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Resumo

Neste estudo avalia-se a adequacdo do modelo ReturQuality (ROQ) para
mensuracdo de retornos financeiros decorrentesndestimentos na melhoria da
gualidade percebida. Os autores realizaram umaui@esge levantamento de carater
exploratdrio e descritivo com 120 clientes de umresa metallrgica, selecionados por
meio de amostragem aleatdria simples. Os dadodosbforam entdo submetidos as
técnicas de Analise Fatorial, Analise de Clustémalise Discriminante. Os resultados
obtidos mostraram que o Modelo ROQ pode ser um@nenta poderosa para 0S
gestores de empresas no processo de tomada déedegisanto a realizacdo de
investimentos. Os valores ROQ calculados apontgrara possibilidades de retornos
bem acima do custo de capital da empresa, utilizadeo pardmetro para célculo do
retorno financeiro.

Palavras-chave Qualidade percebida. Retorno sobre a qualidatien¢ao de recompra.

Abstract

This study investigates the adequancy of Retur@uoality (ROQ) model for measuring
financial returns on perceived quality investmefitse authors conducted an exploratory
and descriptive survey with 120 clients of a metgic company. Those clients were
selected by simple random sampling. Factorial Asedy Cluster Analyses and
Discriminate Analyses statistical techniques wasdu3 he results showed that the ROQ
Model can be a powerful tool for companies’ manageake investments decisions. The
ROQ calculated values pointed to higher paybackdstals than the capital cost of the
company often used as a parameter for financerrealculation.

Key word: Perceived quality. Return over quality. Loyalty.
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1 INTRODUCAO

O avanco tecnologico e as mudancas sociais egaaliticorridas nas ultimas décadas
trouxeram para as organizacoes o desafio de atuanmemercado cada vez mais competitivo,
com clientes cada vez mais exigentes. O desenvehtonda internet e a queda dos
regimentos socialistas sdo exemplos de como a leggaoe as mudancas politicas
contribuiram para formar o chamado “mercado glabdi”.

Na época atual, marcada pelo mercado altamenteatiiivip e exigente, as técnicas
de transacdes individuais e de comunicacdo em mdssan lugar a abordagem de
relacionamento e a comunicacdo customizada. Assad@marketingpassaram a ter como
foco a aproximacdo entre o cliente e a empresaceimaomo tempo de vida do cliente e
satisfacdo passaram a fazer parte do processo stéogeafinal “as organizacdes que
conhecem melhor os seus clientes tém mais chanogadt-los e, como consequéncia, de
obter mais lucro por cliente em médio e longo préd2ANTAS, 2006, p. 11).

Apesar das inovacdes, a areanti@rketingainda enfrenta um grande desafio, que &
provar a eficiéncia de suas acdes por meio da &ede retornos financeiros as empresas. Ao
contrario de outras areas tidas como funcionatsalmalho realizado pela area oharketing
nem sempre apresenta resultados diretos e quevanvolaridveis de facil mensuracéo.
Devido a isso, diversos estudos vém sendo reakzemm o objetivo de desenvolver técnicas
para mensuracdo do retorno das acOesndeketing Entre esses estudos destacam-se 0s
realizados por Anderson, Fornell e Lehmann (19@hyer (1999), Ravald e Grdnroos
(1996), Mulhern (1999) e Morgan e Hunt (1994).

Dentre os métodos desenvolvidos para mensuracadesiempenho, destaca-se o
modelo Return on Quality (ROQ), desenvolvido pedasores Rust, Zahorik e Keiningham
(1994, 1995) e citado por Rust et al. (1999), afiénRibeiro et al. (2005).

O modelo ROQ parte do principio de que os conceltosatisfacdo e retencdo ou
intencdo de recompra dos clientes, muito debatidodrea denarketing apresentam como
ponto de partida o desempenho da qualidade napéestie servicos.

Ribeiro et al (2005) demonstram a possibilidade de aplicacased@sétodo de
mensuragao para avaliar o retorno financeiro desstimentos emarketing concluindo que
esta constitui uma “ferramenta parcimoniosa e qaatie avaliacgdo do retorno dos
investimentos associados a entrega de valor aestes, propiciando informacgdes valiosas
para os gerentes” (RIBEIRO et al., 2005, p. 14).
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Assim, este estudo tem por objetivo mensurar anetbnanceiro dos investimentos

em qualidade percebida, sob a éticantrketingde relacionamento, a partir da aplicacdo do
modelo ROQ, utilizando como objeto de estudo unwsitincdo do setor da industria
metallrgica que atua no segmento de reposicaogds para tratores utilizados na construcao
civil. Essa empresa esta localizada na cidade deJ88 dos Pinhais — PR, pertencente a
regido metropolitana da capital do Estado, Curitiba

Este artigo encontra-se estruturado em cinco segiEpodem ser sumarizadas como
se encontra a seguir: a primeira secao referepae@introdutoria da pesquisa; a segunda traz
a fundamentacdo tedrico-empirica, em que sdo apeekEs conceitos concernentes a
metodologia ROQ); a terceira enfoca a metodologipedguisa; a quarta traz a apresentacao e
a analise dos resultados; e a quinta faz as coasitles finais e as recomendacdes para o

desenvolvimento de futuras pesquisas.
2 O MODELO DE PERFORMANCE EM MARKETING: RETURN ON QUALITY

Partindo-se do objetivo de realizar uma aplicac& ndodelo ROQ em uma
organizacdo do setor da industria metalUrgica,atsm necessario realizar uma revisao de
alguns conceitos que fazem parte dessa métricanAssta secéo traz algumas consideracdes
relacionadas a metodologia ROQ.

Mensurar 0 retorno das estratégias na areanaeketing,tanto na abordagem de
relacionamento quanto na abordagem transacionalmédesafio. Dentre os modelos
existentes para mensuracdo performance Rust, Zahorik e Keiningham (1994, 1995)
desenvolveram um modelo denominado Return On Qualijo principal objetivo é auxiliar
a determinacdo de “em quais atributos do servigesiir para aumentar a percep¢ao de valor
do cliente, e proporcionar maior retorno finance{RIBEIRO et al., 2005).
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Figura 1: Modelo da melhoria na qualidade dos gesve rentabilidade
Fonte: RUST, ZAHORIK e KEININGHAM, 1995, p. 60.

O modelo ROQ, representado na Figura 1, prevé gsacesso na realizacao de
melhorias tem como consequéncia a melhoria na dagdi dos servigcos prestados. A
melhoria na qualidade dos servigos resulta emnmenéo dos niveis de qualidade percebida e
de satisfacdo dos clientes, possibilitando aindalacéo de custos. O crescimento nos indices
de satisfacdo de clientes aumenta os indices d@eacéel de clientes e possibilita maior
divulgacdo por meio de propaganda boca-a-boca, Betasua vez, aumenta a atracdo de
novos clientes, que, aliada a maior taxa de reterpgssibilita maiores rendimentos e maior
participacdo de mercado. Esse conjunto de resusliasiaria ao incremento dos lucros obtidos
pela organizagéao.

Rust, Zahorik e Keiningham (1995) traduzem essaé&wema de relacdes a partir de

equacodes, expostas no Quadro 1.
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Equacao Variaveis

- AQ é qualidade atual;
- X é a variavel que recebe os valores 1, caso sejam
AQ=f (X)+¢, realizadas melhorias, e 0 se ndo forem realizadas

melhorias;

- & é o erro aleat6rio do processo;

- S é o vetor que mensura as atitudes, emocdes,
percepcdes, qualidade percebida e satisfacéo do cliente;
S=1f,(AQE)+¢, - E é o vetor que contempla as expectativas do cliente e

outros fatores que influenciam S;

- &, é o erro aleatério do processo;

- CR é o vetor de reducéo de custos;
CR= f,(AQ) +¢&,
- &3 ¢ 0 erro aleatdrio do processo;

- Rrepresenta a retencao de clientes;

R=f,(9)+¢,

- &, é o erro aleatério do processo;

- MS é o vetor que reflete 0 desempenho do negécio;

- MV é o vetor de todas as outras variaveis sistematicas e
MS= f (R MV)+¢&, especificas de marketing que afetam a participagéo de

mercado;

- &5 ¢ 0 erro aleatdrio do processo;

- PROFIT é a medida que mensura o lucro;
PROFIT= f(MS,CR) + &,
- &6 é 0 erro aleatério do processo.

Quadro 1: Equacdes que traduzem o modelo de malharqualidade dos servicos e rentabilidade
Fonte: Adaptado de RUST, ZAHORIK e KEININGHAM, 199& 60.

Para calculo da participagdo de mercado de umaniaega@io, Rust, Zahorik e
Keiningham (1995) sugerem a utilizacdo de diversdies definidos a seguir e relacionados
no Quadro 2:

* N;: tamanho do mercado no periodo t;

* M participacdo de mercado no periodo t;

e« C: cancelamentos, operacionalizado a partir do parabnde clientes que

deixaram o mercado;

* R taxa de retencéo de clientes da organizacao;

* R’ taxa de retencao de clientes da concorréncia;

A: percentual de novos clientes que escolheraman@agéo.
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Equacéo Definicdo

. Clientes que permaneceram na
customers retained= RM,_,N,_, aue p

(A) organizagao no tempo t-1

B customers swicthing_to_us= (1-R-C)(1-M, )N, Clientes que vieram de outras

(B) organizagdes

© new_customerss ACN,, + N, — Nt_,] Novos clientes

(A)+(B)+(C) Participacédo de mercado da
N, organizagao

Quadro 2: Equacdes para célculo da participacaoedeado dentro do Modelo ROQ
Fonte: RUST, ZAHORIK e KEININGHAM, 1995, p. 61.

Por meio desses indices é possivel observar quacdd clientes retidpsiefinida

comocustomer_retaingddepende da taxa de retengéo de clientes da eanpeeparticipagcéo
de mercado da empresa e do tamanho do mercadoestdqu

A funcéo _célculo dos clientes gue vieram de oubraanizacdesou seja, trocaram a

concorréncia pela empresa, definida poistomer swicthing to uslepende da taxa de
retencdo da concorréncia, do percentual de clieutesieixaram de operar no mercado, além
dos indices de participacdo no mercado da emprésat@manho do mercado. Ja a funcao

para_calculo de novos clientdepende do percentual de clientes que deixaraopei@r no

mercado e do calculo do tamanho do mercado. Famaliz essa sequéncia de indices, tem-se
a participacao de mercado da empresa, definidadpeifio da soma dos indices de retencao
de clientes, do célculo dos clientes que vierarouteas organizagdes e do calculo de novos
clientes pelo tamanho do mercado.

Da mesma forma, os autores apresentaram equaciesgleulo do valor ROQ, a
partir da determinacdo do Valor Presente Liquigéindio como NPV (Net Present Value). O
NPV é o indicador utilizado para mensurar o retans investimentos, dentro do Método
ROQ. Nessas novas equacdes, torna-se necesséfiaigdt de novos indices, estabelecidos
a seqguir:

« G :taxa de crescimento de mercado constante;

Y: preco médio e margem de contribuicdo constante;

I: fator de desconto financeiro que reflete o cudgacapital;

X: estimativa da despesa realizada para obtencanala taxa de retencéo;

X: despesa total realizada;

F: gasto de manutencéo;
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* FO: despesa ja realizada;

e F’: € um valor inicial de despesa que se assume paalizar as melhorias na
qualidade de um processo especifico do negoéciajeetenha sido identificado
como importante.

A partir do Quadro 3 é possivel identificar que BMNé uma fungdo que depende dos
seguintes indices: o fator de desconto financaiergflete o custo de capital; o preco médio
e a margem de contribuicdo constante; a partictpdedmercado; a taxa de crescimento de
mercado constante; o tamanho de mercado; e a degadizada para obtencdo da nova taxa

de retengéo.

Equacéo Definicdo

P
NPV = z @A+ 1) [YM,,, @+G)“N, - X,,, ] |Valor Presente Liquido

k=1

P
NPVAS= F'+Z(F —-F,)@+1)™ Valor Presente Liquido Adicional
k=1
ROQ= (NPV=NPV,) Valor ROQ
NPVAS

Quadro 3: Equacdes para célculo do valor ROQ
Fonte: RUST, ZAHORIK e KEININGHAM, 1995, p. 61.

Percebe-se a luz do quadro supracitado que o iniRMA depende do fator de
desconto financeiro que reflete o custo de cagithd fator valor inicial de despesa necessario
para realizacdo dos esforcos de qualidade. Desse faem-se o valor ROQ definido pela
divisdo da diferenca entre os indices NPV e NP®ah{NP\p) pelo indice NPVAS.

Além das equacdes propostas para a mensuracaaotidgppedo de mercado e para o
calculo dos valores NPV, NPAS e ROQ, os autorebéamsugerem formulas para calculo
dos indices de satisfacdo, qualidade e retencéledé¢es.

Rust, Zahorik e Keiningham (1995) dividem o prooeds aplicagcédo do Modelo ROQ

nas quatro etapas ilustradas na Figura 2.
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Figura 2: Etapas para determinacao do retorno diidgde (ROQ)
Fonte: RUST, ZAHORIK e KEININGHAM, 1994, p. 9.

Na primeira etapa, uma pesquisa exploratoria ézadih para a determinacdo das
necessidades dos clientes em relacdo aos produtasergicos prestados pela empresa.
Posteriormente, essas necessidades sao relacioc@mtdass processos internos da empresa
que envolvem a fabricagao do produto ou a preste&ervicos.

A etapa a seguir consiste na aplicacdo de uma gasquantitativa que tenha como
objetivo a determinacdo da satisfacdo dos clieod@s os processos internos da empresa,
sendo estes identificados na etapa anterior. Par daeaplicacdo de técnicas estatisticas de
andlise, sdo identificados quais processos malgeimfiam a satisfacdo e a retencdo dos
clientes da empresa.

A partir do estabelecimento de quais processos mé#igenciam a satisfacdo e a
retencdo dos clientes, sdo realizadas mensuragiasigentificar a possivel mudanca da
satisfacdo ou retencdo dos clientes, medianteliaag@o de esforcos que visem a melhoria
dos processos. Com isso, € possivel estabelecgardogas melhorias em qualidade podem
impactar a satisfagéo ou retencdo dos clientes.

Para finalizar, considerando-se uma situacdo estggretencdo, pode-se estimar um

Revista Economia & Gestéo, Belo Horizonte, v. 20y.jan./abr. 2009. 26



e E&G
PUC Minas E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
novo percentual de participacdo do mercado. Oy sejsiderando-se que todos os esforgos

de melhorias sejam realizados com sucesso, a gerdéntes serd menor, aumentando entédo

a participacdo no mercado e a rentabilidade daegapr
3 METODOLOGIA

Nesta pesquisa propde-se a aplicar um modelo aquecoeno objetivo mensurar o
retorno dos investimentos em qualidade percebiddy a otica do marketing de
relacionamento, desenvolvido pelos autores Rustpilae Keiningham (1994, 1995), para
uma aplicacao real, no Brasil.

O delineamento de pesquisa adotado para este dsiugim surveycom perspectiva
temporal transversal Unica, no qual a mensurac&oelonentos ou varidveis ocorreu uma
Gnica vez no processo de investigacao (HAIR JRL. g2005b).

Uma primeira etapa exploratéria antecedeu a elghordo questionario utilizado para
realizacdo da coleta de dados e aplicacdo do médel@. Essa etapa teve como objetivos
entender e identificar as principais necessidadesctientes em relagédo ao atendimento, aos
produtos e aos servicos prestados pela Beta Meiedittda. e, a partir das informacdes
encontradas, elaborar o instrumento de coleta desda ser utilizado na etapa quantitativa da
pesquisa.

Valendo-se da metodologia ROQ, a pesquisa quawditahensurou os indices de
satisfacdo dos clientes com os servigos prestadastencao dos clientes em trocar ou deixar
o fornecedor de servicos. Para mensuracdo daagdiiske da retencdo dos clientes da Beta

Metalurgica Ltda., foram utilizadas escalas nonsimaintervalares de mensuracgao.
3.1 Populacédo e amostragem

A populacdo desta pesquisa corresponde ao conjienttientes da Beta Metalurgica
Ltda. que estavam cadastrados ha mais de um aaizaram pelo menos duas compras de
produtos da empresa até o més de novembro de 2@@®ento em que a amostra foi

selecionada na base de cadastros da companhian@odb processo de coleta de dados,
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validou-se uma amostra composta por 120 empregasted da Beta Metallrgica Ltda.,

obtendo-se um erro amostral ou de estimacdo deia@damente 9% em nivel de confianca
de 95%.

3.2 Coleta de dados

Para aplicacdo da pesquisa exploratoria, realizamfO entrevistas em profundidade
com clientes pertencentes a populacdo—-alvo, utdiazese um roteiro com o0s principais
tépicos a serem abordados no momento da entre@stateiro seguiu a analise dos processos
que envolvem os servicos e os produtos produzidda Peta Metallrgica Ltda. As
entrevistas realizadas na fase exploratoria foreawaglas, para melhor acompanhamento dos
resultados.

Na etapa quantitativa, um questionario elaboragartir dos resultados encontrados
na fase exploratéria foi aplicado por meio_de eidtas telefénicas assistidas por computador
(MALHOTRA, 2001).

Na pesquisa quantitativa sdo aplicadas, como @smistatisticas de analise de dados,

a Andlise Exploratoria de Dados, AnaliSkistere Andlise Discriminante (HAIR JR. et al.,
2005b; MALHOTRA, 2001; CHARNET, 1999).

Conforme sugestao de Babbie (2001) para tratandmiados de pesquisas do tipo
levantamento ogurvey designsao realizadas: analises univariadgagpartir da descricdo do
comportamento dos clientes em relacdo ao quesioaglicado e a partir de distribuicdes de
frequéncias e estatisticas descritivas; analisegibdas que buscam verificar a existéncia de
relacbes entre as variaveis analisadas, realizagari@r de coeficientes de correlacéo,
distribuicbes comparativas de frequéncia e estattstdescritivas comparativas; e analises
multivariadas que tém como objetivo determinar o impacto dasrés que influenciam a
satisfacdo e a intencédo de recompra dos clientes.

Para calculo do retorno financeiro dos investimeetmmarketingde relacionamento,

utilizou-se o indicador Valor Presente Liquido (\JPéonforme estipulado no Método ROQ.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, a apresentacao e a analise dos desulta pesquisa sdo divididas em
duas partes: a primeira é referente & analise ddssdda etapa qualitativa, enquanto a
segunda refere-se a etapa quantitativa.

4.1 Andlise da etapa exploratoria

A partir da analise das respostas obtidas na fasditajiva da pesquisa foram
identificados dez diferentes atributos para a nagso da qualidade dos servigcos. Esses
indicadores foram avaliados pelos pesquisadoreggupados em quatro dimensdes distintas,
gue sdo apresentadas no Quadro 4.

Variavel Atributo Descri¢édo Dimensao

X1 Agilidade no atendimento| Agilidade no processa@dimento por parte da | Atendimento
equipe de vendas

X5 Autonomia dos Autonomia dos vendedores no processo de Atendimento

vendedores negociacao

X5 Educacao e cordialidade Educacéao e cordialidadequipe de vendas Atendimento

X3 Forma de pagamento Condicdes e formas disponiassgagamento Cobranca

X7 Prazos de pagamento Flexibilidade de formas darpagto Cobranca

X4 Disponibilidade de entrega  Disponibilidade dakdim de produtos para pronta | Entrega
entrega

Xe Entrega dos produtos O processo e a logisticagmaraga de produtos Entrega

Xg Preco dos produtos Preco dos produtos Mix de produtos

Xg Qualidade dos produtos Qualidade dos produtosupidos pela Beta Mix de produtos
Metalurgica Ltda.

X10 Variedade dos produtos Variedade da linha de posdBeta Metallrgica Mix de produtos
Ltda.

Quadro 4: Atributos avaliados por meio da aplicadd@® escalas de importéancia e satisfacdo

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

Além dos atributos definidos a partir da pesquisalitptiva, fez-se necessaria a
inclusdo de indicadores para avaliagcdo geral daresapBeta Metallrgica Ltda. Essa

avaliacdo global foi realizada por meio de varidwie buscavam identificar o atendimento
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das expectativas dos clientes e a satisfacao @dgestds com a empresa avaliada.

4.2 Andlise da etapa quantitativa

No que tange ao uso da metodologia ROQ, a pesquéditativa é realizada para se
determinar a satisfacdo dos clientes e a probab#idque estes apresentam de trocar de
fornecedor, identificando possiveis melhorias nalidade dos processos. Rust, Zahorik e
Keiningham (1995) destacam que o principal pontoirderesse dos administradores €&
identificar em quais processos da empresa deveroseentrados os esforcos de melhorias,
para que se obtenham, como resultados, uma mé&faeao e uma menor perda de clientes.

A primeira fase da andlise quantitativa faz refei@na Analise Descritiva e

Exploratéria de Dadgscujo objetivo é descrever os resultados univasad relacionar a

avaliagdo da satisfac@ersusa importancia atribuida pelos clientes aos aw#atvaliados. A

segunda fase consiste na aplicacdo da Andliseidlatas variaveis que avaliam a satisfacao

dos clientes. O objetivo da aplicacdo dessa tédanitstar a hipotese de que a satisfacéo é
formada por um construto unidimensional.

A terceira fase da andlise da etapa quantitativesgecificamente voltada para
aplicacdo da metodologia ROQ. Nessa fase, sdawlatetos 0s pesos das variaveis que mais
contribuem com a satisfacéo dos clientes e daggekasnais contribuem com a intencéo de

recompra dos clientes.

4.3 Andlise descritiva e exploratdria de dados

A Andlise Descritiva e Exploratéria dos Dados dizada por meio da distribui¢cdo de
frequéncias de cada uma das variaveis presentggastionario e do cruzamento, a partir da
construcdo de uma matriz, das avaliacdes dos dgmasatisfacdo e de importancia mediante a
avaliacdo dos atributos (variaveis) definidos rg@tqualitativa. Rust, Zahorik e Keiningham
(1994, 1995) definem a matriz de cruzamento dessasveis como mapeamento da
importancia-desempenho.

Os graus de satisfacédo e de importancia foramaaadipor meio da aplicacdo de duas
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escalas intervalares de cinco pontos. Os atriuangaveis) avaliados por meio da aplicacédo

dessas escalas, definidos na etapa qualitativia dstcritos no Quadro 4, ja apresentado.

Os resultados do mapeamento importancia-desempeodiem ser visualizados na
Figura 3, na qual se observa que o atributo quagidis produtos é o ponto forte da Beta
MetallUrgica Ltda. Esse atributo, além de ser camaib como o mais importante por parte
dos clientes, é também o de melhor avaliacio asidenar-se o indice de Encantamento do

Cliente.
52%
[ | [ |
Variedade Qualidade dos
de produtos produtos
39% - Agilidade no

atendimento

Disponibilidade de produtos ]
para pronta entrega

Desempenho
(% Clientes Encantados)

26% - [ |
Educacéo e cordialidade Processo
dos vendedores de entrega Condigoes de
[ | pagamento
Autonomia dos [ |
o
13% vendedores )
Flexibilidade dos Preco dos
prazos de pagamento [ | produtos
0% \ \
26% 39% 52% 65% 78%
Importancia

Figura 3: Mapeamento importancia-desempenho baseadaestionamento direto dos clientes
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

Como pontos fracos, destacam-se os atributos “prdgs produtos”, “flexibilidade
nos prazos de pagamento” e “condi¢cdes ou forma®uligeis para pagamento dos produtos”.
Esses atributos, embora apresentem um alto indi&xdeléncia em Importancia, apresentam
um baixo percentual de clientewiito satisfeitos

Os atributos, “variedade da linha de produto”, fidgde no processo de atendimento
por parte da equipe de vendas” e “disponibilidaalditha de produtos para pronta entrega”,
embora apresentem um alto indice de Encantamen@lidite, ndo estdo entre os atributos
considerados como mais importantes. Ja os atrifathecacéo e cordialidade da equipe de

vendas”, “autonomia dos vendedores no processcegecracao” e “processo e logistica de
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entrega dos produtos" apresentam 0s menores vakmes para os indices de satisfacdo

guanto para os de importancia.
4.4 Aplicagéo da técnica de andlise fatorial

ApoOs a realizacdo da andlise descritiva e exploeatibs dados, procedeu-se a uma
andlise fatorial com o objetivo de identificar seatisfacdo dos clientes da empresa Beta
MetalUrgica Ltda. pode ou néo ser descrita a padetium construto unidimensional.

A andlise fatorial € aplicada nos resultados dasiamdes, por parte dos clientes, das
variaveis X até Xo. Essas variaveis procuraram mensurar a satisi@gdielientes da Beta
Metallrgica Ltda. nos diversos processos de atesrdion produtos e servigos. As avaliagdes
sao realizadas por meio da aplicacado de uma astat@alar de cinco pontos.

A partir dos resultados auferidos da Analise Fatambservou-se que a satisfacdo ndo
pode ser representada por meio de um construtamendional. Entre os 10 atributos
avaliados, nove foram considerados significativdsrmaram trés dimensdes de avaliacdes
apresentadas na Tabela 1. Apesar disso, para damprogtapa sao considerados o0s
desempenhos individuais das variaveis, e ndo asessfatoriais de cada dimenséo.

A consisténcia interna dos resultados encontrados & aplicacdo dessa escala é
analisada por meio da aplicacdo do coeficiente ééf@ronbach como evidencia a Tabela 1.
Hair Jr. et al. (2005a, p. 90) definem o coefia@eAtfa de Cronbach como uma “medida de
confiabilidade que varia de 0 até 1, sendo os galde 0,60 até 0,70 considerados o limite
inferior de aceitabilidade”. Esse coeficiente dia#tdo para avaliar o grau de consisténcia

entre as variaveis de uma escala multipla.
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Tabela 1

Analise fatorial e Coeficiente Alfa deronbach
Produtos e Negociacdo e Agilidade

Variavel Variavel Entrega preco Atendimento

X, Disponibilidade das linhas de produtos para pronta entrega 0,715

X¢ O processo e a logistica de entrega dos produtos 0,580

Xy  Qualidade dos produtos produzidos pela Beta Metallrgica Ltda. 0,880

X0 Variedade da linha de produtos da Beta Metallrgica Ltda. 0,918

X, Autonomia dos vendedores no processo de negocia¢éo 0,714

X3  Condigdes ou forma disponiveis para pagamento dos produtos 0,741

X7  Flexibilidade dos prazos de pagamento 0,755

Xg  Precos dos produtos 0,636

X1  Agilidade no processo de atendimento por parte da equipe de vendas 0,636
Variancia explicada % 28,47 21,68 12,95
Alfa de Cronbach 0,821 0,697 -

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

Foram aplicados, ainda, os testes de Esfericida@adlett e o teste de adequacédo da
amostra reportado como KMO, cujos resultados viaidaa aplicacdo da analise fatorial. Os

resultados dos testes aplicados encontram-se redal2b

Tabela 2
Teste de Bartlett e KMO
Medida de adequacdo da amostra Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,738
Qui-Quadrado aproximado 476,177
Teste de Esfericidade de Bartlett | Gl 45
Significancia 0,000

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

4.5 Mensuracao da Importancia Relativa por meio da\nalise de Cluster e da Analise
Discriminante

A proxima fase da andlise quantitativa faz refeégacestimacdo da importancia das
variaveis na qual a empresa Beta Metallrgica Ltdaadiada, estimando suas contribuicdes
para a satisfacdo geral dos clientes e para acixetle recompra destes. Para determinar a
importancia dos processos avaliados, a técnicaadd é a Analise Discriminante, aplicada
para duas variaveis respostas, uma referente sfagatd dos clientes e outra referente a

intencdo de recompra destes.
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* Importancia Relativa das variaveis para satisfggial

Os resultados da Andlise deluster identificaram a existéncia de dois grupos,
denominados os clientemenos satisfeitoe os clientegnais satisfeitos O processo de
escolha de doisclusters deu-se mediante a andlise de ferramentas como aficagr
dendrograma e a andlise das diferencas entre amsn@droporcdes para cada uma das
variaveis, considerando-se a formacéao de cincdas&lusters

Para esta pesquisa, utiliza-se o indice de Potéfeidnalise Discriminante para
determinacdo da importancia de cada processo.JHait al. (2005b) apontam que o indice
de Poténcia é utilizado para comparar a discrindioageral de cada variavel independente
para todas as Funcdes Discriminantes Formadas repiesenta o poder discriminatério de
cada variavel.

Assim, apesar de nesta andlise ser verificada stéexia de apenas uma Funcao
Discriminante, o indice de Poténcia é estimado apgmara as variaveis significativas nessa
funcdo, como forma de se encontrar 0 percentuallggado que representa a importancia
relativa de cada variavel do modelo discriminaAg estimativas do indice de Poténcia e da

Importancia Relativa encontram-se evidenciadasamel@ 3.
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Tabela 3
Estimacdo da importancia relativa das variaveia pasatisfacdo dos clientes
Variaveis Cargada |Cargaao Autovalorda indice de Importancia
Poténcia .
Independentes funcdo |Quadrado Funcéo ) Relativa (2)
X 0,596 0,355 1,673 0,594 33%
X3 0,487 0,237 1,673 0,397 22%
X4 0,187 0,035 1,673 0,059 3%
X 0,25 0,063 1,673 0,105 6%
Xs 0,479 0,229 1,673 0,384 21%
X 0,396 0,157 1,673 0,262 15%

= Indice de Poténcia Estimado = carga da fung&o adrqdo x autovalor da fungéo

= Importancia Relativa Estimada = ponderacédo eniralice de Poténcia Estimado para cada
variavel e a soma total dos indices de Poténciamidbs para todas as variaveis
significativas para o modelo.

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

Logo, considerando-se a satisfacdo dos clientd®etla Metallrgica Ltda., a variavel
de maior importancia relativa € a autonomia dosdedares no processo de negociacao,
seguida pelas varidveis condi¢des ou formas digpanpara pagamento dos produtos, precos
dos produtos e qualidade dos produtos. As variaeggsentes a entrega dos produtos €X

Xe) apresentaram a menor importancia relativa quandsiderada a satisfacéo dos clientes.

* Importancia Relativa das Variaveis para IntencaReeompra dos Clientes

Apés a estimacdo da importancia relativa das veisague mais contribuem para
discriminar o comportamento dos clientes quantoatisfacdo com o0s processos de
atendimento, produtos e servi¢os prestados pelaesmBeta Metalurgica Ltda., o préximo
passo da analise quantitativa consiste em determimaportancia relativa das variaveis que
mais impactam a intencdo de recompra desses diente

Conhecendo-se a importancia relativa e o perceueallientes encantados de cada
variavel, é possivel construir o mapeamento impoid&desempenho sugerido por Rust,
Zahorik e Keiningham (1994, 1995). Por meio do raapento, presente na Figura 4, é
possivel observar que as prioridades da empresaNBatallrgica Ltda. sdo os investimentos
que possibilitem a reducéo dos precos de seus fadunudancgas estratégicas que fornecam
maior autonomia para sua equipe de vendas, nogz@cke negociagao.
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60,0%

1 |
Qualidade dos
produtos

Desempenho
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| Processo de _
entrega Autonomia dos
. vendedores
Preco dos
] produtos
0,0% :
0,0% 22,5% 45,0%

Importancia Relativa

Figura 4: Mapeamento importancia-desempenho —ifitagsio dos clientes quanto a intencdo de recompra
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

Quanto a qualidade de seus produtos, o0s resultadssam que este € um ponto forte
da empresa e que deve procurar ser mantido, oy asejaossiveis mudangas referentes ao
preco ndo podem prejudicar a qualidade dos produto® processo de entrega pode ser
colocado, nesse momento, como Ultima prioridadiee @3 quatro variaveis selecionadas pelo
modelo, para realizacdo de melhorias.

Dentro desse processo, o efeito do encantamenttiashde é calculado para o grupo
de clientes classificados comahla intencdo de recomprad cruzamento entre as variaveis
satisfacdo geral e odusters formados se mostra significante estatisticamecwaforme

aplicacao dos testes de Kruskal-Wallis e Qui-quiara

Tabela 4
Efeito do encantamento
Alta intencéo de

Satisfac@o Geral

Recompra
Insatisfeitos 0%
Meramente Satisfeitos 47%
Encantados 75%
Efeito Encantamento 28%

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.
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Os resultados da Tabela 2 mostraram que o impacttadsificacéo de clientes com a

alta intencao de recompraguando um cliente passameramente satisfeitparaencantado

€ igual a 28%.
4.6 Definicdo estratégica e o valor ROQ

A partir dos resultados apresentados, o proxime@ada aplicacdo do modelo ROQ
consiste em desenvolver estratégias que viabilizemalizacdo dos esforcos em qualidade
nas variaveis que impactam diretamente a satisiagéimtencdo de recompra dos clientes da
empresa Beta Metallrgica Ltda. Além dessa definiéamecessario ainda estimar os custos
envolvidos na aplicacédo das estratégias desenwaslvimhra calculo do valor do ROQ.

Assim, esta secdo estd divida em duas subsecGedp seprimeira referente as
estratégias a serem desenvolvidas pela organizag@®egunda referente ao valor do ROQ.

4.6.1Definicao de estratégias de investimentos em melmdo processo

Os resultados encontrados na pesquisa quantitat&ram que 0S pontos que mais
impactam a intencdo de recompra dos clientes da Metallrgica Ltda. fazem referéncia ao

preco de seus produtesa autonomia de seus vendedores no processgoeansio

Embora os resultados encontrados apontem paraeawidgimento de estratégias que
melhorem a satisfacdo dos clientes quanto ao piegentrega e a negociacdo, ndo sao
trabalhadas, nesta pesquisa, estratégias voltadpsoaesso de entrega dos produtos. Essa
situacdo se da devido ao posicionamento atual daresan, que optou por ndo realizar
alteracdes no processo de entrega de seus proféssa forma, as principais estratégias
elaboradas para realizacdo de melhorias na emysssa atingir a reducéo viavel dos precos
dos produtos e uma maior percepcao de flexibilidadenegociacdo e autonomia dos
vendedores.

Esses dois pontos fazem emergir as sugestbes cle estratégias de investimentos
para a Beta Metallrgica Ltda. A Tabela 3 contémresumo das estratégias propostas e 0s

valores de investimentos envolvidos nesse processo.
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Tabela 5
Estratégias desenvolvidas para aplicacdo do MRIGIQ
PONTO ESTRATEGIA DURACAO INVESTIMENTO

Reducso viavel dos | (1) Comité para avaliagao dos 1 ano R$ 15.800,00
precos dos produtos processos de producao

(2) Programa melhor ideias 6 mese R$ 9.600,0

(3) Melhores precos para matéria—

prima 6 meses R$ 280,00
Maior percepcao de | (4) Melhor qualificacio da equipe de|
flexibilidade na vendas 6 meses R$ 2.296,00
negociacao e (5) Segmentar a carteira de clientes jpor
autonomia dos ! :
vendedores meio da adog¢&do do modelo RFV Lano R$6.000,00
INVESTIMENTO TOTAL R$ 33.976,00

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

4.6.2Mensuracao do Valor Return on Quality

A partir da definicdo das estratégias e do invesiim necessério para aplicacdo
destas, o passo final da aplicacdo do modelo ROWiste em calcular o valor ROQ. No
exemplo de aplicacdo do modelo ROQ, o retorno &iesa encontrado para a rede de hotéis
Nacional foi de 44,6%, sendo esse percentual deneetavaliado como um retorno muito
saudave(RUST; ZAHORIK; KEININGHAM, 1995).

O calculo do valor ROQ é feito mediante a aplicadas equacdes, presentes no
Quadro 5, para calculo dos valores NPV, NBWPVAS. Para isso, € necessario definir as
seguintes variaveis que compdem essas equacdasddasrescimento de mercado, margem
média de contribuicdo por cliente, custo de capgaiticipacdo de mercado e valor total da
despesa para realizacéo dos investimentos.

Como taxa de crescimento de mercado, adotou-séop estipulado pelo IBGE para
crescimento da industria de bens de capital em,2€f% um valor estimado em torno de
5,7%. A margem de contribuicdo por cliente e o @ capital foram obtidos na Beta
MetallUrgica Ltda., sendo estes, respectivament®$de48,00 e uma taxa estimada de 3%. O
valor das despesas para investimentos, conformabald 5, é igual a R$ 33.976,00. As
despesas foram dividas em 20% para despesa iei@@% para distribuicdo como despesas
mensais.

Como participacdo de mercaffmarket share)é utilizado o valor de 0,50%, obtido,
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de forma empirica, dos sdcios proprietarios da esgprO tamanho do mercado é estimado

por meio da aplicacdo direta do percentuaindeket shareem relagdo ao numero de clientes
da Beta Metallrgica Ltda. O periodo de analiseespwnde ao tempo para realizacdo das
estratégias, que é de doze meses.

Vale ressaltar que, na auséncia de valores ofi@aisalores expressos anteriormente
sdo estimativas que visam a aplicabilidade do nooR€Q. Assim, dado o comportamento
dos clientes da Beta Metallurgica Ltda. quanto anigdio de recompra, o modelo ROQ é
aplicado levando-se em consideracao dois cen&gses cenarios sdo formados a partir da
expectativa de aumento da base de clientes daNBet@lrgica Ltda. e da expectativa de
aumento da margem de contribuig&o por cliente.

No cenario 1sdo consideradas as expectativas de aumento da b#se de clientes e
de 5% na margem meédia de contribuicdo por clidraetindo desses valores, o valor ROQ &
igual a 68%. Para o cenario€considerada apenas a expectativa de aumentasgade
clientes, sendo o valor ROQ igual a 33%. Da mesmmad, considerando-se a hipétese de
perda de clientes, ou seja, diminuicdondarket shareo valor ROQ simulado passa a ser

negativo. A comparacao entre os resultados posigwngontra-se na Figura 5.

80% -

68%

60% -

40% -

33%

VALOR ROQ

20% -

0%
Cenario 1 Cenario 2

CENARIOS

Figura 5: Valor ROQ calculado mediante a proposdgidois cenarios
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo

Assim, partindo-se da aplicacdo do modelo ROQ, dengue os esforcos de
melhorias, estabelecidos por meio da analise dadtopda avaliacdo da satisfacdo sobre a
intencdo de recompra dos clientes, podem trazerretorno significativo para a Beta

Metalurgica Ltda.
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Dentre os resultados encontrados, calculados & parelaboracdo de dois cenérios,

percebe-se que o valor ROQ aponta para um retoositiyo, quando considerada a
expectativa de aumento da base de clientes, aiparatorno negativo, quando considerada a
hipotese de perda de clientes. As variacdes entresnltados sédo esperadas a medida que o
método tem como base o0 aumentantirket sharee, consequentemente, o aumento do lucro
da organizacdo, mediante a realizacdo de esfor;osethorias na qualidade dos processos e
servicos.

Os resultados positivos encontrados nos dois am@B% e 33%espectivamente
sao expressivos quando comparados ao valor RO, agd4,6%, calculado na avaliagédo da
rede de hotéis Nacional, no exemplo utilizado pelo®res Rust, Zahorik e Keiningham
(1995). Comparando-se os resultados, pode-se famaranalogia ao exemplo dos autores,
que avaliam como muito saudavel o valor encontpda a rede de hotéis Nacional. Dessa
forma, tanto para o cenario 1 quanto para o ceapode-se dizer que as ac¢des de melhorias
propostas nesta pesquisa trardo um retorno muiiésal para a empresa Beta Metallrgica
Ltda.

Da mesma forma, os resultados encontrados sdo cadgsaao custo de capital da
empresa, que, no modelo ROQ, substitui a TMA — Tdia@ma de Atratividade, ou seja, o
valor minimo que se deseja ganhar na realizacaordmvestimento. Quando comparado ao
custo de capital informado pela empresa (3%), msnes obtidos pelo valor ROQ, aplicado
aos dois cenarios, sdo expressivamente melhores.

A comparacao entre os valores calculados nestaligasg obtidos pelos autores Rust,

Zahorik e Keiningham (1995) encontra-se na Figura 6

80% ~

68%

60% -

44,6%

40% -

Valor ROQ

20% -

0%

Cenaério 1 Cenaério 2 ROQ - Hotel Custo de Capital
Nacional

Figura 6: Comparacgdo entre o Valor ROQ calculaddiamte a proposicdo de dois cenarios e o Valor
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ROQ calculado para o Hotel Nacional
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo.

Assim, partindo-se da aplicacdo de um modelo tepds resultados encontrados vao
ao encontro das necessidades praticas das emm@igas, que sao a busca por maior
eficiéncia e maior aproximacdo aos clientes e, equesntemente, maior lucro, devido as

mudancas ocorridas no mercado nos ultimos anos.
5 CONSIDERACOES FINAIS, LIMITACOES E RECOMENDACOES

Esta pesquisa teve como objetivo geral mensuraretorno financeiro dos
investimentos em qualidade percebida, sob a 6baaatketingde relacionamento, em uma
instituicdo do setor da industria metalirgica, padb-se no uso do Modelo ROQ
desenvolvido pelos autores Rust, Zahorik e Keirangl(1994, 1995).

Para aplicagcdo do Modelo RO@i realizada uma pesquisa junto aos clientes da
empresa escolhida, aqui chamada de Beta Metalllgiiea Os resultados da fase descritiva
foram analisados por meio das técnicas estatisfiea&nalise Descritiva e Exploratoria de
Dados, Andlise Fatorial, Analise @dustere Anélise Discriminante.

A coleta de dados e as técnicas de andlise de @m@os aplicadas seguindo a forma
de trabalho estabelecida pelos autores Rust, ZaheoriKeiningham (1994, 1995) na
elaboracdo do Modelo ROQ. Os pontos, identificaao “reducdo viavel dos precos dos
produtos” e “maior percepcao de flexibilidade ngowacdo e autonomia dos vendedores”,
foram alvo do desenvolvimento de cinco estratégissvisam a melhorias nos processos de
atendimento e fabricacdo dos produtos.

O calculo do Valor ROQ foi realizado mediante dacagiédo da funcéo Valor Presente
Liquido, estabelecida por meio das equactes NPV,JNPNPVAS. Para calculo desse valor
foram utilizados, como parametros, o0 investimenexessario para a viabilizacdo das
estratégias de melhorias, a margem média de coitfito do cliente, o custo de capital, a taxa
de crescimento de mercado, dentre outros. Devidfalta de informacdo de alguns
parametros,foram propostos dois cenarios que consideraram, peimeiro lugar, as
expectativas de aumento da base de clientes e rg@manédia de contribuicédo (cenario 1) e,
em segundo lugar, a expectativa de aumento aparaasse de clientes (cenario 2).

Os valores ROQ aplicados aos dois cenarios proposisia pesquisa apontaram para
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um retorno financeiro positivo, considerando-se ummento da satisfacdo e intencdo de

recompra dos clientes da Beta Metallrgica Ltda,iamel a realizacdo dos investimentos em
estratégias para melhorias nos processos-chave el@gsesa. Entretanto algumas limitacoes,
encontradas no decorrer desta pesquisa, compdemsarne de sugestdes para novas
aplicacdes desse método. Essas sugestbes encaetimtadas a seguir:

« Em primeiro lugar, sugere-se, para novas aplicagéddodelo ROQ, um estudo mais
elaborado sobre as formas de mensuragédo da satigiaexistentes nas literaturas de
marketinge do comportamento do consumidor;

« Em segundo lugar, sugere-se um estudo mais apexfondobre a intencdo de
recompra e a lealdade dos clientes;

» A terceira sugestao refere-se ao método estatigfitoado para andlise dos dados.
Nesta pesquisa utilizou-se a analise discriminpata estimar o impacto da satisfacao
para a intencdo de recompra dos clientes da BetaliMgica Ltda. Como sugestao
para novos trabalhos, tem-se 0 uso da analisegdeseio logistica como forma de se
mensurar esse impacto, dado o uso da técnica diseadé& regressdo no modelo
original de Rust, Zahorik e Keiningham (1994, 1995)

A aplicacdo do Modelo ROQ na empresa Beta Metalargtda mostrou que esse
método pode ser uma ferramenta poderosa para rawali@torno de investimentos em
qualidade sob a ¢ética doarketingde relacionamento. A realizagdo desta pesquisaceefl
viabilidade da aplicacdo de métodos para mensum@dedetorno de acdes dentro da area de
marketing Por outro lado, tém-se, como fatores limitandssseguintes aspectos:

» A primeira limitacdo faz referéncia a forma esadéhpara mensuracédo da satisfacéo
dos clientes. Este estudo baseou-se somente reaysesquisa exploratoria, sugerida
pelo modelo ROQ, como forma de se dimensionarewagdéveis que envolvem a
satisfacdo do cliente. Neste caso, um estudo nabsrado sobre satisfagdo poderia
ser utilizado, considerando-se a vasta literatyistente sobre esse tema e a existéncia
de métodos ja prontos para mensuracao da satisfacéo

* Na segunda limitacdo encontram-se os resultadas#ados por meio da aplicacéao
da pesquisa quantitativa. Da mesma forma que nmm@reaplicado pelos autores
Rust, Zahorik e Keiningham (1995), na rede de Bdi&icional, o grupo de clientes
insatisfeitos, que possam vir a deixar de ser t@grfoi muito pequeno, limitando-se
os efeitos dos esforcos de melhoria em qualidaderocesso de migracdo desses

clientes;
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* Em outra limitacdo estdo as dificuldades enconsrgmdaa a definicdo das variaveis

que compdem as equacdes necessarias para calcuddoddrOQ. Em alguns casos,

no texto dos autores Rust, Zahorik e Keininghan®$).9n&o se delimita, de maneira

clara, a dimensdo das variaveis envolvidas no psacede célculo das equacdes.

Vale ressaltar que as limitacbes aqui encontradasimpedem a aplicacdo desse
modelo em outros estudos. As limitacdes servem pdeatificar oportunidades para

melhorias em novas aplicagées do modelo ROQ.
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