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CAPITULO 11
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RESUMO: Esta pesquisa centrou-se na
hipbtese que fatores socioeconémicos podem
afetar diretamente na percepcdo do valor
da qualidade dos servicos oferecidos por
minimercados de varejo. O objetivo geral

foi o de analisar a significancia de fatores
socioeconémicos para 0s processos voltados
a qualidade dos servicos oferecidos por
minimercados de varejo regionais instalados
nas cidades de Lorena, Taubaté e Sao José
dos Campos, no Vale do Paraiba Paulista. O
método empregado foi 0 de natureza aplicada,
com procedimentos experimentais, objetivos
exploratérios e abordagem quantitativa. Pos-
se em pratica o método, por meio das técnicas
de analise de fatoriais fracionados saturados.
Os resultados comprovaram que no municipio
de Taubaté, as varidveis mais significantes
sdo a faixa etaria e a localidade da residéncia
dos clientes. Por outro lado, nos municipios de
Lorena e Sao José dos Campos, as variaveis
mais significantes estdo relacionadas ao fato
dos clientes possuirem carro e terem uma
atividade profissional, respectivamente. A
partir dos resultados e discussdes, chegou-se
a conclusdo que o método cientifico aplicado
nesta pesquisa permite que os gestores dos
minimercados direcionem 0S Seus processos
de qualidade para os perfis de clientes que
realmente percebem o valor dos servicos
oferecidos. pequenos
empresarios sado mais assertivos em suas

Desse modo, os

tomadas de decisdo e, consequentemente,
reduzem custos e levam as suas empresas a

1. Um Estudo sobre a Influéncia de Fatores Socioecondmicos na Percepcao da Qualidade dos Servigos Oferecidos por
Minimercados do Vale do Paraiba Paulista. Multidisciplinary Core Scientific Journal of Knowledge, v. 01, p. 81-97, 2018.
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serem mais competitivas.
PALAVRAS-CHAVE: Minimercados. Analise de Fatoriais Fracionados Saturados.
Tomada de Decisao.

11 INTRODUCAO

Em mercados de alta competitividade, como é o caso do setor varejista, pequenos
beneficios operacionais podem gerar grandes vantagens competitivas. Nesse setor,
os indices de perda sdao uma preocupacdo constante por parte dos gestores e
empreendedores. As perdas sao um desafio intrinseco as atividades supermercadistas
e faz-se necessario uma gestao direcionada para idenfica-las, mensura-las e combaté-
las.

No ano de 2016 as perdas no setor supermercadista brasileiro alcangaram
valores absolutos de R$ 7,11 bilhdes. Esse contexto, compreende 39% de pequenos
estabelecimentos de até 500 m? . Talvez, motivados pelas suas respectivas fragilidades
competitivas frente as grandes corporacgdes, essa fatia de lojas apresentou maior
efetividade, no que diz respeito & prevencao de perdas. (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE SUPERMERCADOS, 2018).

Nesse contexto, a mitigacdo de desperdicios e custos dos processos de
producdo ou prestacdo de servicos pode ser o diferencial para as empresas se
manterem competitivas. Nesse sentido, a area da Gestao da Qualidade apresenta
diversos sistemas e técnicas para auxiliarem os gestores na melhoria da produtividade
e qualidade, retencdo de clientes, reducdo de custos etc. Todavia, devido ao alto
investimento, esses sistemas n&do sdo viaveis economicamente para as pequenas
empresas.

Os pequenos estabelecimentos do setor supermercadista inseridos nesse
mercado de alta rivalidade entre 0s seus concorrentes, precisam acessar tais sistemas
e técnicas, pois, as suas modestas estruturas de capital ja os colocam em condicdes
desfavoraveis de competicdo. A Associacdo Brasileira de Supermercados (2009)
sugere que pequenos supermercadistas pratiquem técnicas de gestao para poderem
melhorar a eficiéncia dos processos gerenciais e processos operacionais dos seus
servicos, a fim de competirem com grandes grupos supermercadistas.

O objetivo geral desta pesquisa € apresentar solucbes informatizadas e de
baixo investimento e custo operacional, voltadas para o apoio a gestdao de perdas
e melhoria da qualidade em pequenas empresas. Especificamente, apresenta-se a
aplicagdo do método de anélise de multifatoriais fracionados, por meio das técnicas
de Plackett-Burman. Essas técnicas estao inseridas nos fundamentos e conceitos de
Planejamento de Experimentos.

O Planejamento de Experimentos € um método de analise largamente usado
em projetos Lean Seis Sigma, o qual, por sua vez, propde a maximizacao do valor do
acionista, aplicando velocidade e qualidade aos processos empresariais como forma




de aumentar a taxa de satisfagcdo dos clientes e do capital empregado no negdcio.
(GEORGE, 2002, 2003 e 2004).

O Lean Seis Sigma se baseia em modelos e padrdes sistémicos e ciclicos: o
DMAIC (Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar) e o DMEDI (Definir, Medir,
Explorar, Desenvolver e Implementar). O Planejamento de Experimentos € um método
para apoio a tomada de decisao nas fases “Melhorar” do ciclo DMAIC e “Desenvolver”
do ciclo DMEDI. (GEORGE, 2004).

A hipbtese a ser comprovada € a de que fatores socioeconémicos podem
afetar diretamente na percepcéo do valor da qualidade dos servigos oferecidos por
minimercados de varejo. Além disso, defendeu-se que os conceitos de Planejamento
de Experimentos podem ser aplicados isoladamente, por meio de softwares gratuitos
e/ou de facil acesso, tal como a planilha de dados Excel, do pacote computacional
Office da Microsoft. Acreditou-se que o Excel € uma alternativa economicamente viavel
para pequenos supermercados, uma vez que, os projetos Lean Seis Sigma requerem
pessoal técnico, processos e sistemas com altos investimentos e dispendiosos custos
de manutengao.

A partir das ciscunscri¢des supracitadas, desenvolveu-se a pergunta de pesquisa:
o Planejamento de Experimentos, percebido como uma técnica para apoio a tomada
de decisao, assim como o Excel, percebido como uma planilha computacional de
facil acesso, podem ajudar minimercados varejistas a reduzirem os custos dos seus
processos e melhorarem a qualidade dos seus servigos, tal como uma forma de serem
mais competitivos?

2 | FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta pesquisa propde avangar o conhecimento da tematica, a partir de duas
etapas metodologicas gerais, ou seja: (1) realizacdo de pesquisa experimental
nos municipios de Taubaté e Sao José dos Campos e (2) estudo comparativo com
pesquisa preliminar intitulada: “Planejamento Saturado de Plackett-Burman para
Analise de Oportunidades e Melhorias em Supermercados Varejistas”, de autoria de
Fontao e Lopes (2018), realizada com dados levantados no municipio de Lorena. Por
este motivo, a fundamentacao tedrica concentrou-se em informagdes relevantes dos
municipios, onde se inserem 0s objetos de estudo.

2.1 O Setor Supermercadista

Para Silveira e Lespsch 1997 (apud Wilder, 2003), os supermercados sao lojas
que revendem produtos gerais aos consumidores por meio de sistema de autosservico,
isto é, possibilitam que os seus consumidores se sirvam com o ajuda de carrinhos e
cestas de compras. Outra caracteristica dos supermercados é a existéncia de caixas
registradoras ou algum sistema de check-out.
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As diversidades de produtos ofertados, tamanhos dos estabelecimentos, entre
outrascaracteristicasgeramumgrande obstaculo parasedefinirosetorsupermercadista,
Silveira e Lespsch 1997 (apud Wilder, 2003). Associacao Brasileira de Supermercados
(2015) e a Ascar & Associados (2013) classificam as lojas de autosservigo do setor
supermercadista, com base na espaco fisico dos estabelecimentos, na quantidade de

produtos ofertados e check-out, Tabela 01.

Espaco Quantidade .
. - L g Quantidade de
Designacéo. Fisico Area | de Produtos Departamentos.
5 Check-out.
(m?2). Ofertados.
LO]a'Eje . De 50 até 1.000 De 1 até 2 Mercearia; Frios e laticinio; Bazar.
conveniéncia 200
Loja de . . e
sortimento De 200 até 900 De 2 até 4 Mercearia; Fry’t,a§ e verduras; Frios
L 400 e laticinio; Bazar.
limitado
Supermercado | De 150 até . Mercearia; Carnes e aves; Frutas e
de proximidade 400 4.000 De 2 ate 4 verduras; Frios e laticinio; Bazar.
Supermercado | De 300 até 6.000 De 2 até 7 Mercearlai Cgrnes e _a\{e_s;.Frutas e
compacto 800 verduras; Frios e laticinio; Bazar.
i Mercearia; Carnes e aves; Frutas
Super_m_ercado De 800 ato 12.000 De 6 até 16 | e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
tradicional 2.500 L . . .
Peixaria; Padaria; Rotisseria.
Supermercado Mercearia; Carnes e aves; Frutas
De 1.000 , T L )
gourmet . 16.000 De 5 até 12 | e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
o até 1.900 o . . .
especializado Peixaria; Padaria; Rotisseria.
Mercearia; Carnes e aves; Frutas
. De 2.500 , e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
Superloja até 4.500 24.000 De 16 até 30 Peixaria; Padaria; Rotisseria; Textil;
Eletroeletrbnicos.
Mercearia; Carnes e aves; Frutas
. De 6.000 , e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
Hipermercado | 019000 | 90000 | De30ate 60 | o - ria: Padaria; Rotisseria; Textil
Eletroeletrénicos.
Mercearia; Carnes e aves; Frutas
De 8.000 , e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
Super center até 12.000 60.000 De 30 até 60 Peixaria; Padaria; Rotisseria; Textil;
Eletroeletronicos.
.Mercearia; Carnes e aves; Frutas
. - De 3.500 B} e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
Loja de deposito até 5.000 7.000 De 20 ate 30 Peixaria; Padaria; Rotisseria; Textil;
Eletroeletrénicos.
De 5.000 Mercearia; Carnes e aves; Frutas
Clube atacadista o 6.000 De 14 até 25 | e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
até 10.000 L . -
Peixaria; Textil; Eletroeletrénicos.
Mercearia; Carnes e aves; Frutas
Atacado P L )
aUtosservicos De 2.500 9.000 De 20 até 28 e verduras; Frios e laticinio; Bazar;
. ¢ até 6.000 ’ Peixaria; .Padaria; Rotisseria;
misto ) .
Textil; Eletroeletrénicos.

Tabela 01 — Classificagéo de autosservigo no Brasil.

Fonte: adaptado de Ascar & Associados (2013); Associagcéo Brasileira de Supermercados (2015).
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Os minimercados, objetos deste estudo, sdo caracterizados por possuirem até
quatro check-outs e faturamento anual de até R$ 4 milhdes. Portanto, os minimercados
se equiparam aos supermercados compactos, quanto a sua respectiva classificacao.
(SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS, 2015).

Segundo a Federacdo do Comércio de Bens, Servicos e Turismo do Estado
de S&o Paulo (2018), os minimercados geram mais empregos do que 0S super e
hipermercados. Em tempos de crise, € comum que, 0os minimercados indiquem
crescimento na geracao de empregos, enquanto, os grandes do setor apresentam
fechamento de postos de trabalho. As facilidades para manutenc¢éao de estruturas mais
compactas fazem com que haja uma tendéncia para abertura de lojas menores. As
grandes redes de supermercado tém apostado nessa tendéncia, pois ja perceberam
uma certa preferéncia dos consumidores por esse tipo de negocio, sobretudo, devido
a proximidade entre as residéncias e as lojas e as ofertas e promog¢des com foco no
consumo local.

No Brasil, o potencial do setor supermercadista como gerador de renda e
emprego é evidente. Em 2017 a receita do setor supermercadista atingiu R$ 353,2
bilhdes. Houve uma pequena melhora nos negécios que ensejou fracos investimentos,
0S quais, todavia, representaram um crescimento de 1% do PIB, gerando cerca de
76 mil novos empregos no acumulado do ano. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
SUPERMERCADOQS, 2018).

Segundo a Revista SuperVarejo (2017), atualmente, existem aproximadamente
89 mil supermercados no Brasil, responsaveis pela comercializacdo de 83,7% dos
produtos classificados como de primeira necessidade. Em agosto de 2017, o setor
supermercadista passou a ser reconhecido, com base no decreto n° 27.048 de 1949,
como uma atividade essencial da economia brasileira. Com isso, 0 setor passa a ter
autonomia para funcionamento de suas lojas aos domingos e feriados.

Com mais de 415 mil estabelecimentos e representando cerca de 6% do PIB
do pais, os minimercados séo o0 segundo maior segmento de pequenos negocios do
Brasil. Respondendo por 35% das vendas do setor supermercadista, os minimercados
séo significativos para a economia nacional, devido a sua importancia na geracéao de
emprego e renda. (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS, 2015).

2.2 Locais de estudo: os municipios de Lorena, Taubaté e Sao José dos Campos

Os municipios de Lorena, Taubaté e Sao José dos Campos, objetos desta
pesquisa, estao localizados no Sudeste do Brasil, no Vale do Paraiba Paulista. Tém
populacdes estimadas de 87.980; 307.953 e 703.219 habitantes, respectivamente.
Estao distribuidos em areas territoriais de 414,160; 625,003 e 1.009,409 Km?, por esta
ordem. (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA - IBGE, 2018).

A vasta extensao territoral brasileira esmorece os investimentos por parte
das grandes redes supermercadistas, sobretudo, em regibes com baixos indices




populacionais e baixa densidade demografica. Nesse contexto, os pequenos
supermercados encontram menores barreiras para entrada em mercados menos
concentrados e competitivos. (WILDER, 2003).

~ i indice de Desenvolvimento PIB per capita — 2015
Municipio I;(;qpau(;:lg_agolis; Humano Municipal (IDHM)
2010 R$
Lorena 87.980 0,766 24.456,18
Taubaté 307.953 0,800 48.634,09
Sado José dos 703.219 0,807 52.858,35
Campos

Tabela 02 — Tabela elaborada com dados dos Ultimos sensos do IBGE.
Fonte: adaptada de IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2017).

A Tabela 02 mostra dados referentes a populacdo estimada, indice de
desenvolvimento humano municipal e PIB per capita.

Valor Bruto Percentual Val dici Percentual
PIB a pregco de | adicionado do valor da oradiciona- |y, yglor

Municipio mercado cor- | naindustria— | adicionado © noz(s)(:rgngo adicionado

P rente — 2015 2015 na industria B no servigo

(x1.000) R$ sobre o PIB 1.000) R sobre o PIB

(x1.000) R$ (%) (x1.000) RS (%)
Lorena 2.132.041,11 601.447,30 28,20 1.019.373,13 47,81
Taubaté 14.703.591,83 | 4.965.631,35 33,77 5.688.837,47 38,69
gao Jose  dos | 55 398 100,25 | 13.517.172,25 37.13 15.273.198,61 41,96
ampos

Tabela 03 — Tabela elaborada com dados dos ultimos sensos do IBGE.
Fonte: adaptada de IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2017).

J4, aTabela 03 apresenta dados relacionados aos valores adicionados na industria
e servicos/ PIB. A légica na apresentacdo desses dados € mostrar relevancia dos
objetos de estudo, assim como, estabelecer uma base conceitual para discussédo dos
resultados levantados na pesquisa de campo. Destaca-se a relevancia dos servigos
para a economia da regido. Percebe-se que os servicos, independentemente da
incidéncia da industria sobre o PIB, mantém uma média percentual de impacto sobre
a economia das cidades. Pois, mesmo 0s municipios com menor e maior percentual
do valor adicionado na industria sobre o PIB, ainda apresentam um percentual médio
do valor adicionado no servico sobre o PIB de 42,82%, sem contrates relevantes.
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31 METODOS

Quanto aos métodos, a pesquisa foi de natureza aplicada. Os objetivos
metodologicos conduziram aos meios exploratorios, com técnicas estatisticas
inferenciais.

——————————————————

Selecdo de fatores de controle, i
niveis e varidvel de resposta '

Selecdo da matriz q: vy Aplicacgio w
experimental dos experimentos

Andlise dos dados e interpretagdo

Plano Fatorial dos resultados
Pesquisa Experimental L"‘“““_‘_‘::—‘—‘-ﬂ""LT'I*‘“-T:::_'_ """"""""""""" '

Pesquisa Bibliografica

Figura 01 — Métodos da pesquisa.

Fonte: elaborado pelos autores.

Em relacdo a finalidade da investigacdo, definiram-se procedimentos
experimentais e de campo. E, por fim, a abordagem foi quantitativa. A Figura 01 esboca
a organizagcao metodologica da pesquisa.

3.1 Selecao das variaveis independentes (fatores) e variavel dependente

(resposta)

Utilizou-se a andlise fatorial de treze variaveis independentes, com o intuito de
estudar suas respectivas influéncias, isoladamente (efeitos principais) em uma variavel
dependente. Devido ao fato da fonte primaria de coleta de dados ser definida por seres
humanos (consumidores dos produtos e servicos de minimercados), entdo, foram
selecionadas fatores socioeconémicos referentes ao perfil dos clientes e habitos de
consumo, tal como recomenda Gil (1996). Afinal, os servigos e produtos agregam valor
somente para aquelas pessoas especificas que o percebem. (CHURCHILL, 2005).

Tal como permite a andlise fatorial saturada, foram utilizadas colunas inertes,
denominadas fatores “fantasmas”. Essas colunas vazias possibilitaram o célculo
do erro experimental aos contrastes. Conforme sugere Montgomery (2009) e Barros
Neto, Scarminio e Bruns (2007), também, atribuiram-se dois niveis de controle para
as variaveis independentes, com excecao aos fatores fantasmas. Esse procedimento
permititu a adequacao do sistema para verificar a submissao da variavel dependente
as influéncias das variaveis independentes.

Nessa perspectiva foram determinadas as variaveis independentes e variavel
dependente da pesquisa. Esses fatores foram essenciais para se definir o alinhamento
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do sistema estudado a estrutura experimental, conforme mostrado no Tabela 04.

A selecéo dos fatores da pesquisa justificou-se, por meio da revisao de literatura,
umavez que, através do ponto de vista da abordagem contingencial, 0 ambiente externo
oferece as informacdes para que os gestores tomem as decisdes importantes para o
negoécio e, assim, as empresas precisam identificar os desejos e necessidades dos
seus clientes, Churchill (2005). Nessa logica, os projetos Lean Seis Sigma processam
informacgdes de clientes para tomadas de decisédo. (GEORGE, 2004).

. Niveis
VARIAVEIS INDEPENDENTES E COLUNAS Variavel
INERTES Alto (+) Baixo (-) Dependente
1A Género. Masculino. Feminino.
2 |B Faixa etaria. Acima 40 anos. Até 40 anos.
3 |C Escolaridade. Graduado. Nao graduado.
4 | D Trabalha? Sim. N&o.
5| E Nivel de renda familiar. Acima 05 saléarios.| Até 05 salarios.
6 | F Estado civil. Casado/ QOutros.
Amancebado.
7 |G Tem filhos? Sim. N&o. ~
Percepcéao
8 |H Residéncia Na cidade. Qutros. do valor da
9|1 Tem carro? Sim. Nao. dquallda_de
. . 0S servicos
10 Moradia. Propria. Alugada. oferecidos por
1|k Com qual freqiiéncia utiliza o +de 01 vez por | Até 01 vez por | minimercados
minirmercado? més. més. de varejo.
12 | L | Quantas pessoas tém na sua familia? | + de 05 pessoas. | Até 05 pessoas.
13| M | Prefere freqlentar o supermercado Dias de semana. Finais de
Semana.
14| N “Fantasma’.
150 “Fantasma’.
16| P “Fantasma’.
17 {1 Q “Fantasma’.
18| R “Fantasma”.
19(S “Fantasma’.

Tabela 04 — Variaveis independentes, com niveis de controle e variavel dependente.
Fonte: elaborado pelos autores.

A alternancia entre os niveis de controle dos fatores estudados determina o perfil
dos informantes, ao mesmo tempo que serve para organiza¢do dos experimentos.

3.2 Selecao dos sujeitos sociais e perfil dos respondentes

Primeiramente, foram aplicados questionarios preliminares com o objetivo de
identificar entre clientes dos minimercados, nas cidades delimitadas pela pesquisa,
aqueles que possuiam perfis regulares com a estrutura de uma matriz de Plackett-
Burman N=20.
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Uma vez identificados os clientes que interessavam a pesquisas, esses foram
convidados a responderam questionarios complementares, por meio dos quais
opinaram (como clientes) sobre as suas respectivas percepcdes acerca da qualidade
dos servigos prestados pelos minimercados locais. Essas respostas serviram para
valoracao da variavel dependente.

Portanto, as respostas que serviram para valorar a variavel dependente foram
condicionadas a um conjunto de combinagdes definidas pelas caracteristicas
socioeconémicas dos clientes. Essas combinacdes foram afiguradas na matriz
experimental, por meio dos niveis de controle dos fatores: alto (+) ou baixo (-). Os
fatores de pesquisa estiveram sob o controle dos pesquisadores, pois, somente 0s
clientes com perfis especificos e condizentes com as técnicas estatisticas aplicadas
foram selecionados como sujeitos sociais respondentes.

3.3 Selecao da matriz experimental

A logica adotada para selecdo da matriz experimental foi a de encontrar
técnicas que permitissem pesquisas exploratorias e otimizadas. Assim, selecionou-
se as técnicas de Plackett-Burman, tal como Barros Neto, Scarminio e Bruns (2007)
recomendam para esse tipo de pesquisa. Por meio de uma matriz N=20, os dados
foram processados e fatores foram relacionados com a variavel de resposta.

A Tabela 05 mostra a matriz fatorial fracionada saturada de Plackett-Burman N =
20; onde as linhas horizontais caracterizam vinte experimentos, alternando niveis: alto
(+) e baixo (-) para cada fatror estudado.

>
w
O
o
m
Ll
)
I
[
~
—
<
z
@)
o
O
Iy
7))

Experimentos
01|02|03|04|05|06|07|08|09|10 (11| 12 | 13 |14 | 15 | 16 | 17

01 + |+ |+ |+ ]+
02 -+ -] -
03 o B I B
04 + |- -+ -]-
05 +

06 -
07 R N
08 S -+ ]+

09 o e e N e e N e
10 + |- - -]-]|+

11 o O e O O e

—_
(@)
—_
©

+ |+ |+
1
1
1
1
+ |+ |+

+ |+ |+ |+

+ |+ [+ |+ [+

+ |+ |+ |+

12 + -+ - -+ F--] | - -
13 o B e e

14
15
16
17
18 -
19 - -

+ |+ |+ |+
+
+
1
1
+ [+
+ |+
)
1
+

+ |+ |+ |+
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Tabela 05 — Matriz de Plackett-Burman N=20.
Fonte: Engineering Statistics Handbook (2007); Plackett; Burman (1946).

J4, as colunas (verticais) equivalem aos fatores controlados pelos pesquisadores,
ou seja, sdo os perfis socieconébmicos e habitos de consumo dos clientes dos
minimercados.

3.4 Coleta de dados

Osinstrumentos paracoletade dadosforam questionarios fechados e estruturados.
A partir de uma pré selecao dos sujeitos sociais (questionarios preliminares: perfis
socioeconémicos e habitos de consumo), os questionarios (Tabela 06) foram
submetidos, coletando as opinides desses sujeitos em relagdo as suas respectivas
percep¢des quanto a qualidade dos servigos prestados por minimercados varejistas.

A mensuracgao da variavel resposta corresponde a média aritmética simples dos
valores facultado pelos respondentes para cada linha (experimento) do questionario. A
mensuracao da variavel de resposta seguiu uma escala de niveis de opinido, na qual:
(O até 2,0 = Péssimo); (2,1 até 4,0 = Ruim); (4,1 até 6,0 = Razoavel); (6,1 até 8,0 =
Bom) e (8,1 até 10,0 = Otimo).

SATISFAGAO SOBRE OS SERVIGOS PRESTADOS PELOS SUPERMERCADOS LOCAIS

(0~2,0 = Péssimo)  (2,1~4,0 = Ruim) (4,1~6,0 = Razoavel) (6,1~8,0 = Bom)
(8,1~10,0 = Otimo)

Aspectos Aspectos Aspectos | Respostas dos

epartamentais conémicos | Ambientais | Sujeitos Sociais
) g 8 2] -é 3 "CE) :<_:3 o c | 2 .
S%l2l85|5 285|528 6| S|E8E5|8(E|E|3 ||
= E 8 o -‘g g - UEJ E [a = O s 2 s

I

1 8,0 | 6,0 | 5,1
2 9,065 |67
3 85|57 |54
4 9,0|5270
S 8,0|63|6,5
6 95|58 |43
7 8,0|6,1|52
8 9,0 |54 | 5,1
9 85|73|59
10 9,086,160
11 80|44|63
12 954264
13 8,0 | 40| 5,1
14 9,0 |62 | 4,1
15 85|66 |68
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16 9,0 4,0 |57
17 8,0|50]6,3
18 95|67 |62
19 8,0 57|62
20 9,0 | 4,0 | 4,0

Tabela 06 — Respostas dos informantes dos municipios estudados para valoracdo da variavel
dependente.

Fonte: elaborado pelos autores.

Conforme é apresentado na Tabela 06, o conjunto de elementos que constituiu
a valoragcao da variavel resposta englobou aspectos departamentais, econémicos e
do ambiente interno dos minimercados, isto é: estacionamentos, agougue, padaria,
preco, formas de pagamento, iluminagdo, entre outros.

3.5 Analise dos dados

Os dados amostrais foram processados, cumprindo os conceitos e técnicas
de Plackett-Burman e a l6gica de uma matriz N, Logo, os dados foram tratados de
forma quantitativa, por meio de procedimentos estatisticos inferenciais, (ROSS, 1991;
BARROS NETO; SCARMINIO; BRUNS, 2007).

Como técnica complementar, utilizou-se a analise da variancia (ANOVA) para
verificar a existéncia de diferencas significativas entre as médias e para analisar se
as variaveis independentes exerceram significancia sobre a variavel dependente. O
processamento dos dados amostrais foi através do software Statistic for Windows,
versao 5.1 e de planilha de calculos - Excel for Windows XP do pacote computacional
da Microsoft.

A interpretacdo dos resultados foi realizada sobre os fatores que expuseram
niveis de significancia menor ou igual a 5% (0,05). Esse procedimento foi primordial
para garantir a assertividade e qualidade das respostas, com nivel de confianca de
95%.

4 | RESULTADOS

As técnicas estatisticas inferenciais direcionaram os calculos necessarios para
realizar os testes de significancia e as propostas de ajustes de niveis e fatores,
conforme sequéncia que se apresenta:

« (1°) Calculo dos efeitos dos fatores sobre as médias das respostas: serviu
para mensurar o tamanho da influéncia dos fatores sobre as respostas.

« (2°) Calculo dos efeitos dos fatores fantasmas ao quadrado: serviu para cal-
cular a variancia global.

« (8% Variancia Global: € uma medida padrdo de dispersdo estatistica, ou
seja, serviu para verificar o0 quao dispersos os valores estdo do valor esta-
tistico esperado.




+ (4°) Erro experimental: serviu para mensurar a diferenca entre os valores da
amostra em relacéo ao valor real.

« (5°) Analise da variancia (ANOVA) sobre as médias das respostas/ teste de
significancia: serviu para avaliar a qualidade do ajuste do modelo e para
quantificar os fatores significantes para que haja a maximizacéo da variavel
dependente.

+ (6°) Proposta de melhor ajuste dos niveis de observacao dos fatores signifi-
cantes para a maximizag¢ao da variavel dependente: serviu para propor uma
combinacao entre os fatores de risco significantes e seus respectivos niveis
de controle que conduz a maximizac¢ao da variavel dependente.

Na Tabela 07 sao apresentados os calculos dos efeitos dos fatores sobre a
média das respostas; calculo dos efeitos dos fatores fantasmas; variancia global e
erro experimental.

Variancia Global Erro Experimental
Efeito =R (+) - R (-) (Erantasmas)® Sgp =3 (E )2
n° de Fantasmas SP = VS
Lorena | Taubaté | S.J.C. Lorena  Taubaté @ S.J.C. | Lorena Taubaté S.J.C. | Lorena ﬁTaubatéﬁ S.J.C.

E, 020 | 051 | 0,13 : : : :
E; -0,50 0,05 0,27

E. 0,30 0,37 0,41

E, -0,10 1,22 0,59

= 0,10 -0,37 -0,47

E. -0,40 -0,10 0,39

= 0,30 0,33 0,39

E, -0,50 0,11 0,01

E, 0,20 -0,18 0,87

E, 0,00 -0,07 0,41

E. 0,20 0,07 0,25

E, 0,10 0,66 -0,55

E, -0,10 0,18 -0,09

E, 0,10 -0,61 0,09 0,01 0,3770 : 0,0076

E, -0,10 -0,52 0,33 0,01 0,2746 : 0,1069

E, 0,30 0,18 0,03 0,09 0,0317 : 0,0007

E, -0,30 0,44 0,67 0,09 0,1901 : 0,4529

E, 0,00 0,44 -0,15 0,00 0,1954 @ 0,0216

Eg -0,10 0,40 -0,15 0,01 ¢ 0,1616 : 0,0234

2 (Erpmsns)’ 0,21 . 1,2308  0,6132 | 0,035 | 0,2051 | 0,1022 | 0,1871 | 0,4528 : 0,3197

Tabela 07 - Calculo dos efeitos dos fatores, variancia global e erro experimental, nos municipios
de Lorena, Taubaté e Sao José dos Campos.

Fonte: elaborado pelos autores.

Na sequéncia, identificou-se o valor de “t critico” na tabela Critical Values of
Student’s t, a partir da quantidade de colunas “fantasmas”, isto €, seis (6) e grau de
liberdade em 5%.
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t_ ()t = SIGNIFICANTE
t,. (<t =NAO SIGNIFICANTE

QUADRO 01 — Delimitacédo do teste de significancia.

Fonte: elaborado pelos autores, a partir de informacdes de Montgomery (2004).

Depois, comparou-se o valor de “t critico” aos valores de “t calculado”, que é o
produto dos valores absolutos dos efeitos dos fatores pelo erro experimental.

Com esses procedimentos fez-se possivel a realizagao dos testes de significancia,
ou seja, os fatores que apresentam significancia sobre a variavel dependente, tém o “t
calculado” maior ou igual ao “t critico”, (Quadro 01 e Tabela 08).

Calculado

Lorena Taubaté S.J.C. criico
t .a 1,07 1,14 0,42 2,447
ton 2,67 0,11 0,85 2,447
t e 1,60 0,82 1,27 2,447
t .o 0,53 2,69 1,84 2,447
t e 0,53 0,82 1,46 2,447
t e 2,14 0,23 1,23 2,447
t .o 1,60 0,73 1,23 2,447
t .. 2,67 0,23 0,04 2,447
t . 1,07 0,40 2,71 2,447
LS 0,00 0,15 1,29 2,447
t 1,07 0,16 0,77 2,447
t . 0,53 1,46 1,71 2,447
t 0,53 0,41 0,29 2,447
t 0,53 1,36 0,27 2,447
t . 0,53 1,16 1,02 2447
t .o 1,60 0,39 0,08 2,447
t .q 1,60 0,96 2,11 2,447
t . n 0,00 0,98 0,46 2,447
t o 0,53 0,89 0,48 2,447

Tabela 08 — Teste de significancia dos efeitos estudados nos municipios de Lorena, Taubaté e
Séao José dos Campos

Fonte: elaborado pelos autores.

Subsequentemente, aplicou-se a ANOVA para verificar a existéncia de diferencas
significativas entre as médias e para analisar se as variaveis independentes exerceram
significancia sobre a variavel dependente.

As Tabelas 09, 10 e 11apresentam a ANOVA sobre as médias das respostas
para os trés municipios estudados: Lorena, Taubaté e Sao José dos Campos,
respectivamente. Onde:

« gl (graus de liberdade) = n° de niveis de observacéo — 1;

- SMQ (soma dos quadrados dos fatores) = 2(M, - Y} + 2(M, ,— Y],
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. Sq=SMQ/gl;
. F=SMQ._ _/SMQ

Fator Error?

* p = nivel de significancia dos fatores sobre a resposta.

A Tabela 09 mostra a ANOVA para os dados referentes ao objeto de estudo
delimitado pelo municipio de Lorena.

Fatores Sq gl SMQ F p

Género 0,200000 | 1 | 0,200000 | 1,142857 0,326160
Sq‘i’r:‘i"mqe“ri;ﬁg“e”c'a utiliza 0,050000 | 1 | 0,050000 | 0,285714 | 0,612197
Quantas pessoas tém na sua familia? | 0,050000 | 1 | 0,050000 | 0,285714 0,612197
Prefere freqUentar o supermercado? 0,200000 | 1 | 0,200000 | 1,142857 0,326160
Residéncia 0,000000 | 1 | 0,000000 | 0,000000 1,000000
Tem carro? 0,200000 | 1 | 0,200000 | 1,142857 0,326160
Moradia. 1,250000 | 1 | 1,250000 | 7,142857 0,036898
Tem filhos? 0,450000 | 1 | 0,450000 | 2,571429 0,159931
Estado civil. 0,800000 | 1 | 0,800000 | 4,571429 0,076351
Nivel de renda familiar. 0,050000 | 1 | 0,050000 | 0,285714 0,612197
Trabalha? 0,050000 | 1 | 0,050000 | 0,285714 0,612197
Escolaridade. 0,450000 | 1 | 0,450000 | 2,571429 0,159931
Faixa etaria. 1,250000 | 1 | 1,250000 | 7,142857 0,036898
Error 1,050000 | 6 | 0,175000

Total SS 6,050000 | 19

Tabela 10 — ANOVA (Lorena).

Fonte: elaborado pelos autores.

A Tabela 10 mostra a ANOVA para os dados referentes ao objeto de estudo
delimitado pelo municipio de Taubaté.

Fatores Sq gl SMQ F p

Género 1,32098 | 1 | 1,320980 | 1,288426 0,299639
g?r:?mqe“rigggguenc'a utiliza 0,16928 | 1 | 0,169280 | 0,165108 |  0,698592
Quantas pessoas tém na sua familia? | 2,19122 | 1 | 2,191220 | 2,137220 0,194077
Prefere frequentar o supermercado? 0,02738 | 1 | 0,027380 | 0,026705 0,875555
Residéncia 0,02450 | 1 | 0,024500 | 0,023896 0,882218
Tem carro? 0,16200 | 1 | 0,162000 | 0,158008 0,704753
Moradia. 0,05618 | 1 | 0,056180 | 0,054796 0,822702
Tem filhos? 0,55112 | 1 | 0,551120 | 0,537538 0,491096
Estado civil. 0,05202 | 1 | 0,052020 | 0,050738 0,829260
Nivel de renda familiar. 0,68450 | 1 | 0,684500 | 0,667631 0,445103
Trabalha? 7,39328 | 1 | 7,393280 | 7,211080 0,036277
Escolaridade. 0,69192 | 1 | 0,691920 | 0,674868 0,442771
Faixa etaria. 0,01250 | 1 | 0,012500 | 0,012192 0,915679
Error 6,15160 | 6 | 1,025267

Total SS 19,48848 | 19
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Tabela 10 — ANOVA (Taubaté).

Fonte: elaborado pelos autores.

A Tabela 11 mostra a ANOVA para os dados referentes ao objeto de estudo
delimitado pelo municipio de Sao José dos Campos.

Fatores Sq o]l SMQ F p

Género 0,08844 | 1 | 0,088445 0,173090 0,691852
g‘i’r:‘i"mqe‘ﬁ'azggue”c'a utiliza 0,04324 | 1 | 0,043245 | 0,084632 0,780910
Quantas pessoas tém na sua familia? | 1,49604 | 1 | 1,496045 2,927805 0,137913
Prefere frequientar o supermercado? 0,30505 | 1 | 0,305045 0,596982 0,469065
Residéncia 0,85285 | 1 | 0,852845 1,669043 0,243914
Tem carro? 3,75845 | 1 | 3,758445 7,355390 0,035009
Moradia. 0,00084 | 1 | 0,000845 0,001654 0,968882
Tem filhos? 0,77224 | 1 | 0,772245 1,511307 0,264959
Estado civil. 0,77224 1 0,772245 1,511307 0,264959
Nivel de renda familiar. 1,00045 | 1 1,090445 2,134034 0,194364
Trabalha? 1,72284 | 1 | 1,722845 3,371660 0,115986
Escolaridade. 0,82825 | 1 | 0,828245 1,620900 0,250067
Faixa etaria. 0,37264 | 1 | 0,372645 0,729277 0,425893
Error 3,06587 | 6 | 0,510978

Total SS 15,16945 | 19

Tabela 11 — ANOVA (Séo José dos Campos).

Fonte: elaborado pelos autores.

Como o objetivo dos minimercados é maximizar os seus resultados em relacéo
a qualidade dos servicos prestados, entéo, a partir das técnicas estatisticas usadas
nesta pesquisa, sugere-se que 0 processo seja ajustado para o nivel de controle alto
(+), conforme Tabela 12, Tabela 13, Tabela 14.

No municipio de Lorena, tem-se os fatores significantes/ niveis de controle:

« Fator “B” (faixa etaria), ou seja, clientes com idade acima dos 40 anos.

« Fator “H” (residéncia), ou seja, clientes que residem no municipio de Lorena.

Faixa D|E|F |G| Residéncia | | | J |K|L|M|N|O|P|Q|R|S
etana 5 . 5
0of + 1olojojo]o + ojojo]o 0 0 0ofo
o
< ©
(7] C
g2 o
c S
<
"""""" Tabela 12 — Ajuste do processo isolado para estudo (Lorena).

Fonte: elaborado pelos autores.
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No municipio de Taubaté, tem-se os fatores significantes/ niveis de controle:

« Fator “D” (trabalha?), ou seja, clientes, os quais, no momento da aplicagéo
dos questionarios, nao estavam desempregados.

B|CiTrabaha?{ E | F | G | H | I |J|K|L|M|[N|O|P|Q|R|S
0|00 | + io|lo|lo|o|o|o|O|lO|lO|lO|O|O|O]|O]O
£
n

Tabela '13 — Ajuste do processo isolado para estudo (Taubaté).

Fonte: elaborado pelos autores.

No municipio de Sao José dos Campos, tem-se os fatores significantes/ niveis
de controle:

« Fator “I” (tem carro?), ou seja, clientes que possuem autoveiculo.
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Tabela 14 — Ajuste do processo isolado para estudo (Sao José dos Campos)

Fonte: elaborado pelos autores.

Os principais resultados obtidos sao discutidos a seguir:

«  No municipio de Lorena: os clientes com idade superior a 40 anos e residen-
tes na cidade, ou seja, os clientes nessa faixa etaria exibiram um nivel signi-
ficante de percepcéo quanto a qualidade dos minimercados. Neste caso, ha
de se considerar que Lorena é uma cidade pequena, ou seja, tém populagcao
menor do que 100 mil habitantes, portanto, ha a tendéncia de uma menor
concentracao em nivel concorrencial de supermercados de portes maiores.
Segundo Churchill (2005), normalmente, os investimentos em Marketing
sao feitos a partir de um percentual efetivo sobre as vendas. Nesse ponto de
vista, as estruturas dos minimercados tendem a ser modestas em relacéo
aos supermercados com altas receitas. Sendo assim, acredita-se que 0s
processos de Marketing dos minimercados de Lorena, a partir das circuns-
cricdes fundamentadas pela localidade, nUmero populacional e estruturas
financeiras modestas, ainda atingem um certo grau de eficacia. Todavia,
além da possivel escassez de parametros comparativos para perceber a
qualidade de servigos, acredita-se também que o grupo que percebe valor é
mais concentrado, pois, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Esta-
tistica (2018), Lorena apresenta, entre as cidades estudadas, o maior grupo
de habitantes na faixa etaria acima de 60 anos.

+ No municipio de Taubaté: a ocorréncia dos clientes que trabalham apre-
sentarem significancia quanto a percepc¢éo da qualidade dos minimercados
pode estar condicionada a condicéo da pouca disponibilidade de tempo des-
ses sujeitos sociais para realizarem as suas compras nos supermercados
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em geral. Assim, os minimercados locais podem ser uma alternativa para
compras mais ageis. Segundo o Sindicato do Comércio Varejista de Gé-
neros Alimenticios do Estado de Sao Paulo (2018), os minimercados séao
eficientes para atender aos consumidores que precisam fazer pequenas
compras e tém pouca disponibilidade de tempo. Os minimercados varejistas
tém a possibilidade de investirem em Marketing e manutencao da estrutura
das lojas para atender as necessidades de compras rapidas. Para Churchill
(2005) determinadas categorias de consumidores percebem valor e fazem
compras de maneira singular, assim, é importante que as tomadas de de-
cisbes voltadas ao investimento em Marketing e estrutura sejam baseadas
nas informacgdes dos clientes. Neste sentido, varejistas que tenham objetivo
de promover a qualidade dos seus servigos, devem buscar formas para que
0s seus clientes estejam satisfeitos e percebam essa qualidade. Segundo a
Associacao Brasileira de Supermercados (2017) mais de 55% dos super-
mercados apostam no investimento em Marketing e promocdes para ala-
vancar os seus negocios.

+  No municipio de Sao José dos Campos: os clientes que possuem carro
foram significantes em relacédo a percepcéao da qualidade dos minimerca-
dos. Neste caso, dois aspectos devem ser levados em consideracao: (1) ao
contrario dos municipios de Lorena e Taubaté, os quais séo classificados
como cidades pequenas e médias, respectivamente; Sao José dos Campos
€ uma cidade grande, com extensao territorial maior do que 1 mil Km2. Com
isso, as distancia entre residéncias e lojas varejistas sdo mais amplas e,
muitas vezes, mesmo 0 minimercado mais proximo, pode estar longe o bas-
tante para os consumidores optarem pela locomogcao com veiculo préprio.
(2) Além disso, entre as cidades estudadas, Sado José dos Campos possui a
maior densidade demografica. Portanto, nesse municipio ha uma concentra-
¢ao maior de grandes redes de supermercados. Isso influencia diretamenta
na “mortalidade” dos minimercados, uma vez que, as estruturas de capital
dos grandes supermercados e 0 poder de monopdélio, os colocam em vanta-
gem competitiva perante os pequenos varejistas. Por sua vez, a mortalidade
influencia na quantidade de pequenos empreendimentos e, consequente-
mente, pode haver uma disposicao mais longitudinal entre residéncia e mi-
nimercados. Considerando os resultados de significancia, os minimercados
que possuem locais seguros e confortaveis para estacionamento de carros
podem ter um diferencial competitivo.

51 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio dos métodos e técnicas cientificos aplicados foi comprovada a hipétese
de pesquisa, ou seja, fatores socioeconémicos afetam na percepc¢ao do valor da
qualidade dos servigos oferecidos por minimercados de varejo. Além disso, embora,
na pesquisa tenha se utilizado de maneira complementar, um software com licenca
de direitos, por outro lado, os conceitos de Planejamento de Experimentos foram
aplicados isoladamente, por meio de softwares gratuitos e/ou de facil acesso, tal como
a planilha de dados Excel, do pacote computacional Office da Microsoft. Portanto, o
Excel foi uma alternativa economicamente viavel para pesquisa e pode também ser
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utilizada pelos pequenos e micro empressarios, por nao requerem altos investimentos
e dispendiosos custos de manutencao.

Assim, a pesquisa confirmou que o Planejamento de Experimentos, percebido
como uma técnica para apoio a tomada de decisdo; assim como o Excel, percebido
como uma planilha computacional de facil acesso, podem ajudar minimercados
varejistas a reduzirem os custos dos seus processos € melhorarem a qualidade dos
seus servigos, tal como uma forma de serem mais competitivos.

De maneira mais especifica, os resultados apontaram causas significantes,
direcionando e possiveis a¢des a serem tomadas. Para os minimercados varejistas, a
contribuicao gerencial esta na apresentagéo de uma alternativa eficaz para tomada de
decisao com alto nivel de assertividade

Contudo, por uma perspectiva mais generalista e considerando as limitacdes desta
investigacéo, sugere-se trabalhos que futuramente possam agregar conhecimento, a
partir desta pesquisa, como por exemplo:

- Estudar a aplicacéo técnicas Lean Seis Sigma em outras etapas de ciclos
padroes de qualidade (DMEID e DMAIC), delimitando outros processos.

+ Realizar estudos de casos em minimercados, para ampliar a possibilidade
de coleta de dados e informacgdes relevantes, desse modo, alinhamento as
necessidades estratégicas desses pequenos estabelecimentos com os ob-
jetivos da pesquisa.

+ Estudar a aplicagdo de técnicas em setores e departamentos internos dos
minimercados varejistas.

«  Ampliar esta pesquisa exploratoria por meio de métodos para a otimizacao
do processo estudado.

« Para reduzir os custos da pesquisa, pode-se realizar coleta de dados amos-
trais, a partir de sistemas informatizados para relacionamento com clientes.
A internet possibilita as empresas alcangarem, por meio do Marketing Digi-
tal, uma ampla quantidade de pessoas. Portanto, este meio de promocao
pode ser viavel coadunado aos métodos desta pesquisa.
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