de
supermercados de uma cidade do extremo sul catarinense por meio da avaliacao

dos atributos de qualidade por meio da analise multivariada.

1.1.2 Objetivos especificos

a) Diagnosticar o grau de satisfacdo dos clientes de trés bairros distintos
frente a servigcos de supermercados em uma cidade do extremo sul de
Santa Catarina;

b) Verificar quais atributos os clientes consideram ruim, bom e 6timo por meio
da introducao de variaveis artificiais na analise de cluster; utilizando valores
de escalas 1,00, 2,50 e 5,00;

c) Realizar a andlise fatorial para encontrar fatores comuns que representem
0s supermercados envolvidos na andlise;

d) Avaliar o desempenho das variaveis de qualidade de cada supermercado e

estabelecer uma relagdo com os demais, para efeitos de comparagéo.
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1.2 Justificativa e importancia da pesquisa

Esta pesquisa justifica-se por ser uma forma de avaliar o comportamento de
variaveis de satisfacdo de clientes, de uma forma, sistémica e global, por meio da
analise multivariada, de modo que se identifiguem padrdes revelados pelos clientes.
Desta forma ndo se utiliza apenas uma analise univariada, mas leva-se em
consideracao o relacionamento de todos os atributos, o que proporciona a geragao
de hipo6teses para um estudo de fidelizacdo de clientes em redes de supermercados.

A analise da quantificacdo dos atributos aos quesitos de satisfacdo dos
clientes também é uma forma de autoconhecimento da empresa que busca a

qualificacédo dos servigos prestados.

1.3 Estrutura do trabalho

Este estudo, para melhor compreenséo, encontra-se dividido em Introducéo,
Revisdo da literatura, Metodologia, Resultados e Conclusdo e Consideracdes finais,
sendo que em cada capitulo sdo abordados as seguintes questdes:

Capitulo 1 (Introducdo): Neste capitulo descreveu-se a introducdo, o objetivo
geral e os especificos do estudo bem com a justificativa e importancia para sua
realizacao;

Capitulo 2 (Reviséo da literatura): Capitulo que fundamenta a consisténcia do
estudo explanando a literatura cientifica publicada. A fim de cumprir os objetivos
propostos, enfoque-se nos assuntos relacionados a satisfacdo dos clientes,
gualidade nos servicos e analise multivariada;

Capitulo 3 (Metodologia): Sdo apresentados os procedimentos e técnicas
utilizadas para desenvolvimento do estudo;

Capitulo 4 (Resultados): Sao apresentados os resultados e analises obtidas
através do emprego da metodologia estabelecida acerca dos dados coletados;

Capitulo 5 (Conclusdo e Consideragbes finais): Nesta Uultima secéao,
apresenta-se as principais conclusdes obtidas através do estudo e também aponta

sugestdes de trabalhos futuros.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Com o objetivo de fundamentar teoricamente a pesquisa, neste capitulo sao
apresentados diversos temas relacionados a pesquisa proposta, que sao:

supermercados, qualidade de servi¢os e analise multivariada.

2.1 Supermercado e qualidade dos servi¢cos

A existéncia de supermercados no Brasil € recente, visto que a histéria &
mesurada em séculos. O primeiro supermercado brasileiro foi inaugurado em 1950,
e causou espanto na sociedade, visto que dali em diante as pessoas poderiam
adquirir produtos de distintas variedades como, laticinios, frutas e verduras em um
mesmo local (RINALDI; MORABITO; TACHIBANA, 2009).

Na atualidade a grande abundancia de produtos ndo é o suficiente para a
supervivéncia destes estabelecimentos, com consumidores cada vez mais criticos, a
empresa deve cativar o comprador para ter sua lealdade (BRUM, JANK, 2001;
CATARINA, 2008)

Para Queiroz, Souza e Gouvinhas (2008) e Cesarino e Caixeta (2002), dois
fatores sédo decisivos na hora de atrair clientes para estes estabelecimentos: a
relacdo custo beneficio e o lay-out do estabelecimento respectivamente.

A relacéo custo-beneficio se apresenta como os ganhos obtidos em relacdo
aos custos monetarios sobre estes, logo se a parcela de lucros supera a de gastos o
comprador vé uma vantagem de ser cliente desta empresa. Alguns exemplos que
podem ser citados sdo a facilidade de crédito para o consumidor e 0S precos
reduzidos de produtos de alta qualidade (RIBEIRO, MACHADO, TINOCO, 2010;
TONTINI, PICOLO, 2014; LOPES, 2009; MARQUES, ALCANTARA, 2004).

O lay-out € a primeira impressdo que o comprador tem acerca da empresa,
logo também torna-se importante na cativagéo de consumidores. Cesarino e Caixeta
(2002) exemplificam a alocacdo de produtos nas gondolas como um fator que
remete positivamente a imagem do estabelecimento, visto que a organizagdo nas

prateleiras do supermercado ja precede uma subjetividade de organizagdo ao
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cliente, motivando este a voltar.

Os clientes estao focados na qualidade, o que na atualidade auxilia para que
as empresas obtenham vantagens sobre a concorréncia, assegurando a elas a
sobrevivéncia no mercado e os lucros. E imprescindivel assim a aplicacdo de
técnicas e servigcos apropriados, em um cenario onde a disputa por consumidores e
lucros, cresce a cada dia (TONTINI, SANT'ANA, 2007; WERNER, LINDEN,
RIBEIRO, 2003).

Segundo Oliver (2010) ndo se pode mais associar qualidade ao
funcionamento correto ou a disponibilidade das demandas do consumidor, hoje o
consumidor passa a comandar gradativamente o estabelecimento sempre exigindo
melhores servicos, portanto a qualidade deve visar as necessidades do comprador.

Assim sendo, atualmente trés processos sao fundamentais para atingir a
qualidade na prestacdo de servicos: o planejamento, o controle e a melhoria
constante (KOTLER; LANE, 2012).

Planejamento em sua definicho mais ampla significa criar um plano que
aperfeicoe o alcance de objetivos. Esta ferramenta torna-se importante na tomada
de decisao da gerencia, a medida que prevé acgdes racionais que surtirdo efeito mais
eficaz no alcance de metas, como por exemplo na qualidade de servicos (ARTUSO,
CHAVES, 2012; BAKKE, LEITE, SILVA, 2008)

O controle servird para a verificacdo constante, de se as acdes planejadas
estdo surtindo efeito como no plano inicial, permitindo corrigir rapidamente as
estratégias caso seja necessario (TONTINI et al., 2004).

A melhoria, por fim, é imprescindivel para a exceléncia em servigos, esta deve
ser foco crucial da empresa, sempre visando o aperfeicoamento e avan¢o de suas
atividades, colocando esta em igualdade com as demais ou a frente no comércio
globalizado.

Kotler e Lane (2012), destacam atributos que auxiliam na busca pela

qualidade dos servic¢os, sendo elas:

a) Localizacéo: deve estar planejada para atender o fluxo de pessoas e
produtos;

b) Funcionérios: estes devem dar conta da demanda de trabalho
rapidamente para melhor atender o cliente;

c) Equipamentos: os mais velozes e atualizados, sempre visando atender
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as demandas, custando o0 menor tempo possivel para o0s
consumidores;

d) Simbolos: que divulguem e associem a corporacao com a qualidade.

A qualidade dos servicos deve contemplar a surpresa do cliente, ou seja,
remeter a uma sensacado de prazer ao procurar a empresa, ultrapassando as
expectativas que ele havia desenvolvido sobre os servicos, gerando assim uma
opinido positiva sobre a corporacdo que, posteriormente, sera difundida para outras
pessoas, como marketing indireto.

Toledo, Proenca e Mello (2006), listaram alguns fatores que danificam a

melhoria dos servicos:

a) Foco errado na busca de produtividade: a diminuicdo de investimento
na produtividade pode interferir na qualidade de atendimento ja
existente;

b) Cliente pouco comprometido: confiar apenas na subjetividade do
cliente, ndo é sempre seguro, pois 0 mesmo frequenta inUmeros
servicos, podendo estar acostumado com desempenhos de baixa
qualidade, ndo criticando assim possiveis erros que uma corporacao
comete e que ndo o afetam mais, porém afetam outros clientes;

c) Acomodacdo do prestador de servicos: ndo se deve medir o
desempenho de seus servicos devido ao nivel de concorréncia do
mercado, o foco é sempre realizar o trabalho com melhor desempenho

possivel.

Sendo assim, € importante que a empresa pesquise junto aos clientes, as
percepcdes que 0S mesmos possuem de seus servigos, com a intencdo de sempre
estar identificando o que pode ser de fato melhoravel. Consequentemente se a
direcdo mantiver um estudo continuo sobre a satisfacdo do cliente e a qualidade de
seus servicos prestados, a verificagcdo de problemas em suas atividades sera
abrupta, tornando mais eficaz no ajuste necessario, para manter um atendimento de

gualidade prestado ao consumidor.



22

2.2 Analise multivariada

Para analisar variaveis, conforme Bezzerra (2007), os métodos estatisticos
podem ser classificados em trés grupos: a estatistica univariada, a bivariada e a
multivariada. Na univariada as variaveis sdo estudadas de forma separada, nao
buscando relacdes entre elas. Na bivariada, sdo estudadas duas variaveis, podendo
ser ou ndo estabelecida uma relagao de causa e efeito.

Na multivariada séo estabelecidas relagdes de causa e efeito em um grupo de
variaveis, explorando-se a performance conjunta dessas variaveis estabelecendo a

importancia de cada uma no conjunto.

2.2.1 Analise de cluster

Segundo Ferreira (2008), a andlise de cluster é uma técnica usada para
classificar varidveis em grupos relativamente homogéneos, com caracteristicas
comuns, chamados conglomerados, sem perder as informacdes originais,
possibilitando a interpretacéo de cada grupo formado em relagéo aos demais.

O processo de formacédo de cluster pode ser hierarquico onde é estabelecida
uma ordem, que produz uma sequéncia de participacdo em classes cada vez mais
vastas, em contra ponto a forma ndo hierarquica se produz diretamente uma
participacdo em um numero fixo de classes (MANLY, 2008).

Segundo Reis (2001), a analise de cluster objetiva revelar relacdes entre as
observacdes, o que geralmente ndo é possivel com um analise individual. As
medidas de parecenca tém um papel central nos algoritmos de clusters, pois por
meio dessas medidas sao 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: as de similaridade e as de
dissimilaridade. As medidas de similaridade acontecem quanto maior o valor, maior
a semelhanca entre os objetos, sendo um bom exemplo é o coeficiente de
correlacdo. Nas medidas de dissimilaridade quanto maior o valor, mais diferentes

sdo 0s objetos analisados, sendo esta, a base da maioria dos algoritmos da analise
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de cluster (BEZERRA, 2007).

Para realizar a analise de cluster € necessario, primeiramente, definir qual a
medida de distancia que sera utilizada, ou seja, como a distancia entre os objetos
em estudos sera calculada. As mais utilizadas séo: Distancia Euclidiana, Distancia
Euclidiana Média, Distancia de Mahalanobis, Distancia de Manhattan, Distancia de
Chebychev e Distancia de Karl — Person.

Neste estudo optou-se pela Distancia Euclidiana, pois esta é o tipo de
distancia mais comumente escolhido entre as mais utilizadas.

Segundo Pereira (2001), a Distancia Euclidiana pode ser calculada usando a

Equacgéaol:
1
T } I
dab = {Xﬁj _Xb}'}‘I
5 0
onde:
p=123 .. :

Xaj=valor da variavel / para o individuo @ ;

Xvj = valor da variavel/ para o individuo b .

Posteriormente a definicdo de qual medida ser& utilizada é necessario definir
um processo de agrupamento, que pode ser dividido em Hierarquicos e N&o-
Hierarquicos.

Nos métodos N&o-Hierarquicos, onde ndo se considera a hierarquia e sim
aumentar ao maximo a equivaléncia entre 0s grupos, compreendem o limiar
sequencial, limiar paralelo e o particionamento otmizador.

O método limiar sequencial consiste primeiramente em agrupar todos os
objetos que estdo com um valor pré-estabelecido de distancia de um centro de
aglomeracao, posteriormente é identificado um novo centro e agrupado os demais
objetos e grupos e assim sucessivamente. De contraponto, no método limiar
paralelo, define-se primeiramente 0S grupos e agrupam-se 0S oObjetos nesses
grupos, considerando um valor pré-estabelecido de distancia. No meétodo de

particionamento otmizador, o objetivo € otimizagdo dos grupos e distribuicdo dos
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objetos, buscando um ponto 6timo, podendo haver a redistribuicdo de grupos e
elementos dentro desses grupos (LATTIN; CARROLL; GREEN, 2011).

Os métodos Hierarquicos, assim como o0 préprio nome sugere, sao
estabelecidos através de uma hierarquia e podem ser classificados em
aglomerativos ou divisivos. Nos divisivos, 0s objetos observados sao agrupados em
um Unico grupo, deste grupo sao formados dois subgrupos com o méaximo de
distincdo entre eles e dentro de cada um deles € levado em conta a maior
semelhanca entre os objetos. Posteriormente a criacdo desse dois novos grupos é
criado, dentro de cada subgrupo, dois novos subgrupos, assim sucessivamente.
Essa formacdo acontece até que se obtenha a equivaléncia de n subgrupos com n
objetos.

A unido entre objetos ou entre grupos, € sempre através da maior
semelhanca entre eles, este é o critério basico dos agrupamentos aglomerativos que
podem ser dividos em: método de encadeamento, método de variancia e método de
centroide (BEZERRA, 2007).

No método de centroide considera-se 0 ponto cujas coordenadas sdo as
médias das variaveis em analise, a cada novo agrupamento sdo consideradas novas
coordenadas e assim sucessivamente.

O método de Encadeamento busca sempre a distancia entre os objetos e
grupos vizinhos, podem ser divididos em trés métodos: Ligacdo por vizinho mais
préximos, onde é buscado o valor minimo de distancia entre os elementos; Ligacao
por vizinho mais distante, € buscado o valor maximo de distancia entre os elementos
e Ligacao por média, onde os elementos sdo ligados pela distancia média entre eles
(BEZERRA, 2007).

No método de Variancia considera-se a formacdo de grupos que contem a
menor variancia, o Método de Ward (Equacao 2) € um exemplo, sendo a funcéo
distancia dada por (WARD, 1963):

p _ (W + Ny)dpw + Why + Ny dyyy — Ny dygy)
wviw = New + Ny + Ny, (2)

onde:
Ny e Nw s&o os nimeros de elementos no grupo U e V' | respectivamente;

dyw e dyw SA0 as distancias entre os elementos UW e VW | respectivamente.
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No Quadro 01 é apresentado o resumo dos métodos aglomerativos, contendo

um exemplo de como fica a representacdo do dendograma quando aplicado ao

meétodo e também apresenta caracteristicas relevantes de cada método.

METODO

EXEMPLO DE DENDOGRAMA
APLICADO AO METODO

CARACTERISTICAS

Ligacao por vizinho

mais proximo

Elementos

v' Sensibilidade a
ruidos.

v Encadeamento.

Ligacao por vizinho
mais distante

v' Tendéncia de
formar grupos

compactos.

Ligagdo por média

Elementos

v/ Tendéncia de
formar grupos com
namero de
elementos

similares.

Centroide

Distancia

Elementos

(\

Robustez a ruidos.

v Reversao.

Método de Ward

v' Sensibilidade a

ruidos.

Quadro 01 — Resumo dos metodos aglomerativos

. Adaptado de Pefia 2002.
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De acordo com Lattin, Carroll e Green (2011), ndo existe um método que se
sobressaia dos demais, cabe aos pesquisadores decidirem qual método se adéqua

melhor para alcancar os objetivos propostos pelo estudo.

2.2.2 Anélise fatorial

Segundo Manly (2008), a técnica surgiu através de estudos conduzidos por
Spearman, psicologo que estudava o fator inteligéncia a partir das correlacfes 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 em
detectar mais de um fator a partir dos dados originais.

Fazendo uma analogia, a Analise Fatorial € semelhante a Analise de
Regressdo Mdltipla, pelo fato de cada variavel ser expressa como uma combinacdo
linear de fatores subjacentes (MALHOTRA, 2012) e, como é uma andlise
multivariada, permite revelar caracteristicas ndo detectadas quando as variaveis sao
analisadas isoladamente. A Analise Fatorial permite identificar novas e reduzidas
variaveis tendo como base as variaveis originais, sem perda significativa de
informacdes.

Segundo Bezerra (2007), fator é nome designado as dimensdes de
variabilidade comum, ou seja, em um conjunto de variaveis em estudo é possivel
identificar extensdes de variabilidade comuns existente nesse conjunto, o intuito é
identificar esses fatores existentes que ndo sédo observaveis diretamente.

Malhotra (2012) salienta que a técnica € amplamente aplicada e difundida na
area de marketing, principalmente para identificar variaveis latentes em aglomeracéo
de consumidores; definicdo de habitos de consumidores e publico-alvo; identificacdo
de atributos que influenciam a escolha dos consumidores.

Como regra geral, na aplicacéo da analise fatorial utilizam-se no minimo cinco
vezes mais observacfes do que o numero de varidveis a serem analisados, sendo
que o tamanho da amostra mais aceitavel deveria conter uma propor¢do de dez
observacdes para cada variavel em estudo (HAIR et al., 2005).

Os fatores geralmente s&o determinados por meio da Analise de

Componentes Principais (ACP) e, para Reis (2001), é o método mais popular para
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se determinar os fatores, pois sempre se tem a garantia de se obter fatores Unicos e
nao-correlacionados. Conforme Malhotra (2012), deve-se lembrar de que ACP nao
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 sdo utilizadas para descrever o modelo
fatorial conforme equacéo (3).
Xi= A Fy+ ApFa + ApFa + = Ay B + VU, (3)

onde:

Xi= i-ésima variavel padronizada;

Ajj = coeficiente padronizado de regressdo multipla da variavel i sobre o fator
comum j;

F= fator comum;

Vi= coeficiente padronizado de regressao da variavel i sobre o Gnico i;

Ui

m

o fator Unico para a variavel i;

ndmero de fatores comuns.

Bezerra (2007) afirma que os fatores Unicos ndo sdo correlacionados uns com
0S outros e nem com os fatores comuns. Ja os fatores comuns podem ser
representados como combinacdo linear de variaveis observaveis, algebricamente

expressos na equacao 4.

Fi = WuX, + Wk + WX+ .+ W Xy, (4)

onde:
Fi = estimativa do i (ésimo) fator;
Wi = peso ou coeficiente de escore fatorial;

K= numero de variaveis

Em outras palavras, a Analise fatorial permite avaliar todas as variaveis ao
mesmo tempo, relacionando-as umas com as outras, empregando o conceito de
variavel estatistica. Hair et al. (2005) enfatizam que o conceito nédo é utilizado para

realizar a previsdao de uma variavel dependente do conjunto mas sim para elevar ao
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maximo o poder de explicagdo do conjunto de variaveis em estudo. O modelo é
obtido através da matriz de correlagéo teorica Ppxp que relaciona linearmente as
variaveis padronizadas e os fatores comuns desconhecidos inicialmente. Mingoti

(2005) traz os modelos representados conforme equacéo 5.

Zy= InpF +lpghto i+ 5
Z- 321F1+52=F=+...+5=mFm+ E:

1

Zy= lygFy 4 lpaFatet LynFr + £, (5)

Neste modelo, Fmx1 € um vetor aleatdrio que contém m fatores denominados
variaveis latentes, onde I<m<p, ndo podem ser medidos a priori. O modelo de
andlise fatorial assume que as variaveis estao relacionadas linearmente com novas
variaveis aleatédrias Fj,j=1, 2, ..., m, que deverdo ser identificados. O vetor aleatério
chamado de erro ou fatores especificos, representado por &px1, OU seja, as variacdes
nao explicadas pelo modelo. Denominado de loading o coeficiente lj, corresponde ao
grau de relacionamento linear entre Z; e Fj, isto é, a informagdo das p-variaveis
originais padronizadas (Z1, Z», ..., Zp) é representada por (p+m) varidveis aleatorias
n&o observaveis, €1, &,... & € F1, Fa,....Fp.

Bezerra (2007) aponta que, posteriormente, € necessario estimar a matriz de
correlacdo tedricaPpxp, através de uma matriz de correlacdo amostral Rpxp. Para
estimar m basta extrair os autovalores da matriz Rpxp € ordena-los em ordem
decrescente.

Segundo Mingoti (2005) para a selecdo do numero de fatores pode-se utilizar
0s critérios:

a) Analise da proporcao da variancia total: a cada porcao da variabilidade total
€ explicada cada um dos componentes principais. Essa porcdo € calculada através
do quociente entre o valor original do autovalor (A (k)) e o tragco da matriz de

correlacéo R (trR), conforme equacéao 6.

A (k)

R - variacdoexplicada (6)

Esse quociente é denominado proporcdo de variabilidade, explicado pelo k-
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ésimo autovalor. Malhotra (2012) recomenda que o numero de fatores escolhidos
corresponda a, no minimo, 60% da variancia;

b) Autovalores: sé@o valores obtidos a partir das matrizes de covariancia ou de
correlacdo, onde o objetivo € obter um conjunto de vetores independentes, nao
correlacionados, que expliquem o maximo da variabilidade dos dados possiveis, ou
seja, indicam a totalidade da variancia causada por cada fator. Ndo € possivel
encontrar mais autovalores do que o numero de variaveis em estudo, ou seja,
somando-se todos os autovalores obtém-se o numero de variaveis em estudo. Pelo
critério de Kaiser, é indicado a utilizacdo dos fatores com autovalores iguais ou
superiores a uma unidade;

c) Scree-plot: é a representacdo gréfica da variacdo de cada componente no
conjunto de dados, onde procura-se um “ponto de salto”, que represente um
decréscimo de importancia em relacdo a variancia total. O valor de m seria, entao,
igual ao numero de autovalores anteriores ao “ponto de salto”.

Embora a simples reducdo no numero de variaveis que possam explicar o
conjunto total de dados em estudo pode, em muitos casos, dificimente ser
interpretados e explicados. Para isso, a melhor indicacéo é a realiza¢do da rotacéo,
que possibilita a transformacéo da matriz de fatores, inicialmente encontrada, em
uma matriz rotacionada, onde h4 uma mudanca de eixos de forma a simplificar e
facilitar a interpretacdo (MALHOTRA, 2012).

O efeito de rotacionar a matriz fatorial segundo Hair et al. (2005) € uma
redistribuicdo da variancia dos primeiros para os ultimos fatores, esta ferramenta
objetiva atingir um padréao fatorial mais simplificado e significativo. Bezerra (2007)
indica que ha diferentes tipos de rotacdes aplicaveis, entre as mais utilizadas, pode-

se citar:

a) Ortogonal: neste tipo de rotacdo de fatores, os eixos sdo mantidos em
angulo reto;

b) Varimax: método de rotagdo mais utilizado, pertence a familia ortogonal.
Este método se concentra na maxima simplificacdo das colunas da matriz
fatorial através da maximizacdo da soma de variancias de cargas exigidas
da matriz fatorial, reforgcando a interpretabilidade dos fatores;

c) Obliqua: neste tipo de rotacdo de fatores, os eixos ndo sdo mantidos em

angulo reto, este método permite fatores correlacionados em vez de
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manterem a independéncia entre fatores rotacionados.

Para facilitar o entendimento do estudo, sera apresentado no Quadro 02, de
forma sistémica e compacta as principais estatisticas-chaves associadas a analise

fatorial, que de forma direta sera utilizada no decorrer do estudo.

A matriz de correlacbes € utilizada para
iniciar a andlise estatistica dos dados,
identificando  visualmente as variaveis
envolvidas no estudo que se relacionam
Matriz de Correlacéo entre si. Os elementos da diagonal séo todos
iguais a 1, pois apresenta a correlagdo da
variavel com ele mesma. No triangulo inferior
ou superior (efeito reflexo, valores iguais), é
exibido as correlacdes de todos os pares de
variaveis possiveis.

Utilizado para examinar a hipétese de que as
variaveis nao sejam correlacionadas, ou
seja, a matriz de correlacdo é uma matriz
identidade, onde cada variavel se
correlaciona perfeitamente com ela prépria
(r=1), mas n&o apresenta correlagdo com as
outras variaveis (r=0). A significancia para o
teste ndo deve ultrapassar 0,05.

Teste de Esfericidade de Bartlett

Representa a porcdo da variancia
. compartilhada por uma variavel com as
Comunalidade demais analisadas, também representa a
guantidade de varidncia descrita pelos
fatores comuns.

Medida criada para cada observacdo a
respeito de cada fator oriundo da andlise
. fatorial, podendo ser utlizado para
Escores fatoriais representar os fatores em analises
subsequentes, o0s escores fatorais sé&o
padronizados para que tenha uma média de
0 e desvio padréo igual a 1.

Valores utilizado para medir a adequacéao
da analise fatorial.

) . ) A variacdo deste teste varia em 0 e 1 sendo
Medida de Adequacéo de Kaiser- classificado como:

. Admiravel (igual ou superior de 0,80);
Meyer-Olkin (KMO) Mediano (igual ou superior a 0,70);
Mediocre (igual ou superior a 0,60);
Ruim (igual ou superior a 0,50);
Inaceitavel (abaixo de 0,50).

Quadro 02 — Estatisticas da Analise Fatorial. Adaptado de Malhotra (2001)
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3 METODOLOGIA

Neste tOpico sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos que foram

utilizados para alcancar os objetivos do estudo.

3.1 Caracterizacao da pesquisa

No presente estudo desenvolveu-se uma abordagem quantitativa. Possui
caracteristicas de uma pesquisa descritiva, pois de acordo com Martins e Thedphilo
(2009), este tipo de pesquisa visa descrever caracteristicas de determinada
populacdo entre varidveis. Para cumprir com o0s objetivos e finalidade foram
utilizados dois tipos de pesquisa: a pesquisa bibliografica e a pesquisa por
levantamento, esta com auxilio de um questionario estruturado, elaborado pelo

autor.

3.2 Composicao da amostra

Como o objetivo do estudo ndo € promover nenhuma empresa, ndo sera
divulgado informacdes que possam identificar os estabelecimentos, por esse motivo
o0 nome da cidade, bairros, Supermercados e Redes nao foram divulgados neste
estudo.

O universo da pesquisa compreende moradores de trés bairros de uma
cidade localizada no extremo sul catarinense, aqui denominados BAIRRO ALFA,
BAIRRO BETA, e BAIRRO GAMA. Com base nos dados do numero de domicilios,
por bairro, fornecidos pelo IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

(2014), foi possivel dimensionar uma amostra para cada bairro, conforme tabela 01.
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Tabela 01 — Amostra dimensionada por bairro.

Bairro Amostra Erro de estimacao Nivel de confianca
Alfa 386 4,88% 95%

Beta 386 5,04 % 95%
Gama 386 4,50 % 95%

A coleta de dados foi realizada no més de setembro de 2012 e, como
instrumento de pesquisa, foi utilizado um questionario contendo questbes preé-
definidas pelo pesquisador, onde foi utilizado uma escala Likert de 5 pontos para
medir os atributos propostos.

Referente a escolha do respondente, foi selecionado a pessoa que mais
comprava no supermercado, em cada residéncia. Os atributos que foram
investigados, com o auxilio de um questionario estruturado, sendo estes atributos
foram avaliados em relacdo ao Supermercado indicado pelo respondente. Cada
atributo possui um coédigo resumido, facilitando assim a visualizacdo e interpretacao

das variaveis em estudo.

a) Atributo 1: localizacédo do Supermercado — “local”,

b) Atributo 2: estacionamento — “estac”;

c) Atributo 3: limpeza e organizacao — “impe”;

d) Atributo 4: localizacdo das mercadorias — ‘imerc”;

e) Atributo 5: variedade dos produtos — “varpr”;

f) Atributo 6: variedade de marcas por produto — “‘varma”,
g) Atributo 7: frutas, verduras e legumes — “fruta™,

h) Atributo 8: acougue — “acoug™

i) Atributo 9: padaria — “padar”;

J) Atributo 10: facilidade nas consultas de pregos — “consu”;
k) Atributo 11: preco praticado — “preco”;

[)Atributo 12: promog¢des — “promo”™;

m) Atributo 13: prazo de pagamento — “prazo”;

n) Atributo 14: tempo de espera na fila do caixa — “filas”;
0)Atributo 15: abertura domingos e feriados — “domin”;
p)Atributo 16: simpatia no atendimento — “simpa”;

g)Atributo 17: habilidade dos funcionarios — “habil”;
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r) Atributo 18: lojas diversas em anexo — “anexo”,

s) Atributo 19: desempenho geral do Supermercado — “geral”.

3.3 Andalise dos dados

Para melhor entendimento e organizagcdo do estudo, as analises foram
aplicadas de acordo com algumas convencdes estabelecidas pelo pesquisador,

conforme descritas a seguir:

A andlise dos dados foi dividida em quatro etapas conforme o Quadro 03.

Andlise descritiva Iltem 4.1

Andlise de agrupamentos ltem 4.2

Andlise de agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de

avaliacao Item 4.3

Andlise fatorial Item 4.4

Quadro 03 — Etapas de anélise do estudo.

Na etapa de analise descritiva procedeu-se com a determinacdo das
estatisticas descritivas das variaveis em estudo e posteriormente com a aplicacdo
das técnicas de estatistica multivariada: analise de agrupamentos e andlise fatorial.

Na analise de agrupamentos optou-se pela Distancia Euclidiana, pois esta é o
tipo de distancia mais comumente escolhido entre as mais utilizadas e em relacao
ao método de ligacdo, optou-se neste estudo pelo “Ward’s method” (Método de
Ward), por basear-se de uma medida com forte apelo estatistico, por gerar grupos
gue possuem alta homogeneidade interna e por ser o método mais indicado para se
trabalhar com atributos. Como ferramenta de tomada decisdo para realizacdo do
corte transversal, para identificar a formagédo dos clusters, foi utilizado o “graph of
amalgamation schudule” (grafico de programacéo fusado), onde é exposto a distancia
de ligacdo entre as variaveis, o critério para realizacdo do corte, foi 0 ponto médio
entre a maior distancia de ligacao entre as variaveis.

Na etapa de analise de agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas
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de avalicdo utilizou-se o recurso de variaveis normativas de avaliagdo, ou seja, para
uma melhor visualizacdo dos atributos, a criagdo e incorporagdo de trés variaveis
que representam os valores minimo (minim), médio (media) e maximo (maxim) que a
escala utilizada no estudo representa, ou seja, 1,00(ruim), 2,50 (bom) e 5,00 (6timo).
Neste caso a analise sugerida desconsidera o corte transversal e busca analisar a
distribuicdo das variaveis em estudo com as variaveis normativas de avaliagao.

Uma das vantagens desta técnica, que consiste em inserir variaveis
normativas de avaliacédo, é que o pesquisador pode definir o peso das variaveis, no
caso a média, neste caso foi estipulado como sendo 2,50, mas poderia ser 3,00 ou
até 4,00, dependendo o grau de satisfacdo que a gerencia deseja, ou da
concorréncia do setor que a empresa se encontra. Essa forma de andlise € muito til
pois € possivel identificar a formacdo de clusters e conjuntamente analisar o
desempenho dos mesmos.

Vale enfatizar que esta forma de analise somente é valida quando utilizado a
distancia euclidiana e o0 método de encadeamento “Ward’s method” (Método de
Ward).

Neste estudo, na etapa referente a Andlise fatorial, primeiramente calculou-se
a matriz de correlacdo e testou-se a medida de adequacédo dos dados, através do
Kaise-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy(KMO) e o teste de Bartlett.

Na identificacdo dos autovalores, utilizou-se como critério de decisdo a
utilizacdo dos 6 autovalores mais significativos, em seguida utilizou-se a rotacao
Varimax, por se enquadrar melhor nos objetivos propostos e por ser a mais utilizada
e difundida. Baseando-se nas variaveis predominantes em cada fator foi atribuido

um rétulo aos mesmos conforme categorizacéo descrita no Quadro 04.
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Categorizacéo

Variavel de fatores
Atributo 1 localizacéo do Supermercado — “local” localizacéo
Atributo 2 estacionamento — “estac” setores
Atributo 3 limpeza e organizagéo — “limpe” organizacdo
Atributo 4 localizacéo das mercadorias — “l/merc” organizacdo
Atributo 5 variedade dos produtos — “varpr” variedade
Atributo 6 variedade de marcas por produto — “varma” variedade
Atributo 7 frutas, verduras e legumes — “fruta” Setores
Atributo 8 acougue — “acoug” Setores
Atributo 9 padaria — “padar” Setores
Atributo 10 facilidade nas consultas de pregos — “consu” organizacgao
Atributo 11 preco praticado — “pre¢o” Preco
Atributo 12 promocgodes — ‘promo” Preco
Atributo 13 prazo de pagamento — “prazo” condi¢Bes de pagamento
Atributo 14 tempo de espera na fila do caixa — “filas” organizacao
Atributo 15 abertura domingos e feriados — “domin” funcionamento
Atributo 16 simpatia no atendimento — “simpa” atendimento
Atributo 17 habilidade dos funcionarios — “habil” atendimento
Atributo 18 lojas diversas em anexo — “anexo” Setores
Atributo 19 desempenho geral do Supermercado — “geral” Geral

Quadro 04 — Categorizacao dos fatores.

As quatros etapas de analises: analise descritiva, analise de agrupamentos,

analise de agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avalicdo e a

andlise fatorial foram aplicadas em quatro subgrupos conforme evidenciado no

Quadro 05.
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Andlise geral do dados

Neste subgrupo foi analisado o total de questionérios respondidos, ou

seja, 1158 questionarios.

Andlise Bairro Alfa

Analise Bairro Beta

Andlise Bairro Gama

Nestes subgrupos foram analisados o total de questionarios respondidos
em cada bairro pesquisado, ou seja, 386 questionarios em cada bairro.
Nestes subgrupos foram comparados o desempenho da Rede de
Supermercado mais mencionada nas repostas, denominada Rede A
versus o grupo denominado Outros, onde contém os demais
supermercados mencionados.

Sendo que nos trés bairros houve uma predominancia da mesma Rede,
ou seja, a Rede A se faz referéncia sempre a mesma Rede de

Supermercado nos trés bairros.

Quadro 05 — Divisédo dos questionarios para analise.

Finalizando a analise, no item Comparativo (item 4.5), as analises foram

compiladas para melhor visualizacdo das andlises, evidenciando os resultados da

Rede A versus os Outros, em cada bairro.
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4 RESULTADOS

4.1 Anélise descritiva

Nesta etapa foi realizada uma analise descritiva, primeiramente com todos 0s
guestionarios respondidos na pesquisa, posteriormente foi analisado cada bairro

individualmente.

4.1.1 Analise descritiva geral dos dados

Realizou-se uma andlise geral dos dados coletados nos trés bairros distintos
(Bairro Alfa, Bairro Beta e Bairro Gama), sendo 386 respondentes em cada Bairro,
totalizando 1158 pessoas participantes.

Primeiramente, procedeu-se com a determinacdo das estatisticas descritivas

das variaveis em estudo, conforme tabela 02.
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Tabela 02 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala de
Likert (dados gerais).

L - Desvio Valor Valor Coef. de
Variaveis N Média ~ . L S
Padrao Minimo Maximo variacao

local 1.158 3,991 0,650 1 5 0,163
estac 1.158 3,717 0,925 1 5 0,249
limpe 1.158 4,022 0,525 1 5 0,130
Imerc 1.158 3,988 0,540 1 5 0,135
varpr 1.158 3,891 0,736 1 5 0,189
varma 1.158 3,837 0,792 1 5 0,206
fruta 1.158 3,663 0,978 1 5 0,267
acoug 1.158 3,708 0,991 1 5 0,267
padar 1.158 3,725 0,955 1 5 0,256
consu 1.158 3,873 0,707 1 5 0,183
preco 1.158 3,621 0,908 1 5 0,251
promo 1.158 3,660 0,932 1 5 0,255
prazo 1.158 3,611 0,929 1 5 0,257
filas 1.158 3,384 1,196 1 5 0,353
domin 1.158 3,463 1,119 1 5 0,323
simpa 1.158 3,926 0,671 1 5 0,171
habil 1.158 3,924 0,646 1 5 0,165
anexo 1.158 3,551 0,969 1 5 0,273
geral 1.158 4,006 0,536 1 5 0,134

Pode-se verificar, na tabela 02, que as variaveis “limpeza e organizacao” e
“‘desempenho geral” apresentaram a maior média dentre as variaveis propostas,
4,022 e 4,006, respectivamente, sendo que estas variaveis apresentaram o menor
desvio padréo, 0,525 e 0,536, respectivamente.

Contrariamente as variaveis mencionadas, “tempo de espera nas filas” e
“abertura domingos e feriados” sdo as que possuem menor média, 3,384 e 3,463,
respectivamente, apresentando o0 maior desvio padrdo, 1,196 e 1,119,
respectivamente.

Através do coeficiente de variacdo de Pearson, pode-se verificar, que a média
das varidveis em estudo sdo representativas, em torno de 22%, com excecao das
variaveis “tempo de espera nas filas” e “abertura domingos e feriados” que
apresentam um coeficiente de variacdo acima de 30%, demonstrando que ha uma

grande dispersdo em relacdo a opinido dos entrevistados nessas duas variaveis.
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4.1.2 Analise descritiva Bairro Alfa

No bairro Alfa houve cerca de 40% de preferéncia para a Rede A e 60% para
0 conjunto Outros, formado por outras redes, Supermercados e Mercados
mencionados pelo publico entrevistado.

Primeiramente, procedeu-se com a determinacédo das estatisticas descritivas

referente a Rede A e Outros no bairro Alfa, conforme tabela 06.

Tabela 03 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala de
Likert (Bairro Alfa).

Variaveis Média Desvio Padrao Coef. de variagéo

Rede A Outros Rede A Outros Rede A Outros
local 4,084 4,013 0,523 0,680 0,128 0,170
estac 3,994 3,746 0,566 0,998 0,142 0,266
limpe 4,032 4,078 0,620 0,521 0,154 0,128
Imerc 4,091 4,078 0,385 0,486 0,094 0,119
varpr 3,883 3,948 0,800 0,793 0,206 0,201
varma 3,844 3,905 0,818 0,789 0,213 0,202
fruta 3,753 3,849 0,924 0,867 0,246 0,225
acoug 3,623 3,897 1,029 0,925 0,284 0,237
padar 3,708 3,905 0,990 0,806 0,267 0,206
consu 3,903 4,034 0,730 0,508 0,187 0,126
preco 3,623 3,647 0,957 0,937 0,264 0,257
promo 3,844 3,694 0,801 0,952 0,208 0,258
prazo 3,662 3,625 0,944 0,954 0,258 0,263
filas 3,292 3,750 1,278 0,929 0,388 0,248
domin 3,571 3,384 1,119 1,182 0,313 0,349
simpa 3,916 4,060 0,666 0,593 0,170 0,146
habil 3,942 4,030 0,669 0,577 0,170 0,143
anexo 3,825 3,603 0,760 0,966 0,199 0,268
geral 4,045 4,125 0,476 0,453 0,118 0,110

Pode-se verificar na tabela 03 que, na Rede A, as variaveis Imerc, local e
geral possuem o melhor desempenho, com médias 4,091, 4,084 e 4,045
respectivamente. Para Outros, as variaveis que apresentam melhor desempenho
meédio sdo: geral (4,125), limpe (4,078) e Imerc (4,078). Das dezenove variaveis
avaliadas, em sete delas: local, estac, Imerc, promo, prazo, domin, e anexo, a Rede
A apresenta melhor desempenho comparado com o grupo Outros, como

evidenciado na figura 01, que mostra a comparacao das médias.
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Figura 01 — Comparativos das médias Rede A versus Outros (Bairro Alfa).

O grupo Outros apresenta um melhor desempenho nas outras doze variaveis
em estudo: limpe, varpr, varma, fruta, agoug, padar, consu, preco, filas, simpa, habil
e geral. As variaveis filas e acoug apresentam maior diferenca sendo que, em
ambas, o desempenho é melhor no grupo Outros, na variavel filas a diferenca € de
0,458 em relacdo a Rede A e 0,273 na variavel acoug.

Analisando as variaveis com menor desempenho no Bairro Alfa, na Rede A,
as vaiaveis filas (3,292), domin (3,571), acoug (3,623) e preco (3,623) apresentaram
menores médias. No grupo Outros, as variaveis domin (3,384), anexo (3,603) e
prazo (3,625) apresentaram menor desempenho.

A melhor avaliacdo ocorreu no grupo Outros, na variavel geral com uma
média de 4,125 e a pior média ocorreu na Rede A na variavel filas com média 3,292.

Na Rede A as variadveis que obtiveram as menores avali¢cdes, filas (3,292),
domin (3,571), acoug (3,623) apresentaram desvio padrdo acima de 1,00. Do ponto
de vista gerencial essas variaveis devem ter uma atencéo, pois além de possuirem
avalicdo baixas, a variacdo delas é muito alta, ou seja, a variavel fila que apresenta
desempenho de 3,292, pode chegar em torno de 2,292, proximo da escala
“insatisfeitos”.

Através do coeficiente de variacdo de Pearson, pode-se verificar que, na
Rede A e no grupo Outros, as médias das variaveis em estudo sao representativas,
sendo em torno de 20% para ambos, sendo excecdo na Rede A onde as variaveis
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filas e domin possuem coeficiente de variacdo de Pearson de 38,80% e 31,30%,
respectivamente e no grupo Outros a variavel domin que apresenta um coeficiente
de variacdo de Pearson de 34,90%, mas o0 que ndo descaracteriza a

representatividade da média nas variaveis em estudo.

4.1.3 Anélise descritiva Bairro Beta

A proporcdo da distribuicdo de predilecdo por parte dos entrevistados no
bairro Beta, sinalizou uma preferéncia maior pela Rede A. Cerca de 78%, contra
22% para o conjunto Outros, formado por outras redes, Supermercados e Mercados
mencionado pelo publico entrevistado.

Na tabela 04 é apresentado a média, desvio padréo e Coeficiente de variacao
de Person das dezenove variaveis em estudo, sendo dividida por Rede A e Outros,

ambas do bairro Beta.
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Tabela 04 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala de
Likert (Bairro Beta).

Variaveis Média Desvio Padrao Coef. de variacéo

Rede A Outros Rede A Outros Rede A Outros
local 3,877 3,800 0,694 0,828 0,179 0,218
estac 3,375 3,812 1,108 0,699 0,328 0,183
limpe 3,977 4,059 0,550 0,446 0,138 0,110
Imerc 3,887 3,953 0,595 0,615 0,153 0,156
varpr 3,804 3,859 0,782 0,789 0,206 0,204
varma 3,714 3,800 0,871 0,842 0,234 0,222
fruta 3,485 3,553 1,094 1,097 0,314 0,309
acoug 3,645 3,718 1,018 1,130 0,279 0,304
padar 3,558 3,753 1,052 0,962 0,296 0,256
consu 3,711 3,859 0,808 0,620 0,218 0,161
preco 3,355 3,800 1,005 0,720 0,299 0,190
promo 3,412 3,765 1,047 0,868 0,307 0,231
prazo 3,495 3,529 0,982 1,042 0,281 0,295
filas 2,894 3,682 1,342 0,991 0,464 0,269
domin 3,369 3,329 1,166 1,148 0,346 0,345
simpa 3,794 3,953 0,819 0,653 0,216 0,165
habil 3,797 3,871 0,723 0,799 0,190 0,206
anexo 3,243 3,424 1,035 0,993 0,319 0,290
geral 3,841 4,035 0,689 0,499 0,179 0,124

Referente a média, pode-se verificar na tabela 11, que na Rede A as variaveis

limpe, Imerc e local possuem o melhor desempenho, com valores 3,977, 3,887 e

3,877 respectivamente. As variaveis que apresentaram melhor desempenho em
relacdo a média sao: limpe (4,059), geral (4,035), simpa (3,953) e Imerc (3,953). O
grupo representado pelos Outros, obteve desempenho melhor em dezessete

variaveis, sendo apenas nas variaveis local e domin, onde o desemprenho da Rede

A foi superior. Como evidenciado na figura 02, que mostra a comparacdo das

médias da Rede A e Outros.
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Figura 02 — Comparativos das médias Rede A versus Outros (Bairro Beta).

Na comparacdo Rede A versus Outros, as maiores diferencas sdo destacas
em trés variaveis, preco com diferenca de 0,445, na varidvel promo com diferenca
de 0,353 e a maior diferenca ocorre na variavel filas com 0,788 de diferenca entre as
médias. Nas trés varidveis destacadas o desempenho melhor é do grupo
denominado Outros.

Analisando o conjunto das dezenove variaveis, a média de 4,059 referente a
variavel limpe do grupo Outros obteve o melhor desempenho, em contra ponto, a
variavel filas da Rede A obteve o pior desempenho.

Na Rede A, a variavel filas que obteve menor desempenho de média,
apresentou maior desvio padrao (1,342). No grupo Outros aconteceu 0 mesmo com
a variavel domin, que apresentou maior desvio padrao (1,148) e menor desempenho
de média. A variavel que apresentou menor desvio padrao, foi limpe que apresentou
na Rede A um valor de 0,550 e no Outros um valor de 0,446.

Pode-se verificar, através do coeficiente de variacdo de Pearson, que em
ambos casos as médias das dezenove varidveis em estudos sdo representativas,
apresentando valores de variacdo em torno de 26% na Rede A e 22% do grupo

Outros.
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4.1.4 Analise descritiva Bairro Gama

No bairro Gama, 57% dos entrevistados indicaram a Rede A, contra 43% que
indicaram o conjunto Outros, formado por outras redes, Supermercados e Mercados
mencionado.

Na tabela 05 é apresentado a média, desvio padrao e Coeficiente de variacao
de Person das dezenove variaveis em estudo do Bairro Gama, sendo dividida por
Rede A e Outros.

Tabela 05 — Estatisticas descritivas das variaveis analisadas por meio de escala de

Likert (Bairro Gama).

Varidveis Média Desvio Padrao Coef. de variacéo
Rede A Outros Rede A Outros Rede A Outros

local 4,174 3,934 0,476 0,660 0,114 0,168
estac 3,904 3,743 0,787 0,814 0,202 0,217
limpe 4,068 3,934 0,406 0,550 0,100 0,140
Imerc 4,046 3,892 0,486 0,611 0,120 0,157
varpr 3,973 3,886 0,627 0,585 0,158 0,151
varma 3,959 3,814 0,666 0,725 0,168 0,190
fruta 3,767 3,563 0,865 0,967 0,230 0,271
acoug 3,749 3,581 0,956 0,934 0,255 0,261
padar 3,909 3,539 0,724 1,102 0,185 0,311
consu 3,977 3,784 0,594 0,830 0,149 0,219
preco 3,831 3,695 0,744 0,812 0,194 0,220
promo 3,881 3,545 0,700 0,986 0,180 0,278
prazo 3,749 3,611 0,810 0,849 0,216 0,235
filas 3,388 3,689 1,242 0,842 0,366 0,228
domin 3,799 3,269 0,860 1,138 0,226 0,348
simpa 3,973 3,910 0,533 0,619 0,134 0,158
habil 4,000 3,916 0,507 0,615 0,127 0,157
anexo 3,785 3,539 0,854 0,998 0,226 0,282
geral 4,091 3,976 0,407 0,478 0,100 0,120

Os melhores desempenhos do grupo Outros, conforme tabela 05, ocorreu nas
variaveis geral, local e limpe, com valores 3,976 na variavel geral e valor de 3,934
para as variaveis local e limpe. Na Rede A as variaveis local (4,174), geral (4,091) e
limpe (4,068) foram as que apresentaram melhor desempenho. Na Rede A, cinco
variaveis apresentaram desempenho igual ou superior a quatro, sendo que no grupo

Outros, nenhuma variavel apresentou este valor. Na figura 03 é apresentado a
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comparacao das médias da Rede A e Outros, onde fica evidenciando o superior

desempenho da Rede A em relacédo ao grupo denominado Outros.
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Figura 03 — Comparativos das meédias Rede A versus Outros (Bairro Gama).

Na comparacdo Rede A versus Outros, apenas a média da variavel filas no
grupo Outros obteve desempenho superior a Rede A, nas outras dezoito variaveis o
desempenho foi melhor na Rede A. As maiores diferencas sdo destacas em trés
variaveis, promo com diferenca de 0,336, na variavel padar com diferenca de 0,370
e a maior diferenca ocorre na variavel domin com 0,530 de diferenca entre as
médias da Rede A versus Outros. Nas trés variaveis destacadas o desempenho
melhor é na Rede A.

Analisando o conjunto das dezenove variaveis, a média de 4,174 referente a
variavel local da Rede A obteve o melhor desempenho, sendo que outras cinco
médias de variaveis da Rede A, obtiveram desempenho superior a melhor média do
grupo denominado Outros (geral (3,976)), sendo elas: geral (4,091), limpe (4,068),
Imerc (4,046), habil (4,000) e consu (3,977). O pior desempenho ocorreu na variavel
domin do grupo Outros A que apresentou média 3,269.

Através do coeficiente de variacdo de Person, pode-se inferir que as médias
das dezenove variaveis em estudo séo representativas, pois apresentam variagdo

em torno de 18% na Rede A e 22% no grupo Outros.
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4.2 Andlise de agrupamentos

Nesta etapa foi realizado analise de agrupamentos, conforme descrito na
metodologia, optou-se neste estudo pela Distancia Euclidiana e pelo “Ward’s
method” (Método de Ward) e como ferramenta de tomada decisédo para realizagao
do corte transversal, para identificar a formag&o dos clusters, foi utilizado o “graph of
amalgamation schudule” (grafico de programacéao fusédo), onde é exposto a distancia
de ligacdo entre as variaveis, o critério para realizacado do corte, foi 0 ponto médio

entre a maior distancia de ligacao entre as variaveis.

4.2.1 Analise de agrupamentos geral dos dados

Na figura 04 é indicado que a maior distancia esta entre 52 e 68, sendo assim

o corte transversal no dendograma sera no ponto 60.
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Figura 04 — Grafico de distancia entre os grupos (dados gerais).

Na figura 05 é mostrado o dendograma originado do conjunto de todas as
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variaveis em estudo, no qual pode-se identificar a formacéo de dois clusters. Em um
agrupamento ficaram agrupadas nove variaveis: varma, varpr, habil, simpa, consu,
geral, Imerc, limpe e local. O segundo cluster é formado por outras dez variaveis:

filas, padar, agoug, fruta, domin, promo preco, anexo, prazo e estac.
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Figura 05 — Dendograma das variaveis (dados gerais).

A formagédo do primeiro cluster pode ser caracterizada como “Atendimento e
organizacdo do Supermercado”, pois € formado por varidveis que remetem essas
caracteristicas, comoconsu, varpr, habil, geral, Imerc, limpe e local, com a formacéo
deste cluster fica evidente que a variavel geral (Desempenho geral do

Supermercado) estd muito proximo das variaveis deste grupo.

4.2.2 Analise de agrupamentos Bairro Alfa

Posteriormente foi realizado duas analises de cluster no bairro Alfa; Rede A e
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para o grupo Outros, com o objetivo de reconhecer os atributos que os clientes de
cada grupo identificam como tendo as mesmas caracteristicas na opinido deles.
Para elaboracdo dos agrupamentos utilizou-se a distancia euclidiana e o método de
encadeamento “Ward’s method” (Método de Ward).

Na figura 06 é apresentado o grafico das distancia da Rede A e do grupo
Outros nas quais os grupos foram formados, indicando a maior distancia

estabelecendo este critério para selecionar o corte transversal no dendograma.
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Figura 06 — Gréfico de distancia entre os grupos (Bairro Alfa). (a) Rede A (b) Outros.

Na figura 06(a) € indicado que a maior distancia da Rede A esta entre 21 e
26, sendo assim o corte transversal no dendograma serd no ponto 23,50 no grupo
Outros, a maior distancia é entre os pontos 23 e 33 conforme figura 08 (b), assim o
corte transversal esta no ponto 28,00.

Na figura 07 é mostrado o dendograma originado da Rede A, no qual pode-se
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identificar a formacédo de dois clusters. Em um agrupamento ficaram agrupadas dez
variaveis: varma, varpr, anexo, habil, simpa, limpe, geral, Imerc, estac e local. O
segundo cluster é formado por outras nove variaveis: filas, prazo, preco, promo,

consu, domin, padar, agoug e fruta.
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Figura 07 — Dendograma das variaveis, Rede A (Bairro Alfa).

As variaveis Imerc e estac foram as que ficaram mais proximas da variavel
geral na Rede A e a variavel fila, apesar de estar no segundo cluster, esta bem
distante das variaveis que compde esse agrupamento.

Na figura 08 é mostrado o dendograma das variaveis do grupo Outros,
composto pelas demais redes e Supermercados mencionados no bairro Alfa, no qual
pode-se identificar também a formacgéo de dois clusters.

Em um agrupamento ficou doze variaveis: acoug, padar, fruta, varma, varpr,
habil, simpa, consu, Imerc, geral, limpe e local. Neste grupo Outros, a variavel geral
ficou mais proxima da variavel limpe, diferentemente da Rede A, onde estac e
Imerceram as mais préximas.

O segundo cluster do grupo Outros foi formado pelas demais variaveis: filas,

prazo, promo, preco, domin, anexo e estac.
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Figura 08 — Dendograma das variaveis, Outros (Bairro Alfa).

Comparando a Rede A com o grupo Outros, além da ligacdo da variavel geral,
que é diferenciada, nota-se uma migracdo das variaveis que fazem referéncia a
setores dos Supermercados como acoug, padar e fruta, que no Outros
diferentemente da Rede A, encontra-se mais proximas de variaveis que remetem a

Atendimento e Organizacdo do Supermercado.

4.2.3 Andlise de agrupamentos Bairro Beta

Posteriormente a analise descritiva dos dados, foi realizado as analises de
clusters no bairro Beta. Para elaboracdo dos agrupamentos utilizou-se a distancia
euclidiana e o método de encadeamento “Ward’s method” (Método de Ward). Com o
objetivo de apontar os atributos que os clientes da Rede A e Outros identificam
como tendo as mesmas caracteristicas na opinido deles, primeiramente verificou a

distancia nas quais os grupos se formam, em seguida foi devido os agrupamentos
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tanto para a Rede A guanto para Outros. Em um segundo momento foi introduzido
as variaveis controle para definir o desempenho de cada variavel.

Na figura 09, é apresentado o grafico das distancias da Rede A e do grupo
denominado Outros, nas quais os agrupamentos foram formados, indicando a maior
distancia estabelecendo como critério para selecionar o corte transversal no

dendograma o valor médio desta distancia.
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Figura 09 — Grafico de distancia entre os grupos (Bairro Beta). (a) Rede A (b) Outros.

Na figura 09 (a), € indicado que a maior distancia da Rede A esta entre 30 e
42, sendo assim o corte transversal no dendograma sera no ponto 36.0 grupo
Outros a maior distancia € entre os pontos 15 e 19 conforme figura 09 (b), assim o

corte transversal esta no ponto 17.
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O comportamento das variaveis da Rede A dentro do dendograma, €
mostrado na figura 10, como resulto de critério de corte no ponto 36, possibilita a
visualizagdo da formacao de dois clusters. Em um cluster ficaram agrupadas doze
variaveis das dezenove analisadas no estudo, sendo elas: padar, acoug, fruta,
varma, varpr, habil, simpa, consul, geral, Imerc, limpe e local. A formacdo do
segundo cluster é composto por sete variaveis: filas, domin, promo, preco, anexo,

prazo e estac.
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Figura 10 — Dendograma das variaveis, Rede A (Bairro Beta).

As variaveis mais proximas do atributo geral, que faz referéncia ao item
“‘desempenho geral do Supermercado”, foram Imerc e limpe, que seria “localizacéo
das mercadorias” e “limpeza e organizagdo do Supermercado”, respectivamente,
ambas remetendo a organizacdo do Supermercado.

Na figura 11 é mostrado o dendograma das variaveis do grupo Outros,
composto pelas demais redes e Supermercados mencionados no bairro Beta, no
qual pode-se identificar que pelo critério estabelecido para realizacdo do corte

transversal, que assim como na Rede A, € definido a criacdo de dois clusters.
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Figura 11 — Dendograma das variaveis, Outros (Bairro Beta).

Treze das dezenove variaveis formaram o primeiro cluster sendo elas: varma,
varpr, filas, habil, simpa, consu, promo, preco, Imerc, geral, limpe, estac e local. No
caso do conjunto Outros a variavel geral ficou mais préxima da variavel limpe,
atributo referente a “limpeza e organizagdo do Supermercado”. A formagédo do
segundo cluster do grupo Outros é composto por seis variaveis: anexo, domin,
prazo, padar, agoug e fruta.

Comparando a Rede A com o grupo Outros, nota-se uma certa semelhanca
na do agrupamento da variavel geral, em ambas elas ficaram mais proximas de

variaveis que remetem a limpeza e organiza¢ao do Supermercado.

4.2.4 Andlise de agrupamentos Bairro Gama

Posteriormente foi realizado duas analises de cluster no bairro Gama: Rede A
e para o grupo Outros. Com o objetivo de reconhecer os atributos que os clientes de
cada grupo identificam como tendo as mesmas caracteristicas. Para elaboracédo dos

agrupamentos utilizou-se a distancia euclidiana e o método de encadeamento
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“Ward’s method” (Método de Ward).

Na figura 12 é apresentado o grafico das distancia da Rede A e do grupo
Outros nas quais os grupos foram formados, indicando a maior distancia
estabelecendo como critério de para selecionar o corte transversal no dendograma,
0 ponto médio entre o ponto inicial e final da maior distancia.

Na figura 12 (a) é indicado que a maior distancia da Rede A esta entre ponto
22 e 0 ponto 28, sendo assim o corte transversal no dendograma sera no ponto 25,
ponto médio da maior distancia. O grupo Outros a maior distancia € entre o ponto 18
e ponto 27, conforme figura 12 (b), assim o corte transversal do dendograma esta no
ponto 22,50. Posteriormente a definicdo dos cortes transversais nos dendograma
parte-se para a visualizagdo dos clusters e interpretacdo da composicdo dos

mesmaos.
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Figura 12 — Gréfico de distancia entre os grupos (Bairro Gama). (a) Rede A (b)

Outros.

O dendograma originado da avaliacdo dos atributos dos clientes da Rede A,

localizados no bairro Gama, esta na figura 13, onde através do corte estabelecido,
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conforme critério mencionado acima, no ponto 25, pode-se identificar a formacéo de
dois clusters. Sendo que no primeiro cluster apenas a variavel filas, correspondente

ao atributo “tempo de espera na fila” ficou isolada das demais variaveis.
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Figura 13 — Dendograma das variaveis, Rede A (Bairro Gama).

J& o segundo cluster é formado pelas outras dezoito variaveis: acoug, fruta,
anexo, prazo, promo, preco, domin, estac, varma, varpr, consu, geral habil, simpa,
Imerc, limpe e local.

A justificativa para a distancia da variavel filas das demais é seu baixo
desempenho e alto grau de variabilidade, sendo que sua média é de 3,388 e seu
coeficiente de variacdo de Person é de 37%, sendo que as a média das demais
variaveis oscila em torno 3,92 e o coeficiente de variacdo em torno de 17%.

O baixo desempenho da variavel filas na Rede A, vem sendo recorrente no
trés bairros analisados. Isso se torna um sinal que é necessario a intervencéo de
forma gerencial para reverter este quadro.

Na figura 14 é mostrado o dendograma das variaveis do grupo Outros,
composto pelas demais Redes e Supermercados mencionados no bairro Gama,

onde atraves do critério de corte, onde considera o ponto médio da maior distancia,
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sendo o valor de 22,50 no qual pode-se identificar também a formacdo de dois

clusters.
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Figura 14 — Dendograma das variaveis, Outros (Bairro Gama).

No primeiro cluster ha o agrupamento de quatorze variaveis: promo, prazo,
precom consu, filas, estac, habil, simpa, geral, limpe, varma, varpr, Imerc e local.
Observando a variavel geral, que corresponde ao atributo “desempenho geral do
Supermercado”, nota-se uma proximidade com a variavel limpe, e também com as
variaveis habil e simpa, as trés fazendo referéncia a organizacdo e atendimento do
Supermercado.

As demais variaveis, cinco no total, ficaram agrupada em outro cluster: domin,
padar, anexo, acoug e fruta. Comparando a Rede A com o grupo Outros, nota-se
uma certa semelhanca da ligacdo com a variavel geral, pois em ambos casos essa

variavel ficou proximas de variaveis que remetem a organizacdo e atendimento.
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4.3 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacéo

Conforme descrito na metodologia, nesta analise utilizou-se o recurso de
variaveis normativas de avaliagcdo, ou seja, para uma melhor visualizacdo dos
atributos, a criacdo e incorporacdo de trés variaveis que representam os valores
minimo (1,00), médio (2,50) e maximo (5,00) sendo essa decisdo uma escolha do
pesquisador para esse determinado estudo.

Neste caso a andlise sugerida desconsidera o corte transversal e busca
analisar a distribuicdo das variaveis em estudo com as variaveis normativas de
avaliacdo. Vale enfatizar que esta forma de analise somente é valida quando
utilizado a distancia euclidiana e o método de encadeamento “Ward’s method”
(Método de Ward).

4.3.1 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacdo dados
gerais

Para melhor visualizacdo do desempenho dos clusters foram criadas trés
variaveis que representam o0s valores minimo, médio e maximo que a escala
utilizada no estudo representa, ou seja, 1,00, 2,50 e 5,00, respectivamente. A

formacao do dendograma esta evidenciada na figura 15.
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Figura 15 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo (dados gerais).




58

No dendograma da figura 15, o critério de corte transversal foi modificado,
neste caso foi cortado afim de separar o dendograma em trés clusters: minim, media
e maxim. Desta forma, se possibilita a visualizagéo das variaveis de uma forma mais
gerencial, pois € possivel identificar as variaveis que se encontram com
desempenho muito baixo, mediano e méximo.

No caso da figura 15, ndo ha presenca de variaveis ligadas ao desempenho
minimo, ja as variaveis ligadas ao valor médio estabelecido em 2,50, estdo o0 grupo
das varidveis do segundo clusters identificado no dendograma da figura 03, ou seja,
essas variaveis s80 as que precisam mais atencdo pela parte gerencial,
principalmente a variavel fila.

O grupo do primeiro cluster da figura 15, caracterizado como “Atendimento e
organizagao do Supermercado”, aparece no grupo maxim do dendograma da figura

15, identificando que este agrupamento possui um 6timo desempenho.

4.3.2 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacao Bairro Alfa

A formacdo do dendograma da Rede A e dos Outros com acréscimo de
variaveis normativas de avaliacdo esta evidenciado nas figuras 16 e 17, esta técnica
de expor os dados possibilitara ao setor gerencial, ndo apenas de Supermercados
mas também de outras empresas, uma melhor visualizacdo, referente ao
desempenho das variaveis em analise.

Aqui o objetivo € visualizar quais atributos estdo ligados a variaveis que
representam os valores minimo, médio e maximo que a escala utilizada no estudo

representa, ou seja, 1,00, 2,50 e 5,00, respectivamente.
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Figura 16 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo, Rede A (Bairro Alfa).

Analisando a figura 16, o dendograma da Rede A apresenta dez variaveis que
compdem o cluster maxin, sendo: varma, varpr, anexo, habilm simpa, limpe, geral,
Imerc, estac e local. Esse varidveis apresentam um 6timo desempenho, pois estdo
préximas da varidval maxim que foi atributo como peso 5,00.

As demais varidveis ficaram agrupadas no cluster media, ou seja,
apresentaram um desempenho bom, sendo inferior as variaveis do grupo maxim,
pois seu peso foi estabelecido como 2,50. As nove variaveis que formaram o cluster
media sao: filas, prazo, preco, promo, consu, domin, padar, agoug e fruta.

Nenhuma variavel formou o cluster minin, ou seja, apresentaram
caracteristicas semelhantes a variavel pré estabelecida minin, com peso de 1,00.

A figura 17 apresenta o dendograma do grupo Outros com corte transversal
no ponto 30, sendo utilizado este critério para facilitar a visualizacdo dos trés

clusters minin, media e maxim.
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Figura 17 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo, Outros (Bairro Alfa).

Na figura 17 é possivel verificar que o grupo Outros possui doze variaveis
ligadas no grupo maxim, sendo eles: acoug, padar, fruta, varma, varpr, habil, simpa,
consu, Imerc, geral, limpe e local.

Neste grupo composto pelos outros Supermercados citados no bairro Alfa,
nenhuma variavel ficou ligada ao cluster minin e media.

No dendograma da figura 17 as variaveis filas, prazo, promo, preco, domin,
anexo e estac, ndo se agruparam em nenhuma das trés variaveis minin, media e
maxim.

Comparando o dendograma da Rede A com Outros, nota-se a presenca de
mais variaveis ligadas ao cluster maxim no Outros que na Rede A, e apesar do
Outros possuir essas sete variaveis nao classificadas em nenhum cluster, elas estado
mais proximas da do cluster maxim do que do cluster media, ou seja, 0 desempenho

do grupo Outros é melhor do que a Rede A.
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4.3.3 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacdo Bairro
Beta

Acrescentando trés variaveis no conjunto de dados, possibilita a visualizacao
da formacado de clusters, previamente padronizados, ou seja, é possivel visualizar
quais variaveis estdo mais préximas do valor minimo, médio e maximo da escala de
Likert. Para esta estudo foi estabelecido que as variaveis normativas de avaliacao
possuem peso de 1 para 0 grupo minimo, 5 para o grupo maximo, e para 0 grupo
meédio foi atribuido o valor de 2,50. Esta técnica de expor os dados possibilitara ao
setor gerencial, uma melhor visualizacédo, referente ao desempenho das variaveis
em andlise.

Como o objetivo é visualizar a formacdo de trés cluster, o critério do corte
transversal neste caso foi modificado, ndo se valendo mais do valor mediano da

maior distancia entre 0s grupos.
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Figura 18 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo, Rede A (Bairro
Beta).

A figura 18 apresenta o dendograma da Rede A, como corte transversal no
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ponto 40, onde é possivel a visualizacdo da formacéo de trés clusters. Nenhumas
das variaveis ficou agrupada no cluster minin, ou seja, nenhuma variavel da Rede A,
apresenta caracteristicas semelhantes de desempenho com a variavel minima,
definida com peso 1.

No cluster media, foram agrupadas sete variaveis: filas, domin, promo, preco,
anexo, prazo e estac. As variaveis identificadas no cluster media, apresentam
caracteristicas proxima a variavel media, com peso estipulado em 2,50.

As varidveis padar, acoug, fruta, varma, varpr, habil, simpa, consu, geral,
Imerc, limpe e local apresentaram um o6timo desempenho, pois estdo ligadas a
variavel maxim, variavel esta que foi atribuida com o peso de 5,00.

A figura 19 apresenta o dendograma do grupo Outros do bairro Beta, com
corte transversal no ponto 20, sendo utilizado este critério para facilitar a

visualizacao dos trés clusters minin, media e maxim.
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Figura 19 — Dendograma com variaveis normativas de avaligdo, Outros (Bairro Beta).

Na figura 19 é possivel verificar que o grupo Outros nenhuma das dezenove
variaveis propostas no estudo compbs o cluster minin, ou seja, nenhuma das

variaveis possui caracteristicas que as agrupem a variavel minima estipulada com
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peso 1.

Com desempenho mediano apenas as variaveis anexo, domin e prazo,
formam o cluster media, onde foi atribuido o peso 2,50. Essas variaveis
correspondem aos atributos “lojas diversas em anexo”, “abertura nos domingos e
feriados” e “prazo de pagamento”, respectivamente.

As outras dezesseis variaveis formaram o cluster maxim, variaveis que
apresentaram um o6timo desempenho: padar, acoug, fruta, varma, varpr, filas, habil,
simpa, consu, promo, preco, Imerc, geral, limpe, estac e local.

Comparando o dendograma da Rede A com Outros, nota-se a presenca de
mais variaveis ligadas ao cluster maxim no Outros que na Rede A, ou seja, O

desempenho das variaveis no grupo Outros € melhor que o desempenho na Rede A.

4.3.4 Agrupamentos com acréscimo de variaveis normativas de avaliacdo Bairro
Gama

A formacdo do dendograma da Rede A e dos Outros com acréscimo de
variaveis normativas de avaliacdo esta evidenciado na figuras 20 e 21, esta técnica
de expor os dados possibilitara uma melhor visualizacéo, referente ao desempenho
das variaveis em andlise. Aqui o objetivo é visualizar quais atributos estdo ligados a

variaveis que representam os valores minimo (1,00), médio (2,50) e maximo (5,00).
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Figura 20 — Dendograma com variaveis normativas de avalicdo, Rede A (Bairro

Gama).

Analisando a figura 20 o dendograma da Rede A apresenta dezoito variaveis
que compdem o cluster maxin, sendo: padar, acoug, fruta, anexo, prazo, promo,
preco, domin, estac, varma, varpr, consu, geral, habil, simpa, Imerc, limpe e local.
Essas variaveis apresentam um étimo desempenho, pois estdo proximas da variavel
maxim que foi atributo como peso 5,00.

A variavel filas ficou novamente isolada, ndo se enquadrou em nenhuma das
trés variaveis pré-estabelecidas (maxim, media e minin). Nenhuma variavel se
agrupou no cluster minin e media, ou seja, ndo apresentaram caracteristicas
semelhantes.

No dendograma referente ao grupo Outros, possibilita uma visualizagdo mais
clara, pois, o comportamento das variaveis dentro dos parametros pré-estabelecidos
ficou mais nitida. Com corte transversal no ponto 28, os trés clusters minin, media e

maxim ficaram bem divididos.
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Figura 21 — Dendograma com varidveis normativas de avalicdo, Outros (Bairro

Gama).

Na figura 21 é possivel verificar que o grupo Outros possui quatorze variaveis
ligadas no grupo maxim, sendo eles: promo, prazo, pre¢o, consu, filas, estac, habil,
simpa, geral, limpe, varma, varpr, Imerc e local.

Neste grupo composto pelos outros Supermercados citados no bairro Gama,
nenhuma variavel ficou ligada ao cluster minin, ou seja, nenhuma variavel
apresentou um desempenho ruim. As varidveis domin, padar, anexo, acoug, fruta
apresentaram um desempenho bom, fazendo parte do cluster media, quantificado
com peso de 2,50 neste estudo.

Comparando o dendograma da Rede A com Outros, nota-se a presenca de
mais variaveis ligadas ao cluster maxim na Rede A do que no grupo Outros
corroborando com os resultados do desempenho das médias, onde ha um melhor

desempenho da Rede A do que no grupo definido como Outros.
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4.4 Andlise fatorial

Neste estudo, na etapa referente a Analise fatorial, primeiramente calculou-se
a matriz de correlacdo e testou-se a medida de adequacédo dos dados, através do
Kaise-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy(KMO) e o teste de Bartlett.

Na identificacdo dos Autovalores, utilizou-se como critério de decisdo os
autovalores igual ou acima de 1,00; em seguida utilizou-se a rotagdo Varimax, por se
enquadrar melhor nos objetivos propostos e por ser a mais utilizada e difundida.
Baseando-se nas variaveis predominantes em cada fator foi atribuido um roétulo aos
mesmos.

Posteriormente a analise de clusters, dado que as variaveis em estudo
apresentavam correlacdo entre elas, a qual € um pressuposto para a aplicacao
andlise fatorial, calculou-se entdo a matriz de correlacdo entre as 19 variaveis,
considerando-se p-valor<0,05 para verificagao.

Na tabela 06 visualiza-se correlacdo positiva entre as variaveis em estudo,
apesar de em alguns casos a correlacdo ser considerada baixa, 0 que nédo invalida a

realizacdo da analise fatorial.

Tabela 06 — Matriz de correlacao entre as variaveis.

(continua)

Local | estac | limpe | Imerc | varpr |varma | fruta |acoug | padar | consu

Local | 1,00
estac | 0,28 | 1,00
limpe | 0,31 | 0,39 | 1,00
Imerc | 0,38 | 0,32 | 0,52 | 1,00
varpr | 0,28 | 0,27 | 0,52 | 0,51 | 1,00
varma| 0,26 | 0,30 | 0,46 | 0,45 | 0,81 | 1,00
fruta 0,23 | 0,26 | 0,40 | 0,37 | 0,46 | 0,44 | 1,00
acoug | 0,23 | 0,22 | 0,34 | 0,29 | 0,35 | 0,33 | 0,45 | 1,00
padar | 0,20 | 0,27 | 0,35 | 0,31 | 0,32 | 0,32 | 0,38 | 0,48 | 1,00
consu| 0,26 | 0,25 | 0,34 | 0,41 | 0,34 | 0,34 | 0,30 | 0,32 | 0,34 | 1,00
preco | 0,24 | 0,26 | 0,23 | 0,29 | 0,31 | 0,34 | 0,25 | 0,27 | 0,28 | 0,38
promo| 0,24 | 0,22 | 0,24 | 0,33 | 0,32 | 0,35 | 0,33 | 0,26 | 0,27 | 0,39
prazo | 0,19 | 0,25 | 0,22 | 0,23 | 0,19 | 0,23 | 0,22 | 0,19 | 0,24 | 0,25
filas 0,17 | 0,21 | 0,17 | 0,22 | 0,24 | 0,24 | 0,26 | 0,24 | 0,19 | 0,32
domin| 0,17 | 0,26 | 0,21 | 0,24 | 0,26 | 0,29 | 0,30 | 0,24 | 0,26 | 0,22
simpa | 0,24 | 0,23 | 0,35 | 0,35 | 0,34 | 0,33 | 0,31 | 0,28 | 0,31 | 0,38
habil 0,24 | 0,22 | 0,39 | 0,36 | 0,33 | 0,38 | 0,29 | 0,32 | 0,32 | 0,44
anexo| 0,26 | 0,31 | 0,27 | 0,30 | 0,33 | 0,38 | 0,35 | 0,28 | 0,33 | 0,36
geral 0,33 | 033|048 | 043 | 0,46 | 045 | 0,38 | 0,37 | 0,35 | 0,39
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Tabela 06 — Matriz de correlac&o entre as variaveis.

(concluséao)

Preco | promo | prazo | filas | domin | simpa | habil | anexo | geral

local
estac
limpe
Imerc
varpr
varma
fruta
acoug
padar
consu
preco 1,00
promo | 0,52 1,00
prazo 0,26 0,28 1,00
filas 0,35 0,27 0,27 1,00
domin 0,23 0,28 0,23 0,23 1,00
simpa | 0,26 0,29 0,26 0,32 0,23 1,00
habil 0,30 0,30 0,24 0,36 0,17 0,64 1,00
anexo | 0,32 0,31 0,32 0,24 0,35 0,30 0,32 1,00
geral 0,38 0,36 0,25 0,32 0,28 0,45 0,49 0,39 1,00

Para testar a medida de adequacéo dos dados foi utilizado o Kaise-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy(KMO), onde obteve-se um valor de 0,912, ou
seja, a adequacao dos dados é classificada como 6tima para a realizacdo da anélise
fatorial. Corroborando com o célculo do KMO, utilizou-se o teste de Bartlett, onde
identificou-se um valor de 7809,073, com 171 graus de liberdade e p < 0,001.

4.4.1. Analise fatorial dados gerais

De acordo com a tabela 07, onde sao apresentados os Autovalores, pode-se
verificar que, aproximadamente,60% da variabilidade dos dados é explicada por
quatro fatores principais, tomando como critério de decisdo a utilizacdo dos 6
autovalores mais significativos.

Isso significa que, de 19varidveis avaliadas, com 1.158 casos, com apenas
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seis fatores é possivel explicar o conjunto original observado.

Tabela 07 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada (dados gerais).

Fatores Autovalores Vgriancia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados  acumulada (%)
1 6,748 35,514 6,748 35,514
2 1,318 6,935 8,065 42,449
3 1,129 5,941 9,194 48,390
4 1,021 5,372 10,215 53,762
5 0,968 5,096 11,183 58,858
6 0,877 4,614 12,060 63,472
7 0,749 3,941 12,808 67,413
8 0,746 3,928 13,555 71,341
9 0,718 3,777 14,272 75,118
10 0,651 3,424 14,923 78,542
11 0,642 3,379 15,565 81,921
12 0,581 3,059 16,146 84,980
13 0,532 2,799 16,678 87,779
14 0,494 2,602 17,172 90,380
15 0,454 2,390 17,626 92,770
16 0,429 2,260 18,056 95,030
17 0,422 2,220 18,477 97,250
18 0,344 1,812 18,822 99,061
19 0,178 0,939 19,000 100,000

O percentual de variancia explicada pelo primeiro autovalor € (6,748/19) * 100
= 35,514%. O autovalor foi dividido por 19 pois este niUmero corresponde ao traco da
matriz de correlacdo, onde a diagonal principal € formada por valores iguais a 1, o
gue indica a variabilidade total do sistema.

Com o intuito de uma melhor visualizacdo dos fatores foi realizada uma
rotacdo varimax normalizada, onde os novos fatores estdo apresentados na tabela
08.
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Tabela 08 — Cargas fatoriais apés rotacdo Varimax. (dados gerais).

Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5
local 0,098 0,068 0,061 0,047 0,952
estac 0,105 0,051 0,055 0,078 0,101
limpe 0,244 0,049 0,101 0,110 0,111
Imerc 0,231 0,097 0,101 0,083 0,155
varpr 0,838 0,077 0,096 0,086 0,085
varma 0,875 0,105 0,077 0,086 0,072
fruta 0,216 0,102 0,081 0,126 0,062
acoug 0,134 0,065 0,069 0,198 0,070
padar 0,119 0,073 0,091 0,915 0,052
consu 0,124 0,131 0,115 0,106 0,084
preco 0,127 0,221 0,056 0,081 0,074
promo 0,130 0,909 0,076 0,074 0,077
prazo 0,063 0,089 0,076 0,072 0,060
filas 0,078 0,078 0,097 0,037 0,044
domin 0,107 0,085 0,061 0,077 0,047
simpa 0,126 0,079 0,892 0,096 0,071
habil 0,138 0,080 0,295 0,097 0,071
anexo 0,144 0,090 0,078 0,104 0,089
geral 0,205 0,106 0,155 0,103 0,122

Na tabela 08 afere-se que o fator 1 € representado pelas variaveis: varpr e
varma, sendo derivado de um autovalor que possui uma explicacdo de 35,514%. O
fator 2, pela variavel promo. O fator 3 é representado pela variavel simpa. Os fatores
4 e 5 sdo representados pelas variaveis: padar e acoug, respectivamente.

Baseando-se nas variaveis predominantes em cada fator, foi atribuido um
rétulo aos mesmos, sendo: “variedade” a denominacdo do fator 1, “preco” a
denominacédo do fator 2, atendimento para o fator 3 e, para o fator 4 e 5, a
denominacgao dada foi “setores”.

Nas figuras 04, 05 e 06 foram tracados os planos fatoriais para uma melhor
interpretacdo das informacgfes. Na figura 22 é tracado a relacdo entre os fator 1

(variedade) com o fator 2 (preco).
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Figura 22— Representacgédo do fator 1 versus o fator 2 (dados gerais).

Na figura 22, onde estd expresso o plano fatorial, é possivel verificar o
comportamento das variaveis mais representativas do estudo. As variaveis varpr e
varma, localizadas no eixo das abcissas, correspondendo aos atributos “variedade
dos produtos” e “variedade de marcas por produto”, obtiveram médias de 3,891 e
3,837 e, cargas fatoriais, 0,838 e 0,875, respectivamente. No eixo das ordenadas, a
variavel promo, correspondente ao atributo “promogdes”, apresentou média 3,660 e
carga fatorial 0,909.

Essas trés variaveis expressas nha figura 04, renomeadas como fatores
“variedade” e “preco”. Esses atributos se sobressairam em relagdo aos demais, ou
seja, as pessoas entrevistadas nos trés bairros levam em consideracdo a variedade
de produtos, variedade de marcas por produtos e promoc¢des na escolha do seu
Supermercado.

As variedades de marcas e produtos sdo as mais representativas pois se
encontram mais afastadas do eixo zero.

Na figura 23 é tracada a relacdo entre o fator 3 (Atendimento) e o fator 4

(Setores) em relagéo a bissetriz.
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Figura 23 — Representacéo do fator 3 versus o fator 4 (dados gerais).

Na figura 23, onde estd expresso o plano fatorial, é possivel verificar o
comportamento da variavel simpa, localizada no eixo da abcissa, correspondendo ao
atributos “simpatia no atendimento” que possui média e carga fatorial de 3,463 e
0,892, respectivamente. No eixo das ordenadas, destaca-se a variavel padar,
correspondente ao atributo “padaria”, com média 3,725 e carga fatorial 0,915.

Em relacdo a bissetriz, 0 que mais pesa na percep¢do dos clientes em
relacdo ao atendimento dos setores dentro do supermercado realmente é a simpatia
dos atendentes e, em segundo lugar de destaque, esta a padaria que supera 0s
demais setores.

As varidveis expressas na figura 23sdo renomeados como fatores
“atendimento” e “setores”. Esses atributos se sobressairam em relagdo aos demais,
sendo a variavel simpatia no atendimento o fator que as pessoas entrevistadas nos
trés bairros levam em consideracéo o “atendimento” quando este confrontado com o
fator “setores” na escolha do seu Supermercado.

Na figura 24 é tracado a relacdo entre os fator 5 (Localizacdo) com o fator 6

(Funcionamento).
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Figura 24 — Representacéo do fator 5 versus o fator 6 (dados gerais).

Na figura 24, onde estd expresso o plano fatorial, é possivel verificar o
comportamento da variavel local localizada no eixo da abcissa, correspondendo ao
atributo “localizacdo” que possui média e carga fatorial de 3,991 e 0,952,
respectivamente. No eixo das ordenadas, a variavel domin, correspondente ao
atributo “abertura nos domingos e feriados”, com média 3,463 e carga fatorial 0,951.

Na avaliacdo conjunta de horario de funcionamento e localizacdo do
supermercado, o quesito localizacdo € o mais representativo, revelado pela anélise

gue se faz em relacao a bissetriz.

4.4.2. Andlise fatorial Bairro Alfa

7

De acordo com a tabela 09, onde €& apresentado os Autovalores,
aproximadamente 68% da variabilidade dos dados é explicada por seis fatores
principais.

Isso significa que de 19 variaveis avaliadas com 154 casos (numero de
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clientes entrevistados da Rede A), com apenas seis fatores é possivel explicar o

conjunto original observado.

Tabela 09 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Rede A (Bairro Alfa).

Fatores Autovalores Va_lriéncia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados | acumulada (%)
1 6,615 34,815 6,615 34,815
2 1,578 8,305 8,193 43,121
3 1,439 7,573 9,632 50,694
4 1,283 6,752 10,915 57,446
5 1,095 5,765 12,010 63,211
6 0,893 4,698 12,903 67,909
7 0,827 4,352 13,730 72,261
8 0,778 4,094 14,508 76,356
9 0,721 3,793 15,228 80,149
10 0,630 3,318 15,859 83,467
11 0,582 3,065 16,441 86,532
12 0,517 2,722 16,958 89,254
13 0,425 2,236 17,383 91,490
14 0,372 1,958 17,755 93,448
15 0,305 1,608 18,061 95,056
16 0,288 1,514 18,348 96,570
17 0,266 1,402 18,615 97,972
18 0,217 1,143 18,832 99,115
19 0,168 0,885 19,000 100,000

O percentual de variancia explicada pelo primeiro autovalor é (6,615/19) * 100

= 34,815% o autovalor foi dividido por 19, pois este nimero corresponde ao traco da

matriz de correlacdo, onde a diagonal principal é formada por valores iguais a 1 e

gue significa a variabilidade total do sistema.

Na tabela 10, € apresentado os Autovalores do grupo Outros, onde

aproximadamente 67% da variabilidade dos dados é explicada por seis fatores

principais.
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Tabela 10 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Outros (Bairro Alfa).

Fatores Autovalores Va_lriéncia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados | acumulada (%)
1 6,802 35,801 6,802 35,801
2 1,442 7,587 8,244 43,389
3 1,378 7,253 9,622 50,642
4 1,051 5,532 10,673 56,174
5 1,018 5,356 11,691 61,530
6 0,974 5,127 12,665 66,657
7 0,801 4,216 13,466 70,873
8 0,717 3,773 14,183 74,646
9 0,692 3,644 14,875 78,291
10 0,640 3,366 15,515 81,657
11 0,583 3,069 16,098 84,725
12 0,568 2,987 16,665 87,713
13 0,457 2,407 17,123 90,119
14 0,425 2,239 17,548 92,358
15 0,413 2,175 17,961 94,533
16 0,380 1,999 18,341 96,532
17 0,344 1,812 18,685 98,344
18 0,223 1,176 18,909 99,520
19 0,091 0,480 19,000 100,000

Isso significa que de 19 variaveis avaliadas com 232 casos, numero de

clientes entrevistados do grupo definido como Outros, seis fatores é possivel

explicar o conjunto observado.

Nos Autovalores do grupo Outros o percentual de variancia explicada pelo

primeiro autovalor 35,801%.

Com o intuito de uma melhor visualizacdo dos fatores para melhor representar

a proporcdo de variacdo das variaveis em estudo, nas tabelas 11 e 12, é

apresentado a carga fatorial apés a rotacdo varimax normalizada da Rede A e do

Outros, respectivamente.
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Tabela 11 — Cargas fatoriais ap6s rotacao Varimax, Rede A (Bairro Alfa).

Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6
local 0,103 0,088 -0,027 0,071 -0,005 0,154
estac 0,131 0,090 0,036 0,022 0,033 0,905
limpe 0,372 0,062 0,073 0,062 0,066 0,199
Imerc 0,217 0,082 -0,028 0,097 0,080 0,339
varpr 0,579 -0,012 0,079 0,159 0,088 0,075
varma 0,891 0,100 0,053 0,092 0,049 0,130
fruta 0,163 0,016 0,175 0,068 0,097 0,101
acoug 0,144 0,120 0,137 0,009 0,170 0,108
padar 0,055 0,075 -0,015 0,081 0,959 0,031
consu 0,073 0,101 0,049 0,105 0,090 0,130
preco 0,080 0,916 0,042 0,004 0,085 0,089
promo 0,110 0,288 0,049 0,083 0,076 0,040
prazo 0,026 0,148 0,061 0,066 0,006 0,055
filas 0,091 0,086 0,107 0,103 0,091 0,036
domin 0,057 0,039 0,946 0,050 -0,017 0,029
simpa 0,111 0,003 0,054 0,909 0,092 0,022
habil 0,157 0,040 -0,005 0,213 0,105 0,103
anexo 0,164 0,066 0,215 0,142 0,093 0,118
geral 0,168 0,128 0,138 0,294 0,088 0,107

Através da tabela 11 pode-se aferir que na Rede A o fator 1, € representado
pela variavel: varma, sendo este derivado de um autovalor que possui uma
explicacdo de 34,815%. Preco € a variavel que representa o fator 2. Os fatores 3, 4,
5 e 6 sdo representados pelas varidveis domin, simpa, padar e estac,
respectivamente. Posteriormente a determinacdo dos fatores, foi possivel
caracteriza-los para uma melhor interpretacdo: o fator 1, variedade; o fator 2
caraterizado pela prépria variavel, preco; o fator 3 caracterizado por
funcionamento; o fator 4 pelo atendimento; fator 5 e 6 por setores.

Na tabela 12, é apresentado os composi¢do dos fatores do grupo Outros,
onde pode-se visualizar que o Fator 1 é representado pela variavel estac, o fator 2
pela variavel filas, domin é a varidvel que representa o fator 3, e o fator 4 e 5 é
representado pelas variaveis agoug e promo, respectivamente. O fator 6 é

representado pelas variaveis varpr e varma.



Tabela 12 — Cargas fatoriais ap6s rotacao Varimax, Outros (Bairro Alfa).

76

Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6
local 0,083 0,038 0,054 0,079 0,063 0,112
estac 0,930 -0,025 0,087 0,041 0,043 0,144
limpe 0,241 0,032 0,027 0,083 -0,010 0,277
Imerc 0,119 0,038 0,050 0,114 0,165 0,193
varpr 0,106 0,020 0,125 0,063 0,075 0,873
varma 0,097 0,063 0,088 0,071 0,097 0,885
fruta 0,034 0,094 0,108 0,163 0,027 0,208
acoug 0,039 0,051 0,042 0,950 0,070 0,088
padar 0,061 0,027 0,159 0,142 0,073 0,183
consu 0,092 0,068 0,070 0,154 0,133 0,228
preco 0,062 0,148 -0,001 0,082 0,195 0,087
promo 0,041 0,040 0,086 0,072 0,939 0,118
prazo 0,081 0,179 0,087 0,040 0,130 0,107
filas -0,023 0,955 0,053 0,050 0,038 0,052
domin 0,081 0,053 0,950 0,042 0,082 0,144
simpa 0,097 0,077 0,016 0,093 0,048 0,105
habil 0,068 0,163 -0,047 0,083 0,066 0,164
anexo 0,127 0,036 0,139 0,070 0,068 0,127
geral 0,171 0,071 0,073 0,053 0,043 0,232

A caracterizagdo dos fatores do grupo Outros foi realizada da seguinte

maneira: o fator 1, setores; o fator 2 caraterizado, organizacdo; o fator 3

caracterizado por funcionamento; o fator 4 caracterizado como setores, fator 5 por

precos e fator 6 sera caracterizado por variedade.

Nas figuras 25 (a) e 25 (b) foram tracados os planos fatoriais para uma melhor

interpretacdo das informacg@es. Na figura 25 (a), é tracado a relacdo entre o fator 1

(variedade) com o fator 2 (funcionamento) em relacéo a bissetriz, dados da Rede A,

e na figura 25 (b), é tracado a relacdo entre o fator 1 (setores) e o fator 2

(organizacgdao), referente ao grupo Outros.
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Figura 25 — Representacao do fator 1 versus o fator 2 (Bairro Alfa). (a) Rede A (b)

Da figura 25 (a) onde esta expresso o plano fatorial da Rede A, é possivel

correspondente ao atributo “pre¢o”, com média 3,623 e carga fatorial 0,916.

verificar o comportamento da varidvel que apresentou mais representativas no
estudo dos clientes da Rede A. A varidvel varma localizada no eixo das abcissa,
correspondendo ao atributo “variedade de marcas por produto” e que obtive média

de 3,844 e cargas fatorial de 0,891. No eixo das ordenadas, a variavel preco,

Essas duas variaveis expressas na figura 25 (a), sdo renomeados como
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fatores variedade e preco, esses atributos se sobressairam em relagdo aos demais,
ou seja, as pessoas entrevistadas no Bairro Alfa, que séo clientes da Rede A, levam
em consideragdo a variedade e preco para a escolha da Rede A. Sendo aa
variedade de marcas por produto a mais representativa pois se encontram mais
afastadas do eixo zero.

O plano fatorial do grupo Outros, esta na figura 25 (b) onde € possivel
verificar o comportamento da varidvel que apresentou mais representativas na
pesquisa dos clientes que mencionaram outros Supermercados. Diferentemente da
Rede A, o grupo Outros a variavel estac € que esta localizada no eixo das abcissa,
correspondendo ao atributo “estacionamento” e que obtive média de 3,746 e cargas
fatorial de 0,930. No eixo das ordenadas, a variavel fila, correspondente ao atributo
“tempo de espera nafila”, e apresenta média 3,750 e carga fatorial 0,955.

Essas duas variaveis expressas na figura 25 (b), sdo renomeados como
sendo os fatores setores e organizacdo do Supermercado, esses atributos se
sobressairam em relacdo aos demais, ou seja, os clientes do grupo Outros. Levam
em consideracdo 0s setores e a organizacdo para a escolha dos Supermercados
agrupados no conjunto Outros. Sendo a variavel estacionamento que se encontra
mais afastada do eixo zero, ela se torna a mais representativa.

Na figura 26 (a), é tracado a relacdo entre o fator 3 (funcionamento) com o
fator 4 (atendimento) em relacdo a bissetriz, da Rede A, e na figura 26 (b), é tracado
a relacdo entre o fator 3 (funcionamento) e o fator 4 (setores), referente ao grupo
Outros.

Da figura 26 (a) onde estd expresso o plano fatorial, € possivel verificar o
comportamento da variavel domin localizada no eixo da abscissa, correspondendo
ao atributo “abertura em domingos e feriados” que possui média 3,571 e carga
fatorial de 0,946. A variavel simpa representada pelo fator Atendimento encontra-se

no eixo das ordenadas, esta variavel apresenta média 3,916 e carga fatorial 0,909.
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Figura 26 — Representacao do fator 3 versus o fator 4 (Bairro Alfa). (a) Rede A (b)

Outros.

A figura 26 (b) expressa o plano fatorial do grupo Outros, onde é possivel
verificar o comportamento da variavel domin, que caracteriza o fator 3 como sendo
funcionamento, pois se trata do atributo “abertura em domingo e feriados” e que
obtive média de 3,384 e cargas fatorial de 0,950. O fator 4, denominado setores,
encontra-se no eixo das ordenadas, este representado pela variavel agcoug, que
apresentou média 3,897 e carga fatorial 0,950.

O traco da relacao entre o fator 5 (setores) com o fator 6 (setores), ambos da
Rede A, em relacdo a bissetriz é apresentado na figura 27 (a). E na figura 27 (b) &

tracado a relagéo entre o fator 5 (precos) com o fator 6 (variedade) em relagéo a
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bissetriz, referente as variaveis do Outros.
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Figura 27 — Representacao do fator 5 versus o fator 6 (Bairro Alfa). (a) Rede A (b)
Outros.

Observando a figura 27 (a) onde esta expresso o plano fatorial, &€ possivel
verificar o comportamento das variaveis padar e estac localizada no eixo da abcissa
e ordenas, respectivamente, ambas correspondem a fatores classificados como
setores. As variaveis padar e estac apresentaram médias 3,708 e 3,994,

respectivamente. E a cargas fatoriais de padar (0,959) e estac (0,905).
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O plano fatorial do grupo Outros esta expresso na figura 27 (b), as variaveis
varpr e varma localizadas no eixo das coordenadas, correspondendo aos atributos
“variedade dos produtos” e “variedade de marcas por produto”, que obtiveram
meédias de 3,948 e 3,905 e cargas fatoriais 0,873 e 0,885, respectivamente. No eixo
das abcissas, a variavel promo, correspondente ao atributo “promog¢des”, com média
3,694 e carga fatorial 0,939.

4.4.3. Andlise fatorial Bairro Beta

De acordo com a tabela 13, onde é apresentado os Autovalores da Rede A,
aproximadamente 60% da variabilidade dos dados € explicada por seis fatores
principais. Isso significa que de 19 variaveis avaliadas com 301 observacdes
(numero de clientes entrevistados da Rede A), com apenas seis fatores é possivel

explicar o conjunto original observado, perdendo apenas 40% do grau de explicagao.

Tabela 13 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Rede A (Bairro Beta).

Fatores Autovalores Vgriéncia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados  acumulada (%)
1 5,476 28,819 5,476 28,819
2 1,519 7,994 6,995 36,814
3 1,354 7,125 8,348 43,939
4 1,212 6,381 9,561 50,320
5 0,987 5,196 10,548 55,516
6 0,924 4,865 11,472 60,381
7 0,902 4,749 12,375 65,130
8 0,821 4,324 13,196 69,454
9 0,748 3,937 13,944 73,391
10 0,715 3,765 14,659 77,155
11 0,685 3,603 15,344 80,759
12 0,634 3,339 15,979 84,098
13 0,583 3,071 16,562 87,169
14 0,575 3,026 17,137 90,195
15 0,519 2,732 17,656 92,927
16 0,439 2,308 18,095 95,236
17 0,388 2,042 18,483 97,278
18 0,324 1,706 18,807 98,983
19 0,193 1,017 19,000 100,000
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O percentual de variancia explicada pelo primeiro autovalor € 28,819%, o
autovalor foi dividido por 19, pois este numero corresponde ao trago da matriz de
correlacdo, onde a diagonal principal € formada por valores iguais a 1 e que significa
a variabilidade total do sistema.

Os Autovalores do grupo Outros € apresentado na tabela 14, onde
aproximadamente 70% da variabilidade dos dados é explicada por seis fatores
principais, tomando como critério de decisdo o0s seis autovalores mais

representativos.

Tabela 14 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Outros (Bairro Beta).

Fatores Autovalores Vgriéncia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados | acumulada (%)
1 6,249 32,890 6,249 32,890
2 2,031 10,688 8,280 43,577
3 1,454 7,650 9,733 51,228
4 1,287 6,772 11,020 58,000
5 1,115 5,870 12,135 63,870
6 1,083 5,703 13,219 69,572
7 0,971 5,108 14,189 74,680
8 0,784 4,127 14,973 78,807
9 0,701 3,690 15,674 82,497
10 0,557 2,933 16,232 85,430
11 0,509 2,680 16,741 88,109
12 0,492 2,590 17,233 90,699
13 0,439 2,309 17,672 93,008
14 0,354 1,862 18,025 94,870
15 0,298 1,566 18,323 96,436
16 0,257 1,355 18,580 97,791
17 0,174 0,913 18,754 98,704
18 0,161 0,847 18,915 99,552
19 0,085 0,448 19,000 100,000

Neste caso que possui oitenta e cinco observacbes (nUmero de pessoas que
no bairro Beta informaram outros Supermercados, é possivel explicar o conjunto
observado de 19 variaveis, com apenas 6 fatores, perdendo apenas 30% do grau de
explicacéo.

Com o intuito de uma melhor visualizagcdo dos fatores identificados no sub
capitulo anterior, as tabelas 15 e 16 apresentam as cargas fatorais apés a rotacao

varimax normalizada da Rede A e do grupo denominado Outros, ambos do bairro
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Tabela 15 — Cargas fatoriais apds rotacdo Varimax, Rede A (Bairro Beta).
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Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6
Local 0,119 0,003 0,036 0,063 0,027 0,098
Estac 0,079 0,025 0,042 0,074 0,069 0,070
Limpe 0,127 0,055 0,040 0,100 0,047 0,940
Lmerc 0,208 0,040 0,095 0,052 0,016 0,144
Varpr 0,819 0,063 0,018 0,030 -0,029 0,129
Varma 0,904 0,078 0,101 0,068 0,030 0,067
Fruta 0,205 0,068 0,125 0,062 -0,004 0,126
Acoug 0,101 0,042 0,104 0,247 0,027 0,102
Padar 0,070 0,078 0,076 0,931 0,062 0,102
Consu 0,020 0,078 0,093 0,058 0,062 0,057
Preco 0,123 0,011 0,205 0,086 0,040 0,018
Promo 0,094 0,077 0,911 0,081 0,061 0,044
Prazo 0,004 0,046 0,049 0,053 0,983 0,041
Filas 0,102 0,088 0,109 0,019 0,068 0,008
Domin 0,121 0,062 0,115 0,067 0,024 0,016
Simpa 0,101 0,919 0,074 0,079 0,053 0,055
Habil 0,091 0,332 0,057 0,068 0,067 0,098
Anexo 0,153 0,061 0,068 0,106 0,091 0,004
Geral 0,217 0,076 0,096 0,085 0,056 0,139

Na tabela 15 pode-se aferir que na Rede A o fator 1, é representado pelas
variaveis: varma e varpr sendo este derivado de um autovalor que possui uma
explicacdo de 28,819%. Simpa € a variavel que representa o fator 2. O fator 3 é
representado pela variavel promo que possui uma carga fatorial de 0,911. A variavel
padar € representante do fator 4. O fator 5 e 6 séo representados pelas variaveis
prazo e limpe, respectivamente.

Posteriormente a determinagédo dos fatores da Rede A, para uma melhor
interpretagcéo dos dados, utilizou-se de caracterizagdes: o fator 1, variedade; o fator
2 sera classificado como atendimento; fator 3 como preco; fator 4, setores; o fator
5 como condi¢cdes de pagamento e o fator 6 como organizagao.

A composicao dos fatores do grupo denominado Outros pertencente ao bairro
Beta € exposto na tabela 16, o Fator 1 que possui um grau de explicacdo de cerca
de 33%, possui as variaveis varma e varpro com representantes deste fator e uma
carga fatorial em cada variavel de ,9333 e 0,847, respectivamente. A variavel simpa
representa o Fator 2. O Fator 3 é representado pela variavel agcoug. Os Fatores 4, 5
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e 6 sao representados pelas variaveis preco, local e prazo, respectivamente.

Tabela 16 — Cargas fatoriais apds rotagdo Varimax, Outros (Bairro Beta).

Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6
Local -0,047 0,080 0,020 0,009 0,980 0,064
Estac 0,125 0,043 0,177 0,021 0,102 0,128
Limpe 0,397 0,018 0,125 0,035 0,006 -0,098
Lmerc 0,222 0,025 0,008 0,022 0,031 0,047
Varpr 0,847 -0,005 0,114 0,108 -0,023 0,120
Varma 0,933 0,026 0,080 0,102 -0,042 0,066
Fruta 0,326 0,101 0,268 -0,008 -0,075 0,126
Acoug 0,161 0,050 0,889 0,104 0,028 -0,061
Padar 0,124 0,087 0,199 0,025 0,025 0,178
Consu 0,197 0,261 0,082 0,180 -0,002 0,003
Preco 0,174 0,115 0,101 0,892 0,011 0,130
Promo 0,219 0,036 0,053 0,214 0,100 0,047
Prazo 0,122 0,070 -0,048 0,109 0,071 0,948
Filas 0,033 0,195 0,011 0,084 0,097 0,033
Domin -0,074 0,069 0,085 0,158 0,051 0,063
Simpa 0,006 0,873 0,049 0,117 0,113 0,092
Habil 0,132 0,303 0,119 0,119 0,009 -0,027
Anexo 0,117 0,012 0,044 0,069 0,014 0,083
Geral 0,206 0,198 0,114 0,117 0,050 0,073

A caracterizacdo dos fatores do grupo Outros do Bairro Beta foi disposta da
seguinte maneira: o fator 1, variedade; o fator 2 caraterizado, atendimento; o fator
3 caracterizado por setores; o fator 4 caracterizado como preco, fator 5 por
localizacéao e fator 6 sera caracterizado por condi¢cfes de pagamento.

Na figura 28 foram tracados os planos fatoriais para uma melhor interpretacao
das informacdes. Na figura 28 (a), dados da Rede A, é tracado a relacdo entre o
fator 1 denominado como variedade com o fator 2 denominado como atendimento
em relacdo a bissetriz e na figura 28 (b), é tracado a relacdo entre o fator 1
classificado como variedade e o fator 2 denominado como atendimento, referente
ao grupo Outros. Apesar de serem em grupos distinto, Rede A e Outros
apresentaram a mesma classificagao de fatores, isso se originou pelo fato de ambas
formacdes dos fatores 1 e 2, s&o compostos pelas mesmas variaveis: varpr, varma e

simpa.
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Figura 28 — Representacao do fator 1 versus o fator 2 (Bairro Beta). (a) Rede A (b)

Outros.

As figuras 28 (a) e 28 (b) onde esta expresso os planos fatoriais da Rede A e
Outros é possivel verificar o comportamento da variaveis que se mostraram mais
representativas no estudo dos clientes da Rede A e Outros. As variaveis varma e
varpr localizadas no eixo das abcissa, correspondendo ao atributo “variedade de
marcas por produto” e “variedade de produtos”, respectivamente.

O desempenho das variaveis da Rede A, expressas no eixo das abcissas
varma e varpr € média de 3,714 e 3,804 e cargas fatorais 0,904 e 0,814,
respectivamente. No caso do grupo Outros a variavel varma obteve média de 3,800

e carga fatorial de 0,933 e a variavel varpr obteve média de 3,859 e carga fatorial de
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0,847.

No eixo das ordenadas, a variavel simpa, correspondente ao atributo
“simpatia no atendimento” na Rede A e Outros, apresentou para na Rede A média
de 3,794 e carga fatorial de 0,919 e no grupo Outros apresentou média de 3,953 e
carga fatorial de 0,873.

Essas trés variaveis, simpa, varpr e varma expressas nas figuras 28 (a) e 28
(b), sdo renomeados como fatores atendimento e variedade, esses atributos se
sobressairam em relacdo aos demais, ou seja, as pessoas entrevistadas no Bairro
Beta, tanto na Rede A quanto Outros, levam em consideracdo o atendimento e
variedade para escolha do Supermercado. Sendo as o atributo variedade o mais
representativo em ambos 0s casos, pois se encontram mais afastadas do eixo zero.

Na figura 29 (a), é tracado a relacdo em relacdo a bissetriz, do fator 3
denominado preco representado pela variavel promo com o fator 4 denominado
setores, a partir da identificacdo da variavel padar, da Rede A.

Na figura 29 (b), é tracado a relacéo entre o fator 3 composto pela variavel
acoug e dominado setores e o fator 4 composto pela varidvel preco, denominada
CcOmMo esses mesmo nome, preco, referente ao grupo Outros.

O plano fatorial da Rede A esta expresso na figura 29 (a), é possivel verificar
0 comportamento da variavel promo localizada no eixo da abcissa, correspondendo
ao atributo “promocgdes” que possui média 3,412 e carga fatorial de 0,911. A variavel
padar representada pelo fator Setores encontra-se no eixo das ordenadas, esta

variavel apresenta média 3,558 e carga fatorial 0,931.
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Figura 29 — Representacao do fator 3 versus o fator 4 (Bairro Beta). (a) Rede A (b)

Outros.

A figura 29 (b) expressa o plano fatorial do grupo Outros, onde é possivel
verificar o comportamento da variavel acoug, que caracteriza o fator 3 como sendo
setores, pois se trata do atributo “agougue” e que obtive média de 3,718 e cargas
fatorial de 0,889. O fator 4, denominado prec¢o, encontra-se no eixo das ordenadas,
este representado pela variavel preco, que apresentou média 3,800 e carga fatorial
0,892.

O traco da relacdo entre o fator 5 (condicbes de pagamento) com o fator 6
(organizagao), ambos da Rede A, em relacdo a bissetriz é apresentado na figura 30

(@). E na figura 30 (b) é tracado a relacdo entre o fator 5 (localizagdo) com o fator 6
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(prazo de pagamento) em relacao a bissetriz, referente as variaveis do Outros.
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Figura 30 — Representacao do fator 5 versus o fator 6 (Bairro Beta). (a) Rede A (b)
Outros.

Na figura 30 (a) onde esta expresso o plano fatorial da Rede A, é possivel
verificar o comportamento da variavel prazo localizada no eixo da abcissa e da
variavel limpe localizada no eixo das ordenas. As variaveis prazo e limpe
apresentaram médias 3,495 e 3,977, respectivamente. E a cargas fatoriais de prazo
(0,983) e limpe (0,940).

O plano fatorial do grupo Outros esta expresso na figura 30 (b), a variavel
local localizada no eixo das coordenadas, correspondendo ao atributo “localizacao

do Supermercado” e obtive média de 3,800 e carga fatorial de 0,980. No eixo das
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abcissas, a variavel prazo, correspondente ao atributo “prazo de pagamento”, com

média 3,529 e carga fatorial 0,948.

4.4 4. Andlise fatorial Bairro Gama

Na tabela 17 é apresentado os Autovalores da Rede A, para o bairro Gama,

onde aproximadamente 71% da variabilidade dos dados é explicada por seis fatores

principais.

Isso significa da avaliagdo de duzentas e dezenove clientes (niUmero de

clientes entrevistados da Rede A), em relacdo as dezenove variaveis do estudo, com

apenas seis fatores é possivel explicar o conjunto original observado, perdendo

apenas 29% do grau de explicacdo dos dados.

Tabela 17 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Rede A (Bairro

Gama).
Fatores Autovalores Vgriéncia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados | acumulada (%)
1 7,616 40,084 7,616 40,084
2 1,600 8,421 9,216 48,505
3 1,338 7,043 10,554 55,548
4 1,077 5,671 11,632 61,219
5 1,002 5,271 12,633 66,490
6 0,787 4,141 13,420 70,631
7 0,735 3,871 14,155 74,502
8 0,686 3,610 14,841 78,113
9 0,659 3,468 15,500 81,581
10 0,558 2,935 16,058 84,516
11 0,489 2,573 16,547 87,089
12 0,470 2,474 17,017 89,562
13 0,417 2,192 17,433 91,755
14 0,380 2,002 17,814 93,756
15 0,362 1,908 18,176 95,664
16 0,274 1,444 18,451 97,108
17 0,246 1,293 18,696 98,402
18 0,197 1,035 18,893 99,436
19 0,107 0,564 19,000 100,000

Na tabela 18, é apresentado os Autovalores do grupo Outros do bairro Gama,
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onde aproximadamente 76% da variabilidade dos dados € explicada por apenas seis

fatores.

Tabela 18 — Autovalores e Percentual de Variancia Explicada, Outros (Bairro Gama).

Fatores Autovalores Va_lriéncia Autovalores Var. explicada
explicada (%) acumulados | acumulada (%)
1 9,163 48,224 9,163 48,224
2 1,309 6,891 10,472 55,115
3 1,172 6,170 11,644 61,285
4 1,101 5,792 12,745 67,078
5 0,912 4,799 13,657 71,877
6 0,758 3,991 14,415 75,868
7 0,701 3,687 15,115 79,555
8 0,549 2,889 15,664 82,444
9 0,495 2,606 16,160 85,051
10 0,446 2,346 16,605 87,397
11 0,432 2,274 17,037 89,671
12 0,359 1,889 17,396 91,560
13 0,343 1,808 17,740 93,367
14 0,297 1,563 18,037 94,930
15 0,256 1,346 18,292 96,276
16 0,247 1,299 18,539 97,575
17 0,185 0,972 18,724 98,548
18 0,146 0,768 18,870 99,316
19 0,130 0,684 19,000 100,000

Dos cento e sessenta e sete casos (numero de clientes entrevistados no

grupo definido como Outros) que avaliaram as 19 variaveis, com apenas seis fatores

€ possivel explicar o conjunto observados. Nos Autovalores do grupo Outros o

percentual de variancia explicada pelo primeiro autovalor é 48%.

Com o intuito de uma melhor visualizacdo do comportamento dos fatores para

assim representar a propor¢ao de variacado das variaveis em estudo, nas tabelas 19

e 20, é apresentado a carga fatorial ap6s a rotacdo varimax normalizada da Rede A

e do Outros, respectivamente.



Tabela 19 — Cargas fatoriais apds rotacao Varimax, Rede A (Bairro Gama).
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Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6
Local 0,080 0,082 -0,013 0,941 0,088 0,093
Estac 0,047 0,030 0,149 0,136 0,055 0,088
Limpe 0,322 0,047 0,148 0,236 0,172 0,209
Lmerc 0,337 0,050 0,171 0,067 0,040 0,130
Varpr 0,864 0,114 0,113 0,054 0,144 0,066
Varma 0,902 0,089 0,090 0,066 0,129 0,061
Fruta 0,210 0,114 0,055 0,062 0,144 0,082
Acoug 0,232 0,050 0,091 0,047 0,235 0,105
Padar 0,242 0,067 0,092 0,111 0,867 0,078
Consu 0,199 0,164 0,050 0,126 0,146 0,145
Preco 0,100 0,276 -0,001 0,077 0,119 0,101
Promo 0,166 0,877 0,032 0,099 0,063 0,112
Prazo 0,119 0,109 0,129 0,051 0,078 0,083
Filas 0,030 0,082 0,046 0,031 0,014 0,053
Domin 0,150 0,027 0,922 -0,014 0,079 0,067
Simpa 0,287 0,117 0,232 0,051 0,051 0,146
Habil 0,130 0,133 0,133 0,118 0,105 0,239
Anexo 0,119 0,103 0,131 0,178 0,077 0,160
Geral 0,117 0,135 0,089 0,135 0,090 0,822

Na tabela 19 pode-se verificar que na Rede A o fator 1, € representado pelas

variaveis: varma e varpr, sendo estas derivadas de um autovalor que possui uma

explicacdo de 40,084%. Promo é a variavel que representa o fator 2. Os fatores 3, 4

e 5 sdo representados pelas varidveis domin, local e padar, respectivamente. A

variavel geral representa o fator 6. Posteriormente a determinacdo dos fatores, foi

possivel caracteriza-los para uma melhor interpretacado: o fator 1, variedade; o fator

2 classificado como preco; o fator 3 caracterizado por funcionamento; o fator 4 pelo

localizacéo, fator 5 por setores e a classificacdo do fator 6 como sendo geral.

A composicdo dos fatores do grupo Outros, grupo este representando 0s

outros supermercados mencionados na pesquisa realizada no bairro Gama é

apresentado na tabela 20.
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Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6
Local 0,127 0,038 0,099 0,155 0,031 0,075
Estac 0,050 0,099 0,063 0,130 0,880 0,083
Limpe 0,251 0,166 0,085 0,118 0,298 0,111
Lmerc 0,122 0,062 0,076 0,151 0,128 0,162
Varpr 0,148 0,160 0,174 0,076 0,106 0,136
Varma 0,140 0,184 0,202 0,068 0,234 0,277
Fruta 0,133 0,824 0,152 0,076 0,120 0,084
Acoug 0,153 0,186 0,035 0,128 0,067 0,071
Padar 0,155 0,195 0,079 0,069 0,154 0,077
Consu 0,149 0,080 0,116 0,060 0,095 0,829
Preco 0,114 0,068 0,244 0,048 0,162 0,212
Promo 0,117 0,115 0,911 0,111 0,058 0,093
Prazo 0,140 0,063 0,116 0,895 0,126 0,053
Filas 0,117 0,071 0,064 0,178 0,183 0,219
Domin 0,055 0,115 0,096 0,158 0,119 0,067
Simpa 0,779 0,141 0,162 0,188 0,064 0,144
Habil 0,470 0,123 0,135 0,162 0,064 0,267
Anexo 0,117 0,202 0,174 0,109 0,133 0,164
Geral 0,295 0,113 0,166 0,108 0,135 0,232

A formacdo dos fatores do grupo Outros, conforme tabela 20 ficou
representada da seguinte maneira: o fator 1 é representado pela variavel simpa, o
fator 2 pela variavel fruta, a variavel que representa o fator 3 € promo, o fator4 e 5 é
representado pelas variaveis prazo e estac, respectivamente. O fator 6 é
representado pela variavel consu.

A classificacdo dos fatores do grupo Outros pertencente ao bairro Gama foi
realizada da seguinte maneira: o fator 1, atendimento; o fator 2 caracterizando
setores; o fator 3 caracterizando preco; o fator 4 classificado como sendo
condicbes de pagamento, fatores 5 e 6 classificados como setores e
organizacao, respectivamente.

Nas figuras 31 (a) e 31 (b) foram tracados os planos fatoriais para uma melhor
interpretacdo das informagdes, assim é possivel visualiza a distribuicdo das variaveis
em um plano bidimensional.

Na figura 31 (a), é tracado a relagc&o entre o fator 1 (variedade) com o fator 2
(preco) em relacdo a bissetriz, dados da Rede A, e na figura 31 (b), é tracado a

relacéo entre o fator 1 (atendimento) e o fator 2 (setores), referente ao grupo Outros.
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Figura 31 — Representacdo do fator 1 versus o fator 2 (Bairro Gama). (a) Rede A (b)

Outros.

Na figura 31 (a) onde esta expresso o plano fatorial da Rede A, é possivel
verificar o comportamento das variaveis que apresentaram mais representativas no
estudo dos clientes da Rede A.

As variaveis varma e varpr localizadas no eixo das abcissa, correspondem
aos atributo “variedade de marcas por produto” e “variedade de produtos” e
obtiveram meédia de 3,959 e 3,973, respectivamente e cargas fatorial de 0,902

(varma) e 0,864 (varpr). No eixo das ordenadas, a variavel promo, correspondente
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ao atributo “promocgao”, com média 3,881 e carga fatorial 0,877.

Essas duas variaveis expressas na figura 31 (a), sdo renomeados como
fatores variedade e preco, esses atributos se sobressairam em relacdo aos demais,
Ou seja, as pessoas entrevistadas no Bairro Alfa, que sao clientes da Rede A, levam
em consideracdo a variedade e preco para a escolha da Rede A. Sendo aa
variedade de marcas por produto e variedade de produtos as mais representativa
pois se encontram mais afastadas do eixo zero.

O plano fatorial do grupo Outros, esta na figura 31 (b) onde é possivel
verificar o comportamento da variavel que apresentou mais representativas na
pesquisa dos clientes que mencionaram outros Supermercados. Diferentemente da
Rede A, o grupo Outros a variavel simpa é que esta localizada no eixo das abcissa,
correspondendo ao atributo “simpatia no atendimento” e que obtive média de 3,910
e carga fatorial de 0,779. No eixo das ordenadas, a variavel fruta, correspondente ao
atributo “fruteira”, e apresenta média 3,563 e carga fatorial 0,824.

Essas duas variaveis expressas na figura 31 (b), sdo renomeados como
sendo os fatores atendimento e setores do Supermercado, esses atributos se
sobressairam em relacdo aos demais, ou seja, os clientes do grupo Outros. Levam
em consideracdo os atendimento e os setores para a escolha dos Supermercados
agrupados no conjunto Outros. Sendo a variavel simpatia no atendimento que se
encontra mais afastada do eixo zero, a mais representativa.

Na figura 32 (a), é tracado a relacdo entre o fator 3 (funcionamento) com o
fator 4 (localizacdo) em relacéo a bissetriz, da Rede A, e na figura 32 (b), € tracado a
relacdo entre o fator 3 (preco) e o fator 4 (condicbes de pagamento), referente ao
grupo Outros.

O plano fatorial da Rede A esta expresso na figura 32 (a), é possivel verificar
o comportamento da variavel domin localizada no eixo da abcissa, correspondendo
ao atributo “abertura em domingos e feriados” que possui média 3,799 e carga
fatorial de 0,922. A variavel local representada pelo fator localizagdo encontra-se no

eixo das ordenadas, esta variavel apresenta média 4,174 e carga fatorial 0,941.
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Figura 32 — Representacdo do fator 3 versus o fator 4 (Bairro Gama). (a) Rede A (b)

Outros.

A figura 32 (b) expressa o plano fatorial do grupo Outros, onde é possivel
verificar o comportamento da varidvel promo, que caracteriza o fator 3 como sendo
preco, pois se trata do atributo “promogdes” e que obtive média de 3,545 e carga
fatorial de 0,911. O fator 4, denominado prazo de pagamento, encontra-se no eixo
das ordenadas, este representado pela variavel prazo, que apresentou média 3,611
e carga fatorial 0,895.

O traco da relacdo entre o fator 5 (setores) com o fator 6 (geral), ambos da
Rede A, em relacéo a bissetriz € apresentado na figura 33 (a). E na figura 33 (b) é
tracado a relagao entre o fator 5 (setores) com o fator 6 (organizagéo) em relagcéo a

bissetriz, referente as variaveis do Outros.
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Figura 33 — Representacéo do fator 5 versus o fator 6 (Bairro Gama). (a) Rede A (b)

Outros.

Na figura 33 (a) onde esta expresso o plano fatorial, € possivel verificar o
comportamento das variaveis padar e geral localizada no eixo da abcissa e ordenas,
respectivamente. As variaveis padar e geral apresentaram médias 3,909 e 4,091,
respectivamente. E a cargas fatoriais de padar (0,867) e geral (0,822).

O plano fatorial do grupo Outros esta expresso na figura 33 (b), a variavel
estac localizada no eixo das coordenadas, correspondendo ao atributo
‘estacionamento” que obtive média de 3,743 e carga fatorial 0,880, classificado

assim como setores. No eixo das abcissas, a variavel consu, correspondente ao
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atributo “facilidade na consulta de pregos”, com média 3,784 e carga fatorial 0,829 e

classificado como organizacéo do Supermercado.

4.5 Comparativo

Analisando primeiramente a média dos atributos referente a Rede A e Outros,

em cada bairro, conforme tabela 21.

Tabela 21 — Média das variaveis (Comparativo).

. Rede A Outros
Variaveis

Alfa Beta Gama Alfa Beta Gama
Local 4,084 3,877 4,174 4,013 3,800 3,934
Estac 3,994 3,375 3,904 3,746 3,812 3,743
Limpe 4,032 3,977 4,068 4,078 4,059 3,934
Lmerc 4,091 3,887 4,046 4,078 3,953 3,892
Varpr 3,883 3,804 3,973 3,948 3,859 3,886
Varma 3,844 3,714 3,959 3,905 3,800 3,814
Fruta 3,753 3,485 3,767 3,849 3,553 3,563
Acoug 3,623 3,645 3,749 3,897 3,718 3,581
Padar 3,708 3,558 3,909 3,905 3,753 3,539
Consu 3,903 3,711 3,977 4,034 3,859 3,784
Preco 3,623 3,355 3,831 3,647 3,800 3,695
Promo 3,844 3,412 3,881 3,694 3,765 3,545
Prazo 3,662 3,495 3,749 3,625 3,529 3,611
Filas 3,292 2,894 3,388 3,750 3,682 3,689
Domin 3,571 3,369 3,799 3,384 3,329 3,269
Simpa 3,916 3,794 3,973 4,060 3,953 3,910
Habil 3,942 3,797 4,000 4,030 3,871 3,916
Anexo 3,825 3,243 3,785 3,603 3,424 3,539
Geral 4,045 3,841 4,091 4,125 4,035 3,976

O melhor e pior desempenho ocorrem na Rede A, mas em bairros diferentes,

o pior desempenho ocorre no atributo filas do bairro Beta (2,894), e o melhor ocorre

na variavel local do bairro Gama (4,174). De uma forma geral o desempenho do

grupo Outros é superior ao Rede A nos Bairros Alfa e Beta, apenas no Bairro Gama

a Rede A se sobressai em relagdo ao grupo Outros. Analisando o piores

desempenhos na Rede A, nos trés bairros, ocorreu na variavel filas, ja no grupo

Outros o pior desempenho foi na variavel domin (abertura nos domingos e feriados).
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Referente aos melhores desempenhos da Rede A, nos trés bairros
apresentam-se diferentes variaveis, no Bairro Alfa, o melhor desempenho € da
variavel Imerc com média 4,091, no Bairro Beta, a varidvel limpe com média e no
Bairro Gama, a variavel local com média 4,174. No grupo Outros a variavel geral
aparece como sendo a de melhor desempenho nos Bairros Alfa e Gama, 4,125 e
3,976, respectivamente. Ja no Bairro Beta a varidvel com melhor desempenho é
limpe com média 4,059.

Em todos os bairros para ambos Supermercados, ocorreu a formacéo de dois
clusters, entdo para uma melhor visualizacdo no quadro 06 apresenta as variaveis

em estudo, divididas em dois clusters, sinalizados pelas corres branca e cinza.

Rede A Outros

BETA

Quadro 06 — Comparativo dos agrupamentos.

Analisando o quadro 06, visualiza-se que oito variaveis, em todas as
situacdes, estdo em um mesmo grupo, sendo elas local, limpe, Imerc, varpr, varma,
simpa, habil e geral, as demais variam dependendo do Bairro e Supermercado. Na
Rede A especialmente no Bairro Gama, a variavel filas (tempo de espera na fila do

caixa) fica isola das demais variaveis.
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Ao analisar o quadro 07, a distribuicdo dos agrupamentos com acréscimo de
variaveis normativas, mas agora identificando os clusters com as cores verde para a
variavel maxim, amarelo para a variavel media e vermelho para a variavel minim fica
claramente evidenciado as variaveis que precisam ter prioridade de ajuste por parte

para gerencia.

Rede A Outros

Quadro 07 - Comparativo dos agrupamentos com variaveis normativas de avaliacéo.

Nenhuma varidvel estd destacada com a cor vermelha, ou seja, nenhuma
variavel estd proxima da avalicdo minim, apesar que a variavel filas da Rede A no
Bairro Gama esta bem préxima, como evidenciando anteriormente, diferentemente
do grupo Outros no Bairro Alfa que apesar de nédo estar identificado com nenhuma
cor, estd mais entre 0s grupo maxim e media do que o grupo media e minim,
conforme evidenciado anteriormente.

Analisando a predominancia das cores, na Rede A a cor verde (maxim),
aparece quarenta vezes sendo que no grupo Outros ocorre quarenta e duas vezes.
A cor amarela (media) aparece dezesseis vezes na Rede A contra oito vezes no



100

grupo Outros, com essa sinalizacao € possivel inferir que o desempenho do grupo

Outros é superior em relacdo a Rede A.

No quadro 08 é apresentado um resumo das cargas fatoriais ap0s a rotacao

varimax normalizada da Rede A e do grupo Outros, em cada Bairro.

Rede A Outros
ALFA BETA GAMA ALFA BETA GAMA
varma varpr arpr estac arpr simpa
Fator 1 P varp varp Imp
- varma varma - varma -
reco simpa romo filas simpa fruta
Fator 2 preg P P P
domin romo domin domin acou romo
Fator 3 P coug P
simpa adar local acou reco razo
Fator 4 P p coug prec P
adar razo adar romo local estac
Fator 5 P P P P
estac limpe eral arpr razo cons
Fator 6 P 9 varp praz Y
- - - varma - -

Quadro 08 - Comparativo dos fatores.

Analisando-se os fatores, nota-se uma diversificagcdo de fatores, mostrado
gue cada Supermercado possui caracteristicas proprias em cada Bairro. Outra
caracteristica que chama atencéo é o fator preco que aparece apenas duas vezes,
no Bairro Alfa da Rede A e no Bairro Beta no grupo Outros, e nenhum dos casos é o
primeiro fator, sendo o fator 2 e fator 4, respectivamente.

Fica evidente que os cliente da Rede A, buscam este Supermercado pela
variedade de marcas e produtos disponibilizada, pois nos trés bairros esse fator
apareceu como sendo o Fator 1.

Outro contraponto é referente ao Fator filas, que na analise descritiva
apareceu como sendo o atributo com o pior desempenho para a Rede A e no geral,
e fica evidente que ndo aparece este fator na Rede A mas no grupo Outros do bairro
Alfa aparece como sendo o Fator 2.

O mesmo acontece analisando o pior desempenho do grupo Outros, que € o
atributo domin, e este ndo aparece em nenhuma posicdo de fatores do grupo

Outros, mas aparece duas vezes na Rede A, no bairro Alfa e Gama.
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5 CONCLUSAO E CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo foi elaborado com o objetivo de avaliar o desempenho dos
atributos de supermercados em trés diferentes bairros de uma cidade do Sul de
Santa Catarina.

Como o intuito foi avaliar a satisfagdo dos clientes por meio de atributos de
qualidade, realizou-se a comparacdo entre o desempenho de diferentes
supermercados e bairros, para isso, utilizou-se técnicas de estatistica multivariada.

A amostra utilizada para a pesquisa foi composta por 1.158 moradores de trés
bairros distintos, sendo 386 de cada bairro (denominados: Bairro Alfa, Bairro Beta e
Bairro Gama). A coleta de dados foi realizada no més de setembro de 2012 e como
instrumento de pesquisa foi utilizado um questionario contendo 19 atributos
(variaveis) pré-definidos, onde foi utilizado uma escala Likert de 5 pontos, para medir
0s atributos propostos.

Procedeu-se primeiramente, com a determinacdo das estatisticas descritivas
das varidveis em estudo e posteriormente a aplicacdo de andlise agrupamentos e
andlise fatorial. Essas técnicas foram aplicadas nas trés etapas: andlise geral dos
trés bairros pesquisados, analise do Supermercado da Rede A versus demais
Supermercados e redes mencionados em cada bairro e no comparativo do
desempenho da Rede A versus Outros.

Na andlise descritiva, ficou evidenciado que nos Bairros Alfa e Beta onde o
supermercado com maior citacdo foi denominado de Rede A, onde foi estabelecida a
comparacdo com o0s demais supermercados do mesmo bairro, os quais foram
denominados de Outros, onde constatou-se que o denominado de rede A possui
desempenho inferior em relacdo a média dos atributos pesquisados. Observou-se
também que na Rede A, a variavel “fila” obteve um desempenho inferior as outras
variaveis analisadas. Vale lembrar que a Rede A, embora sendo o mais citado, ndo
€ 0 que apresenta maior desempenho nos atributos pesquisados.

Em todos os bairros, analisando a Rede A e o grupo Outros, sempre ocorreu
a formacédo de dois clusters por bairro, nos quais foram aplicados as variaveis
denominadas de normativas com o intuito de identificar o que os clientes
caracterizam como baixo, médio e alto desempenho. Na Rede A, o atributo filas no

bairro Gama, destacou-se como sendo a variavel mais proxima da variavel minim, e
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assim a variavel que mais precisa de atencdo na questdo gerencial da Rede A.
Sendo que nos demais bairros a classificacao foi de média para alta na maioria dos
casos. A técnica de Analise de cluster, foi capaz de separar corretamente 0s
atributos, os quais foram identificados pelos gestores dos supermercados, como
sendo potenciais problemas a serem solucionados. Desta forma o estudo fica
corroborado, salienta-se também que a introducdo da varidvel artificial com os
quesitos, baixo, médio e alto, possibilitou uma identificacdo das fragilidades
apresentadas por cada estabelecimento, pois quando uma variavel é aglutinada com
um escore baixo, recomenda-se atitudes corretivas para recupera a credibilidade
daquele item analisado.

A aplicacdo da analise fatorial possibilitou a visualizacdo de estruturas nao
visiveis se fosse utilizada a analise univariada isto é possivel devido ao estudo de
estar centrado na correlacdo das variaveis. Ao realizar-se a rotacdo Varimax, foi
possivel identificar ou rotular cada fator de forma a compreender a relagédo entre as
variaveis.

Ao realizar a Analise Fatorial foi possivel identificar as caracteristicas
inerentes aos clientes de cada bairro e principalmente da Rede A e do grupo Outros.
Destacando em ambos 0s casos, a auséncia do quesito preco, 0 que se esperaria
que pudesse ser considerado como importante para o consumidor. O que na
realidade aparece como destaque é a variedade das marcas e produtos, a simpatia
no atendimento, o estacionamento e as filas. Desta forma pode-se perceber que o
cliente esta interessado na realizacdo da sua satisfacdo pessoal no ato da compra
podendo ter a opcao da escolha e da facilidade desta operagédo do que o custo em si
necessario para este ato.

A recomendacao do estudo para gestores ndao apenas do supermercado, mas
também de outros segmentos seria um monitoramento continuo da satisfacdo dos
clientes. Este monitoramento servira de feedback de melhorias implantadas e para a
determinacdo um benchmarking para a empresa, comparando seu desempenho

COm seu concorrentes.
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Apéndice A - Questionario aplicado

Esta pesquisa tem como objetivo fazer parte de um estudo académico, sua
participacéo € voluntaria.

1) Bairro
( )Alfa ( )Beta ( )Gama

2) Quem normalmente compra em supermercados? (Individuo que deve ser conduzida a pesquisa)

3) Qual supermercado vocé mais compra em volume?

4) Qual o seu grau de satisfacdo em relagéo ao desempenho do supermercado?

COD. ATRIBUTO 1 2 3 4 5
AT_01 | Localizacdo do supermercado Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
- ¢ p Insatisfeito Satisfeito
. Muito s . s Muito
AT 02 | Estacionamento Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. . ~ Muito s . s Muito
AT_03 | Limpeza e organiza¢éo Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. ~ . Muito s . . Muito
AT_04 | Localizagdo das mercadorias Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. Muito s . s Muito
AT_05 | Variedade de produtos Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
AT_06 | Variedade de marcas por produto Muito Insatisfeito | Indiferente Satisfeito Muito
- Insatisfeito Satisfeito
Muito
AT 07 Frutas, verduras e legumes Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
- Satisfeito
Muito . . . Muito
AT 08 Acougue Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. Muito s . s Muito
AT 09 Padaria Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
- Muito s . s Muito
AT 10 Facilidade na consulta de pregos Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. Muito s . s Muito
AT 11 Preco praticado Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
~ Muito s . s Muito
AT 12 Promocgodes Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
Muito s . s Muito
AT 13 Prazo de pagamento Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
) . Muito s . s Muito
AT 14 Tempo de espera na fila do caixa Insatisfeito | 'nsatisfeito [ Indiferente Satisfeito Satisfeito
. . Muito s . s Muito
AT 15 Abertura nos domingos e feriados Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. . . Muito s . s Muito
AT 16 Simpatia no atendimento Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
- L Muito s . . Muito
AT 17 Habilidade dos funcionarios Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
. . Muito L . . Muito
AT 18 Lojas diversas anexo Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
Desempenho geral do Muito L . L Muito
AT_19 supermercado Insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito




