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A indastria de moveis faz parte dos chamados setores tradicionais da
economia, possuindo uma variedade de matérias-primas e diversidade
de acabamentos, principalmente, em fungdo dos materiais usados em
seus processos de producdo. O objetivo deste trabalho € validar itens
de um questionario para avaliacdo da satisfacdo de clientes de
marcenaria no municipio de Santo Antbnio de Padua, RJ.
Primeiramente foi realizado um levantamento bibliografico para a
escolha de itens de satisfacdo de clientes em marcenaria, apos
elaborou-se um questionario, que obteve em sua estrutura 31 itens
distribuidos em seis dimensbes (pré-venda, na loja, matéria prima,

moveis, entrega e instalacdo, pos-venda), o qual foi aplicado a um
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grupo de 50 clientes a fim de identificar quais itens seriam mantidos
por meio da aplicacdo do método Lawshe. Dos itens avaliados no
questionario, trés foram excluidos (“localiza¢do”, “estacionamento” e
“sala de espera”) na dimensdo ‘“na loja”, segundo a percepg¢do dos

clientes entrevistados, por serem considerados como néo essenciais.
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1. Introducéo

O setor moveleiro participa na economia brasileira por meio de geracdo de empregos,
inserindo novas tecnologias de producdo tendo sua expansao em todo territério nacional. O
Estado do Rio de Janeiro possui um historico de tradicdo na producdo de moveis de madeira,
mediante o fato ter sido capital nacional, ele abrigou as primeiras grandes féabricas de
mobiliario do pais agrupando farta mdo de obra criativa tradicionalmente executada pelos
eximios artesdos imigrantes europeus e também abrigando escolas de arquitetura e desenho

industrial fruto do movimento modernista brasileiro (FIRJAN, 2015).

De acordo com Morikawa (2017), a trajetoria do mobilidrio caminha em paralelo com a
histéria da cultura através dos tempos, atuando como reflexo da época em seus avangos
tecnoldgicos. O setor de moveis personalizados representa grande parcela na industria e no
comércio, devido a sua capacidade de inovacao tecnoldgica e inser¢do de novos materiais, e
despertando o interesse de um mapeamento mais aprofundado das necessidades do cliente

pela busca de sua satisfacdo na hora da compra.

Segundo Kotler e Keller (2006) uma empresa oferece qualidade no atendimento sempre que

seu produto ou servico atende as expectativas do cliente ou as excede.

Ao estudar a satisfacdo dos clientes é importante analisar individualmente os atributos do
objeto em questdo, pois é por meio dessa analise que é possivel compreender a esséncia da
satisfacdo do cliente, elaborando desta maneira estratégias para um atendimento personalizado
(MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2006).

Este trabalho tem como objetivo validar os itens de questionario sobre a satisfacdo de clientes

de marcenaria utilizando o método do Lawshe.
2. Revisao bibliogréafica

2.1. Industria de moveis
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No Brasil, o inicio da fabricacdo de mdveis, acontece através de pequenas marcenarias
artesanais. Na segunda metade do século XI1X, ja era percebido um nimero bem significativo
de marcenarias e pequenas fabricas, porém, foi na década de 1980, que a industria de moveis
alcancou grandes mudancas, usando equipamentos mecanizados na producdo de novas
técnicas e matérias-primas diferentes (GONCALVES, 2013).

De acordo com Galinari, Teixeira Junior e Morgado (2012) a construcdo de mdveis,
principalmente os de madeira, pode ser considerada uma das mais tradicionais atividades da

industria de transformacao.

Para Tramontano e Nojimoto (2003), algumas caracteristicas empregadas no mobiliario,
podem melhorar a contribuicdo do movel, no sentido de readequar aos espagos domésticos as
necessidades do usuério, potencializando suas atribui¢cbes qualificadoras, minimizando
problemas advindos dos espacos habitacionais, proporcionando maior conforto e flexibilidade

na execucao de tarefas diversas.
2.2. Satisfacao

A satisfacdo do cliente na aquisicdo de um movel sob medida deve ser projetado na sua
capacidade da percepc¢do de bem-estar, desenvolvido por sua analise de cumprimento do que
foi prometido por parte da empresa, prestadora de servico ou vendedora de um produto e
também pela compreensdo de ter adquirido um produto que satisfaca seus anseios.

Conforme Kotler e Keller (2006), o estudo do comportamento do consumidor orienta o
lancamento e aprimoramento de produtos e servigcos. Tais estratégias sdo responsaveis por
definir as atividades diretamente envolvidas em obter, consumir e dispor de produtos e
servigos, incluindo os processos decisorios que antecedem e sucedem estas acoes (ENGEL;
BLACKWELL; MINIARD, 2000).

Segundo Oliveira (2012, p.7) “satisfagdo ¢ um estado psicoldgico, construido através das
expectativas atendidas”. A satisfagdo pode ser mensurada através da relacdo entre o que o

cliente espera e 0 que recebeu. Sendo assim, se a percepcao sobre o que recebeu for maior que
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a sua expectativa, ele ficara satisfeito, o que ird influenciar diretamente no fato de se tornar

fiel ou néo.
2.3. Aplicacdo do método de Lawshe

O método de validacdo para avaliacdo de itens de questionario foi proposto por Lawshe
(1975) sendo aplicado em diversos trabalhos na area de medicina tais como: Intervengdes de
promocédo da saude da comunidade (KASMEL; TANGGAARD, 2011), Escala de sensacfes
de acupuntura (YU; JONES; PANG, 2012) e Oncologia pediatrica (ORELLANO; JUTAI,
2013). A validacdo de itens de questionario também foi aplicada outras areas como:
Avaliacdo de Falhas Cognitivas no Trabalho (ALLAHYARI et al., 2011), Validacéo e
confiabilidade de questionario sobre transporte urbano coletivo em Campos dos Goytacazes,
RJ (DANTIER et al.,, 2014), Avaliacdo de pizzarias sob a percepcdo dos clientes:
determinacdo da validade de itens do questionario (SOUZA et al., 2015), Validacdo de itens
de questionario para avaliagdo no nivel de satisfacdo de uma lanchonete, em Campos dos
Goytacazes, RJ (ALVES et al., 2016) e Analise do grau de satisfacdo dos servicos oferecidos

pelo registro académico de uma instituicdo federal de ensino (RIBEIRO, 2017).
3. Metodologia

Na elaboracdo do questionério foram realizadas consulta em literaturas que contemplassem o
tema “marcenaria” e “satisfagdao de clientes” em sites como Portal CAPES, Scopus e Scielo,
para a obtencdo de base tedrica sobre os itens a serem avaliados sobre a satisfacdo de cliente
de uma marcenaria. Os trinta e um itens que apresentaram maior presenca foram compilados e
divididos em seis dimensdes: “Pré-venda”, “Na loja”, “Matéria-prima”, “Moveis”, “Entrega e

instalagao” e “Pds-venda”.

Na tabela 1 encontram-se os 31 itens distribuidos nas seis dimens@es utilizados no
questionario, com seus respectivos autores. Inicialmente o questionario elaborado foi aplicado
a cinco clientes de marcenaria como pré-teste para verificar se existe algum item que poderia
apresentar ddvidas quanto a pergunta ou a resposta. Verificando que os clientes nao

apresentaram dificuldade no entendimento do questionario, o mesmo foi aplicado
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aleatoriamente a 50 clientes de marcenaria no municipio de Santo Anténio de Padua,

localizado na regido Noroeste Fluminense.

Foi utilizado o método de Lawshe (1975), para validacdo dos itens do questionario

estruturado com perguntas fechadas.

Realizou-se a validagéo, verificando a importancia de cada item definido, sendo oferecidas as
seguintes opgdes de respostas para cada item do questionario compilado: (1) ndo essencial; (2)

essencial; e, (NS) ndo sei/prefiro ndo opinar.

Tabela 1- Itens do questionario de satisfagdo de clientes de marcenaria, com os respectivos autores
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Dimensio e itens

1. PRE-VENDA

Al

A4

A7

AlD

1.1. Disponibilidade (agendamerto - datas e horirios) para
visita

1.2. Pordualidade da viska

1.3. Cordialidade e spreserdacio pessoal na visita

1.4. Thilizacio de equipamerdos para medicio

1.5. Apresertacao de opgoes, ideias e confecgao de coquina
visita

1.6. Tempo para erdrega do organerdo e detalhamertdo do
MESNG

1.7. Maketing

2. NALOJA

2.1. Localizacio

2.2. Catilogo de méwveis

2.3, Egacionamerto

2.4. Atendimerdo

2.5. Sala de espera

2.6, Showroommn

2.7. Escritdrio

2.8. Banhweiros

3. MATERIA-PRIMA

3.1. Variedade de Mdadeira de lei @nogno, cedro, etc)

3.2. Variedade de DMadeira de reflorestamerdo (eucalipto,
pirois, etc)

3.3. Variedade de Painéis (compensado, MDF, étc)

4. MOVEIS

4.1, Acabanerto

4.2. Design

4.3, Ergonoeria

4.4. Preco

4.5. Fonna de pagamerto (4 vista, parcelado)

AlA|A AR

5. ENTREGA E INSTALACAD

5.1. Prazo e exdrega dos miveis

5.2. Dipondbilidade (datas e horirios) para exdrega

5.3. Portualidade da erdrega

5.4. Acondicionamerto domével no veiculo de transporte

5.5. Cuidado no transporte do movel no terior da residéncia

5.6. Cuidado na maortagzem

5.7. Limpezs do ambierde pos-mortagen

AlAA A

6. POS-VENDA

6.1. Atendimerto pos-venda

X

* Al- KIZITO et al. (2012); A2- PALUS; MATOVA; KAPUTA (2012); A3- GALINARI; TEIXEIRA JUNIOR;
MORGADO (2012); A4- AZEVEDO; NOLASCO (2009); A5- GANZER et al. (2011); A6- GORINI (1998);
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AT7- BOA et al. (2012); A8- BOWE; BUMGARDNER; MACE (2008); A9- KRUGER et al. (2015); A10-
ALMEIDA et al. (2012)
Fonte: Proprio autor

Tabela 1- Itens do questionario de satisfagdo de clientes de marcenaria, com os respectivos autores (continuagéao)

Dimensio e fens Aotor™

1. FRE-VEND & Alll A12) Al3| Al4] A15| AlS| AL7| ALY AlS A20
1.1. Disporubilidade (agendamerdo - datas e 5 5 x =
horirios) para visita

1.2. Pordualidade dawiska

1.3. Cordialidade e spreserdacio pessoal na visita
1.4. Uhlizacio de equipamertos para medicio X X
1.5. Apresertacio de opgdes, ideias e cordecgin de
Toqui ha visita

1.6. Tempo para erdrega do orgamerdo e
detalhamerto do meano

1.7. Marketing X X x [ x X | x
2. NALOJA
2.1. Localizacio X X X
2.2. Catilogo de miowveis
2.3, Esacionamerto X
2.4, Atendinerdo X X X X X
2.5. Sala de espera X
2.6. Showroom X
2.7. Escitrio x | x X X
2.8. Banheiros

3. MATERIA-PRIMA

3.1. Variedade de Madeira de lei (mogno, cedro,
)

3.2, Variedade de Mademra de reflorestamerto
(#uc alipto, piroas, etc)

3.3, Variedade de Paméis (compensado, MDF, etc) | x X X X X
4. MOVEIS
4.1. Acabanerdo X X X X X
4.2. Design X | x| x X X | x X
4.3. Ergonormia X X
4.4. Preco X X X X X X
4.5. Fonna de pagamerto (4 vista, parcelado) X x
5. ENTREGA EINSTALACAOQ

5.1. Prazo de exdreza dos mioweis

5.2. Dipondbilidade (datas e horirios) para endrega
5.3. Pordaalidade da exdrega X
5.4. Acondicionamertdo do midwel no wveiculo de
fransporte

5.5. Cuidado domidwel no rderior da residéncia X X
5.6. Cuidado na martagem X X X | x| x| x
5.7. Limpeza do ambierte pos-mortagem
6. POS-WVENDA

6.1. Atendinerto pos-venda X
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* A11- ALVES et al. (2009); A12- ABREU (2006); A13- SOUZA (2009); Al4- MULINARI; MACHADO;
MIRANDA (2015); A15- RODRIGUES; SILVA (2004); A16- GARCIA; RODRIGUES; LEAL (2015); Al7-
MOLINA; CALIL JUNIOR (2010); A18- FALLER; ALMEIDA (2014); A19- AFF; ARAUJO (2013); A20-
LARENTIS; MILAN; TONI (2012).

Fonte: Proprio autor

Os dados foram tabulados e, através da razdo entre o nimero de respondentes que assinalaram
a opcdo (2) “essencial” e o total de entrevistados (excluindo-se destes 0s que responderam
“(NS) ndo sei/prefiro ndo opinar”), foi obtida a frequéncia relativa (%) de respondentes que
consideraram o item como essencial (FRessencial). Posteriormente foi calculado o valor de CVR

(CVRcalculado) de cada item, conforme a seguinte formula:

Onde “ne” ¢ numero de especialistas que classificaram cada item como “essencial” e “N” € o
namero total de respondentes, excluindo-se destes os que responderam “(NS) ndo sei/prefiro

nao opinar”.

Para cada item do questionario foi anotado o valor de CVReitico, adotando-se os valores
revisados e calculados pelo estudo de Wilson, Pan e Schumsky (2012), utilizando-se o nivel

de significancia de 5%.

Ayre e Scally (2014), revisaram os métodos originais de Lawshe a partir de calculos com base
em um CRV, sugerindo a utilizacdo para célculos de probabilidades de valores para CVReritico

usando a distribui¢cdo binomiais exatas.

Foi comparado os valores do CRV caiculado €OM 0 CVRcritico. NOS casos em que 0 CRV caiculado fOr
maior do que 0 CVRuritico, 0S itens foram mantidos. Porém, nos casos em que o valor do

CRVcalculado for menor que 0 CVReritico, 05 itens foram excluidos do questionario.

4. Resultados e discussao
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Observa-se na tabela 2 os itens do questionario com o0s respectivos valores do nimero de
clientes que responderam como essenciais (Ne), o nimero total de clientes que responderam o

item (N), a frequéncia da opgédo “essenciais” (%), 0 CVRcaiculado, 0 CVReritico € @ deciséo.

Analisando a Tabela 2, pode-se observar na dimensdo “l1-Pré-venda” que segundo a
percepcdo dos clientes a disponibilidade, a pontualidade e a cordialidade na visita sdo
importantes, uma vez que o cliente preza por ser bem atendido, com cordialidade e presteza,
facilitando o atendimento com pontualidade no horério delimitado pelo cliente e pelo
profissional em marcenaria. Segundo Gongalves (2002) a pontualidade expressa a importancia
e 0 respeito que o profissional possui pelos seus clientes, juntamente com a qualidade do
atendimento que tem sido uma preocupacao constante tanto nas organizacdes publicas, quanto
nas organizacdes privadas. Para Barbosa (2013), o padrdo para um bom atendimento deve
possuir o atributo cordialidade, este deve estreitar relacdo entre o vendedor e o cliente na fase
da negociagdo da venda de um projeto. Aprovado o rascunho do projeto pelo cliente, o
projetista projeta os desenhos técnicos com as medidas do ambiente fisico. Sendo também

realizado o orcamento e combinando o prazo de entrega (KRUGER, 2015).

Na dimensao “2-Loja” (Tabela 2) foram mantidos os seguintes itens: “Catdlogo de moveis”,
“Atendimento”, “Showroom”, “Escritério” ¢ Banheiros™. De acordo com Lorenzini, Zucatto e
Barcelos (2012), o estabelecimento de uma gestdo de portfélio adéqua novos produtos, a
empresa pode estabelecer a eles um determinado tempo no mercado e caso ndo haja aceitacao
seria necessario retird-los do catalogo. Segundo Gorine (1998) o atendimento personalizado
estabelece ao consumidor orientacdo por parte do projetista quanto as especificacbes e 0
detalhamento sobre o projeto. O showroom da loja apresenta ao cliente uma forma clara e
objetiva dos espacos ambientados com mobilia, onde é possivel inserir novas ideias
(BARBOSA, 2013). Um fator que ajuda no fechamento de uma venda de moéveis sob medida
¢ o fato de a marcenaria possuir um escritorio para o atendimento do cliente onde sua
estrutura deve ser apresentavel e oferecer conforto, 0 ambiente deve ser o cartdo de visitas
mostrando que a empresa possui organizacdo e limpeza. De acordo com Silva, Souza e

Minetti (2002), a limpeza no ambiente de uma marcenaria deve contemplar principalmente os
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sanitarios onde os mesmos devem ser mantidos limpos afim de ndo exalarem odores
desagradéaveis. Os itens “Localizacdo”, “Estacionamento” e “Sala de espera” segundo a
percepcdo dos clientes de marcenaria foram excluidos por ndo terem sido considerados
essenciais. Para os itens “Localizagdo” e “Estacionamento”, pode-se atribuir ao fato da
pesquisa ter sido realizado em Santo Antbnio de Padua, onde as marcenarias estdo situadas
em locais de facil acesso e a boa mobilidade para esses locais, além de apresentar facilidades

de locais para estacionamento.

Tabela 2- Itens do questionario de satisfagdo de clientes de marcenaria com o respectivo nimero de especialistas
(Ne), nimero de respondentes (N), freqiiéncia de respostas essenciais (%), CVRcalculado, CVRcritico e a
decisdo de manter ou excluir
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N* | Dimensio e Rene He | N | Essenc (%) | CVRcal | CVRat | Decisio
1 PRE-VENDA
1.1 ggﬁm (sgemdanento - datas e boririos) | 4 | 40 | 9z0m | 0278 | 0280 | Mawder
1.2 | Poxdalidade da viska 46 | 50 92 0% 0,240 0277 | Mlader
1.3 | Cordialidade e spresertacio pessoalnavisita 45 | 50 90 0% 0,200 0277 | hiader
14 | Uhilizao de equipanentos paramedigio 43 [ 49| 9som | 0959 | 0280 | nader
Apresertacio de opgoes,ideias e corfecgio de
1.5 roqual navisi 46 | 48 95 8% 0917 0,283 | hiader
1.6 ;ﬁm‘ exdrega do orpanento e detalhamarto | 4o | oo | ga e | 0060 | 0277 | B
1.7 | Maketing 37 | 48 T77,1% 0,542 02383 | hlader
2 NALOJA
2.1 [ Localizagio 26 [s0] s2pw | opso | 0277 | Excdr
2.2 | Catdlogo de miweis 46 [ 50| 920%m | 0g40 | 0277 | nader
2.3 | Estacionamerto 20 | 30 66,7% 0,333 0358 | Exdador
2.4 | Atemdimerto 50 | 50 | 1000% 1,000 0277 | hlader
2.5 | Sala de espera 22 [s0| 4408 | -0)20 | 0277 | Excur
2.6 | Showroan 33 | 48| 688% | 0375 | 0283 | Marter
2.7 | Escritario 40 | 50 80 0% 0,600 0277 | hlader
2.8 | Banheiros 41 | 50 82 0% 0,640 0277 | Mlader
3 | MATERIA-PRINA
3.1 | Variedade de DMadeirs de lei (mogno, cedro, etc) | 46 | 47 | 979% | 0957 | 0286 | Maer
Variedade de Madeira de reflorestaneato
32 (eucalipto, piuis, etc) 38 | 46 82 6% 0,652 0289 | hlarder
3.3 | Variedade de Painéis (compensado, MDF, etc) | 44 | 50 | 880% | 0760 | 0277 | Mater
4 | MOVEIS
4.1 | Acabanerto 50 | 50 | 100,0% 1,000 0277 | Marder
4.2 | Design 49 [s0] esom | 0960 | 0277 | Mater
4.3 | Ergonomia 42 [45] 933% | 0867 | 0202 | Manter
4.4 | Preco 40 [s0] ssom | 0960 | 0277 | ndader
4.5 | Fonna de pagamerto (3 vita, parcelado) so [s0| 1wop% | 1000 | 0277 | nMader
5 ENTREGA E INSTALACAO
5.1 | Prazo de entrega dosmiweis 50 | 50 | 100,0% 1,000 0277 | Mlader
5.2 | Dispordbilidade (datas e horirios)para exdrega 45 | 50 90 0% 0,200 0277 | hlader
5.3 | Poralidade da exdrega 47 [s0| os40%m | 0880 | 0277 | Mader
Acondicionanerto do movel ro veioalo de
54 transporte 47 | 50 94 0% 0,880 0277 | Mlarder
Cuidado ro transporte do movelno dterior da
5.5 residincia 50 | 50 | 100,0% 1,000 0277 | Mlarder
5.6 | Cuidado namatagem 50 | 50 | 100,0% 1,000 0277 | Nhlader
5.7 | Limpeza do arbierde posmortagan 40 | 48 83 3% 0,667 0283 | hlarder
¢ | POS-VENDA
6.1 | Atendimerto pos-venda 45 | 49 91.8% 0,837 0280 | hlader
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Fonte: Proprio autor

Quanto ao item “Sala de espera”, Moreira Jr. (2001) considera como um espago reservado
para conversacao e troca de experiéncia. A exclusdo desse item pode-se atribuir a eficiéncia

no atendimento quanto a disponibilidade e a pontualidade da visita dos clientes na marcenaria.

Na dimensao “3-Loja” segundo a percepcao dos clientes de marcenaria todos os itens foram
considerados essenciais e mantidos no questionario (Tabela 2). Segundo Gorine (1998) o uso
de madeiras de lei (madeiras nobres) apresenta restricdes de carater ambiental. O comercio
internacional tem apresentado preferéncia por madeiras de reflorestamento como o pinus e o
eucalipto como matérias-primas para construcao de moveis. Em relacdo a insercdo de novas
matérias-primas para a construcdo de moveis, pode-se destacar uma variedade de painéis
como: o compensado, 0 Medium-Density Fiberboard (MDF), o Medium Density
Particleboard (MDP).

Na dimensao ‘4-Moveis” todos os itens foram mantidos (Tabela 2). Gorini (1998) ressalta que
a utilizacdo de novos materiais pela industria de mdveis abrange a qualidade dos processos
produtivos, além do conforto, da facilidade de montagem, do acabamento e sobretudo o
design do movel que esta sendo construido. A funcionalidade e o conforto dos usuarios dos
produtos de marcenaria devem-se ao fato do movel ser projetado com padrbes ergondémicos
(GALINARI, 2012). Segundo Motta (2007) o preco possui expressiva influencia para
aprovacao dos maveis fabricados. As empresas de marcenarias buscam a competitividade e
estabilidade no mercado melhorando sua forma de entrega com prazos e formas de pagamento
que envolvem a comercializacdo de méveis (ARAUJO; GALVAOQ; 2014).

Na dimensao “5-Entrega e instalagdo” segundo a percep¢ao dos clientes de marcenaria todos
os itens foram mantidos. Segundo Lorenzini; Zucatto e Barcelos (2012) a disponibilidade de
produtos permite que a empresa tenha competicdo por preco, devido a valorizacdo do
aumento da producdo em escala, que esta ligada a sua distribuicdo e confiabilidade no prazo
de entrega dos mdveis. A pontualidade de entrega é um diferencial competitivo muito
observado por parte dos clientes, pois uma sucessdo de atrasos na entrega e erros na

montagem de produtos pode fazer com que uma aquisi¢cdo de um excelente produto se torne
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uma experiéncia de compra ruim geradora de propaganda negativa (GALINARI; TEIXEIRA
JUNIOR; MORGADO, 2012). Segundo Zamoner (2016) as embalagens dos produtos
contribuem para a diminui¢éo do impacto durante o transporte e também para distribuicdo dos
mesmos facilitando a montagem do mdvel no interior da residéncia. Araujo e Galvédo (2014)
relatam que empresa onde existe uma politica de limpeza durante a montagem do movel

recebe elogios por parte dos clientes que adquirem o produto.

Na dimenséo “6-P6s-venda” o item Atendimento pds-venda segundo a percepcdo dos clientes
de marcenaria foi mantido, pois segundo Araujo e Galvdo (2014) os empresarios citam esta
acdo como inovadora e que esta sendo amplamente difundida no mercado como uma forma de

né&o perder o cliente.
5. Concluséao

Pode-se concluir que: - um atendimento personalizado oferece ao consumidor orientacdo
especifica sobre o detalhe do projeto, sendo que o projetista utiliza equipamentos de medicao
para obter com exatiddo as medidas a serem executadas na constru¢cdo dos maveis; o0
acabamento e design de produtos na inddstria brasileira de mdveis é bastante estratégico para
0 sucesso das empresas de marcenaria, indo além do desenvolvimento de atributos estéticos,
do conforto e no auxilio da criacdo de produtos mais eficientes e atrativos para o cliente; - as
empresas de marcenarias buscam a competitividade oferecendo seus produtos e a forma de
entrega, bem como os prazos e formas de pagamento das atividades que envolvem a
comercializacdo de moéveis. Somente trés itens (“localiza¢dao”, “estacionamento” e “sala de

espera”) na dimensdo “na loja”, que corresponde a cerca de 10% foram excluidos por

apresentar CVRcaiculado < CVRcritico, S€gUNAO a percepcéo dos clientes de marcenaria.
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