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A indústria de móveis faz parte dos chamados setores tradicionais da 

economia, possuindo uma variedade de matérias-primas e diversidade 

de acabamentos, principalmente, em função dos materiais usados em 

seus processos de produção. O objetivo deste trabalho é validar itens 

de um questionário para avaliação da satisfação de clientes de 

marcenaria no município de Santo Antônio de Pádua, RJ. 

Primeiramente foi realizado um levantamento bibliográfico para a 

escolha de itens de satisfação de clientes em marcenaria, após 

elaborou-se um questionário, que obteve em sua estrutura 31 itens 

distribuídos em seis dimensões (pré-venda, na loja, matéria prima, 

móveis, entrega e instalação, pós-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 aplicação do método Lawshe. Dos itens avaliados no 

questionário, três foram excluídos (“localização”, “estacionamento” e 

“sala de espera”) na dimensão “na loja”, segundo a percepção dos 

clientes entrevistados, por serem considerados como não essenciais. 

 

Palavras-chave: Marcenaria; Satisfação; Questionário; Lawshe
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1. Introdução 

O setor moveleiro participa na economia brasileira por meio de geração de empregos, 

inserindo novas tecnologias de produção tendo sua expansão em todo território nacional. O 

Estado do Rio de Janeiro possui um histórico de tradição na produção de móveis de madeira, 

mediante o fato ter sido capital nacional, ele abrigou as primeiras grandes fábricas de 

mobiliário do país agrupando farta mão de obra criativa tradicionalmente executada pelos 

exímios artesãos imigrantes europeus e também abrigando escolas de arquitetura e desenho 

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

De acordo com Morikawa (2017), a trajetória do mobiliário caminha em paralelo com a 

história da cultura através dos tempos, atuando como reflexo da época em seus avanços 

tecnológicos. O setor de móveis personalizados representa grande parcela na indústria e no 

comércio, devido a sua capacidade de inovação tecnológica e inserção de novos materiais, e 

despertando o interesse de um mapeamento mais aprofundado das necessidades do cliente 

pela busca de sua satisfação na hora da compra. 

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

seu produto ou serviço atende às expectativas do cliente ou as excede. 

Ao estudar a satisfação dos clientes é importante analisar individualmente os atributos do 

objeto em questão, pois é por meio dessa análise que é possível compreender a essência da 

satisfação do cliente, elaborando desta maneira estratégias para um atendimento personalizado 

(MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2006). 

Este trabalho tem como objetivo validar os itens de questionário sobre a satisfação de clientes 

de marcenaria utilizando o método do Lawshe. 

2. Revisão bibliográfica 

2.1. Indústria de móveis 
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No Brasil, o início da fabricação de móveis, acontece através de pequenas marcenarias 

artesanais. Na segunda metade do século XIX, já era percebido um número bem significativo 

de marcenarias e pequenas fábricas, porém, foi na década de 1980, que a indústria de móveis 

alcançou grandes mudanças, usando equipamentos mecanizados na produção de novas 

técnicas e matérias-primas diferentes (GONÇALVES, 2013). 

De acordo com Galinari, Teixeira Junior e Morgado (2012) a construção de móveis, 

principalmente os de madeira, pode ser considerada uma das mais tradicionais atividades da 

indústria de transformação. 

Para Tramontano e Nojimoto (2003), algumas características empregadas no mobiliário, 

podem melhorar a contribuição do móvel, no sentido de readequar aos espaços domésticos às 

necessidades do usuário, potencializando suas atribuições qualificadoras, minimizando 

problemas advindos dos espaços habitacionais, proporcionando maior conforto e flexibilidade 

na execução de tarefas diversas. 

2.2. Satisfação 

A satisfação do cliente na aquisição de um móvel sob medida deve ser projetado na sua 

capacidade da percepção de bem-estar, desenvolvido por sua análise de cumprimento do que 

foi prometido por parte da empresa, prestadora de serviço ou vendedora de um produto e 

também pela compreensão de ter adquirido um produto que satisfaça seus anseios.  

Conforme Kotler e Keller (2006), o estudo do comportamento do consumidor orienta o 

lançamento e aprimoramento de produtos e serviços. Tais estratégias são responsáveis por 

definir as atividades diretamente envolvidas em obter, consumir e dispor de produtos e 

serviços, incluindo os processos decisórios que antecedem e sucedem estas ações (ENGEL; 

BLACKWELL; MINIARD, 2000). 

Segundo Oliveira (2012, p.7) “satisfação é um estado psicológico, construído através das 

expectativas atendidas”. A satisfação pode ser mensurada através da relação entre o que o 

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

fiel ou não. 

2.3. Aplicação do método de Lawshe 

O método de validação para avaliação de itens de questionário foi proposto por Lawshe 

(1975) sendo aplicado em diversos trabalhos na área de medicina tais como: Intervenções de 

promoção da saúde da comunidade (KASMEL; TANGGAARD, 2011), Escala de sensações 

de acupuntura (YU; JONES; PANG, 2012) e Oncologia pediátrica (ORELLANO; JUTAI, 

2013). A validação de itens de questionário também foi aplicada outras áreas como: 

Avaliação de Falhas Cognitivas no Trabalho (ALLAHYARI et al., 2011), Validação e 

confiabilidade de questionário sobre transporte urbano coletivo em Campos dos Goytacazes, 

RJ (DANTIER et al., 2014), Avaliação de pizzarias sob a percepção dos clientes: 

determinação da validade de itens do questionário (SOUZA et al., 2015), Validação de itens 

de questionário para avaliação no nível de satisfação de uma lanchonete, em Campos dos 

Goytacazes, RJ (ALVES et al., 2016) e Análise do grau de satisfação dos serviços oferecidos 

pelo registro acadêmico de uma instituição federal de ensino (RIBEIRO, 2017). 

3. Metodologia 

Na elaboração do questionário foram realizadas consulta em literaturas que contemplassem o 

tema “marcenaria” e “satisfação de clientes” em sites como Portal CAPES, Scopus e Scielo, 

para a obtenção de base teórica sobre os itens a serem avaliados sobre a satisfação de cliente 

de uma marcenaria. Os trinta e um itens que apresentaram maior presença foram compilados e 

divididos em seis dimensões: “Pré-venda”, “Na loja”, “Matéria-prima”, “Móveis”, “Entrega e 

instalação” e “Pós-venda”. 

Na tabela 1 encontram-se os 31 itens distribuídos nas seis dimensões utilizados no 

questionário, com seus respectivos autores. Inicialmente o questionário elaborado foi aplicado 

a cinco clientes de marcenaria como pré-teste para verificar se existe algum item que poderia 

apresentar dúvidas quanto à pergunta ou a resposta. Verificando que os clientes não 

apresentaram dificuldade no entendimento do questionário, o mesmo foi aplicado 
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aleatoriamente a 50 clientes de marcenaria no município de Santo Antônio de Pádua, 

localizado na região Noroeste Fluminense. 

Foi utilizado o método de Lawshe (1975), para validação dos itens do questionário 

estruturado com perguntas fechadas. 

Realizou-se a validação, verificando a importância de cada item definido, sendo oferecidas as 

seguintes opções de respostas para cada item do questionário compilado: (1) não essencial; (2) 

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

 

 

 

Tabela 1- Itens do questionário de satisfação de clientes de marcenaria, com os respectivos autores 
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* A1- KIZITO et al. (2012); A2- PALUŠ; MAŤOVÁ; KAPUTA (2012); A3- GALINARI; TEIXEIRA JUNIOR; 

MORGADO (2012); A4- AZEVEDO; NOLASCO (2009); A5- GANZER et al. (2011); A6- GORINI (1998); 
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A7- BOA et al. (2012); A8- BOWE; BUMGARDNER; MACE (2008); A9- KRÜGER et al. (2015); A10- 

ALMEIDA et al. (2012) 

Fonte: Próprio autor 

 

Tabela 1- Itens do questionário de satisfação de clientes de marcenaria, com os respectivos autores (continuação) 
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* A11- ALVES et al. (2009); A12- ABREU (2006); A13- SOUZA (2009); A14- MULINARI; MACHADO; 

MIRANDA (2015); A15- RODRIGUES; SILVA (2004); A16- GARCIA; RODRIGUES; LEAL (2015); A17- 

MOLINA; CALIL JUNIOR (2010); A18- FALLER; ALMEIDA (2014); A19- AFF; ARAÚJO (2013); A20- 

LARENTIS; MILAN; TONI (2012). 

Fonte: Próprio autor 

 

 

Os dados foram tabulados e, através da razão entre o número de respondentes que assinalaram 

a opção (2) “essencial” e o total de entrevistados (excluindo-se destes os que responderam 

“(NS) não sei/prefiro não opinar”), foi obtida a frequência relativa (%) de respondentes que 

consideraram o item como essencial (FRessencial). Posteriormente foi calculado o valor de CVR 

(CVRcalculado) de cada item, conforme a seguinte fórmula: 
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Onde “ne” é numero de especialistas que classificaram cada item como “essencial” e “N” é o 

número total de respondentes, excluindo-se destes os que responderam “(NS) não sei/prefiro 

não opinar”. 

Para cada item do questionário foi anotado o valor de CVRcrítico, adotando-se os valores 

revisados e calculados pelo estudo de Wilson, Pan e Schumsky (2012), utilizando-se o nível 

de significância de 5%. 

Ayre e Scally (2014), revisaram os métodos originais de Lawshe a partir de cálculos com base 

em um CRV, sugerindo a utilização para cálculos de probabilidades de valores para CVRcrítico 

usando a distribuição binomiais exatas. 

Foi comparado os valores do CRVcalculado com o CVRcrítico. Nos casos em que o CRVcalculado for 

maior do que o CVRcrítico, os itens foram mantidos. Porém, nos casos em que o valor do 

CRVcalculado for menor que o CVRcrítico, os itens foram excluídos do questionário. 

4. Resultados e discussão 
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Observa-se na tabela 2 os itens do questionário com os respectivos valores do número de 

clientes que responderam como essenciais (Ne), o número total de clientes que responderam o 

item (N), a frequência da opção “essenciais” (%), o CVRcalculado, o CVRcrítico e a decisão. 

Analisando a Tabela 2, pode-se observar na dimensão “1-Pré-venda” que segundo a 

percepção dos clientes a disponibilidade, a pontualidade e a cordialidade na visita são 

importantes, uma vez que o cliente preza por ser bem atendido, com cordialidade e presteza, 

facilitando o atendimento com pontualidade no horário delimitado pelo cliente e pelo 

profissional em marcenaria. Segundo Gonçalves (2002) a pontualidade expressa a importância 

e o respeito que o profissional possui pelos seus clientes, juntamente com a qualidade do 

atendimento que tem sido uma preocupação constante tanto nas organizações públicas, quanto 

nas organizações privadas. Para Barbosa (2013), o padrão para um bom atendimento deve 

possuir o atributo cordialidade, este deve estreitar relação entre o vendedor e o cliente na fase 

da negociação da venda de um projeto. Aprovado o rascunho do projeto pelo cliente, o 

projetista projeta os desenhos técnicos com as medidas do ambiente físico. Sendo também 

realizado o orçamento e combinando o prazo de entrega (KRÜGER, 2015). 

Na dimensão “2-Loja” (Tabela 2) foram mantidos os seguintes itens: “Catálogo de móveis”, 

“Atendimento”, “Showroom”, “Escritório” e Banheiros”. De acordo com Lorenzini, Zucatto e 

Barcelos (2012), o estabelecimento de uma gestão de portfólio adéqua novos produtos, a 

empresa pode estabelecer a eles um determinado tempo no mercado e caso não haja aceitação 

seria necessário retirá-los do catalogo. Segundo Gorine (1998) o atendimento personalizado 

estabelece ao consumidor orientação por parte do projetista quanto às especificações e o 

detalhamento sobre o projeto. O showroom da loja apresenta ao cliente uma forma clara e 

objetiva dos espaços ambientados com mobília, onde é possível inserir novas ideias 

(BARBOSA, 2013). Um fator que ajuda no fechamento de uma venda de móveis sob medida 

é o fato de a marcenaria possuir um escritório para o atendimento do cliente onde sua 

estrutura deve ser apresentável e oferecer conforto, o ambiente deve ser o cartão de visitas 

mostrando que a empresa possui organização 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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sanitários onde os mesmos devem ser mantidos limpos afim de não exalarem odores 

desagradáveis. Os itens “Localização”, “Estacionamento” e “Sala de espera” segundo a 

percepção dos clientes de marcenaria foram excluídos por não terem sido considerados 

essenciais. Para os itens “Localização” e “Estacionamento”, pode-se atribuir ao fato da 

pesquisa ter sido realizado em Santo Antônio de Pádua, onde as marcenarias estão situadas 

em locais de fácil acesso e a boa mobilidade para esses locais, além de apresentar facilidades 

de locais para estacionamento. 

 

 

 

Tabela 2- Itens do questionário de satisfação de clientes de marcenaria com o respectivo número de especialistas 

(Ne), número de respondentes (N), freqüência de respostas essenciais (%), CVRcalculado, CVRcrítico e a 

decisão de manter ou excluir 
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Fonte: Próprio autor 

Quanto ao item “Sala de espera”, Moreira Jr. (2001) considera como um espaço reservado 

para conversação e troca de experiência. A exclusão desse item pode-se atribuir a eficiência 

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

Na dimensão “3-Loja” segundo a percepção dos clientes de marcenaria todos os itens foram 

considerados essenciais e mantidos no questionário (Tabela 2). Segundo Gorine (1998) o uso 

de madeiras de lei (madeiras nobres) apresenta restrições de caráter ambiental. O comercio 

internacional tem apresentado preferência por madeiras de reflorestamento como o pinus e o 

eucalipto como matérias-primas para construção de móveis. Em relação a inserção de novas 

matérias-primas para a construção de móveis, pode-se destacar uma variedade de painéis 

como: o compensado, o Medium-Density Fiberboard (MDF), o Medium Density 

Particleboard (MDP). 

Na dimensão ‘4-Móveis” todos os itens foram mantidos (Tabela 2). Gorini (1998) ressalta que 

a utilização de novos materiais pela indústria de móveis abrange a qualidade dos processos 

produtivos, além do conforto, da facilidade de montagem, do acabamento e sobretudo o 

design do móvel que está sendo construído. A funcionalidade e o conforto dos usuários dos 

produtos de marcenaria devem-se ao fato do móvel ser projetado com padrões ergonômicos 

(GALINARI, 2012). Segundo Motta (2007) o preço possui expressiva influencia para 

aprovação dos móveis 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 comercialização de móveis (ARAÚJO; GALVÃO; 2014). 

Na dimensão “5-Entrega e instalação” segundo a percepção dos clientes de marcenaria todos 

os itens foram mantidos. Segundo Lorenzini; Zucatto e Barcelos (2012) a disponibilidade de 

produtos permite que a empresa tenha competição por preço, devido à valorização do 

aumento da produção em escala, que está ligada a sua distribuição e confiabilidade no prazo 

de entrega dos móveis. A pontualidade de entrega é um diferencial competitivo muito 

observado por parte dos clientes, pois uma sucessão de atrasos na entrega e erros na 

montagem de produtos pode fazer com que uma aquisição de um excelente produto se torne 
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uma experiência de compra ruim geradora de propaganda negativa (GALINARI; TEIXEIRA 

JUNIOR; MORGADO, 2012). Segundo Zamoner (2016) as embalagens dos produtos 

contribuem para a diminuição do impacto durante o transporte e também para distribuição dos 

mesmos facilitando a montagem do móvel no interior da residência. Araújo e Galvão (2014) 

relatam que empresa onde existe uma política de limpeza durante a montagem do móvel 

recebe elogios por parte dos clientes que adquirem o produto. 

Na dimensão “6-Pós-venda” o item Atendimento pós-venda segundo a percepção dos clientes 

de marcenaria foi mantido, pois segundo Araújo e Galvão (2014) os empresários citam está 

ação como inovadora e que está sendo amplamente difundida no mercado como uma forma de 

não perder o cliente. 

5. Conclusão 

Pode-se concluir que: - um atendimento personalizado oferece ao consumidor orientação 

especifica sobre o detalhe do projeto, sendo que o projetista utiliza equipamentos de medição 

para obter com exatidão as medidas a serem executadas na construção dos móveis; o 

acabamento e design de produtos na indústria brasileira de móveis é bastante estratégico para 

o sucesso das empresas de marcenaria, indo além do desenvolvimento de atributos estéticos, 

do conforto e no auxilio da criação 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 

comercialização de móveis. Somente três itens (“localização”, “estacionamento” e “sala de 

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

apresentar CVRcalculado < CVRcrítico, segundo a percepção dos clientes de marcenaria. 
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