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RESUMO EXPANDIDO

1 PROPOSITO CENTRAL DO TRABALHO

O estudo tem como objetivo geral: “Avaliar a satisfacdo das consumidoras do varejo
de roupas e calgados femininos em Candelaria/RS, e propor recomendagdes de fidelizacdo de
clientes visando a melhoria dos servigos”. O setor varejista de vestuario no Brasil ¢ um dos
mais relevantes da economia brasileira. Os varejistas estdo ampliando as estratégias e
modificando o perfil das empresas para atende ao um consumidor mais informado e exigente.
Uma das tendéncias mais predominante no varejo € a segmentagdo de mercado.

O objeto de estudo do presente trabalho sera segmentado no comércio varejista
denominado “‘vestuario e cal¢ados femininos”. O mercado estudado, por motivos de
conveniéncia, esta restrito a cidade de Candelaria/RS. A coleta de dados foi realizada no
periodo de Junho e Agosto de 2016, a partir de uma amostra ndo probabilistica, com 240
consumidoras que compraram no periodo de margo e junho de 2016 em algum varejo de
roupas ou cal¢ados de Candelaria/RS.

A avaliagdo da satisfacdo do cliente resulta da sua observacdo do desempenho de
atributos; portanto, apresenta-se com uma das questdes de pesquisa: quais seriam os atributos
utilizados pelas consumidoras para avaliar a satisfagdo no varejo? Uma vez identificados os
atributos que caracterizam os servicos no varejo, utilizaremos instrumento de avaliagdo para
medir a satisfagdo dos servigos no varejo. A partir das inquisigdes, propde-se como problema
de pesquisa: qual o grau de satisfagdo das consumidoras no varejo de roupas e calgados
femininos de Candelaria/RS?

2 MARCO TEORICO
O marco tedrico do trabalho de dissertacdo estd estruturado em cinco capitulos os
quais serao apresentados brevemente:

1. Marketing de Servigos

No marketing de servicos, diversas caracteristicas da prestacdo de servigos colaboram
na criacdo de um cenario propicio para relevancia de constructos como confianca e lealdade e
para o estabelecimento de relacionamentos fortes entre consumidores e empresas. A
caracteristica de intangibilidade do servico, por exemplo, pode proporcionar aos
consumidores maior risco em func¢do da dificuldade na avaliagdo de desempenho da empresa,
maior interdependéncia entre as parte, maior participagdo do consumidor no processo de
prestacao de servico e maior contato pessoal entre funciondrios e clientes.
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2. Marketing de Varejo

O Marketing de Varejo tem como seu principal diferencial a maneira com o qual se
comunica com o consumidor, muitas vezes, descrevendo pouco sobre os produtos em si,
preocupando-se principalmente em destacar uma ocasional oferta ou preco promocional.
Todos os esforcos estratégicos da Comunicagdo no intuito de atingir o consumidor final,
onde, pode ser o mais dindmico setor da economia, requer um cuidado especial e se faz
necessario uma adequagao de cada ponto de venda. Com o publico onde o negocio estiver
atendendo.

3. Comportamento de compra do consumidor em Varejo

O comportamento do consumidor envolve os pensamentos e sentidos que as pessoas
experimentam em suas agdes no processo de consumo. O comportamento do consumidor
também ¢ afetado por fatores internos e pessoais em adi¢do aos interpessoais: necessidades,
motivos, percepgoes, atitudes, aprendizado tnico e autoconceito, para a decisdo de compra.
Sendo assim conhecer o comportamento do consumidor possibilita a empresa a adogdo da
melhor estratégia de marketing, uma vez que a satisfagdo do cliente estd em primeiro lugar. A
importancia de conhecer o comportamento de compra do consumidor e que gera possibilidade
de vantagens para as empresas, as quais podem gerenciar com maior conhecimento o seu
consumidor.

4. Satistagao do Consumidor

A satisfacdo ¢ uma resposta que ocorre quando os consumidores experimentam um
nivel prazeroso, relacionado com o consumo ao avaliar um produto e servigo. A satisfacdo €
uma reacdo afetiva em que as necessidades, os desejos, € as expectativas do consumidor
foram atingidos ou ultrapassados durante a compra. Autores definem a satisfacdo do
consumidor como uma atitude geral e como um julgamento de avaliacdo pos-compra. O nivel
de satisfacdo ou insatisfagdo reflete nas intencdes de recompra. Ele também resulta de uma
reacdo cognitiva e afetiva a um incidente de servico. A satisfacdo com um servigo, por sua
vez, ¢ considerada um dos fatores fundamentais para manter os clientes e também ter uma
imagem positiva da empresa.

5. Estratégias de Lealdade do Consumidor

A lealdade ¢ definida de modo unidimensional a partir da existéncia ou ndo de um
padrao de recompra constante em uma mesma marca ao longo do tempo. Para os autores, a
lealdade ¢ conceituada como o grau no qual o consumidor tem uma atitude positiva com
relagdo a marca/empresa. A lealdade pode ser caracterizada como a existéncia de um
comprometimento profundo em comprar ou utilizar novamente um produto ou servigo
consistentemente no futuro, e, assim, causar compras repetidas da mesma marca ou da mesma
empresa, apesar de influéncias situacionais e esforcos de marketing terem o potencial de
causar comportamento de mudanca. (OLIVER 1997).

3 METODO DE INVESTIGACAO

Para alcancar os objetivos proposto no presente estudo, foi realizada uma pesquisa que
se componha de trés etapas. O método de andlise adotado neste estudo estd baseado na
proposta de analise estratégica realizada por Mello Moyano (2015).

As fases do estudo serdo as seguintes:
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1° - Identificar as dimensdes que sdo utilizadas para avaliar o servigo no varejo
através do Instrumento Incidente Critico, o qual ira levar a geragao de incidentes criticos e a
classificagdo dos incidentes criticos - A pesquisa exploratdria tem como objetivo examinar
um problema ou situacao para proporcionar conhecimento € compreensao sobre determinado
tema. Uma pesquisa exploratoria pode ser utilizada para formular um problema ou defini-lo
com mais precisao.

A relagdo de incidentes obtidos resultou em uma base de dados de atributos que
subsidiaram a elaboracao do questionario de pesquisa, o qual sera abordado na segunda etapa.
Segundo Mello Moyano (2015), que em sua tese pesquisou técnicas para identificacdo das
expectativas dos consumidores, concluiu dentre inimeras técnicas pesquisadas, que a técnica
do incidente critico ¢ apropriada quando se busca identificar atributos segundo a percepgao do
cliente, porém, o método ndo ¢ adequado para consumidores inexperientes, para tanto a
pesquisa utilizara apenas consumidoras do varejo de Candeléria/RS.

2° - Desenvolvimento do questionario para avaliar o servigo - ap6s a fase exploratoria
qualitativa, deu-se continuidade ao estudo com a fase descritiva e de natureza quantitativa,
tendo como base os atributos de maior importancia no servigo do varejo, atributos estes que
foram obtidos na primeira etapa da pesquisa. Os procedimentos adotados nessa fase foi o
Levantamento ou Survey, por meio de questiondrio estruturado e com escala de diferencial
semantico de sete pontos, aplicados para uma amostra n3o probabilistica com 240
consumidoras Candelariense, que tivesse comprado roupas ou cal¢ados nas lojas do varejo de
Candelaria/RS entre Margo ¢ Junho de 2016.

3° - Desenvolvimento de uma analise quantitativa dos resultados, apos as etapas
anteriores visando o desenvolvimento de estratégias que gerem o aumento da satisfagdo dos
clientes.

4 RESULTADOS, CONCLUSOES E SUAS IMPLICACOES

Objetivo geral desta pesquisa foi de avaliar a satisfacdo dos clientes do varejo de
vestudrio feminino da cidade de Candeléaria/RS e propor recomendagdes mercadoldgicas para
a melhoria do atendimento, bem como, da satisfacdo das consumidoras. Diante disso, foi
necessario contemplar os seguintes objetivos especificos estabelecidos a baixo.

O primeiro objetivo especifico proposto foi identificar os atributos pelos quais os
clientes avaliam o varejo de vestudrio feminino da cidade de Candeléaria/RS, para tanto foi
realizada uma pesquisa qualitativa exploratoria, com 25 consumidoras, onde foram
identificados necessidades especificas com 12 macro atributos no total. Para a necessidade de
atendimento (23,3% das citagdes), os micro atributos relacionados, foram: tempo de
atendimento; prestatividade; atenciosidade; agradabilidade; senso de humor; Para a
necessidade de infraestrutura (18,8% de citagdo), os micro atributos relacionados foram:
estacionamento; localizagdo; espago para compra; Para a necessidade do produto (18,8% das
citagdes), os micro atributos associados foram: variedade de produto; qualidade dos produtos;
garantia dos produtos; Para a necessidade do servigo (14,8% das citagdes), os micro atributos
associados foram: promogdes; ambiente; climatizacdo do ambiente; horario de atendimento;
formas de pagamento; Para a necessidade do preco (7,6% das citagdes), os micro atributos
associados foram: bons precos; pregos baixos; variedade de precos; preco justo; Para a
necessidade do localizagdo (4,8% das citagdes), os micro atributos associados foram:
localizagdo central, de facil acesso; bem centralizado; Para a necessidade de promogdes (4,4%
das citagdes), os micro atributos associados foram: Diversificagdo de promogdes; poucas
promocodes; fazer mais promogdes; Para a necessidade do ambiente (4% das citagdes), os
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micro atributos associados foram: agradavel e aconchegante; bem higienizado; limpo;
climatizado; Para a necessidade do horario (1,6% das citagdes), os micro atributos associados
foram: flexibilidade; diferenciado; Para a necessidade qualidade (1,6% das citagdes), os micro
atributos associados foram: boa qualidade; Para a necessidade do vitrine (0,8% das citacdes),
os micro atributos associados foram: o diferencial da loja; visivel; Por fim, para a necessidade
do Comunicacdo (0,4% das citagdes), os micro atributos associados foram: melhorar a
comunicagao nas redes sociais;
O segundo objetivo especifico foi medir o grau de satisfacdo das consumidoras do varejo
feminino, onde foi utilizada uma amostra ndo probabilistica com 240 consumidoras. O
questionario utilizado foi construido apds a etapa exploratoria e ainda testado com 10
consumidoras, os principais resultados foram: a satisfacdo global das clientes com o varejo foi
de 83,3%, o que evidencia uma atitude positiva com relacdo ao varejo de Candelaria. Com
relacdo aos atributos que obtiveram maior pontuaciao na avaliagdo da satisfagdo, destaca-se:
tempo de atendimento (89%); atendimento geral (88,8%); climatizacdo do ambiente (88,7%);
localizag¢ao das lojas (87,5%); tendéncia da moda (85%); qualidade dos produtos (84,5%);
atenciosos (84,2%); prestatividade (84,2%); espaco para compras (84,1%); ambiente (83,8%);
agradabilidade (82,4%) e formas de pagamento (82,4%) foram os quesitos com melhor
avaliagdo na pesquisa de satisfagao.

Serdo feitas ainda andlises especificas empregando testes estatisticos para conclusdo
final dos resultados desta pesquisa e o desenvolvimento de estratégias que gerem o aumento
da satisfag¢do dos clientes.
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