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Este estudo teve como objetivo constatar a influéncia do treinamento de vendedores das concessionérias de
veiculos do estado do Rio de Janeiro na satisfagcdo dos clientes de uma montadora. Adotou-se o tratamento de
dados secundérios e a Modelagem de Equagdes Estruturais, com estimagdo dos minimos quadrados parciais, em
uma amostra de 130 concessionarias, 936 respondentes a pesquisa de satisfacdo e a andlise do desempenho nos
treinamentos de 1.158 vendedores. Concluiu-se que o0s treinamentos realizados pelos vendedores das
concessionarias exercem fungdo estratégica para a criacdo de valor ao cliente e geracdo de vantagem
competitiva, mesmo ndo possuindo relacdo direta com a satisfacdo dos clientes. Mediante os resultados
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apresentados, pode-se afirmar que os treinamentos realizados pelos vendedores estdo ligados diretamente as
percepcoes dos clientes acerca da qualidade em servigos oferecida pela montadora e sua rede concessionaria.
Palavras-chave: Inddstria Automobilistica. Modelagem de Equagdes Estruturais. Qualidade Percebida em
Servicos. Satisfacdo do Cliente. Treinamento de Vendedores.

ABSTRACT

This study aimed to verify the influence of salespeople training of vehicle dealers in Rio de Janeiro state on the
customers satisfaction of an automaker. We adopted the secondary data treatment and the Structural Equation
Modeling, with partial least squares estimation, in a sample of 130 dealers, 936 respondents to the satisfaction
survey and the analysis of training performance of 1,158 vendors. It was concluded that the salespeople training
of vehicle dealers plays a strategic role in creating value to the customer and generating competitive advantage,
even though it has no direct relation with the customer satisfaction. Through the presented results, it can be
affirmed that the trainings carried out by the vendors are directly linked to the perceptions of the clients about the
quality in services offered by the automaker and its concessionaire network. By the presented results, it can be
said that salespeople trainings are directly linked to the customer perceptions about service quality offered by the
automaker and its dealers network.

Keywords: Automotive industry. Customer satisfaction. Salespeople training. Service perceived quality.
Structural Equations Modeling.

RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo constatar la influencia del entrenamiento de vendedores de las concesionarias de
vehiculos del estado de Rio de Janeiro en la satisfaccion de los clientes de un fabricante de vehiculos. Se adopto6
el tratamiento de datos secundarios y la técnica de Modelado de Ecuaciones Estructurales, con la estimacion de
los minimos cuadrados parciales, en una muestra de 130 concesionarias, 936 respondedores a la encuesta de
satisfaccion y el analisis del desempefio en los entrenamientos de 1.158 vendedores. Se concluyé que los
entrenamientos realizados por los vendedores de las concesionarias asumen funcion estratégica para la creacion
de valor al cliente y la generacion de ventaja competitiva, aun no teniendo relacion directa con la satisfaccion de
los clientes. Por medio de los resultados presentados, se puede afirmar que los entrenamientos de vendedores
estan ligados directamente a las percepciones de los clientes acerca de la calidad en servicios, ofrecida por el
fabricante de vehiculos y su red concesionarias.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente. Entrenamiento de vendedores. Calidad percibida en servicios. Industria
Automovilistica. Modelados de ecuaciones estructurales.

1 INTRODUCAO De acordo com a Federagédo
Brasileira dos Distribuidores de Veiculos
Automotores — FENABRAVE (2017), o

A industria automobilistica

brasileira tem se mostrado cada vez mais
relevante no cenario internacional, seja
pela sua capacidade exportadora em
momentos de crise ou pelo publico de
consumidores potenciais que apresenta no
mercado interno. Dados da Associagdo
Nacional dos Fabricantes de Veiculos
Automotores — ANFAVEA (2017)
mostram acréscimo de 53,5% no volume
de exportacdes de automaoveis e comerciais
leves de 2014 a novembro de 2017.

Brasil, em 2014, manteve a quarta posi¢do
no ranking dos paises que mais
comercializaram automoveis e comerciais
leves no mundo, com 3.328.958 unidades,
atrds somente da China, EUA e Japéo.
Apesar da recessdo econdmica instaurada
no Brasil desde 2014 (BARBOSA FILHO,
2017), o pais ainda tem atraido novas
montadoras, cujos objetivos voltam-se a
mercado  brasileiro

(STURGEON;

conquista  do

automobilistico
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BIESEBROECK;
ANFAVEA, 2017).

GEREFFI, 2008;

Diante desse contexto, a satisfagcdo
do cliente é imperativa para aqueles que
desejam manter-se ou tornar-se
competitivos, uma vez que clientes
insatisfeitos migram para a concorréncia e
criam expectativas negativas em outros
potenciais clientes (FORNELL, 2007).
Assim, uma das estratégias adotadas pelas
montadoras para a satisfacdo dos seus
clientes, no tocante a qualidade dos
Servigos prestados, refere-se ao
desenvolvimento dos colaboradores da
linha de frente de sua rede de
concessionarias, notadamente por meio de
treinamentos  (RAPHAELE; RAFER,

1998).

O treinamento de colaboradores,
conforme defendido por Salas e Cannon-
Bowers (2001), dotando-os de maior
autonomia e preparo para garantir a
qualidade no atendimento, pode implicar
maior comprometimento no trabalho e na
satisfacdo dos clientes (JAMES; JONES,
2014). Colaboradores capacitados podem
influenciar as decisdes de compra, as
percepcOes e as expectativas dos clientes,
além de representarem investimentos
significativos que impactam nos custos das
montadoras (COSTA et al., 2013).

Nesse sentido, esta pesquisa parte

do seguinte questionamento: em que

medida a satisfagdo dos clientes de uma
rede de concessionérias de automdveis do
estado do Rio Janeiro € influenciada pelo
treinamento dos vendedores da referida
rede? Para se responder a questéo proposta,
estabeleceu-se como objetivo: constatar a
influéncia do treinamento em vendas das
concessionarias do Rio de Janeiro na

satisfacdo dos clientes de uma montadora.

O tema do treinamento de
vendedores e a sua influéncia na satisfacao
dos clientes, adotando-se a abordagem
quantitativa e tendo como foco o setor
automobilistico, ainda é pouco explorada
pela literatura especializada, apesar da
relevancia multidisciplinar que envolve
aspectos relacionados ao planejamento
estratégico, gestdo de pessoas, gestdo de
custos e financas. Nesse sentido, faz-se
necessario explorar o tema e delinear um
método capaz de estimar e avaliar os
programas de treinamento, bem como
verificar a relacdo existente entre tais
programas e 0s resultados organizacionais

esperados.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1  Satisfacdo do cliente

Abordada na

especializada de

literatura
marketing e

comportamento do consumidor, bem como
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relacionada a diferentes aspectos no
contexto académico e empresarial, a
satisfacdo do cliente assume mdaltiplas
facetas, que partem da anélise
comportamental e das percepgOes dos
clientes, a sua relacdo com outras variaveis
(FORNELL et al, 1996; CRONIN;
BRADY;  HULT, 2000; SILVA;
BERTRAND, 2008; STAVRINOUDIS;
PSIMOULIS, 2017).

De acordo com Oliver (1980), a
satisfacdio do cliente é um estado
emocional resultante da sua experiéncia de
consumo, nas quais o0s esforgcos
empreendidos pela organizacdo na oferta
de um produto ou servi¢o superaram as
suas expectativas. No contexto
organizacional, a satisfacdo dos clientes
representa o foco de objetivos e estratégias,
pois clientes satisfeitos tornam-se leais e,
consequentemente, eleva-se a
probabilidade de recompra (ANDERSON;
SULLIVAN, 1993; ANDERSON,;
FORNELL,; LEHMMANN, 1994;
ANDERSON; FORNELL; RUST, 1997;
SILVA, 2006; FORNELL, 2007;
WILLIANS; NAUMANN, 2011;
ELLINGER et al, 2012; SPARROW,;

OTAYE-EBEDE, 2014).

A relevancia do tema da satisfacao
do cliente pode ser constatada pelo indice
Americano de Satisfacdo do Cliente

(ACSI), que representa nos EUA um

indicador econdmico e do nivel de
competitividade entre empresas, setores e
até mesmo paises (FORNELL et al., 1996;
URDAN; RODRIGUES, 1999; MOURA,;
GONCALVES, 2005; FORNELL, 2007).

A literatura aborda dimensdes
distintas, porém complementares, que
avaliam as percepcbes dos clientes, uma
sob a Gtica da satisfacdo do cliente e outra
sob a Otica da qualidade percebida em

Servigos.

2.2  Qualidade percebida em servicos

A qualidade percebida em servicos
pode ser entendida como o julgamento dos
clientes sobre a superioridade ou
exceléncia de uma organizacdo, baseado
nos atributos de um determinado servico
avaliado pelo usuario (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1988). Trata-se do
resultado ou desempenho global das
organizacOes na oferta de servicos ao seu
publico consumidor (ZEITHAML,;
BITNER; GREMLER, 2011).

Conforme explicam Cronin e
Taylor (1992); Cronin, Brady e Hult
(2000), Ros e Benavent (2002), a
qualidade percebida em servigos é um fator
predominante e isolado da percepcdo do
cliente, ou seja, € tida como uma entidade
Unica que pode ser estimada com base em

cinco outros fatores ou dimensoes,
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conforme definidos por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988):

1) Tangiveis: referem-se  as

evidéncias fisicas;

2) Confianca: representa 0
comprometimento da empresa ou do

colaborador;

3) Competéncia: envolve as
habilidades e conhecimentos da empresa

ou dos colaboradores;

4) Seguranga: conhecimento e

cortesia dos colaboradores; e

5) Empatia: compreensdo e

identificagdo com o cliente.

Para Waligora e Waligora (2007) e
Rahman, Khan e Haque (2012), a
qualidade percebida pelo cliente, seja em
produtos ou  servicos, pode  ser
compreendida como a determinante da sua
satisfacdo. Na visdo dos autores, ha uma
relacdo direta e positiva entre a qualidade
percebida em servicos e a satisfacdo dos
clientes.

2.3  Qualidade percebida em servicos
vs. satisfacao dos clientes

Apesar de apresentarem algumas
semelhancas, os conceitos de qualidade
percebida em servicos e de satisfacdo do
cliente sdo essencialmente diferentes
quanto as suas causas e seus respectivos
efeitos (ZEITHAML; BITNER;

GREMLER, 2011). A qualidade em
servigos reflete o desempenho global de
uma organizacdo na oferta de servigos, ao
passo que o conceito da satisfacdo do
cliente é mais amplo e considera, além da
experiéncia com a aquisicdo de um servigo
ou produto, fatores intrinsecos a cada
individuo, tais como: personalidade,
influéncia familiar e cultural (ZEITHAML;
BITNER; GREMLER, 2011).

A literatura apresenta indmeras
pesquisas que estabelecem relacGes entre a
qualidade percebida em servicos e a
satisfacdo do cliente, bem como as relagdes
destas variaveis com outras variaveis de
interesse de pesquisa, conforme estudos

realizados, por:

a) Silva e Bertrand (2008) que
estabeleceram uma relacéo entre a previsao

de vendas e a satisfacdo do cliente;

b) Vieira, Matos e Slongo
(2009) que avaliaram as relagdes entre
qualidade de servigo, satisfacdo, valor

percebido e lealdade do cliente;

C) Willians e Naumann (2011)
que estudaram a relacdo entre a satisfacao
do cliente, lealdade e desempenho

econdmico-financeiro;

d) Rahman, Khan e Haque
(2012) que pesquisaram as relagGes entre a
qualidade

percebida em  servigos,

satisfagdo dos clientes, qualidade técnica e
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funcional, imagem corporativa, preco
percebido, influéncias internas e externas;

e

e) Lien, Cao e Zhou (2017)
que analisaram as relagfes entre a
qualidade em  servigos, satisfacdo,
motivacdo de permanéncia e intencdes de

uso, entre outras pesquisas.

Face aos argumentos presentes na
literatura supracitada, a hipdtese inicial
inferida, com o objetivo de buscar
respostas ao problema proposto na

pesquisa, é:

H1. A qualidade percebida pelos
clientes, acerca dos servigos prestados
pelos vendedores das concessionarias,
influencia direta e positivamente a sua

satisfacao.

Parte-se do pressuposto de que a
qualidade percebida em servicos e a
satisfacdo do cliente representam dois
construtos distintos, sendo o primeiro
determinante do segundo, conforme
afirmam Cronin, Brady e Hult (2000),
Waligéra e Waligéra (2007), Rahman,
Khan e Haque (2012), Lien, Cao e Zhou
(2017). O presente estudo procurou
analisar a conex@o entre 0s construtos
mencionados e 0 treinamento  dos

vendedores de automoveis.

2.4 Treinamento de vendedores

Os treinamentos proporcionados
por uma montadora de veiculos a sua rede
de concessionarias sdo, na visdo de
Raphaéle e Rafer (1998), um elemento
estratégico para o crescimento e ganho de
vantagem competitiva. Para esses autores,
as montadoras empenhadas na capacitagao
da sua rede de concessionarias visam a
qualidade  dos  servicos  prestados,
padronizacdo, a atualizacdo e ao
desenvolvimento dos colaboradores da
rede, para que resultem na satisfacdo dos

seus clientes.

Mais importante do que o
monitoramento da montadora por meio de
instrumentos capazes de mensurar a
satisfacdo dos clientes, é o comportamento
das pessoas envolvidas no contato direto
com os clientes, tais como: vendedores,
atendentes, recepcionistas, operadores e
todos aqueles que representam a interface
entre a organizacdo e o0s clientes
(DENTON, 1990).

Rockenbach et al. (2013) afirmam
que a capacitacdo de pessoas, face a atual
conjuntura da gestdo de pessoas, que visa 0
alinhamento da estratégia organizacional
com o planejamento, representa um fator
de vantagem competitiva a organizagéo.
Ainda para os autores, 0 termo capacitacao

é tratado de forma genérica e engloba as
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concepcdes de ensino, desenvolvimento,
educacdo e treinamento. J& Sparrow e
Otaye-Ebede (2014) enfatizam o papel da
gestdo de pessoas no provimento de capital
intelectual e capacitacdo que implique em
melhoria da qualidade em servigos e

incremento da competitividade da empresa.

Para Costa et al. (2013),
Stavrinoudis e Psimoulis (2017), o
treinamento é capaz de potencializar o
desempenho dos funcionérios e contribuir
para a satisfacdo dos clientes, bem como
para os resultados financeiros de uma
organizagao. Para os autores, o treinamento
dos funcionarios, entre outros beneficios,
reside no desenvolvimento profissional e
pessoal que séo elementos fundamentais da
motivacdo. A pratica de treinamentos
representa um fator de vantagem
competitiva e destaque em relacdo a
concorréncia, dada a sua relagdo com a
satisfacdo dos clientes (COSTA et al.,
2013).

No entanto, o estudo de Hernandez
et al. (2011) realizado com 43 funcionarios
e 191 clientes em hotéis no Mexico,
revelou a existéncia de uma relacdo na
capacitacdo dos funcionérios e a qualidade
percebida em servicos pelos clientes, e ndo
uma relagdo com satisfagdo destes.
Segundo os autores, ndo hd uma relacéo
significativa entre 0s  treinamentos

realizados pelos funcionéarios e a satisfagdo

dos clientes, e sim uma relagdo direta e
positiva com a qualidade percebida em

Servigos.

Para Benossi (2009), um dos
principais problemas enfrentados pela
administragdo é a dificil mensuracdo dos
resultados provenientes dos esforcos
envolvidos na capacitacdo profissional em
relacdo aos investimentos realizados. Para
a autora, as dificuldades em mensurar os
resultados advindos da capacitacdo, podem
gerar no administrador um sentimento de
incerteza, pois ndo ha exatiddo que
estabeleca critérios para o direcionamento
de recursos financeiros, nem tampouco
exatiddo que justifigue os resultados
obtidos (BENOSSI, 2009).

Conforme explicam Thirkell e
Ashman (2014), Benossi (2009), Tasca,
Ensslin e Ensslin (2012), Costa et al.
(2013), Stavrinoudis e Psimoulis (2017),
todo o processo de treinamento necessita
de avaliagdo e monitoramento, de modo
que possam ser analisados os beneficios
advindos, verificando se os objetivos pré-
estabelecidos foram atingidos e possibilite
o melhoramento, ajuste ou até mesmo o
cancelamento de treinamentos que nao
estejam alinhados com os resultados

esperados.

A avaliacdo e monitoramento do
processo de treinamento, além de

proporcionar uma Vvisdo do crescimento
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individual de cada colaborador, devem
proporcionar uma Vvisdo do crescimento
organizacional, ou seja, uma visdo das
contribuicdes provenientes dos
treinamentos  que  justifiguem  o0s
investimentos e tudo aquilo que as
organizacOes esperam com esta pratica
(BENOSSI, 2009; HERNANDEZ et al.,
2011; STAVRINOUDIS; PSIMOULIS,

2017).

Neste sentido, faz-se necessaria a
apropriacdo de um instrumento capaz de
mensurar e avaliar 0s programas de
treinamento, bem como verificar a relacdo
existente entre estes programas e 0S
resultados  organizacionais  esperados.
Levando-se em consideracdo o objeto
(montadora e rede de concessionarias) e 0
objetivo (a influéncia do treinamento na
satisfacdo dos clientes) do presente estudo,
bem como o pressuposto de que o foco das
estratégias organizacionais deve ser a
satisfacdo dos clientes e sua consequente
(ANDERSON;  FORNELL,;
LEHMMANN, 1994; FORNELL et al.,
1996; ANDERSON; FORNELL; RUST,
1997; ANDREASSEN; LINDESTAD,
1998; RAPHAELE; RAFER; 1998;
FORNELL 2007 WILLIANS;
NAUMANN, 2011; ELLINGER et al.,

2012), inferiu-se uma segunda hipotese:

lealdade

H2. Os treinamentos realizados

pelos vendedores das concessionarias

influenciam direta e positivamente a

satisfagéo dos clientes.

N&o obstante, levando-se em
consideracdo o entendimento de que 0s
construtos da qualidade percebida em
servicos e da satisfacdo dos clientes sdo
essencialmente diferentes quanto as suas
causas e 0s efeitos resultantes, bem como o
estudo de Hernandez et al. (2011) que
constatou uma relacdo direta e positiva dos
treinamentos com a qualidade percebida
em servico, em vez de uma relacdo direta
como a satisfacdo dos clientes, inferiu-se

uma terceira hipotese:

H3. Os treinamentos realizados
pelos vendedores das concessionarias
influenciam direta e positivamente a
qualidade percebida pelos clientes, acerca
dos servigos prestados.

Com a inferéncia da terceira e
Gltima hipotese, foi possivel estabelecer as
relagbes entre 0 treinamento  dos
vendedores, a qualidade percebida em
servicos pelos clientes e a sua satisfacdo,
mediante o delineamento de um modelo

conceitual.

2.5 Modelo conceitual

A andlise a ser desenvolvida parte
dos pressupostos iniciais levantados na
literatura especializada acerca da satisfagéo

dos clientes, qualidade percebida em
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servigos e o treinamento dos vendedores,
bem como das relagdes estabelecidas entre
esses construtos, mediante a inferéncia de
hipdteses. De acordo com Gil (2002, p.
43), “para confrontar a visdo tedrica com
os dados da realidade, torna-se necessario
tracar um modelo conceitual e operativo da

pesquisa”.

Quadro 1 — Sintese dos conceitos tratados na pesquisa

Nesse sentido, o Quadro 1 a sequir,
apresenta a sintese dos pressupostos
tratados anteriormente, mediante 0s
conceitos, definicbes e 0s respectivos

autores:

Conceitos Definicgbes

Autores

Satisfacéo dos

Trata-se do resultado da experiéncia de consumo
dos clientes e objeto das estratégias
Clientes organizacionais, possuindo como determinante a
(SC) qualidade percebida em servigos (QS) e como

consequéncia a lealdade dos clientes.

Oliver (1980); Anderson e Sullivan
(1993); Anderson, Fornell e Lehmmann
(1994); Anderson, Fornell e Rust (1997);
Silva (2006); Fornell (2007); Willians e
Naumann, (2011); Ellinger et al. (2012);

Sparrow e Otaye-Ebede (2014); Lien, Cao
e Zhou (2017); Stavrinoudis e Psimoulis
(2017)

Refere-se ao desempenho global da organizacéo

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988);
Zeithaml, Bitner e Gremler (2011);

Qualidade na prestacdo de servi¢os, segundo a avalia¢éo
Percebida em dos clientes acerca dos tangiveis, confianca,
Servigos seguranga, empatia e competéncia. Possui
(QS) relacdo direta e positiva com a satisfagdo dos

Cronin e Taylor (1992); Cronin, Brady e
Hult (2000); Ros e Benavent (2002);
Waligéra e Waligora (2007); Rahman,
Khan e Haque (2012); Lien, Cao e Zhou

clientes (SC).

(2017)

Vendedores

Elemento estratégico de vantagem competitiva, | Raphaéle e Rafer (1998); Benossi (2009);
capaz de potencializar as vendas, motivar
Treinamento de | colaboradores e incrementar o resultado geral das
organizac0es. Trata-se de um construto de dificil
(TR) estimacao e que pode estar relacionado tanto com | (2013); Sparrow e Otaye-Ebede (2014);
a satisfacdo dos clientes (SC), quanto com a
qualidade em servicos por eles percebida (QS).

Hernandez et al. (2011); Tasca, Ensslin e
Ensslin (2012); Costa et al. (2013);
Rockenbach et al. (2013); Costa et al.

Thirkell e Ashman (2014); Stavrinoudis e
Psimoulis (2017)

Fonte: elaboracdo dos autores.

O Quadro 1 mostra a sintese dos
construtos tratados no referencial tedrico,
mediante a indicacdo de cada conceito, as
respectivas definicdes e autores que o0s

defendem. A partir do referido quadro foi

possivel abstrair e propor o modelo
conceitual da pesquisa, presente na Figura
1:
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Figura 1 — Modelo conceitual proposto

v

‘Nﬂ

(as) =T

Fonte: elaboracdo dos autores.

A Figura 1 apresenta cada elipse
como uma variavel latente, ndo observada,
quais sejam: qualidade percebida em
servigos (QS); treinamento de vendedores
(TR) e satisfagdo do cliente (SC). As setas
indicam a relacdo causal entre as varidveis
latentes ou construtos, e as letras ‘H’
indicam as hipoteses inferidas e ja
destacadas na plataforma tedrica deste
estudo.

Com o modelo conceitual proposto
— baseado na questdo que se pretendeu
responder, nos pressupostos encontrados
na literatura especializada acerca e nas
hipteses levantadas -, recorreu-se a
metodologia cientifica que norteou a
presente pesquisa. Cabe ressaltar que, deste
ponto em diante, os construtos, objetos do
presente estudo, foram tratados por suas
siglas, quais sejam: QS - Qualidade
Percebida em Servigos, TR — Treinamento
de Vendedores e SC - Satisfagdo dos
Clientes, de modo a facilitar a anélise dos
resultados e evitar o excesso das mesmas

expressoes.

3 METODOLOGIA DA
PESQUISA

Trata-se de um estudo exploratorio
e descritivo, com abordagem quantitativa
(GIL, 2002; MALHOTRA, 2006). Partiu-
se da analise de uma pesquisa de
satisfacdo, adotada por uma montadora do
setor automobilistico no més de julho de
2013 e de relatorios de aproveitamento em
treinamentos da rede pertencente a marca
(concessionérias), cujas datas retroagem
dois meses a data de aplicacdo da pesquisa
de satisfacdo. Atendendo ao pedido da
montadora, ndo foram revelados 0os nomes
das concessionarias, nem a marca que
representam, sendo nominados neste
estudo somente por concessionarias e

montadora.

A populagédo da pesquisa envolveu
100% das 130 concessionarias da marca
atuantes no estado do Rio de Janeiro, tendo
alcancado ainda 7% dos clientes das
concessionarias respondentes a pesquisa de

satisfacdo e 100% de seus vendedores para
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avaliagéo do desempenho nos

treinamentos.  Assim, as  amostras
obtiveram o total de 936 respondentes a
pesquisa de satisfacdo e a analise do
desempenho nos treinamentos de 1.158

vendedores.

Em paralelo, foram conduzidas
entrevistas ndo estruturadas com 0sS
responsaveis das areas de treinamento e
marketing da montadora, que contribuiram
para a constatacdo da relevancia do tema

abordado neste estudo.

3.1  Analise do modelo de pesquisa de
satisfacdo adotado pela montadora

A pesquisa de satisfagdo da
montadora, objeto de analise desta
pesquisa, consiste em uma survey, aplicada
via telefone, na forma de um questionario
estruturado composto por 16 perguntas
fechadas, cujas respostas foram
computadas em uma escala ordinal do tipo
Likert, de 1 a 5, na qual 1 significava
‘totalmente insatisfeito’ e 5 ‘totalmente
satisfeito” (GIL, 2002; HAIR Jr. et al.,
2005). A medida padrdo adotada pela
montadora estabelecia que ao menos 7%
dos clientes adquirentes dos veiculos zero

quilémetro fossem entrevistados.

Constatou-se, também, que a

selecdo dos clientes para aplicagdo das

entrevistas era realizada aleatoriamente por
intermédio de um sistema, sem quaisquer
restricbes do tipo de veiculo adquirido,
sexo ou idade. E importante destacar que a
pesquisa de satisfacdo de que tratou este
estudo, refere-se a satisfacdo dos clientes
com os servigos de vendas de veiculos zero
quildmetro. Os resultados de cada
entrevista foram registrados em um banco
de dados, tendo sido acessados e
controlados pelas notas geradas em cada

questéo.

As notas geradas para cada
concessionaria podiam ser visualizadas ou
obtidas por meio de relatorios, cujos
resultados eram dispostos e interpretados
em uma escala de 0 a 100, por meio da
relacdo: numero de respondentes que
avaliaram um determinado item do
questiondrio com a nota cinco, pelo
numero total de respondentes, multiplicado
por 100. A andlise inicial possibilitou o
desenvolvimento do Quadro 2, a seguir, e
serviu de base para a construcdo do modelo
de mensuracdo adotado na presente

pesquisa:
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Quadro 2 — Relagdo das variaveis observadas (indicadores) por variavel latente.

Indicadores | Descrigéo
Indicadores reflexivos da variavel latente endégena da satisfagédo dos clientes (SC)

1SC Indicador da satisfacdo geral do cliente.

2SC Indicador da satisfacdo do cliente com o desempenho da concessionéria na venda do veiculo.

3sC Indicador da satisfacdo do cliente com o tempo despendido em todo o processo de compra.

4SC Indicador da satisfacdo do cliente dada as suas expectativas.

Indicadores reflexivos da variavel latente exdgena e enddgena da qualidade percebida em servigos (QS)

1QS Auvaliagdo do cliente acerca da infraestrutura da concessionaria.

2QS Avaliacdo do cliente acerca do atendimento prestado pelo vendedor.

3QS Avaliacdo do cliente acerca da educacéo e atencdo despendida pelo vendedor.

4QS Avaliacdo do cliente acerca da prestatividade do vendedor na identificacdo do veiculo de
acordo com as suas necessidades.

5QS Avaliacédo do cliente acerca da desenvoltura do vendedor na explicacdo das especificacbes do
veiculo.

6QS Avaliacdo do cliente acerca da oferta de teste com o veiculo rodando, pelo vendedor (test
drive).

7QS Avaliacdo do cliente acerca dos procedimentos adotados pela concessiondria para liberagdo do
veiculo.

8QS Avaliacdo do cliente acerca do tempo estabelecido pela concessionéria para a liberagdo do
veiculo.

9Qs Avaliacdo do cliente acerca do estado do veiculo no ato da entrega das chaves.

10QS Avaliacdo do cliente acerca das especifica¢gdes do veiculo, dadas no ato da entrega.

11QS Avaliacdo do cliente acerca da explicacdo sobre a garantia do veiculo no ato da entrega

12QS Avaliacédo do cliente acerca da pesquisa de satisfacdo adotada pela montadora.

Indicadores formativos da variavel latente exégena do treinamento de vendedores (TR)

1TR Indicador de desempenho dos vendedores em treinamentos de ‘atendimento nas vendas’, por
concessionaria — (média das notas dos cursos de atendimento por concessiondria + avaliagdo do
cliente 2QS)/2.

2TR Indicador de desempenho dos vendedores em treinamentos de ‘padrdes de entrega dos
veiculos’, por concessionaria — (média das notas dos cursos sobre procedimentos padrdes por
concessionaria + avaliagdo do cliente 7QS)/2.

Fonte: elaboracdo dos autores.

O Quadro 2 mostra os indicadores Conforme constatado, mediante

ou variaveis observadas, identificados por entrevistas ndo estruturadas com 0s

codigos e as suas respectivas definices,
bem como o tipo de relagdo com cada
variavel latente, presente na Figura 1 —
Modelo  Conceitual Proposto. Cabe
ressaltar que o referido quadro foi
desenvolvido levando em consideracdo a
adocdo da modelagem de equacOes
estruturais na pesquisa, mas ndo foi
evidenciado o método de anélise adotado

pela montadora.

gestores da area responsavel, quanto ao
método de analise adotado pela montadora,
ndo houve evidéncias do agrupamento dos
indicadores em variaveis latentes com a
adogdo de procedimentos estatisticos
avancados. No entanto, constatou-se que 0S
construtos SC, QS e TR eram intensos,
presentes, priorizados, discutidos e
inferidos de maneira intuitiva, fruto da
experiéncia e da dedicacdo coletiva. Em

relacdo aos indicadores 1TR e 2TR,
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diferentemente dos demais, merecem
destaque e s@o particularizados no proximo

topico.

3.2  Indicadores de desempenho em
treinamento

Foram adotadas, como critério para
formacdo de indicadores de desempenho
em treinamento (TR) das concessionarias,
as medias das notas obtidas pelos
vendedores para 0s cursos de atendimento
nas vendas e dos cursos sobre padrdes
estabelecidos pela  montadora  para
liberagdo dos veiculos aos clientes. Foram
também considerados na analise 0s
indicadores 2QS e 7QS, que avaliam,
respectivamente, o atendimento  dos
vendedores e 0 processo de liberacdo dos

veiculos aos clientes.

As médias das notas foram
agrupadas por concessionaria e
relacionadas, por intermédio do MS
Access, aos indicadores 2QS e 7QS,
também agrupadas por concessionaria.
Dessa forma, foi possivel comparar 0 TR
de cada concessionaria para 0s cursos de
atendimento nas vendas e dos padrbes de
entrega, com a respectiva avaliacdo do
cliente acerca do atendimento do vendedor
e 0 processo de liberagdo do veiculo que

vivenciou.

Constatou-se que o resultado da
média aritmética simples entre TR no
atendimento em vendas e a SC acerca do
atendimento dos vendedores, pode ser
interpretado como indicador  do
desempenho  dos  vendedores em
treinamentos de atendimento, considerando
0 aproveitamento nos cursos e a avaliacao
dos clientes. O mesmo tratamento foi dado
ao desempenho dos vendedores em
treinamentos dos padrdes de entrega e a
avaliacdo do cliente acerca do processo de

liberagdo do veiculo.

Os resultados deram origem a dois
indicadores: a) 1TR:

desempenho  dos

Indicador de
vendedores  em
treinamentos de atendimento nas vendas,
por concessionaria — (Média das notas dos
cursos de atendimento por concessionaria
+ avaliacdo do cliente 2QS)/2; e b) 2TR:
Indicador de desempenho dos vendedores
em treinamentos dos padrGes de entrega
dos veiculos — (Média das notas dos cursos
sobre  procedimentos  padrdo  por
concessionaria + avaliacdo do cliente
7Q5S)/2.

A formagdo dos indicadores 1TR e
2TR contribuiu para a construgdo do
modelo e viabilizou a aplicacdo da
modelagem de equacdes estruturais —
MEE, como indicadores formativos da
variavel latente TR. Cabe ressaltar que este

estudo parte do entendimento de que o
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treinamento dos vendedores (TR) é uma
variavel latente dependente de variaveis
independentes ou indicadores para sua
estimacdo, ou seja, sua variagdo somente
pode ser explicada a partir de seus
indicadores. Conforme explicam Coltman
et al. (2007), esse tipo de relacdo assume
uma caracteristica do tipo formativa, em
que os indicadores ou varidveis observadas

sdo a causa do construto.

3.3  Amostragem

Para o calculo e analise do tamanho
da amostra, foi utilizado o software
G*Power 3.1.9 (FAUL et al., 2007 apud
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).
Conforme sugerem Faul et al. (2007, apud
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), os
parametros utilizados para o calculo por
intermédio do G*Power 3.1.9 incluem: a
definicdo do poder do teste, o tamanho do

efeito e 0 nimero de preditores.

Os parametros utilizados para o
calculo do tamanho da amostra foram:
poder (1-B err prob) de 0,80 e tamanho do
efeito (f?) de 0,15, conforme sugerido por
Cohen (1998, apud RINGLE; SILVA;
BIDO, 2014). A definicdo do nimero de
preditores é realizada, conforme explicam
0s autores, pela observacdo do maior
niomero de setas que chegam numa

determinada variavel latente.

Assim, foram observados, por
intermédio da Figura 1, dois preditores, um
partindo da variavel latente QS e outro
partindo da variavel latente TR; ambos em
direcdo a variavel latente SC. Partindo-se
dos parametros mencionados, bem como
considerando o critério do dobro do
resultado, conforme sugerido por Ringle,
Silva e Bido (2014), seria necessaria uma
amostra de 136 concessiondrias, 136

respondentes e 136 vendedores.

Os resultados se  mostraram

compativeis com as  quantidades
constatadas a partir da analise documental
dos dados secundarios, quais sejam: 130
concessionarias, com uma diferenca de seis
concessionarias, se comparada com a
quantidade ideal de 136; 936 respondentes
a pesquisa de satisfagdo e 1.158

vendedores.

Constatada a representatividade das

amostras,  iniciou-se 0  tratamento
estatistico dos dados, a partir das amostras
de respondentes a pesquisa de satisfacdo da
montadora e dos vendedores por

concessionaria.

4 DESCRICAO E ANALISE DOS
RESULTADOS

A anélise dos dados foi realizada a
partir dos resultados gerados pelos
softwares Smart PLS 2.0 (RINGLE;
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WENDE; WILL, 2005) e o IBM SPSS
Statistics 20. O método estatistico adotado
neste estudo para a obtencdo de respostas
ao problema proposto foi a modelagem de
equacdes estruturais — MEE, pelo método
de estimagdo dos minimos quadrados
parciais — PLS-PM.

Conforme sugerido por Wong
(2013) e Ringle, Silva e Bido (2014), a
partir dos dados da amostra e a alocagéo
das varidveis observadas nas suas
respectivas  varidveis  latentes,  foi
processado 0 modelo no Smart PLS 2.0,
cuja analise inicial focou os valores das
cargas fatoriais, validade convergente,
confiabilidade e validade discriminante dos

modelos de mensuragéo reflexivos.

Constatou-se, inicialmente, que a
carga da variavel observada reflexiva
‘6QS’ — test drive — do construto QS era de
0,463, contra um valor que deve se
aproximar de 0,70 (WONG, 2013). O que
levou a exclusdo desta variavel e um ajuste
do modelo. A eliminacdo desta variavel

pode ser explicada pela sua baixa

aderéncia com a variavel latente QS, ou
seja, a percepcdo do cliente acerca da
qualidade nao atribui como essencial a
oferta do test drive; que, na maioria das
vezes, ndo é oferecido por questdes ligadas
a disponibilidade de veiculos para este fim.

Constatadas que as cargas fatoriais
estavam de acordo com o parametro, ou
seja, valores aproximados ou maiores do
que 0,70 foram adotados os testes de
validade convergente, com a analise da
variancia média extraida ou AVE, e
confiabilidade, com a andlise da
consisténcia interna e confiabilidade
composta. Os resultados atenderam aos
requisitos de obtencdo de valores
superiores a 0,50 para AVE (LOPES;
PEREIRA; VIEIRA, 2009), valores
superiores a 0,70 para a consisténcia
interna e a confiabilidade composta
(CHIN, 1996; HAIR Jr. et al., 2005). A
Tabela 1 mostra os resultados mencionados
com o ajuste do modelo e, adicionalmente,
a raiz quadrada de AVE para a analise da

validade discriminante:

Tabela 1 — Validade convergente e confiabilidade dos modelos reflexivos de mensuracéo

o de Cronbach

Variaveis AVE Confiabilidade o A
Latentes Validade Convergente Composta (Consisténcia AVE
Interna)
Qs 0,54296 0,92853 0,91496 0,73686
SC 0,74654 0,92159 0,88611 0,86402
Pardmetros AVE > 0,50 Valores > 0,70 Valores > 0,70

Fonte: elaboracdo dos autores.
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Conforme evidencia a Tabela 1, os
resultados iniciais foram satisfatorios,
considerando o ajuste no modelo que
eliminou a variavel observada ‘6QS’ — test

drive. No entanto, ao se testar a validade

discriminante pelo critério de Fornell e
Lacker (1981), constatou-se que a raiz
quadrada da AVE para a variavel latente
reflexiva QS, era menor que a sua

correlacdo com a variavel latente da SC:

Tabela 2 — Critério de Fornell e Lacker (1981)
para constatacdo de validade discriminante

Variavel Latente

SC

QS
SC

0,73686
0,82037 0,86402

Fonte: elaboracdo dos autores.

A Tabela 2 mostra o resultado do
teste de validade discriminante que indicou
a necessidade de reajuste no modelo, com
a exclusdo de novas variaveis. Conforme
explicam Ringle, Silva e Bido (2014, p.
67), “devem-se retirar aquelas variaveis
(uma a uma) que tém menores diferencgas
nas cargas fatoriais cruzadas”, ou seja, 0S
indicadores que apresentarem maiores
correlacbes com as varidveis latentes.
Nesse sentido, foram eliminadas no total,
cinco variaveis observadas dos modelos de

mensuragdo, quais sejam:

a) 2SC - satisfacdo do cliente com o

atendimento;

b) 3SC — satisfagdo com os procedimentos
adotados pela concessionaria na

entrega do veiculo;

c) 2QS — avaliacdo do cliente acerca do

atendimento prestado pelo vendedor;

d) 6QS - avaliacdo do cliente acerca da

oferta do vendedor para o teste drive; e

e) 7QS — avaliagéo do cliente acerca dos

procedimentos adotados pela
concessionaria  na liberacdo do
veiculo.

A eliminacdo das variaveis
observadas: 2SC, 3SC, 2QS e 7QS fez
sentido, pois além de terem apresentado as
maiores cargas fatoriais, valores superiores
a 0,9, ao questionar o cliente sobre a sua
satisfacdo geral — 1SC, deve-se considerar
uma resposta que envolva o contexto de
atendimento, entrega do veiculo e

procedimentos adotados na entrega.

Dai a justificativa da QS ter
apresentado uma forte correlagéo de 0,82,
com a SC. Em outras palavras, ndo haveria
necessidade de avaliar-se a SC acerca do
atendimento e a entrega de forma

individualizada, ja& que o item 1SC
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abordava o0 conjunto destes atributos.
Eliminadas as variaveis impeditivas da

constatacdo de validade discriminante, o

modelo foi novamente reprocessado no
Smart PLS 2.0, o que resultou no modelo

de mensuracao, presente na Figura 2:

Figura 2 — Modelo de mensuragdo

] E
g s

Fonte: elaborada pelos autores utilizando o Smart PLS 2.0

A Figura 2 apresenta 0 modelo
ajustado, no qual estdo presentes as
variaveis latentes QS e SC e seus
respectivos indicadores reflexivos, bem
como a varidvel latente TR e seus
respectivos indicadores formativos. No
tocante, a variavel latente reflexiva SC,
composta por dois indicadores: 1SC e 4SC,
segundo explicam Hair Jr. et al. (2005, p.
480) “um construto pode ser representado
por dois indicadores, mas trés é o nimero

minimo preferido de indicadores”.

A afirmacdo de Hair Jr. et al.
(2005) e valida para variaveis latentes que
de fato necessitem, mais do que dois
indicadores para refleti-los, mas pode se
variaveis

mostrar  inconclusiva para

latentes em que um ou dois indicadores séo

suficientes para espelha-las, ou que
carreguem maultiplos
indicadores (BERGVIST; ROSSITER,
2007). Conforme explicam Bergkvist e
Rossiter (2007, p. 183), “testes tedricos e

informacdes de

achados empiricos permanecem
inalterados, se substituidas as medidas de
um Unico item, pelas medidas comumente

utilizadas com multiplos itens”.

A pesquisa de Drolet e Morrison
(2001, p. 197) mostra que “mesmo com
termos de erro muito modestos nas
correlagbes entre os itens, a informacao
incremental a partir de cada item adicional
¢ extremamente pequena”. Os autores
explicam ainda, que a inclusdo
desnecesséria de indicadores sindnimos, ou

seja, diferentes na designacdo e iguais em
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significado, podem superestimar a variavel
latente e por em risco a confiabilidade dos

resultados.

Os pressupostos apontados por
Drolet e Morrison (2001), Bergkvist e
Rossiter (2007), reforgam a manutencéo de
apenas dois indicadores para a variavel
latente SC e a exclusdo dos indicadores:
2SC, 3SC, 2QS e 7QS. Cabe destacar que
tanto as recomendacdes de Hair Jr (2005),
quanto Drolet e Morrison (2001) e
Bergkvist e Rossiter (2007), sdo validas
para indicadores do tipo reflexivo, pois
devem partilhar correlacOes para estimar a

variavel latente, ndo observada.

Quanto as andlises de validade
convergente pela varidncia média extraida
(AVE), confiabilidade

consisténcia interna e

composta,
validade

discriminante pelo critério de Fornell e
Lacker (1981), foram recalculadas com
base no modelo ajustado (WONG, 2013,
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Os testes
iniciais foram baseados em correlacdes e
ndo contemplaram a analise do modelo de
mensuracdo formativo (TR) que pressupde
a baixa ou a auséncia  de
multicolineariedade entre as varidveis
observadas ou indicadores (BIDO et al.,

2010).

Nesse sentido, a Tabela 3 apresenta
os resultados dos testes com o modelo
ajustado para constatacdo da validade
convergente e confiabilidade das variaveis
latentes: QS e SC. Adicionalmente, foram
dispostos os parametros referenciais para a
analise dos testes, bem como as raizes
quadradas de AVE utilizadas para

constatacdo da validade discriminante:

Tabela 3 - Validade convergente e confiabilidade dos modelos reflexivos de mensuracdo ajustados

o, de Cronbach

Variaveis AVE Validade Confiabilidade Consistanci —
Latentes Convergente Composta (Consisténcia AVE
Interna)
Qs 0,54143 0,91348 0,89275 0,73582
SC 0,77160 0,87105 0,70473 0,87841
Parametros AVE > 0,50 Valores > 0,70 Valores > 0,70

Fonte: elaboracdo dos autores.

A Tabela 3 evidencia que o0s
resultados dos testes para as variaveis
latentes QS e SC, com o0 modelo ajustado
foram compativeis com o0s pardmetros

sugeridos por Chin (1996), Hair Jr. et al.

(2005), Lopes, Pereira e Vieira (2009),
respectivamente para: validade
convergente — AVE >0,50; confiabilidade
composta — Valores > 0,70; e o de

Cronbach — Valores > 0,70. O resultado da
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validade discriminante, também, se

mostrou satisfatério apds o ajuste do

modelo:

Tabela 4 - Validade discriminante dos modelos reflexivos de mensuracéo ajustados

SC

Variavel
Latente QS
QS 0,73582
SC 0,73235

0,87841

Fonte: elaboracdo dos autores.

A Tabela 4 evidencia que as raizes
quadradas da variancia média extraida
(AVE) das variaveis latentes QS e SC séo
maiores que as suas correlagbes, o que
permitiu constatar a validade discriminante
no modelo ajustado. De acordo com
Ringle, Silva e Bido (2014), a validade
discriminante pode ser entendida como a
constatacdo de que as cargas fatoriais de

cada variavel observada se agrupam em

seus respectivos fatores ou variaveis
latentes.
Constatadas as validades

convergente e discriminante, bem como a
confiabilidade dos modelos de mensuracao
reflexivos foi iniciada a analise do modelo

de mensuracdo formativo por intermédio

do variance inflation factor (VIF) ou fator
de inflagdo da variancia. De acordo com
Bido et al. (2010), o VIF é indicado para
andlise de modelos de mensuracao
formativos, a qual pressupde a auséncia de

colineariedade ou multicolineariedade

entre as varidveis observadas ou
indicadores formativos das variaveis
latentes.

Para a analise do VIF, conforme
sugerido por Bido et al. (2010), foi adotada
a regressdo linear maltipla, por intermédio
do software SPSS 20, que possui 0 teste
para o diagndstico de colineariedade e
deve apresentar valores menores do que
0,50. O Quadro 3 evidencia os resultados

da regressdo linear multipla:
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Quadro 3 — Resultado SPSS — Regressao linear multipla para diagndstico de multicolineariedade

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 (Constant) 1376 326 4224 000
1R 004 004 073 974 331 897 1114
2TR -002 004 -042|  -553 581 8971 1114

a. Dependent Variable: VD

Fonte: elaborado pelos autores, via SPSS.

Foi admitida uma  variavel
categorica qualquer para ser utilizada como
variavel dependente (VD) e os indicadores
de desempenho dos vendedores nos
treinamentos de atendimento e padrdes de
vendas (1TR e 2TR), como variaveis
independentes, por intermédio  do
programa SPSS. Os resultados dos fatores
de inflacdo da variancia (VIF) extraidos da
regressdo mostraram valores de 1,114, ou
seja, superior a 0,50, o que confirmou a
presenca fraca de multicolineariedade entre
os indicadores 1TR e 2TR.

N&o obstante, foram calculados por
intermédio do mddulo Bootstrapping do
SmartPLS 2.0 os valores dos testes t,
considerando 199 concessionarias (cases) e
a reamostragem (samples) de 500, para: a)
as cargas dos indicadores reflexivos; b) os
coeficientes de caminhos do modelo
estrutural; e c) os pesos dos indicadores
formativos, para  constatagdo da
significancia das relagbes (RINGLE;
SILVA; BIDO, 2014). A Figura 3, a
seguir, evidencia os valores dos testes t em
cada relagcdo, conforme sugerido por
Ringle, Silva e Bido (2014):
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Figura 3 — Andlise dos valores dos testes t

Fonte: elaborada pelos autores usando o SmartPLS.

A Figura 3 mostra os valores dos
testes t para as cargas fatoriais, pesos e
coeficientes de caminhos, em cada relacao
presente no modelo, quais sejam: a) entre
as variaveis latentes QS, SC e TR -
modelo estrutural; b) variaveis latentes (QS
e SC) e observaveis (1QS, 3QS, 4QS, 5QS,
8QS, 9QS, 10QS, 11QS e 12QS) — modelo
reflexivo; e c) entre varidveis observaveis
(1TR e 2TR) e variavel latente (TR) —

modelo formativo.

Para Wong (2013), Ringle, Silva e
Bido (2014), os valores dos testes t devem
ser superiores a 1,96, indicando um nivel
de significancia menor que 0,05 (p-valor<
0,05), a qual se rejeita a hipotese nula (HO)

quando ndo houver relacdo significativa e

se aceita a hipotese alternativa (H1)

quando houver relacdo significativa.

Constatou-se por intermédio da
Figura 3 que as relagdes entre: TR e QS,
bem como entre QS e SC foram
significativas, apresentando valores t
superiores a 1,96, o que levou a aceitacdo
das hipoteses H1 e H3. No entanto a
relacéo entre TR e SC apresentou o valor-t
de 1,95, o que levou a rejeicdo da hipdtese
H2. A constatacdo de significancia na
relacdo entre QS e SC, bem como na
relacio entre TR e QS, implica em
considerar que TR influencia direta e
positivamente QS que, por sua vez,
influencia SC. No entanto, observou-se que
ndo ha relagdo significativa entre TR e a
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SC, ou seja, TR néo influencia diretamente
a SC.

Ap0s a analise das relagdes entre as
variaveis latentes estimadas, foram
analisados os coeficientes de determinacao
de Pearson (R?) que, conforme Ringle,
Silva e Bido (2014, p. 67), “avaliam a
porcdo da variancia das variaveis
enddgenas, que é explicada pelo modelo
estrutural”, bem como indicam a qualidade
do modelo ajustado. Estes autores admitem
como valores referenciais para analise do
R? os parametros sugeridos por Cohen
(1988 apud RINGLE; SILVA; BIDO,
2014), quais sejam: 2% efeito pequeno,

13% efeito médio e 26% efeito grande.

Nesse sentido, constatou-se que
54,58% da variancia na variavel latente
SC, pode ser explicada pelas variaveis
latentes QS e TR; bem como 41,77% da
variancia na QS ¢é explicada por TR.
Ambas as variaveis latentes enddgenas: QS
e SC admitem um poder de explicacdo
elevado, considerando um efeito superior a
26%.

Conforme sugerido por Ringle,
Silva e Bido (2014), buscou-se avaliar o
poder de predicdo do modelo e a utilidade
de cada variavel latente, por intermédio
dos indicadores de validade preditiva (Q?)
e do tamanho do efeito (f2), obtidos pelo
modulo Blindfolding do SmartPls. Os

resultados mostraram que o0 modelo

apresentou  propriedade preditiva ao
processar valores Q2 maiores do que O
(@S=0,21; SC=0,41 e TR=0,06), bem
como apresentou valores f2 (QS=0,42;
SC=0,295 e TR=0,06) entre os sugeridos
por Cohen (1988 apud HENSELER et al.,
2009), quais sejam:

0,15=médio e 0.35=grande.

0,02=pequeno;

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados desta pesquisa
confirmaram 0 pressuposto de que a
qualidade percebida em servicos pelo
cliente é uma determinante da sua
satisfacdo. No entanto, observou-se que,
diferentemente do que sugere a maior parte
da revisdo da literatura, ndo parece haver
relacdo direta e significativa entre o
treinamento  dos  vendedores  das
concessionarias e a satisfacdo dos clientes.
A andlise das relagcBes entre as variaveis
latentes SC, QS e TR, obtidas a partir dos
testes t, revelaram a significancia
estatistica de cada relacdo, o que levou a

aceitacdo das hipoteses:

H1. A qualidade percebida pelos
clientes, acerca dos servicos prestados
pelos vendedores das concessionarias,
influencia direta e positivamente a sua

satisfacdo; e

H3. Os treinamentos realizados

pelos vendedores das concessionérias
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influenciam direta e positivamente a
qualidade percebida pelos clientes, acerca

dos servicos prestados.

No entanto, a baixa significancia
estatistica presente na relacdo entre TR e
SC, levou a rejeicdo da hipotese:

H2. Os treinamentos realizados
pelos vendedores das concessionarias
influenciam direta e positivamente a

satisfacdo dos clientes.

Os testes esclareceram a relacdo
entre a variavel latente TR e as variaveis
latentes QS e SC: relagdo direta e positiva
com QS na ordem de 0,646; relacdo muito
fraca com SC na ordem de 0,127. Os
coeficientes de determinacdo (R?) das
variaveis latentes SC e QS, presentes no

modelo estrutural, demonstraram que:

a) 5458% da wvariancia na
satisfacdo dos clientes (SC) pode ser
explicada pelas suas percepgdes acerca da
qualidade em servigos (QS), considerando
a auséncia de significancia entre TR e SC;

e

b) 41,8% da variancia na qualidade
percebida em servicos (QS) pode ser
explicada pelo treinamento dos vendedores
(TR).

Em ambas as observagOes, os
coeficientes denotam haver potencial de
exploracdo de outras variaveis no modelo

proposto ou em futuros estudos.

Face aos resultados apresentados,
esta pesquisa respondeu ao problema a que
se prop0s, evidenciando que a satisfacao
dos clientes (SC) de uma rede de
concessionarias de automodveis do estado
do Rio Janeiro ndo parece ser influenciada
diretamente  pelo  treinamento  de
vendedores (TR) da  rede de

concessionarias.

Em vez disso, o construto da
qualidade percebida em servigos (QS)
emerge para intermediar o efeito indireto
do treinamento de vendedores (TR) na
satisfacdo dos clientes (SC). Isso se deve,
possivelmente, a  propria  natureza
intangivel da area de servicos, que exige,
de anteméo, o0 gerenciamento da impressao
dos clientes, de suas expectativas e de suas
percepcdes, para que sO entdo o cliente
possa ter a sensacdo de preencher suas
necessidades e de satisfazer-se com o

servigo prestado.

Apesar de ndo ter sido constatada
uma relacdo direta e significante entre TR
e SC, é possivel um efeito indireto na
satisfacdo dos clientes (SC), cuja variagao
de uma unidade no treinamento de
vendedores (TR) causaria um efeito
indireto de 0,419 na satisfacéo dos clientes
(SC). Tal constatacdo foi suportada pela
relacdo existente entre TR e QS e entre QS
e SC (TR=>QS=>SC), em que a variagao

de uma unidade em TR significaria uma
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variagdo de 0,646 na QS, e uma variagao
de 0,646 na QS significaria uma variagao
de 0,419 na SC (0,646 * 0,65).

Nesse sentido, pode-se concluir que
0 treinamento de vendedores (TR), objeto
do presente estudo, € um elemento capaz
de contribuir para o planejamento
estratégico, para a criacdo de valor ao
cliente e, consequentemente, para a
geragdo de vantagem competitiva, mesmo
ndo possuindo relacdo direta com a
satisfacdo dos clientes (SC) como se
acreditava inicialmente. Mediante o0s
resultados apresentados, pode-se afirmar
que os treinamentos oferecidos pela
montadora a sua rede de concessionarias e
aos vendedores estdo ligados diretamente
as percepcdes dos clientes acerca da
qualidade em servicos.

Quanto as limitacGes deste estudo,
podem-se destacar: a) no tratamento
estatistico de  dados  secundérios,

provenientes de instrumento de pesquisa da

satisfacdo, ndo houve a possibilidade de
realizacdo de pré-testes ou ajustes; e b) os
dados que originaram 0s escores para
avaliacdo do desempenho em treinamento
dos vendedores consideravam a media
geral por concessionaria e curso realizado,
ou seja, ndo houve o tratamento
individualizado por colaborador, pois 0s
dados j& traziam a média geral de

aproveitamento por curso e concessionaria.

O presente estudo corrobora o
estudo de Hernandez et al. (2011), cujos
resultados também apontaram para uma
relagéo direta entre TR e QS, em vez de
uma relacdo direta entre TR e SC. O
modelo adotado neste estudo contribui para
a Administracdo na avaliagdo dos
resultados provenientes dos treinamentos,
além de sugerir um método preditivo
baseado naquilo que as organizagdes
esperam, qual seja: o desenvolvimento
profissional dos colaboradores, a satisfacéo
dos clientes e sua consequente lealdade.
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