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O VENDEDOR DE LOJA SOBRECARREGADO DE INFORMACAO PODE TER
SUA SATISFACAO NO TRABALHO E PERFORMANCE DIMINUIDOS?

UMA ANALISE DO MODELO DE HUNTER E GOEBEL (2008) ADAPTADO AO
AMBIENTE DE VAREJO

Resumo

Este artigo tem como objetivo apresentar fazer uma analise a respeito do modelo teorico
testado por Hunter e Goebel (2008), adaptando-o ao ambiente de varejo a respeito da
Sobrecarga de Informacdo em Vendedores. A Sobrecarga de Informacdo em Vendedores se
constitui de um estado vivenciado pelo vendedor quando estd sofrendo com grande
quantidade de informacdo advinda dos produtos, dos clientes e de outros fatores de sua
indUstria, e ocorre no momento em que essa quantidade supera sua capacidade de
processamento da informacéo, levando-o a cometer erros nas apresentacdes de vendas, e a se
sentir frustrado. No modelo estdo apresentadas varidveis antecedentes ao fenémeno, que sdo a
Atitude Policronica, a Sobrecarga de Papéis e a Necessidade de Cognicdo, e varidveis
consequentes, que sdo a Satisfacdo no Trabalho e a Performance de Vendas. Uma revisao
tedrica sobre estudos cientificos a respeito de venda pessoal e dos outros construtos €
apresentada, além das consideraces finais a respeito do modelo e implicacfes gerenciais.

Palavras Chave: Sobrecarga de Informacdo em Vendedores de varejo, Satisfacdo no
Trabalho, Performance de Vendas.

Abstract

This paper has the objective to make a analyze about the Theory Model tested by Hunter e
Goebel (2008), in a adapted form to be realize in a retail environment about the Salesperson
Information Overload. This phenomenon is a state experienced by the salesperson when
suffering from information overload caused by products, clients and other factors related to
his industry. It happens when the quantity of information exceeds the salesperson’s processing
capacity, encouraging them to make mistakes in sales presentations, and to feel frustrated.
The proposed model shows antecedent variables of the phenomenon, such as Polychromic
Attitude, Role Overload and Need for Cognition, and consequent variables, including Job
Satisfaction and Sales Performance. A theoretical review of scientific studies about personal
selling and other constructs is presented. In addition to the final, there are considerations and
managerial implications about the model.

Keywords: Information Overload on Retail Salesperson, Job Satisfaction, Sales Performance
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1 Introducéo

Este artigo tem como objetivo uma revisao tedrica adaptando o modelo de Hunter e
Goeber (2008) a respeito da Sobrecarga de Informacdo em Vendedores a um ambiente de
varejo. Ao longo do texto, ha uma reviséo a respeito da figura do vendedor, tanto daquele que
atua dentro, quanto o que atua fora do Varejo, e a respeito de profissionais de loja de uma
maneira geral.

A Sobrecarga de informagdo em Vendedores tem relevancia em estudos cientificos
considerando que, ao longo do tempo, aumentou-se em muito a quantidade de produtos
disponiveis para satisfacdo das necessidades dos consumidores. Além do mais, as exigéncias
dos compradores passaram a ser mais complexas, e com os vendedores tendo que lidar com
uma infinidade de diferentes tipos de técnicas de vendas para o convencimento de
interessados. A grande quantidade de informacdo, e um tempo disponivel para as vendas cada
vez mais escasso, pode fazer com que seja excedida a capacidade desses profissionais de
processar informagdes, gerando efeitos de sobrecarga. Tais efeito podem fazer como que
esses profissionais se sintam confusos e frustrados, além de o induzirem a cometer erros em
apresentacdes de vendas, oferecendo o produto errado para o cliente errado (HUNTER;
GOEBEL, 2008; HUNTER, 2004; GAUR; YAP; HAN, 2013).

Nos estudos de Hunter e Goebel (2008), foram estudados alguns fatores antecedentes e
consequentes aos efeitos desse fendmeno. Os autores pesquisaram o assunto com vendedores
pessoais de seguros nos Estados Unidos. O estudo desse fendmeno em vendedores de lojas
fisicas de varejo teria importancia, ja que os vendedores de varejo compdem um dos
elementos da atmosfera de compra, ja que atua na linha de frente desses estabelecimentos, e
no trato direto com os clientes (TURLEY; MILLIMAN, 2000; KIM; KIM, 2012; MATTILA,
FOCHEN, 2008).

Este artigo analisa alguns fatores que poderiam ser antecedentes e consequentes a
Sobrecarga de Informagdo em Vendedores. Os fatores antecedentes seriam a Atitude
Policrénica (Policrhonic Attitude), a Sobrecarga de Papéis (Role Overload) e a Necessidade
de Cognicao (Need for Cognition). J& os fatores consequentes seriam a Satisfagdo no Trabalho
(Job Satisfaction) e a Performance de Vendas (Sales Performance).

Dentre os elementos analisados, a Atitude Policronica estaria relacionada ao fato do
individuo gostar ou ndo de fazer mais de uma atividade ao mesmo tempo (KAUFMAN,
LANE; LINDQUIST, 1991), fenbmeno relevante para o ambiente proposto, ja que, segundo
Arndt, Arnold e Landry (2006), em um dia de trabalho em uma loja, ndo ha uma agenda
previsivel para os funcionarios da linha de frente, porque interrupcbes de atividades sao
constantes para o atendimento as demandas dos clientes, e que, em alguns momentos,
atividades sao realizadas simultaneamente, como, por exemplo, o funcionario ter que falar ao
telefone enquanto fecha uma venda.

Ja a Sobrecarga de Papeéis (Role Overload) estaria relacionada aos papéis exercidos
pelas pessoas dentro das Instituicbes Sociais. Na sociedade, ha diversas Instituicdes Sociais,
como exemplo da familia, do Sistema Econémico, e das Instituicdes Religiosas. Em cada uma
delas o individuo tem papéis, como exemplo dos papéis exercidos pela mulher na familia
como mée e esposa, com fungdes muito bem definidas para cada papel. Quando o individuo
tem sobrecarga de papéis, como exemplo da mulher que pode ser, além de mée e esposa, uma
profissional em alguma empresa, com grande quantidade de atividades exercidas nos papéis, a
pessoa poderia sentir stress, insatisfacdo no trabalho, e sofrer influéncia em seus hébitos de
consumo (REILLY, 1982; USSAHAWANITCHAKIT, 2008).
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O fendmeno Necessidade de Cognicdo, que seria uma caracteristica dos individuos
que sentem uma grande necessidade de pensar e de refletir sobre o porqué e sobre como
funcionam as coisas (CACIOPPO; PETTY, 1984), foi estudado por Hunter e Goebel (2008) e
sera também analisado neste artigo como um fator de influéncia entre a Sobrecarga de Papéis
e a Sobrecarga de Informacdo nos Vendedores, e entre a Atitude Policronica e os efeitos da
Sobrecarga de Informacdo; e também como com efeito direto na Sobrecarga de Informacéo
dos Vendedores.

Jé& a Satisfagdo no Trabalho seria uma medida afetiva que analisa a extensdo com que
o0 individuo gosta ou ndo do seu trabalho (SANTANA; CERDEIRA, 2011; CAMPBELL,
VEIRA; APPIO; SLONGO, 2007; LOCKE, 1976), enquanto que a Performance de Vendas
estaria relacionada, segundo Hunter e Goebel (2008) e Sujan, Weitz e Kumar (1994), a
habilidade do vendedor em alcancar as quantidades e os niveis de qualidade exigidos pelas
metas e objetivos de venda.

Este artigo tem a seguinte sequéncia de partes: inicia-se com esta parte introdutoria.
Segue com uma revisao teorica a respeito de pesquisas sobre venda pessoal. Em seguida ha
exposicao tedrica e conceitual a respeito das variaveis estudadas, estando contidas nessa se¢do
a adaptacdo das hipéteses na forma de proposicdo. No final estd 0 modelo conceitual proposto
e as consideracdes finais.

2 Referencial teorico.

Neste capitulo, sera apresentada toda a revisao tedrica a respeito do contexto deste
estudo. O capitulo iniciara com explanacGes a respeito da figura do vendedor na literatura, e
sobre o vendedor de loja. Seguirda com abordagens sobre a Sobrecarga de Informacdo, a
Sobrecarga de Informacdo nos Vendedores, a Atitude Policronica, a Necessidade de
Cognicdo, a Sobrecarga de Papéis, a Satisfacdo no Trabalho e a Performance de Vendas.
Havera, também, dentro das se¢des, as fundamentacdes das relacdes e das proposicdes a
serem testadas, finalizando com o Modelo Tedrico.

2.1  Afigura do Vendedor.

2.1.1 O trabalho do vendedor e importancia do relacionamento humano nos
negocios.

Os vendedores sdo personagens que representam suas companhias perante os clientes
e a sociedade, e tem a funcdo de transmitir mensagens a respeito de produtos, além de efetuar
vendas, acompanhar o cliente apés a venda, alem de outras atividades. Impressdes vindas
deles formam as opiniGes dos clientes a respeito da empresa e de seus produtos. Além do
mais, o trabalho deles representa uma importante e separada fonte de poder dentro de canais
de distribuicdo (ZEMANEK; PRIDE, 1996; SINGH; KOSHY, 2010)), e forma um veiculo de
comunicacdo que permite que a mensagem de Marketing se adapte a uma especifica
necessidade ou crenca de dado cliente (SPIRO; WEITZ, 1990). Representam também o
contato humano entre personagens de dadas organizac6es. Segundo Ford et al. (2003) apud
Guo e Ng (2012), o nivel de relacionamento entre duas empresas comega pela interacdo entre
0s empregados dessas empresas, com 0s negocios geralmente se desenvolvendo a partir disso.
Guo e Ng (2012) destacam que clientes podem ter relacionamentos mais fortes com
vendedores especificos do que com uma Organizacdo. Em alguns casos, empresas chegam até
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a desencorajar essa relacdo com medo dos profissionais, ao deixarem a Organizacdo, levarem
consigo os clientes por causa do relacionamento pessoal construido.

Uma das bases para esse tipo de fendmeno é a Teoria das Trocas Sociais. Essa Teoria
sugere que recursos sdo trocados entre individuos por meio de atividades diretas entre um e
outro, e que dois mecanismos envolvidos na troca seriam o poder e a confianca. O poder
estaria relacionado a quanto um lado é dependente do outro na relagdo de troca, e a confianga
estaria relacionada a situagdes como compromisso com o cumprimento de obrigacfes, e com
situacbes como cooperacdo, comunicagéo, valores compartilhados e satisfagdo. (GUO; NG,
2012).

Este artigo propde que sejam investigados os vendedores de lojas fisicas de varejo.
Tais profissionais sdo considerados por Arndt, Arnold e Landry (2006) como funcionérios que
atuam na linha de frente em servigos, com alto contato e interacdo com clientes, e que muitas
vezes tem que se dividir em muitas atividades além de simplesmente efetuar vendas, como
abastecer prateleiras, atender ao telefone, organizar displays e outros expositores, dentre
outras atividades. Esses colaboradores vivem em meio a pressdes que vem tanto de clientes,
gue exigem atencdo e qualidade, quanto das organizacbes, que exigem produtividade e
eficiéncia (SINGH, 2000).

Na proxima secdo, serdo analisados 0s constructos e as relacGes propostas adaptadas
ao vendedor de loja fisica de varejo.

2.2 Construtos e relac6es analisados.

Nesta parte do artigo, ha explanacdo teorica e conceitual a respeito de cada construto
analisado, e com apresentacdo das respectivas relacdes. Inicia-se com a secao que fala sobre
Sobrecarga de Informacéo, e sobre Sobrecarga de Informacdo em Vendedores.

2.2.1 A Sobrecarga de Informacéo e a Sobrecarga de Informacado nos Vendedores
(Salespersons’ Information Overload — S10)

Segundo Jacoby, Speller e Kohn (1974), ha um limite finito de habilidade do ser
humano em assimilar e processar informacdes durante dada unidade de tempo. Quando esse
limite € ultrapassado, o processamento tende a ser confuso e disfuncional.

Hunter (2008) atribui a Miller (1956) os primeiros estudos a respeito da sobrecarga de
informagdo. Segundo Miller (1956), existem unidades de mensuragdo para se medir as coisas,
que podem ser libras, polegadas, medidas de altura, etc., O autor diz que, nos estudos sobre
informacao, a variancia seria um estado da unidade de mensuracdo, enquanto que o volume de
informacdo seria uma quantidade adimensional. Por isso 0 uso de diferentes unidades de
mensuracdo para diferentes experimentos. Os autores fizeram suas pesquisas na tentativa de
se trazer um conceito de unidade de mensuracdo para o volume de informacéo, e verificaram
que o processamento de informacgédo tem a ver com o tempo para isso ser processado. Quanto
menor o tempo, e maior a quantidade de informacéo, pior a qualidade do processamento.

O construto Sobrecarga de Informacdo nos Vendedores (Salespersons’ Information
Overload SIO) aparece citado inicialmente na pesquisa de Hunter em 2004 (HUNTER E
GOEBEL, 2008). Segundo Hunter (2004), o grande aumento de linhas de produtos oferecidos
pelas empresas trouxe mais opcOes para satisfacdo das necessidades dos clientes, e uma maior
necessidade de especializacdo da forca de vendas. Por consequéncia, iSso gerou maior
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quantidade de informac&o a ser assimilada e transmitida pelos vendedores. Essa quantidade de
informacdo teria um limite, ja que seu excesso poderia ser prejudicial ao desempenho dos
profissionais de vendas. Segundo os autores, a grande quantidade de informacdo necessaria
aos vendedores viria dos clientes, dos produtos e das técnicas de vendas.

Para Hunter (2004) e Hunter e Goebel (2008), o fenémeno Sobrecarga de Informacéo
no Vendedor seria um construto que teria duas dimensdes, que seriam a dimenséo afetiva, e a
dimensao “aumento de erros”.

A dimens&o afetiva da Sobrecarga de Informagéo no Vendedor estaria representada
por confusdo e frustracdo. Nas negociacdes entre vendedor e cliente, o relacionamento
funciona como uma das bases, envolvendo algum tipo de manifestacdo e troca afetiva
(DELPECHITRE 2013, GUO; NG, 2012). Além disso, os vendedores podem buscar ter uma
melhor Performance de Vendas e aprender mais sobre seu trabalho para atender as
expectativas e ter reconhecimento de colegas de trabalho, clientes e supervisores (SUJAN;
WEITZ; KUMAR, 1994). Como a sobrecarga de informacédo induziria o vendedor a cometer
erros, e a confundir-se devido a limitacdo natural da capacidade do ser humano de
processamento da informacdo (JACOBY; SPELLER; KOHN, 1974; MILLER, 1956), isso
poderia fazer com que o vendedor tivesse emog¢Oes negativas, e se sentisse frustrado e confuso
em seu ambiente de trabalho (HUNTER; GOEBEL, 2008).

A dimens3o “aumento de erros” ocorreria pelo que se conhece tradicionalmente a
respeito do processamento de informacédo nas pessoas. Com uma grande quantidade de opgdes
para uma tomada de decisdo, e com um menor tempo, as pessoas tendem a cometer erros de
escolha (JACOBY; SPELLER; KOHN, 1974). Um vendedor, em meio a uma grande
quantidade de opg¢des de produtos e servicos, e tendo que combinar isso com diferentes
necessidades dos compradores, e com diferentes técnicas de vendas, poderia cometer erros
oferecendo o produto errado para o cliente errado, ou apresentar informacgdes erradas a
respeito de produtos e servicos (HUNTER; GOEBEL, 2008).

Conforme j& citado, o construto Sobrecarga de Informacdo nos Vendedores aparece
primeiramente nas pesquisas de Hunter (2004), que sugeriu existir uma relacdo negativa entre
a Sobrecarga de Informacdo no Vendedor e a Auto Eficacia. Segundo o autor, a Auto Eficécia
estaria relacionada a crenca do individuo de que ele tem habilidades e recursos para dar conta
das tarefas associadas ao seu trabalho. A Sobrecarga de Informagéo teria efeito negativo na
Auto Eficécia, contudo com a Auto Eficécia tendo efeito positivo na Performance de Vendas.
A Sobrecarga de InformagBes no Vendedor também teria efeito negativo direto na
Performance de Vendas. Isso aconteceria pelo fato da Sobrecarga de Informacédo provocar
classificacOes erradas feitas pelos vendedores a respeito de seus clientes, fazendo com que
aqueles oferecam produtos contrérios as necessidades dos clientes, além de leva-los a fazer
afirmacdes confusas nas apresentagdes de vendas, levando o cliente a formar imagens
negativas a respeito de sua expertise (HUNTER, 2004).

Gaur, Yap e Han (2013) também estudaram a Sobrecarga de Informacdo em
Vendedores quando investigaram a relagdo entre comportamentos do vendedor e Performance
nas Vendas, com mediacdo da Sobrecarga de Informacdo no Vendedor. Os comportamentos
estudados foram os de Adaptacdo em Vendas e o de Orientacdo ao Cliente. O Comportamento
de Adaptacédo estaria relacionado ao vendedor coletar informages, analisa-las e predizer as
tendéncias dos Mercados. O Vendedor faria isso porque os clientes e os mercados mudam
com muita facilidade. O Comportamento de Adaptacdo teria relacdo positiva com a
Orientacdo do Vendedor ao Cliente, contudo o vendedor, na analise das informaces, e na
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presenca de sobrecarga de informacdo, poderia cometer erros, com consequente diminuicéo
na Orientagéo ao Cliente.

Gaur, Yap e Han (2013) também pesquisaram outras relacfes em seu modelo. Para 0s
autores, um vendedor que adota um comportamento relacional com o cliente teria mais
facilidade de adaptacdo as mudangas, contudo, perante uma sobrecarga de informacdo, o
vendedor cometeria erros e tenderia a escondé-los, ocorrendo ai prejuizo no relacionamento.
A Sobrecarga de Informacdo tambem prejudicaria os efeitos positivos entre os tipos de
comportamento relacional, de orientacdo ao cliente e de adaptagdo com a Performance de
Vendas. Isso se justifica porque os erros cometidos prejudicariam a expertise do vendedor,
com consequente prejuizo no seu desempenho.

A inovacdo dos estudos de Hunter e Goebel (2008) em relacdo aos de Hunter (2004)
foi no aprimoramento da mensuracao e da validacdo do construto, e em seu desenvolvimento
conceitual relacionando-o com outras variaveis.

Na proxima secdo, serdo detalhados os constructos antecedentes e consequentes aos
efeitos da Sobrecarga de Informacdo no Vendedor analisados, e que aparecem como hipotese
de pesquisa adaptadas ao ambiente de varejo.

2.3 Antecedentes e consequentes a Sobrecarga de Informacéo nos Vendedores de
lojas fisicas de varejo.

2.3.1 Consequentes a Sobrecarga de Informac@o em Vendedores de lojas fisicas
de varejo.

O primeiro Construto a ser proposto como antecedente a Sobrecarga de Informacao
em vendedores é o da Atitude Policronica. A Atitude Policrénica é um traco de
personalidade (ARNT; ARNOLD; LANDRY, 2006; SLOCOMBE; BLUEDORN, 1999), e
esta relacionada a quanto o individuo tende, engaja-se, gosta ou aprecia realizar mais de uma
atividade ao mesmo tempo. E também relacionada ao interesse da pessoa em combinar tais
atividades (LINDQUIST; KAUFMAN-SCABOROUGH, 2007; HUNTER; GOEBEL, 2008).
Também esta relacionada a quanto o individuo tolera ou ndo sofrer “quebras” de atividades
em sua rotina, como no exemplo da pessoa ter que interromper tarefas por causa de outras
para terminar a anterior depois (ARNT; ARNOLD; LANDRY, 2006).

O funcionario com alta Atitude Policrénica poderia ter melhor adaptacéo ao trabalho
da linha de frente em servicos, ja que, nesse tipo de funcdo, ndo existe uma agenda exata de
atividades devido as imprevisiveis demandas dos clientes. Uma pessoa com Atitude
Monocrdnica ndo se sentiria bem em um ambiente assim, e estaria mais sujeita ao stress em
suas atividades laborais. Sentiria, também, maior percepcdo de distribuicdo injusta no
trabalho, com consequéncias em sua satisfacdo profissional (ARNT; ARNOLD; LANDRY,
2006).

Segundo Arnt, Arnold e Landry (2006), o termo Polychronicity, que chamaremos de
“Policronicidade”, foi citado primeiramente por Hall em 1959. Em 1983, Hall publicou um
livro que tratou de um estudo antropoldgico a respeito da Cultura Norte Americana. Nesse
livro, o autor fala sobre dois padrdes de experiéncia com o tempo: 1) o padrdo monocrénico,
que diz respeito a realizacdo de atividades em sequéncia, e 2) o padrdo policrénico, em que
diversas interacdes sdo esperadas como que acontecendo simultaneamente. No livro, o autor
examina a forma e a qualidade das relagGes interpessoais ditadas por esses padroes.
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Conforme Arnt, Arnold e Landry (2006), a Policronicidade é estudada por meio de
alguns dominios conceituais, como, por exemplo, quando se estuda aspectos culturais do
fendmeno. O dominio conceitual da Policronicidade que é o utilizado neste artigo, tem a ver
com o do uso do tempo em atividades individuais. Para Arnt, Arnold e Landry (2006), esse
tipo de visdo seria o ideal para se estudar em funcionarios de varejo, ja que as tarefas
realizadas por esses trabalhadores sdo policronicas por natureza. Um funcionério de loja
realiza muitas tarefas, como aquelas administrativas, de reposicdo de mercadorias, de limpeza
de prateleiras e de arranjo de displays. Em alguns momentos, tem que realizar mais de uma
delas simultaneamente, ou tem que interromper algumas por causa de outras para voltar e
terminar a anterior depois. Um exemplo seria o funciondrio estar repondo mercadorias e ser
interrompido por um cliente para auxilio, e depois ter que voltar para terminar o que vinha
fazendo anteriormente.

Na relacéo entre Sobrecarga de Informagéo e Atitude Policronica, pode-se pensar que
ambas tem a ver o uso do tempo pelo individuo. A Sobrecarga de Informacéo, por exemplo,
conforme j& citado, aumenta conforme a diminuicdo do tempo e o aumento de informacao
(JACOBY; SPELLER; KOHN, 1974; MILLER, 1956; HUNTER; GOEBEL, 2008;
HUNTER, 2004).

No caso do vendedor, este tem cada vez menos tempo disponivel para apresentagdes
de vendas aos seus clientes, e para 0s processos de vendas, e sofre com a quantidade de
informacdo cada vez maior a respeito dos produtos, das necessidades de clientes e sobre
técnicas de vendas, sentindo, assim, os efeitos dessa sobrecarga (HUNTER; GOEBEL, 2008).

Devido a menor quantidade de tempo exigida pelos processos de venda, o vendedor
que tem maior habilidade de gerenciamento do tempo € premiado, e uma forma de fazer isso
seria com a combinacdo de atividades (HUNTER; GOEBEL, 2008). O profissional de vendas,
sob efeito da Sobrecarga de Informacéo, sofreria com aumentos de erros na apresentacédo de
vendas e se sentiriam frustrados, porém aquele o profissional com maior Atitude Policrénica
estaria menos propenso a isso, porque seria mais habil em lidar com o volume de tempo. 1sso
foi verificado por Hunter e Goebel (2008), contudo sem os testes terem sido feitos com
vendedores de lojas fisicas de varejo. Por isso, a primeira proposi¢do apresentada adaptada
dos estudos de Hunter e Goebel é:

Pla - A Atitude Policrénica tem relacdo negativa com a Sobrecarga de Informacéo de
Informacdo em Vendedores de lojas fisicas de Varejo.

O segundo fendmeno poposto € a Necessidade de Cognicdo. A Necessidade de
Cognicao refere-se a uma tendéncia do individuo de se engajar e apreciar esfor¢os cognitivos,
e teria a ver com o individuo gostar de pensar mais ou menos a respeito das coisas, podendo,
inclusive, prever maneiras pelas quais as pessoas lidam com tarefas e com informagdes
sociais (CACIOPPO; PETTY, 1984).

Pessoas com maior Necessidade de Cognicdo teriam tendéncia a processar uma
argumentacdo de mensagem mais ativamente, e prestariam mais aten¢cdo a uma mensagem
persuasiva. Além do mais, teriam maior desejo ou habilidade de organizar a informacéo
contida na mensagem. Esse processamento deixaria recipientes de mensagens, influenciando
em atitudes pds-mensagem. Ja a pessoa com baixa Necessidade de Cogni¢do procuraria
entender a mensagem mais perifericamente (HUNT et al., 1994).

Voltando ao construto Atitude Policronica, este se refere a atividades que sejam
simples e rotineiras. Quanto mais rotineiras as tarefas, maior a possibilidade de combinacao
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entre elas. Ha maior facilidade de combinacdo de atividades como caminhar e conversar, do
que ler jornal e conversar, ja que caminhar € mais rotineiro do que ler jornal (SLOCOMBE;
BLUEDORN, 1999). A Policronicidade tambeém envolveria atividades faceis, com pouco
esforgo cognitivo (SLOCOMBE; BLUEDORN, 1999). Com isso, um individuo envolvido em
atividades policrénicas sentiria mais os efeitos da sobrecarga de informacédo se tivesse uma
tendéncia a se engajar em esforgos cognitivos, ou se gostasse de pensar mais sobre as coisas
(HUNTER; GOEBEL, 2008). No varejo, seria aquele individuo que tem enorme interesse de
pensar sobre o funcionamento dos produtos, sobre a rotina da loja e sobre os clientes. Como o
uso policrénico do tempo envolveria atividades que ndo demandam grandes esfor¢os mentais,
o individuo com maior Atitude Policrdnica sentiria os efeitos da Sobrecarga de Informacao se
também tivesse alta Necessidade de Cognicdo (HUNTER; GOEBEL, 2008). Pelos motivos
demonstrados, a segunda parte da primeira proposicao é:

P1b — O relacionamento entre Atitude Policronica e Sobrecarga de Informacdo nos
Vendedores em lojas fisicas de Varejo é mediado pela Necessidade de Cognicao.

J& o construto Sobrecarga de Papéis seria um conflito na execucdo dos papéis que um
individuo exerce na Sociedade. Esses papéis teriam a ver com as posi¢fes que uma pessoa
ocupa na estrutura social (REILLY, 1982), que é composta por 5 (cinco) instituicdes: a
familia, o sistema econdmico, o sistema politico, o sistema educacional e as instituicdes
religiosas. Isso € explicado pela Teoria dos Papéis, que é derivada da Sociologia. A posi¢cdo
que o individuo ocupa em cada uma dessas instituicdes estaria relacionada ao comportamento
esperado dele naquele papel. Tais posi¢cdes seriam inter-relacionadas. Um exemplo poderia
ser, dentro da instituicdo familiar, o homem representar o papel de Marido e de Pai. Nessa
posicao, seria esperado que ele trabalhasse fora para sustentar a casa, fosse parceiro sexual da
esposa e socorresse o filho enquanto estivesse chorando (REILLY, 1982).

A Sobrecarga de Papéis (Role Overload) ocorreria quando a grande quantidade de
comportamentos demandados pelas posi¢cGes ocupadas pela pessoa excedesse seu tempo e
energia disponiveis (REILLY, 1982). Para Ussahawanitchakit (2008) e Lu e Lee (2007), a
Sobrecarga de Papéis (Role Overload) é definida como uma falta individual de recursos para
preencher diferentes papéis que necessitam de compromissos, obrigacdes e requerimentos.

Os estudos de Reilly (1982) verificaram a Sobrecarga de Papéis em donas de casa
norte-americanas que comecavam a trabalhar fora. Os habitos de consumo dessas mulheres
eram influenciados por sua falta de tempo ao terem que dividir tarefas como esposa, mée e
profissional. J& Ussahawanitchakit (2008) estudou a sobrecarga de papéis gerando efeito na
satisfacdo no trabalho em profissionais certificados para trabalhar no Sistema Financeiro
(CPA Accounts). Os resultados sugeriram forte efeito negativo entre as duas variaveis.

Ussahawanitchakit (2008), assim como Lu e Lee (2007), estudaram a Sobrecarga de
Papéis como componente de um fendmeno maior, que seria 0 Modelo de Stress, efeito este
ocorrido no ambiente de trabalho. Comporia 0 Modelo de Stress, além da Sobrecarga de
Papéis, a ambiguidade de papeis, e o Conflito de papéis (role conflict), que seria, segundo
Dale e Fox (2008) apud Ussahawanitchakit (2008), o grau de incompatibilidade e
incongruéncia entre tarefas de trabalho, recursos, regras ou politicas e outras pessoas.

Em um contexto de vendas, diversos sdo 0s comportamentos exigidos pelo individuo,
como prover informacgdes de produtos, coletar informac6es de clientes, lidar com estratégias
de vendas, dentre outros (HUNTER; GOEBEL, 2008). Especificamente em um contexto de
linha de frente, como o de varejo, os comportamentos exigidos de um individuo variariam
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entre organizar prateleiras, repor mercadorias, atender demandas de clientes, prover
informacdes, fechar vendas, atender ao telefone e exercer fungdes administrativas (ARNT;
ARNOLD; LANDRY, 2006)

A Sobrecarga de Papéis também faria parte de um conjunto de varidveis estressoras e
teriam influéncia negativa na Satisfacio no Trabalho (HUNTER; GOEBEL, 2008;
USSAHAWANITCHAKIT, 2008) e no comprometimento com o trabalho (SINGH,;
GOOLSBY E RHOADS, 1994 apud HUNTER; GOEBEL, 2008). Nos estudos de Hunter e
Goebel (2008), a Sobrecarga de Papéis teve relacdo positiva com os efeitos da Sobrecarga de
Informacéo no Vendedor. O vendedor, ao ter maior Sobrecarga de Papéis, teria que lidar com
grande quantidade de informacéo vinda dos comportamentos exigidos dele e, por isso, estaria
mais susceptivel aos efeitos da Sobrecarga de Informacdo. Pelos motivos elencados, temos a
primeira parte da segunda proposicao deste estudo:

P2a — A Sobrecarga de Papéis tem relacionamento positivo com a Sobrecarga de
Informacdo no Vendedor em vendedores de lojas fisicas de varejo.

Hunter e Goebel (2008) explicam que, assim como na Atitude Policronica, a
Sobrecarga de Papéis também envolveria atividades que ndo demandariam grandes esfor¢cos
mentais. Por isso, 0 relacionamento entre a Sobrecarga de Papéis e os efeitos da Sobrecarga
de Informacéo no Vendedor poderia ser dirigido por grandes esforcos mentais. Quem gosta de
pensar, colocaria mais esforco mental (pensaria mais) nos comportamentos a serem
desempenhados. Por isso, estariam mais susceptiveis a Sobrecarga de Informacdo. A segunda
parte da segunda proposicdo deste estudo foi baseada nas afirmacGes acima, e esta descrita
abaixo:

P2b — O relacionamento entre Sobrecarga de Papéis e Sobrecarga de Informacdo no
Vendedor é mediado pela Necessidade de Cognicdo em vendedores de lojas fisicas de varejo.

A Necessidade de Cognicdo, conforme ja citado, estaria relacionada ao nivel que um
individuo apreciaria pensar sobre as coisas (CACIOPPO; PETTY, 1984). Na formacdo da
terceira hipétese, na pesquisa de Hunter e Goebel (2008), foi considerado que o vendedor que
tivesse essa necessidade em maior volume poderia estar mais susceptivel e poderia sentir
maior Sobrecarga de Informacéo.

Numa releitura dos estudos feitos pelos autores, pode-se inferir, principalmente
guando se pensa no ambiente de varejo, que o vendedor que gosta de pensar muito poderia ter
mais facilidade em lidar com muita informacdo, e sentiria menos o efeito da Sobrecarga,
sendo isso o contrario do que foi testado por Hunter e Goebel (2008). Um vendedor com
baixa Necessidade de Cognicdo, por ndo se engajar em pensar e refletir bastante sobre os
produtos e as necessidades dos clientes, poderia ter mais dificuldades em lidar com muita
informacdo, cometendo, assim, erros nas apresentacoes de vendas. Por esse motivo, sentir-se-
ia, tambem, frustrado. Com isso, a terceira proposicao esta apresentada nesta pesquisa, e de
maneira contraria a elaborada por Hunter e Goebel (2008), e esta estabelecida abaixo:

P3 — A Necessidade de Cognicgdo é negativamente relacionada com a Sobrecarga de
Informacéo nos Vendedores de lojas fisicas de varejo.

2.3.2 Consequentes a Sobrecarga de Informacéo nos Vendedores
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Nesta parte do trabalho, haverd explanacdo conceitual e tedrica a respeito dos
construtos propostos como consequentes a Sobrecarga de Informacao nos Vendedores.

O primeiro construto proposto aqui como consequente a Sobrecarga de Informacéo
nos Vendedores é a Performance de Vendas. A Performance de Vendas estd relacionada,
segundo Hunter e Goebel (2008) e Sujan, Weitz e Kumar (1994), a habilidade do vendedor
em alcancar as quantidades e os niveis de qualidade exigidos pelas metas e objetivos de
venda.

Segundo Singh e Koshy (2010), a literatura sobre Performance de vendas tem mais de
100 anos, e os primeiros registros a respeito de Performance vem de 1898 do chamado
“Féormula de Vendas”, de William James, contudo estudos empiricos a respeito do fenébmeno
ocorreram mais tarde. Exemplos estdo nos trabalhos de Oschrin em 1918, e de Strong, em
1925.

Segundo Anderson e Oliver (1987) apud Zacollo, Pullins e Mallin (2009), a
mensuracdo da Performance € uma das mais importantes questdes para o gerenciamento de
vendas. Considerando o crescimento do reconhecimento de fatores como lealdade do cliente,
satisfacdo do cliente, gerenciamento de relacionamentos de longo prazo e gerenciamento do
relacionamento com o cliente como fatores chave no sucesso da estratégia organizacional, as
empresas vao além de basear suas métricas apenas em transa¢des, como unidades vendidas e
receitas imediatas na avaliacdo da Performance.

Singh e Koshy (2010) revisaram a literatura a respeito da Performance de Vendas em
vendedores B2B (Business to Business), que sdo os vendedores de organizagbes que
comercializam com outras organizacgdes. Para os autores, a Performance de vendas pode ser
conceituada como um comportamento avaliado em temos de sua contribuicdo para as metas
da Organizacao, e relacionada a um numero de atividades especificas e discretas que variam
entre diferentes tipos de tarefas e situaces de vendas. As atividades envolvidas e avaliadas
seriam as proprias vendas, o trabalho com os distribuidores, o atendimento a reunides e a
ordens; e a comunicacdo e informacéao.

J& para Anderson e Oliver (1987) apud Zacollo, Pullins e Mallin (2009), a
Performance de Vendas pode ser medida tanto pelo que os vendedores produzem, que seriam
as saidas de vendas, como exemplo dos resultados, das unidades vendidas, do market share,
de novas contas, de lucro, etc.; quanto pelo que eles fazem, que seriam seus comportamentos.
Os comportamentos seriam aqueles relacionados as habilidades de vendas (adaptacdo as
vendas, trabalho em equipe, comunicacdo efetiva, etc.), e os relacionados as atividades de
vendas (fazer chamadas de vendas, gerenciar tempo e territérios, etc.).

Singh e Koshy (2010) promoveram um debate tedrico a respeito dos fendmenos
Performance e Efetividade de Vendas. Segundo os autores, ha duvidas a respeito da diferenca
entre os dois, mas esclarecem que a efetividade envolve medidas objetivas e tangiveis, e que
ndo estdo totalmente dentro do controle do vendedor, como porcentagem de quota e
gerenciamento de politicas, de territorios e de agdes competitivas. Ja a Performance seria uma
medida intangivel qualitativa, e envolveria a avaliacdo de comportamentos. Os autores citam
Behrman e Perrault (1982) afirmando que a Performance seria avaliada em 5 dimensdes que
seriam 0s objetivos de vendas, o conhecimento técnico, o provimento de informacéo, o
controle de gastos e a qualidade das apresentacdes de vendas. Citam também Piercy et al.
(1999) mostrando que a mensuracao da Performance poderia ser por meio de conhecimento
técnico, adaptagdo nas vendas, apresentacdo de vendas e planejamento de vendas.
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Singh (2000) pesquisou a Performance de funcionérios da linha de frente de servicos,
que sdo os colaboradores que tem contato direto com o cliente. Segundo o0s autores, a
Performance dos chamados Frontline Employees poderia ser medida de duas formas: pela
produtividade, que poderia ser feita em comparacdes quantificaveis de padrdes de
comportamento, como no caso de um funcionario de telemarketing no tempo gasto para a
solucdo de um problema do cliente; e pela qualidade, que teria a ver com o servigo que é
entregue, e que teria relacdo com o envolvimento emocional do funcionario com os clientes
na demonstracao de elementos como confiancga, prontiddo e senso de atencgdo pessoal.

Singh e Koshy (2010) dividiram as pesquisas que estudaram antecedentes a
Performance de Vendas em alguns grandes grupos, que seriam os relacionados a variaveis
cognitivas; os que envolveriam varidveis de personalidade; os relacionados a comunicacéo, e
os baseados na Teoria da Atribuicdo, além dos ligados a variaveis comportamentais (SINGH;
KOSHY, 2010).

Hunter e Goebel (2008) testaram o relacionamento entre Sobrecarga de Informacéo em
Vendedores e a Performance de Vendas, afirmando que a Performance estaria diretamente
relacionada a dimensdo “aumento de erros” da Sobrecarga. Um vendedor com sobrecarga de
informacao cometeria erros no processo de vendas. Isso afetaria diretamente seu desempenho,
podendo, também, causar davidas e desconfiancas dos clientes em relacdo a sua expertise,
culminando em prejuizos diretos na Performance. Hunter e Goebel (2008) citam Sujan,
Weitz e Kumar (1994) para demonstrar que 0s erros nos processos de vendas poderiam
ocorrer sem que o cliente percebesse, mas mesmo assim com efeitos na Performance.

Sujan, Weitz e Kumar (1994) também afirmam que o vendedor mais efetivo teria um
sistema cognitivo mais refinado de categorizacdo das coisas do que um vendedor menos
efetivo, e que é necessario que o vendedor reorganize a categorizacao daquilo que conhece
para adaptar diferentes estratégias a diferentes situacdes de vendas. Segundo Hunter e Goebel
(2008), numa situacdo de sobrecarga de informacdo, o vendedor se confundiria e cometeria
erros, com prejuizos diretos em seu desempenho de vendas. Com o exposto, a primeira
proposicdo consequente a Sobrecarga de InformacGes em vendedores de lojas fisicas de
varejo elaborada neste estudo é:

P4 — A Sobrecarga de Informacéo em Vendedores tem relacionamento negativo com a
Performance de Vendas em vendedores de lojas fisicas de varejo.

A Ultima relacdo proposta neste estudo como consequente a Sobrecarga de Informacao
em Vendedores é a Satisfacdo no Trabalho, que é definida, segundo Locke (1976), como um
estado emocional positivo e prazeroso, como resultado da apreciacdo de uma ou mais
atividades, e que esta relacionada a experiéncia passada ou presente do individuo com seu
trabalho. Pode ser definida, também, segundo Arnd, Arnold e Landry (2006), como um senso
geral de afeto que o empregado tem por sua situacdo de trabalho.

J& Santana e Cerdeira (2011, p. 590) definem a Satisfacdo no Trabalho como uma
medida de qualidade de vida e do “quanto as pessoas gostam ou desgostam do seu trabalho”.
Seria um estado emocional, positivo ou de prazer, resultante de uma auto avaliagdo do
trabalho ou das existéncias proporcionadas por ele. Formas de satisfacdo no trabalho seriam a
satisfagdo com o desenvolvimento pessoal no trabalho, com as condigdes fisicas do trabalho,
com as recompensas no trabalho, e com as interacbes humanas, que teria a ver com a relacao
com colegas e supervisores, e com a autoestima.
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A Satisfacdo no Trabalho teria relacdo com a satisfacdo na vida (CAMPBELL;
CONVERSE; ROGERS, 1976 apud VEIRA; APPIO; SLONGO, 2007). Segundo Veira,
Appio e Slongo (2007), antecedentes da satisfagdo no trabalho seriam:

e O clima organizacional, que estaria relacionado a fatores como motivacao,
colaboragéo, calor humano e lideranga;

e O ambiente de trabalho, que teria a ver com condigdes atmosféricas vividas pelo
individuo enquanto trabalha;

e Os beneficios sociais, que sdo vantagens concedidas pelas organizacdes aos
funcionarios independentemente de salério;

e A remuneracao do colaborador.

Outros fatores que aparecem na literatura como antecedentes a Satisfacdo no Trabalho,
de acordo com Santana e Cerdeira (2011), seriam:

e A variedade da tarefa, que teria a ver com a diversificagdo do trabalho e o uso de
varios talentos do profissional;

e A identidade com a tarefa, relacionada a atividades completas realizadas pelos
trabalhadores, com inicio e fim, de acordo com o que foi programado;

e A significancia da tarefa, que seria o quanto ela impactaria a vida da pessoa, da
empresa e fora dela;

e A autonomia da tarefa, que ¢ ligada a independéncia, a liberdade e privacidade do
colaborador;

e O feed back, que seria o grau de informacdo precisa e clara que o trabalhador recebe
pela execucdo de seu trabalho.

Numa perspectiva historica, Locke (1976) afirma que os estudos sistematicos a
respeito da Satisfacdo no Trabalho iniciaram-se ap6s os anos 1930, mas com registros de
autores que escreveram antes desse periodo a respeito do importante papel das atitudes dos
trabalhadores em suas acbes nas situaces de trabalho. Segundo o autor, uma das primeiras
citacBes principais estd na classica obra de Frederick Taylor, a Administracdo Cientifica, de
1912, com relatos de que ndo bastava apenas pagar um trabalhador para se conseguir um bom
desenvolvimento de trabalho, mas que eram necessarios outros elementos para se conseguir
determinados resultados vindos deles (LOCKE, 1976).

A satisfacdo no trabalho € uma medida afetiva (SANTANA; CERDEIRA, 2011;
LOCKE, 1976). O fato da satisfacdo no trabalho ser uma medida afetiva também é retratado
por Arnd, Arnold e Landry (2006). Hunter e Goebel (2008) destacam que a Satisfacdo no
Trabalho teria relagdo com a dimensdo afetiva dos efeitos da Sobrecarga de Informagéo nos
Vendedores. O vendedor no varejo, ao lidar com quantidades de informacao que véao além da
sua capacidade de processamento, poderia se frustrar e se sentir confuso. Como a Sobrecarga
de Informacéo teria o efeito de diminuir emocdes positivas, isso teria impacto direto na
satisfagdo do colaborador com o seu trabalho. A Satisfagdo no trabalho, poderia, também, ter
efeito na Performance de vendas, principalmente quando se trata de vendedores, considerando
que colaboradores mais satisfeitos conseguem gerar clientes mais satisfeitos, com isso tendo
efeito direto nos resultados organizacionais (JEON; CHOI, 2012). Assim, temos entdo a
quinta e sexta proposi¢édo deste artigo:
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P5 — A Sobrecarga de Informacdo em Vendedores tem relacionamento negativo com a
Satisfacdo no Trabalho em vendedores de lojas fisicas de varejo.

P6 — A Performance de vendas tem relagéo positiva e significante com a Satisfacdo no
trabalho.

Considerando todas as proposi¢cdes apresentadas, temos entdo o Modelo Tedrico
proposto. O modelo apresentado nesta pesquisa demonstra, conforme relatado, relagdes que
antecederiam e que serviriam como consequentes a Sobrecarga de Informacdo nos
Vendedores de lojas fisicas de varejo, e esta exposto na figura 1:

Atitude
policronica

Performance
de vendas

Sobrecarga
de
informacodes

Necessidade
de cognigao

P6 +

Satisfacao
no trabalho

Sobrecarga de
papéis

Figura 1 — Modelo tedrico proposto a respeito dos efeitos da Sobrecarga de Informagdo em Vendedores de
lojas fisicas de varejo.
Fonte: Elaborado pelos autores

6 Consideracdes finais

Este artigo teve como objetivo analisar o modelo de Hunter e Goebel (2008),
analisando cada hipédtese, e adaptando o modelo de forma a ser testado com funcionarios da
linha de frente do varejo. O modelo utilizado neste artigo apresenta inovaces, ja que propde
ser testado em um ambiente diferente do testado originalmente, com o construto Necessidade
de Cognicédo apresentado com uma relacdo inversa a testada pelos autores, e com a proposta
da Performance de Vendas de ser testada como com efeitos na Satisfacdo no Trabalho.

Uma sugestdo de aplicagdo do modelo poderia ser com o uso da Modelagem de
Equacdes Estruturais, que seria uma técnica mais adequada que a utilizada por Hunter e
Goebel (2008) para o teste das relacbes. A Modelagem de Equacbes Estruturais permite que
todas as relacGes possam ser testadas de uma so vez, simultaneamente (Hair et al. 2010). Isso
seria 0 contrario do que foi feito por Hunter e Goebel (2008), que testaram relacéo a relacéo,
com 0 uso de regressoes.
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Em relacdo as implicacdes gerenciais do modelo, é de grande importancia para os
varejistas entenderem o comportamento e demais situacdes que afetam seus profissionais no
ambiente de trabalho. No exemplo deste estudo, foram apesentadas situacbes como
Sobrecarga de Informacbes e Sobrecarga de Papéis. Tais situagfes, conforme mostrado,
poderiam ter efeito em outras que teriam influéncia direta nos resultados organizacionais, que
seriam a Performance de Vendas (ARNDT; ARNOLD; LANDRY, 2006) e a Satisfacdo no
Trabalho.

No caso da satisfagdo, os colaboradores, quando mais satisfeitos, podem gerar clientes
mais satisfeitos (JEON; CHOI, 2012), e apresentar maior comprometimento afetivo e moral
com a Organizacdo (MACIEL; CAMARGO, 2011), além de uma menor intencdo de turnover
(intencdo do funcionério de deixar a empresa) (ARNDT; ARNOLD; LANDRY, 2006) e um
maior comprometimento afetivo (BOLES; MADUPALLI; RUTHERFORD; WOOD, 2007),
com tudo isso gerando efeitos positivos na sustentabilidade empresarial.
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