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Resumo: No ambiente altamente competitivo que as empresas se encontram, atentar para a
satisfacdo do cliente torna-se cada vez mais importante. O objetivo deste trabalho é criar um
modelo de avaliacdo da satisfagdo do cliente aplicada a Empresa de fertilizantes agricolas
TIMAC Agro Brasil. Para atingir o objetivo foi feito um levantamento sobre as metodologias
utilizadas nesse intuito e foram desenvolvidas variaveis relacionadas a satisfacao do cliente,
adaptadas ao meio rural e a cultura da soja. Através de andlise fatorial e testes de
confiabilidade interna, chegou-se a um modelo composto por um construto e cinco
subconstrutos relacionados com satisfagéo do cliente.

Palavras-chave: Soja. Satisfacéo do cliente. Fertilizagdo. Agronegdcios.

Abstract: In the highly competitive environment that companies face today, to consider the
customer’s satisfaction have become increasingly important. The objective of this study is to
create an evaluation model for the customer's satisfaction applied to the enterprise of
agricultural fertilizers TIMAC Agro Brasil. To achieve this objective, a survey was conducted
regarding the methodologies used in this context, and variables related to the customer’s
satisfaction were designed and adapted to the rural context and to the soybean culture.
Through a factor analysis and reliability tests, we came to a model composed by a construct
and five subconstructs related to the customer’s satisfaction.
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1. INTRODUCAO

Com o crescimento continuo da agricultura brasileira nos Ultimos anos, mesmo que em
contraste com as dificuldades enfrentadas pelo setor, principalmente clima, preco e sazonalidade,
deve-se ressaltar a participacao e a influéncia direta e/ou indireta de diversos setores do agronegdcio
no resultado final desse processo produtivo, como os fornecedores de insumos agricolas, que atuam
nesse mercado cada vez mais competitivo. Para Megido (1998), o setor foi alavancado por um
continuo aumento em seus indices de produtividade, o que expressa evolucdo tecnolégica e de
gestdo administrativo-financeira por parte dos produtores rurais, inclusive traduzindo-se em maior
padrdo de exigéncias nas decisdes de compra de insumos.

E diante das dificuldades que as empresas fornecedoras enfrentam diariamente em manter
clientes, é de fundamental importancia entender por quais motivos isso ocorre, saber em que fase do
atendimento esta havendo as maiores falhas, analisar criticamente as raz6es que fazem com que os
produtores rurais mudem de fornecedor frequentemente, ja que é do interesse das empresas fidelizar
esses compradores, pois é através da manutencdo de uma carteira de clientes fiéis que se pode
diminuir a dependéncia de estar sempre em busca de novos consumidores, em meio a um ndamero
cada vez maior de concorrentes. De acordo com Kotler (2000), atualmente os clientes sdo mais
dificeis de agradar, pois possuem mais informacdes e sdo mais cdnscios em relagdo aos pregos,
mais exigentes, perdoam menos e sdo abordados por mais concorrentes com ofertas iguais ou
melhores.

Para atender os anseios dos consumidores, que compram por diferentes motivos e razfes é
necessério entender este processo para viabilizar produtos e servigos que satisfacam exatamente os
desejos e as necessidades dos compradores. Mesmo que parec¢a simples, diante de uma situagéo de
compra o consumidor age conforme uma série de influéncias de ordem interna ou externa. Como
fatores internos estdo a estrutura psicolégica e sua formacdo e as influéncias externas é o meio
ambiente em que vive.

Segundo Las Casas (1997), para efetuar uma compra o consumidor passa por varias etapas
até chegar a decisao final. Neste sentido é necessario que o comprador tenha informacdes sobre as
caracteristicas dos produtos comercializados conhe¢a os seus beneficios para que possa fazer sua
escolha dentro desse processo de avaliacao.

Conforme Pinheiro et al. (2006), o comportamento do consumidor € uma area interdisciplinar
que envolve conceitos e ferramentas metodoldgicas de diferentes areas do conhecimento, como a
psicologia, a economia, a sociologia, entre outras. E o estudo deste tema tdo complexo é de
fundamental importancia por permitir que se compreenda a geracdo de valor para o consumidor, dado
0 proposito central de satisfagdo das suas necessidades e desejos.

O servico de pés-venda cada vez mais é reconhecido como parte integrante da cadeia de
valor, tendo em vista que frequentemente representa a melhor oportunidade de maior margem de
lucro, além de ser um excepcional mecanismo para reunir informacdes sobre os clientes e

acompanhar o desempenho dos produtos. Quando usado corretamente serve de base de
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sustentacdo sobre a qual as empresas podem alimentar fortes e crescentes relacionamentos com
seus clientes tradicionais e fortalecer as bases para os futuros cliente em potencial.

E quando se trata de agricultores como clientes, a realizacdo do atendimento apés a venda,
ndo € um mero trabalho de acompanhamento do desempenho dos produtos, mas também a
participacdo em todo o planejamento do cultivo das terras com visitas frequentes na propriedade
rural; e ja que este setor de producéo € influenciado por diversos fatores (clima, preco, sazonalidade,
uso adequado dos insumos, entre outros), existe uma necessidade ainda maior de um atendimento
de alta competéncia por parte das empresas de insumos agricolas para manter estes clientes,
mesmo que para isso tenha que aumentar determinados custos a fim de fidelizar clientes e, mesmo
aumentar a participacdo de mercado de forma duradoura e rentavel.

O objetivo deste estudo piloto é criar um instrumento de avaliacdo da satisfacéo e fidelizacédo
do cliente com relacdo a fertilizacdo de solos para o cultivo da soja. Ao mesmo tempo, busca-se
identificar fatos que possam embasar as estratégias de marketing e servicos de pés-venda da
empresa TIMAC Agro Brasil.

A TIMAC Agro Brasil € uma empresa multinacional pertencente ao grupo Francés Roullier,
que se dedica ao desenvolvimento, fabricacdo e comercializacdo de fertilizantes (especiais e
comoditizados) e produtos de nutricdo animal de alta performance. O Grupo Roullier iniciou as
atividades no Brasil em 1997 e se organizou sob a bandeira Roullier Brasil, em 1999, que se
consolidou em solo brasileiro através de fortes investimentos em estrutura e desenvolvimento
industrial e comercial. Em 2005, em consequéncia de seu forte crescimento, o Grupo Roullier adquiriu
a Profertil, tradicional empresa do ramo de fertilizantes da regidao norte/nordeste do Brasil. No final de
2008 o Grupo Roullier reorganizou sua atividade agropecudria em nivel global e a Roullier Brasil e
Profertil se unificaram sob a marca mundial TIMAC Agro.

Em conjunto com a Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul, a representacdo do
Grupo, na regido de Ponta Pord — MS, buscou desenvolver uma ferramenta que possa ser utilizada
para mensurar percepcdes e a satisfacdo do cliente no que se refere aos produtos de fertilizagdo do
solo, utilizados para o cultivo da soja, sendo que isso se justifica pela reducdo do nivel de
diferenciagcdo entre diversos produtos existentes no mercado, o que demanda um forte
acompanhamento por parte da empresa na unidade de producdo agricola, estreitando o
relacionamento e identificando as reais necessidades do produtor.

A decisdo de compra por parte dos agricultores passa a ser influenciada ndo apenas pelo
produto em si, e pelas caracteristicas por ele apresentada, mas também ao pacote de servico que o
acompanha. Cabe ao servi¢co de pds-venda ndo so levar esse diferencial ao cliente, como mostrar a
ele o empenho que estd sendo feito para Ihe atender. Nesse contexto, torna-se evidente a
necessidade da implementagéo do processo de gestdo compativel com que ha de mais avancado na
teoria das organizacBes. As pesquisas de satisfacdo sdo geralmente o instrumento utilizado para se
conhecer a percep¢éo do cliente. Para isso torna-se imperativo conhecer os aspectos que o cliente
esta percebendo como algo que lhe traga satisfacdo e que contribua para manter sua relacdo com a
empresa provedora dos servi¢cos ou produtos, ou ainda, identificar os pontos que estdo gerando atrito

€ que possam vir a ser uma causa de defeccao.
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Este artigo esta organizado em cinco seg¢fes, além desta introducéo. Na segunda sec¢édo, sao
tratados aspectos referentes a relevancia da fertilizacdo de solos para o plantio da soja. A terceira
secao trata de uma revisdo sobre a satisfacao do cliente e os métodos de mensuracéo da satisfacéo
empregados na mercadologia atual. Na quarta secdo, € mostrada a metodologia utilizada neste
estudo piloto. Na quinta secéo, apresentam-se os resultados até o momento auferidos e, por ultimo,

tece-se algumas consideracdes finais ao estudo piloto, suas limitacfes e propostas de novos estudos.

2. RELEVANCIA DA FERTILIDADE DO SOLO NA PRODUCAO DA SOJA

No periodo Neolitico, logo apés o fim da Era Glacial, formaram-se condicbes naturais
(aumento da temperatura e formacédo dos rios) para que o homem deixasse o0 modo extrativista de
vida e passasse a cultivar seus préprios alimentos. Iniciou-se, a partir dai, o uso do solo para
producéo agricola e, com ele, a alteracao das suas condi¢des naturais.

Segundo Streck et al. (2008), solos sao grupos naturais que cobrem a superficie terrestre
formados por materiais org&nicos e minerais, contendo organismos vivos e sdo suporte e meio de
desenvolvimento para as plantas que podem em parte, serem modificados pela acao antropica.

O solo sendo meio de suporte dos vegetais é a fonte de nutrientes e agua para 0S mesmos,
realiza reciclagem de nutrientes e residuos organicos como também é um inativador de substancias
téxicas (STRECK et al., 2008). Os solos séo oriundos da decomposi¢céo e intemperizacéo das rochas
e minerais por meio da acdo de diferentes fatores climaticos como precipitagdo, temperatura e
pressao, que determinam suas caracteristicas quimicas, bioldgicas e fisicas naturais. Os solos
possuem uma variacdo espaco-temporal devido a interacdo de processos que comandam os fatores
responsaveis por sua formacdo (MONTEZANO et al., 2006). A combinacdo dos diferentes fatores
ambientais, geologia, clima e relevo, fazem com que tenhamos diferentes tipos de solos, cada um
com suas caracteristicas (STRECK et al., 2008).

Desde entéo, a intensidade da utilizacéo dos solos vem sofrendo um aumento acompanhado
de alteragbes nocivas, reduzindo a fertilidade natural, a capacidade de armazenamento e
disponibilidade de agua e aeracdo, ou seja, diminuindo fatores importantes para que as plantas
expressem o maximo potencial produtivo. Disto resulta a relevancia da fertiliza¢cdo dos solos, visando
fornecer a planta os nutrientes necessarios para obtencdo de um pleno desenvolvimento sem que
ocorra a degradacdo da fertilidade natural dos solos. Cabe ressaltar, também, que somente a
correcao da fertilidade ndo é sindnimo de altas produtividades, pois ela depende de fatores ligados a
fisica do solo e de ordem bioldgica para que a meta seja atingida.

A cultura da soja possui uma alta relevancia econdémica no agronegocio brasileiro visto que é
uma das principais culturas exportadas, sendo a ela atribuido um grande peso na balanca comercial
do pais. Dada a importancia estratégica da soja, seu bom desempenho no campo é primordial, e
dentre os fatores de producédo determinantes para maximizacdo da produtividade esta o correto
manejo nutricional, que se traduz na fertilidade do solo.

Para tanto, a compreensado de como se da o desenvolvimento da cultura nos seus diferentes

estagios fenolégicos e de como se aplica as diferentes tecnologias disponiveis ao produtor, define o
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rendimento a ser alcancado. Ou seja, deve-se ter um entendimento holistico, integrando todos os
aspectos da producdo (COSTA, 1996).

O cultivo continuo do solo causa sua acidificacdo independente do tipo de sistema de cultivo,
com isso aumentando os niveis de aluminio trocaveis ocorrendo um desbalanco nutricional para a
cultura (RHEINHEIMER et al., 1999). Portanto, a calagem é uma pratica importante para que o solo
possa disponibilizar os nutrientes necessarios para a planta e anular os efeitos téxicos do aluminio
trocavel, além de ser fonte de calcio e magnésio (ROSSETO et al., 2004).

A derrubada das vegetacfes nativas para a instalacdo de plantacdes gera remocao de
sistemas bioldgicos complexos multiestruturados e estaveis. Esta troca por sistemas simples e
instaveis provoca variacfes de dificil avaliacdo e mensuracao no ciclo dos elementos necessarios ao
crescimento vegetal que de modo geral levam a um decréscimo na fertilidade do solo (CANELLAS et
al., 2003).

De acordo com Haridasan (2000), os solos do Cerrado sdo em grande parte Latossolos
distréficos com alta saturacdo de aluminio, o que nos remete a uma quase obrigatéria correcédo de
acidez através da calagem, para posteriormente fazermos a fertilizacdo com os demais nutrientes. O
cerrado ocupa uma area de aproximadamente de 204 milhdes de hectares correspondente a 23% do
territério nacional (MONTEZANO et al., 2006). Os solos do cerrado possuem baixa capacidade de
troca de cations e nutrientes, principalmente fésforo, sendo solos com alto grau de intemperizagéo e
lixiviagdo (MONTEZANO et al., 2006). Mesmo assim, este fator ndo é regra, pois, como comentado
anteriormente, existe uma variabilidade de solos e de suas caracteristicas fisicas, quimicas e
biolégicas.

Por este motivo, a agricultura de precisdo tem adquirido grande importancia principalmente na
técnica de correcéo e fertilizacdo dos solos. As coletas de solos georreferenciadas por meio de GPS
e um maior niumero de amostras proporcionam uma melhor representatividade e um mapeamento da
fertilidade deste solo levando em conta a variabilidade, mesmo em &reas menores. Isto proporciona
uma aplicacdo de fertilizantes a taxas variaveis de maneira precisa e racional, aplicando-se mais
onde se tem maior deficiéncia e menos onde a fertilidade é satisfatéria, gerando economicidade ao
produtor.

Mas a mensuracédo da fertilidade do solo, ndo é somente realizada pela analise laboratorial
deste, mas também por meio de analise foliar determinando-se a quantidade de nutrientes contidos
nas folhas das plantas, em laboratério ou por técnicas de sensoriamento remoto como a
espectroradiometria. Dependendo da quantidade de nutrientes contidos nas folhas, consegue-se
estimar as deficiéncias nutricionais que o solo possuli.

O maximo rendimento de graos da soja é dependente da capacidade das plantas em
acumularem matéria seca e maximizarem a interceptacao de radiacéo solar, sendo que este acimulo
depende das condi¢cdes meteorologicas, manejo da cultura, gendtipo e fertilidade do solo (THOMAS
et al., 1998). Existe uma relagédo linear entre rendimento e quantidade de matéria seca acumulada até
o periodo de enchimento de gréos sendo que acima de 500g.m-2 de matéria seca neste estadio ha
estabilidade do rendimento (EGLI, 1998 apud THOMAS et al., 1998).
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O acompanhamento das areas de producédo ao longo dos anos levando-se em conta o seu
histérico, aliada as diferentes técnicas de uso e manejo, permite que possamos maximizar sua
produtividade sem que se degrade o solo, respeitando suas limitacdes naturais. Uma agricultura
sustentavel passa impreterivelmente pelo respeito aos recursos naturais. Uma ma aplicacdo de
fertilizantes no solo pode ser nociva tanto para a planta quanto ao meio ambiente, ao passo que,
quando esta é realizada com técnica e aplicada nas doses corretas os beneficios sédo eminentes.

A fertilidade do solo é base para alcancar altas produtividades como também ferramenta
imprescindivel para a manutengéo da fertilidade natural dos solos contribuindo para a conservagéo do

meio ambiente.

3. SATISFAGAO DO CLIENTE E MODELOS DE MENSURAGAO

A satisfacdo é definida por varios especialistas da area podendo ser “o nivel de sentimento de
uma pessoa resultante da comparacado do desempenho (ou resultado) de um produto em relacdo a
suas expectativas” (KOTLER, 1996, p.50), ou “uma avaliagdo continua a respeito da habilidade de
uma marca em proporcionar os beneficios que o cliente esta buscando”. Milan e Trez (2005, p.4); ou
ainda, conforme Gonzales, Amorim e Ramos (2004), a satisfacé@o do cliente é vista como resultado da
avaliacéo feita depois de uma determinada compra, isto €, indica quéo satisfeito o cliente esta com o
produto ou servi¢co depois de concretizada certa transagéo. Frente a isso, Oliver (1980) salienta que
mesmo compreendendo que a satisfagdo do consumidor parte da relacdo entre desempenho e
expectativa, existe uma complexidade bem maior, 0 que passou a ser verificado por diversos estudos
de laboratério e pesquisas longitudinais no campo. O autor ainda coloca que a satisfacdo tem forte
relacdo com a expectativa sobre o desempenho de um produto/servico; todavia, a expectativa pode
ser vista como um nivel de adaptacdo, pois sé@o influenciadas pelos fatores sugeridos por Helson
(1959 apud Oliver 1980), a saber: o proprio produto (incluindo expectativas anteriores, conota¢cdes de
marca e elementos simbdlicos), o contexto, que inclui o conteddo das comunicacdes de vendedores,
representantes, firmas e referentes sociais, e as caracteristicas individuais, que inclui persuasibilidade
e distorgéo perceptual.

Segundo Whiteley (1999), as companhias atuais precisam sempre estar preocupadas em
tratar bem os clientes, Algumas organizacbes fazem pesquisas para analisar que condutas
distinguem as companhias e grupos de trabalho que costumam proporcionar exceléncia no
atendimento; todavia, um namero bem maior de companhias néo o faz.

Companhias que atendem os desejos dos clientes diferem das outras de forma variada, mas
compreensiveis. Talvez mais fundamentalmente, elas proporcionam uma alta qualidade nao de
acordo com definicdes por elas proprias desenvolvidas, mas conforme o cliente a define. E elas
atingem essa qualidade em duas dimensfes — qualidade do produto e qualidade do servi¢o -, cada
uma delas exige diferentes habilidades e estratégias. Proporcionar uma sem a outra costuma ser um
fracasso. (WHITELEY, 1999) N&o é possivel adquirir uma vantagem competitiva duradoura sem se

trabalhar tanto na qualidade do produto como na do servico.
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A satisfacdo do comprador € funcdo do desempenho percebido do produto e de suas
expectativas (KOTLER, 1998). De acordo com o autor, se as expectativas forem confirmadas o cliente
esta satisfeito, se as percepcdes e expectativas ndo sdo igualadas, a expectativa do cliente foi
frustrada. Se a percepcao ficou além do esperado, acontecera a quebra da expectativa negativa. A
satisfacdo do cliente ocorrera quando ocorrer a quebra de expectativa positiva que acontece quando
as percepcbes excedem as expectativas (KOTLER, 2000). E preciso atender e oferecer ndo apenas
excelentes instalagfes fisicas como também servigo organizado, combinar qualidade de produto com
gualidade de servico. Varios outros fatores também precisam ser considerados como economia,
mudanga de gostos surgimento de novos competidores, entre outros. Devido a estes fatores, &
importante gerenciar a satisfacdo do cliente e, para isso, € necessario mensura-la. Existem varios
modelos de mensuracdo da satisfacdo do cliente publicados na literatura de marketing, que sao

abordados nas subsecdes a seguir.

3.1 Mensuracéo da satisfacao

Com a preocupacgdo das empresas em manter clientes, surgiram os indices que auxiliam a
mensuracao da sua satisfacao, buscando obter a medida de satisfacdo dos clientes e relacdo com a
fidelizacdo e lealdade. Para Freire (2005, p.31), os indices de satisfacdo possuem vantagem sobre 0s
demais métodos que mensuraram a satisfagdo do consumidor porque sdo “uma excelente plataforma
de benchmarketing entre empresas, industrias, setores econdmicos e paises”.

De acordo com Gonzales, Amorim e Ramos (2004) foi a partir da década de 1980 que a
satisfacdo do cliente ganhou maior importancia no meio empresarial devido ao incremento da
concorréncia e o desenvolvimento do mercado de servicos. Segundo os autores, foi nesse periodo
que comeca a ser desenvolvido os indices nacionais para mensurar a satisfacédo do cliente. Conforme
Coronel et al. (2007), o primeiro indice de satisfagcdo do consumidor surgiu na Suécia, 0 Sweden
Customer Satisfaction Barometer (SCSB), depois, ja na década de 1990, surgiu o Deustsch
Kunderbarometer, na Alemanha. Gonzales, Amorim e Ramos (2004) apontam o surgimento, também
na década de 1990, na Suica, do indice suico de satisfacdo do cliente (SWICS). Os indices de
mensuracdo da satisfacdo estabelecem uma relacdo de causa e conseqiiéncia entre os diversos
construtos que antecedem ou precedem a satisfacdo, determinando varidveis independentes e
dependentes, analisando os dados para encontrar em que grau e qual construto mais influenciam ou
séo influenciados pela satisfagéo.

Nos EUA, criado apds o SCSB, mas nele baseado, foi desenvolvido o American Costumer
Satisfection index (ACSI), que busca verificar a satisfacdo do cliente através da mensuracdo de
diversos subconstrutos como: Expectativa, Qualidade Percebida, Valor Percebido, Satisfagéo,
Reclamacdes e Lealdade. Segundo Coronel et al. (2008), posteriormente, nos fins de 1990, foi
desenvolvido o modelo Europeu, o European Customer Satisfaction Index (ECSI) que foi definido com
base no European Foundation for Quality Management (EFQM). Para Lopes, Pereira e Vieira (2009),
0 modelo Europeu foi desenvolvido como um projeto-piloto apds a aceitagdo do modelo ACSI, com o

objetivo central de desenvolver um instrumento de mensuracdo da satisfacdo mais adequado ao
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mercado europeu. Esse modelo analisa a satisfacdo do cliente e a propensdo deste a lealdade
através da relacdo entre os construtos imagem, expectativa, qualidade de produtos e servigos, valor,
satisfacdo e lealdade de clientes.

Além desses modelos ha o Noruegués (Noruegian Costumer Satisfection Barometer — NCSB)
onde o construto valor percebido, presente no ACSI, é substituido pelo construto Imagem da empresa
influenciando diretamente a satisfacdo total e a lealdade do cliente (PINHEIRO, RODRIGUES e
RAMOS, 2003). Conforme os autores, o modelo NCSB evoluiu ao longo do tempo, incluindo novos
construtos e eliminando outros.

Para Neto, Costa e Pessoa (2003), os modelos tiveram inicio significativo no final da década
de 1980 com o indice de satisfacdo do cliente chamado Sueco, a mesma estrutura seria utilizada nos
Estados Unidos para o modelo e em outros paises com algumas variacdes em relacdo ao modelo
sueco, a exemplo do modelo Noruegués (NCSB) que inclui novos construtos como o relacionamento
e imagem da companhia. Ja o modelo europeu (ECSI) teve sua origem no modelo americano com a
inclusdo do construto imagem da empresa como variavel relacionada a satisfacdo dos consumidores.
Portanto, a estrutura dos modelos apresenta algumas diferencas que séo adaptadas a cada realidade
mercadolégica, mas séo iguais em sua esséncia, pois partem da mesma origem, o0 modelo sueco.

A seguir, faz-se um breve comentéario sobre os construtos que comp&em o modelo ACSI, que
€ 0 que mais aparece nos estudos de mensuracdo de satisfacdo do cliente através de indices de
satisfac&o nas publica¢des nacionais (MOURA e GONCALVES, 2005; MARCHETTI e PRADO, 2004).

3.1.2 Expectativa

De acordo com Coronel et al. (2008), o construto expectativa ndo tem um consenso em sua
definicdo. Uma expectativa do cliente antecede a compra quanto a qualidade dos produtos/servigcos
de acordo com a sua necessidade, recomendacdes de outras pessoas, a propaganda de
fornecedores, além de experiéncias passadas com bens e servi¢os similares.

Quando o cliente compra um determinado produto compara o produto como ele realmente é
com as expectativas antecedentes, ou seja, aquela que ele criou antes de adquirir o produto. No caso
dos produtos/servigos possuirem desempenho além da expectativa, este sera visto pelo cliente como
de qualidade superior e o cliente ficard satisfeito com o produto, se ocorrer o inverso o cliente se
sentird prejudicado criando uma frustracdo e um sentimento de insatisfacdo. Em trabalho realizado
frente ao consumo de queijos uruguaios, Arcia et al. (2012) comprovaram que as expectativas e
crencas pessoais motivam as decisbes de compra e que, sendo as expectativas atendidas, a

confianga do consumidor aumenta frente ao produto.
3.1.3 Qualidade percebida
Qualidade de maneira geral é definida como sendo algo excelente ou que apresente

superioridade a um referencial. Para Zeithaml (1988), por extenséo, a qualidade percebida pode ser

definida como o julgamento do consumidor sobre a exceléncia ou superioridade geral de um produto.
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Para Anderson e Fornell (1994), a qualidade percebida € considerada a avaliacéo feita pelo mercado
servido de uma experiéncia de consumo. A qualidade deve ser vista pela empresa, segundo Milan e
Trez (2005, p. 4), como “o potencial intrinseco aos atributos do produto ou servico de prover a
satisfacéo, ressaltando a qualidade percebida”.

De acordo com Whiteley (1999), as companhias atualmente em posicédo de obter lucros cada
vez maiores aprenderam a proporcionar qualidade de acordo com a definicdo do cliente. Significa
compreender plenamente ambas as dimensdes da qualidade: qualidade do produto e qualidade do
servigco. Se vocé é um cliente, a qualidade do produto é “o que vocé obtém”. A qualidade do produto
pode ser quantificavel, por exemplo: Em uma companhia industrial, a qualidade do produto é a
confiabilidade e a exceléncia global do item tangivel que vai para fora. Nas companhias que vendem
servicos, a qualidade do produto consiste de aspectos tangiveis e quantificaveis do servico.

Se o cliente ndo consegue usar o produto para o propoésito a que deveria atender, com
certeza tera uma imagem negativa da empresa que lhe vendeu ou lhe prestou o servico. Assim
sendo, a companhia pode se distinguir dos competidores fornecendo um produto que funcione
perfeitamente e forne¢ca-o de modo a ajudar o cliente a usa-lo e desfrutar dele da maneira mais
simples possivel. Companhias que fornecem produto e atendimento de qualidade possuem maior
probabilidade de vencerem a guerra competitiva

Pode-se definir qualidade como sendo o grau do esforco da empresa para atender a
expectativa do cliente. Para Garvin (1992), a qualidade é um conceito multidimensional e os clientes
podem fornecer informagéo de grande valia sobre a performance de um fornecedor pelo nimero de
dimensobes de qualidade (produto/servigo). Um dos principais pontos que propiciam a satisfacdo do
cliente é um atendimento de qualidade, pois o atendimento pode ter forte influéncia no
comportamento do consumidor e na sua satisfacdo. Um bom atendimento é aquele que supera as
expectativas do cliente e eleva o nivel de satisfacdo; no entanto, ao bem atender, o cliente aumenta
sua expectativa a cada novo contato; portanto, é mister que o atendimento sempre esteja sendo
aprimorado para manter o cliente satisfeito. O atendimento esta associado a percepgdo de qualidade
em servicos (WHITELEY, 1999).

3.1.4 Valor percebido

O Valor percebido é visto como um dos construtos mais importantes para as empresas
buscarem vantagem competitiva. Todavia, sua definicAo € um tanto complexa, como se pode
observar em Zeithaml (1988, p.13) que traz diferentes definicGes de valor percebido pelo consumidor:
“(1) o valor é baixo preco, (2) o valor € o que eu quero em um produto, (3) o valor é a qualidade que
recebo pelo preco | Pagar, e (4) o valor é o que eu recebo pelo que dou”. Para o autor, cada definicdo
envolve um conjunto diferente de vinculos entre os elementos do modelo e cada definicdo de
consumidor tem sua contrapartida na literatura académica ou comercial sobre o assunto.

Sweeney e Soutar (2001), ao estudarem escalas para mensurar o valor percebido,
constataram que existe uma énfase dada ao valor como elemento de competitividade, mas que

apesar dessa énfase, pouca pesquisa tem abordado o valor construido em si e ndo ha uma medida
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de valor bem aceita, mesmo no ambiente varejista em que os clientes avaliam os produtos antes da
compra.

Para Gale (1996), valor percebido € uma comparacao feita pelo cliente entre a qualidade
percebida e o preco do produto. O valor percebido é igualado pelo desempenho percebido e pela
qualidade percebida em relagéo ao preco pago por um produto ou servico.

Kotler (1998) corrobora ao afirmar que o valor oferecido ao cliente é a diferenca entre o valor
total para o cliente e o custo total para o cliente. O valor total para o cliente é aquilo que os clientes
esperam do produto ou servico, com base na expectativa criada. O custo total para o cliente é o
conjunto de custos, através do qual os consumidores recorrerdo para analisar, obter, usar ou rejeitar

um produto ou servico.

3.1.5 Reclamac®bes

Quando insatisfeitos os clientes tem a opcdo de escolher entre trocar de fornecedor ou
expressar suas reclamacgdes. O processo de acdes de reclamacgdo do consumidor comeca quando o
produto ou servi¢co foi muito inferior a sua expectativa, e ele podera decidir por reclamar junto a
empresa prestadora do servico ou até optar por ndo reclamar e ainda passar a experiéncia ruim a
todos aqueles que encontrar.

Para Beber e Rossi (2006), as reclamagdes dos clientes sdo importantes, pois fazem parte do
processo para a recuperacgédo de cliente e posteriormente a busca da lealdade.

A reclamacdao € a queixa que o cliente tem em relagdo a empresa que lhe vendeu ou prestou-
lhe um servigo, € mencionado nos indices de satisfacdo do consumidor como consequente da
satisfacdo, usados pelas empresas na busca de aumentar a satisfacdo baseadas nas reclamacdes, e

gerenciada com o objetivo de manter os clientes e aumentar o lucro.

3.1.6 Lealdade e fidelidade

Se uma empresa tiver sua estratégia de negoécios baseada em lealdade e fidelidade dos
clientes tera um indice maior de retencdo de clientes. E conforme Dominguez (2000), a estratégia
baseada em lealdade dos clientes confere as empresas vantagem competitiva propiciando alta
lucratividade e expansdo do mercado. Isso ocorre porque uma vez que clientes leais recomendam
seus fornecedores e sdo mais destinados para realizar compras adicionais de produtos e servicos,
propiciam maior lucro as empresas, além de ter suas expectativas atendidas e funcionam como
propagadores das empresas que os fidelizaram.

A lealdade é definida por Griffin (1998, p.12) como “as compras n&o aleatdrias feitas ao longo
do tempo por alguma unidade de tomada de decisées”. O cliente fiel ndo é aquele que sé realiza
compras repetidas na mesma empresa, mas sim aquele que, além disso, recomenda os produtos e
servigos a outras pessoas e mostra-se imune aos convites da concorréncia.

O modelo ACSI pressupde quanto aos consequentes da satisfacdo que quanto maior a

satisfacdo do cliente menor o indice de reclamac8es e maior a tendéncia a conquistar a lealdade do
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cliente, também considerando a recompra do produto para medir a satisfacéo, partindo do principio
que um cliente satisfeito vai voltar e comprar o produto nhovamente, o que significa dizer que se as
reclamacfes forem muito altas provavelmente o cliente ndo retornara a empresa bem como néo a

indicara a mais ninguém.

4. METODOLOGIA

Esta secdo explica o delineamento da pesquisa, populacdo estudada, instrumento e método
de coleta de dados, além dos métodos de andlise e interpretagao.

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa descritiva de corte transversal, sendo feita
através de Surveys (levantamento) dos dados de modo quantitativo. A pesquisa é descritiva por
descrever, no periodo de tempo de 2008 e 2009, a satisfacao dos clientes da empresa Timac Agro
Brasil Ltda. com a aquisi¢céo dos fertilizantes para a safra de inverno 2008, e a de verdo 2008/2009.
Dentre seus objetivos, busca levantar as opinides da populacdo dos municipios de Ponta Pord,
Laguna Carapd, Aral Moreira e Antonio Jodo, utilizando técnicas padronizadas de coleta de dados,
através do levantamento dos dados de modo quantitativo, que oferece informacdes de natureza mais
objetiva e aparente, no qual a investigacao destaca valores padrbes e uma medida relativa, numérica
da ocorréncia, facilitando a analise dos dados.

A populagdo pesquisada corresponde aos produtores rurais que ja utilizaram uma ou mais
vezes, os fertilizantes da empresa Timac Agro, no periodo entre 2008 e 2009. No entanto, por se
tratar de um projeto piloto, e pelo pouco tempo de atuacéo da empresa nessa regido citada acima, a
quantidade de clientes € limitada, com o numero exato de 39 produtores rurais, dado a
impossibilidade da aplicacdo do questionario para toda a populacdo, foram selecionados 20 destes
clientes, o que corresponde a um pouco mais de 50% do total na época da pesquisa. Para tanto, foi
considerado um nivel de confianca de 95% (hoventa e cinco por cento).

A pesquisa foi desenvolvida através da aplicacao de questionario estruturado com 23 (vinte e
trés) perguntas fechadas, ou seja, com perguntas pré-definidas, iguais para todos os entrevistados,
possibilitando a andlise estatistica dos dados e maior objetividade nos resultados alcancados (GIL,
1999). O questionario foi elaborado em duas partes, uma buscando caracterizar a populacao,
contendo oito questdes, levantando variaveis sobre: sexo, faixa etéria, tempo de residéncia na
localidade, escolaridade, experiéncia com agricultura na localidade, tempo que trabalha com
agricultura, tempo de utilizacdo de produtos TIMAC AGRO e quantidade de vezes que utilizou
produtos TIMAC AGRO, e a outra buscando levantar dados especificos sobre a satisfacdo e lealdade
do cliente, utilizando variaveis baseadas no modelo ACSI, mas devidamente adaptadas para
agricultura e para o produto e servico especifico da TIMAC Agro Brasil em estudo. Essa segunda
etapa utilizou escala de Likert de quatro pontos, por se tratar de uma populacdo em sua maior parte
com pouca instrucao.

As variaveis dessa segunda parte sdo as demonstradas no Quadro 1, conforme namero da

variavel que serd tratada ao longo da andlise.
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Quadro 1 - Variaveis 9 a 23 especificas para Satisfagdo e Lealdade

N° da | Descrigéo N° da | Descri¢céo
Variavel Variavel
09 Crenca na utilizacéo de produto de | 17 Percepcdo de que a tecnologia
tecnologia empregada justifica o preco do
fertilizante
10 Percepcdo de que maior inovacdo | 18 Satisfacdo com  facilidade de
maior o rendimento agricola aplicacao e resultado de

produtividade atribuido ao fertilizante

11 Percepcdo da oferta de nutricdo | 19 Satisfacdo relacionada a presteza no
balanceada a planta pelo atendimento
fertilizante TIMAC

12 Facilidade de aplicagdo do | 20 Percepcdo da experiéncia de relagédo
fertilizante TIMAC devido suas com a empresa atender as
caracteristicas expectativas

13 Percepcao de distribuicao | 21 Retorno de negociacdo em funcéo
uniforme de nutrientes pelo dos resultados obtidos

fertilizante TIMAC

14 Percepcao de diferenciagéo | 22 Indicacao dos fertilizantes para outros
positiva no atendimento da equipe produtores e amigos
técnica TIMAC

15 Percepcdo do diferencial de | 23 Propensédo para ressaltar beneficios
rendimento de lavoura atribuido ao com uso do fertilizante

fertilizante de acordo com preco

pago

16 Percepcdo de preco justo pelo
visual percebido na lavoura com
fertilizante TIMAC

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os dados definitivos foram coletados nos dias 13, 14, 15, 19 e 20 de outubro de 2009. Os
questionarios foram aplicados pelo pesquisador diretamente a 20 clientes pela técnica de entrevista,
caracterizando uma pesquisa de campo.

As andlises dos dados foram elaboradas por frequéncia absoluta para os dados de
caracterizagdo da populacéo. A utilizacdo da frequéncia absoluta foi necessaria em virtude do nimero
relativamente baixo de respondentes, pois a frequéncia percentual ndo é aconselhavel para esse
caso, uma vez que o tratamento dos dados percentuais ndo apresentaria significancia para o leitor.

Os dados especificos sobre satisfagéo e seus construtos foram analisados pelo método de

Analise Fatorial, visando reduzir o conjunto inicial de variaveis em fatores de menor nimero. Segundo
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Hair Jr. (2005a), o objetivo da Analise Fatorial € encontrar um modo de condensar a informacao
contida em diversas variaveis em um conjunto menor de novas dimensGes compostas ou variaveis
estatisticas (fatores) com perda minima de informacéo, o que é a busca de construtos fundamentais
inerentes as variaveis originais. A medida que as variaveis foram sendo alocadas aos fatores, elas
foram testadas pelo Alfa de Cronbach, a fim de verificar a existéncia ou ndo de coeréncia interna
nessas alocacfes. Em virtude de uma amostra pequena, no caso deste estudo de apenas 20
entrevistados, Hair jr. et al. (2005 a) aconselha precaucéo na analise dos dados, principalmente com
relagdo as cargas fatoriais. Para o autor, como regra geral, € aconselhavel um ndmero cinco vezes
maior de respondentes do que as variaveis a serem analisadas.

Considerando um reduzido nimero de respostas, aplicou-se o teste de Kaiser-Mayer-Olkin
(KMO) e de Esfericidade de Bartlett, a fim de verificar a possibilidade de aplicacdo da Analise Fatorial.
Os testes permitiram a aplicacdo, sendo que o teste KMO, que verifica o grau de intercorrelagdes
entre as variaveis e a adequacdo da andlise fatorial, conhecido como medida de adequacao da
amostra (MSA), apresentou valor de 0,578, onde esse indice varia de 0 a 1, atingindo 1 quando cada
variavel é perfeitamente prevista sem erro pelas outras variaveis. Para Hair Jr. et al. (2005a) o valor
de 0,50 ainda é aceitavel. Abaixo disso, é inaceitavel para realizar-se a Analise Fatorial.

O teste de esfericidade é um teste estatistico para verificar a presenca de correlagcfes entre
as variaveis, fornecendo a probabilidade estatistica de que a matriz de correlacao tenha correlagdes
significativas entre pelo menos algumas variaveis. Um resultado inferior a 0,05 mostra a existéncia de
significAncia estatistica. Este teste apresentou significancia igual a 0,000 para a amostra do estudo,
mas sabe-se que o aumento do tamanho da amostra faz com que o teste tenha maior sensibilidade
na deteccéo de correlagbes (HAIR Jr. et al., 2005a). Os testes foram aplicados no Software SPSS
13.0.

5. ESTUDO PILOTO PARA O MODELO DE ANALISE DA SATISFACAO E LEALDADE PARA A
TIMAC AGRO BRASIL

5.1 Analise descritiva da populacéo pesquisada

Foram pesquisados 20 produtores que utilizaram fertilizantes da Timac Agro no ano de 2008
e 2009, sendo todos do sexo masculino. Tratando-se da faixa etéria, apenas 03 ficaram entre 25 e 36
anos, 07 entre 37 e 47 anos e 10 tém mais de 47 anos. Em relagdo ao tempo de moradia do
pesquisado na atual localidade, todos moram a mais de 06 anos.

Quando foram indagados sobre o grau de instrucéo, todos responderam ser alfabetizados,
sendo que apenas 6 possuem ensino fundamental incompleto. No entanto, 12 dos entrevistados n&o
concluiram o ensino médio, um apenas possui ensino superior completo e um entrevistado néo
concluiu o superior.

A experiéncia com a agricultura de todos os entrevistados € superior a oito anos. Com relacao
a utilizacdo dos produtos da TIMAC Agro, a utilizacao de todos € recente, 10 dos 20 entrevistados

adquiriram e utilizaram fertilizantes apenas uma vez, 7 utilizaram duas vezes e apenas 3 deles
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utilizaram trés vezes, mesmo porque a empresa apenas iniciou suas atividades nessa regido

especifica.

5.2 Andlise fatorial

E uma técnica estatistica multivariada que sintetiza as informagdes de um grande nimero de
varidveis em uma quantidade menor de varidveis ou fatores, simplificando, desta forma, a
compreensdo dos dados. Porém, antes de elaborar a Analise Fatorial, € importante verificar se é
possivel realizar sua aplicacdo ao conjunto de dados. Segundo Hair Jr. et al. (2005), deve-se aplicar

os testes de esfericidade e de KMO, cujos dados séo apresentados abaixo no Quadro 2.

Quadro 2 — Anélise de adequacdo e esfericidade

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
. ,578
Sampling Adequacy.
Bartlet_t_s Test of Approx. Chi- 202,428
Sphericity Square
DF 105
Sig. ,000

Fonte: elaborado pelos autores.

Conforme Hair Jr. et al. (2005), onde KMO acima de 0,5 e esfericidade com significancia
menor que 0,05 indicam que a aplicacdo da Andlise Fatorial pode ser realizada. Com base nos
resultados anteriores, realizou-se a Analise Fatorial, primeiramente, com cinco fatores, na qual a
variancia explicada foi de 81,39%. Todavia, quando foi aumentado um fator para distribuicdo das

variaveis, a variancia explicada subiu para 86,82%, conforme Quadro 3.

Quadro 3 — Variancia explicada

Total Variance Explained

Initial Eigenv alues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 5,558 37,055 37,055 5,558 37,055 37,055 3,031 20,205 20,205
2 2,824 18,824 55,880 2,824 18,824 55,880 2,509 16,726 36,930
3 1,482 9,880 65,759 1,482 9,880 65,759 2,482 16,547 53,477
4 1,331 8,876 74,635 1,331 8,876 74,635 1,892 12,616 66,094
5 1,013 6,755 81,390 1,013 6,755 81,390 1,788 11,919 78,013
6 ,815 5,431 86,821 ,815 5,431 86,821 1,321 8,808 86,821
7 ,680 4,536 91,357
8 ,489 3,260 94,617
9 ,281 1,875 96,492
10 ,167 1,111 97,602
11 ,141 ,943 98,545
12 ,105 ,698 99,243
13 ,054 ,360 99,602
14 ,045 ,300 99,902
15 ,015 ,098 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Fonte: elaborado pelos autores.
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Como observado no Quadro 3, a variancia explicada pela Analise Fatorial com extracdo de
seis fatores foi considerada elevada. Portanto, acredita-se que 0 modelo passa a ter maior
credibilidade com o nimero de seis fatores. Os dados da Analise Fatorial com extracdo de seis

fatores sdo mostrados no Quadro 4.

Quadro 4 — Andlise fatorial com teste de rotacéo

Component
1 2 3 4 5 6

-,252 ,197 ,899

VARO0000
9
VARO0001
0
VARO0001
1
VARO0001
2
VARO0001
3
VARO0001
4
VARO0001
5
VARO0001
6
VARO0001
7
VARO0001
8
VARO0001
9
VARO0002
0
VARO0002
1
VARO0002
2
VARO0002
3

Fonte: elaborado pelos autores.

-124 418 713 -,217
-,261 299 714 452
320 725 134 320 182
,905 140 139 -,126
896 314
410 396 685 259 160
535 421 131 593 -,132
165 336 864 -,211
939 256
227 763 219
919 162 -,211
617 198 339 311 110 449
255 947

476 ,537 ,518 ,155 ,153

Conforme se pode observar no quadro 3, a andlise fatorial agrupou as varidveis em 6 fatores.
Para o fator 1, ficaram as variaveis 18, que busca a percepcdo sobre facilidade de aplicacédo e
resultado em produtividade, e 20, que trata do atendimento as expectativas, ambos se relacionando
com aspectos de satisfacdo. Essas variaveis tratam da satisfacdo com os resultados obtidos e a
expectativa atendida dos produtores que utilizaram os fertilizantes da Timac Agro, e assim esse fator
foi nomeado como Satisfacédo dos clientes.

No fator 2, foram agrupadas as variaveis 14 e 19. A primeira busca averiguar a percepgao
frente ao atendimento da equipe técnica da empresa, e a segunda, a presteza nesse atendimento.
Entéo, considerou-se que o entrevistado avaliou o servico prestado pela Timac Agro, e, portanto,

esse fator recebeu a nomenclatura de Assisténcia Técnica.
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O fator 3, que verificou a qualidade vista pelos clientes da empresa, agrupou as variaveis 12,
13 e 23, que tratam respectivamente da facilidade de aplicacdo do fertilizante TIMAC devido suas
caracteristicas fisico quimicas, da percepcédo de distribuicdo uniforme de nutrientes pelo fertilizante
TIMAC e da propensdo para ressaltar beneficios com uso do fertilizante. Essas variaveis se
relacionam pelas caracteristicas de fertilizacdo e liberacdo de componentes no solo de forma
uniforme, que ressaltam beneficios devido a absorcéo dos nutrientes depositados pela planta.

Inicialmente a variavel 23, que teoricamente poderia ser alocada para o fator 6, apresentou
carga fatorial muito baixa. Quando colocada no fator 3, além de melhorar o alfa de cronbach, de
0,750 para 0,766, teve carga fatorial elevada para esse fator e teoricamente é consistente (baseando-
se em fertilizacdo de solo, secao 2, e relacBes de percepcdo de satisfacdo). Devido a essas variaveis,
o fator 3 recebe a denominacéo de Qualidade Percebida.

No fator 4, ficaram as variaveis 15, que aborda rendimento de lavoura em relagcdo ao preco
pago pelo fertilizante, 16, que relaciona preco com o visual da lavoura com uso do fertilizante e, 17,
que relaciona o preco e a tecnologia empregada. As variaveis apresentaram alfa de cronbach de
0,749 e se referem a viséo do cliente em relagéo ao preco dos produtos, e recebeu o nome de Valor
Percebido. Apesar da variavel 15 receber carga fatorial elevada no fator 3, ela ndo foi alocada a esse
fator, por uma opgéo tedrica. Por abordar rela¢des de prego e rendimento, a variavel esta relacionada
a valor percebido e por coeréncia teérica optou-se por coloca-la no fator 4, mesmo néo atingindo uma
carga fatorial de 0,300, que melhor justificaria sua inclusao.

No fator 5, as variaveis 09,10 e 11 com alfa de cronbach de 0,648 ficaram agrupadas, onde o
entrevistado respondeu o0 que espera de resultado quando adquire tais fertilizantes da empresa, e
este fator recebeu 0 nome de Expectativa do cliente. Enquanto no fator 6 ficaram agrupadas as
variaveis 21 e 22 com alfa de cronbach de 0,725, que analisaram se o produtor compraria novamente
e indicaria os fertilizantes da Timac a outros produtores, e esse fator foi nomeado de Fidelidade do
cliente.

Assim, através desse agrupamento de variaveis em subconstrutos, foi criado um modelo de

satisfacdo com a empresa Timac Agro, conforme mostra a figura 1 abaixo.

Figura 1 — Modelo criado de satisfacdo dos clientes para a Timac Agro

Assisténcia
técnica

Valor
percebido

Fidelizacéo
do cliente

Satisfacao

/V

Qualidade

Expectativa
do cliente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Nota-se que nédo é tratado o construto de reclamagfes, como no Modelo ACSI. Porém, essa
opcao ficou clara na confeccéo das variaveis, que ndo sinalizou, em momento algum, alguma variavel
nesse sentido. Essa deciséo foi tomada de forma consciente, pois se considerou que a empresa atua
na regido faz pouco tempo, inclusive com técnicos locais e, portanto, tratar as reclamacées néo foi

tomado como prioridade nesse momento.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Através de um levantamento, com utilizacdo de um instrumento de coleta de dados com
questdes fechadas, buscou-se quantificar as percepcdes acerca da satisfacdo e lealdade dos clientes
da Timac Agro. Com o uso da Analise Fatorial e de testes de coeréncia interna, foi desenvolvido um
modelo para medir essas percep¢des. N&o era escopo do trabalho identificar o indice de satisfacéo,
pois trata-se de um projeto piloto com nimero pequeno de clientes devido a propria atuagao recente
da empresa na regido, mas sim, desenvolver um modelo que servird para futuros trabalhos,
abrangendo um maior nimero de clientes potenciais e/ou incluindo clientes atuais de outras regides
onde a TIMAC Agro atua.

O modelo criado apresentou 0s seguintes construtos: Expectativa do cliente, Qualidade
percebida, Valor percebido, Assisténcia técnica, Satisfacdo do cliente e Fidelidade do cliente,
possibilitando dessa maneira aplica-lo em outras regides e para um maior nimero de clientes. Como
a empresa comercializa produtos de alta tecnologia e alto valor agregado, todos esses construtos
identificados na pesquisa séo fundamentais para mensuracgao dos resultados, ja que a expectativa de
gquem compra passa a ser maior quando o preco efetivo pago € mais alto, se comparado com o preco
praticado por outras empresas do ramo.

O trabalho teve limitagdes por tempo, recursos e por abranger uma popula¢do pequena. A
intencdo ndo foi mensurar a satisfagdo e a fidelidade, mas sim, criar um instrumento que possa ser
utilizado com esse fim. Para isso, 0 nimero de entrevistados permitiu a aplicacdo desse projeto e a
criagdo desse instrumento, que passa a ser uma ferramenta importante na continuidade do trabalho
que sera desenvolvido pela empresa.

Como possibilidade de novos estudos, sugere-se a ampliacdo da aplicagdo do instrumento
para um numero maior de entrevistados, incluindo, para isso, outras regides onde a empresa atua,
buscando um nimero de respondentes superior a cinco vezes o nimero de variaveis a ser analisada
pelo método de Analise Fatorial, que pode gerar cargas fatoriais mais confiaveis e uma posterior

andlise de equacdes estruturais.
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