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INTRODUCAO

O aumento da ampla concorréncia, crescimento acelerado da tecnologia e desenvolvimento de
cidades geram grandes impactos podendo ser econdmicos, sociais, entre outros que podem afetar
em diversas areas incluindo o comércio varejista, consequentemente os desafios sdo ainda maiores
para os gestores do varejo. Estes desafios exigem do comerciante uma série de atitudes inovadoras,
estratégicas e principalmente uma equipe capacitada, contudo ¢ indispensavel compreender as
necessidades e expectativas dos consumidores e estar aberto a auto avaliacdo para corrigir possiveis
falhas na gestao.

A partir das diversas mudancas e exigéncias no mundo dos negocios se faz necessario conhecer o
indice de confianca do empresariado, juntamente com o indice confianga do consumidor, através
destes dados € possivel realizar agdes mais assertivas e estratégicas.

Para Porter (1986) a vantagem competitiva busca a rentabilidade pelas empresas e passa por
estratégias basicas para criacdo de um valor que a empresa consegue criar para seus compradores €
ultrapassa seus concorrentes. Las Casas (2001) afirma que o consumidor no ambiente varejista age
em decorréncia das varias influéncias de ordem interna e externa.

Diante disso o objetivo deste estudo exploratdrio ¢ identificar a satisfacdo dos consumidores em
relacdo ao comércio local e a satisfagdao dos gestores quanto ao seu proprio negdcio juntamente com
a opinido sobre o avango ¢ implantacao das grandes redes de varejo na cidade de Ijui, e por fim
conhecer o indice de confianga do empreendedor € do consumidor.

Palavras-Chave: Empresarios; Clientes; Negdcio; Varejo; Impactos.
Keywords: Entrepreneurs; Customers; Business; Retail; Impacts.

METODOLOGIA

A pesquisa pode ser classificada quanto a natureza, como aplicada, pois visa o desenvolvimento
de conhecimento acerca de indicadores de confianga e expectativas de empresarios e consumidores
da cidade de Ijui, juntamente com a visdo dos consumidores e gestores referente ao comércio
local, além das influéncias causadas pela chegada de grandes redes de lojas. A pesquisa quanto a
abordagem pode ser classificada como quantitativas e qualitativas. Qualitativa pois os dados obtidos
foram por meio de perguntas devidamente interpretadas e compreendidas para analise mais assertiva
do momento atual. Também ¢ considerada quantitativa pois obtém dados através de pesquisa
aplicada a uma determinada amostra fornecendo informacgdes objetivas, os dados foram coletados
através de uma pesquisa de levantamento com respostas do tipo escala Likert apds os dados foram
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analisados estatisticamente possibilitando a apresentacdo dos resultados, fornecendo informacgdes
mais objetivas.
Os dados obtidos através da pesquisa quantitativa foram analisados com o auxilio de um software
estatistico, o SPSS (Statistical Package the Social Scienses). Para interpretar os dados coletados
foram utilizados os seguintes métodos: a distribui¢cdo de frequéncia, o Teste T (t-statistic) e a Analise
de Variancia (Oneway Anova).
Este estudo classifica-se como sendo exploratdrio e descritivo. A etapa exploratéria foi desenvolvida
com base em materiais publicados em livros, revistas, TCCs, registros eletronicos (VERGARA,
2000). Trabalhando com objetivo de nos aproximar com o problema a ser analisado e assim poder
torna-las mais explicitas e a partir disto construir hipdteses.
Em relacao aos procedimentos técnicos, destaca-se como sendo bibliografica e documental na etapa
exploratoria e na etapa descritiva a pesquisa se deu pelo levantamento (suvey). Utilizando-se,
portanto, de dois questionarios especificos para a busca de informagdes, um questionario destinado a
empresarios e outro aos consumidores.
Os sujeitos da pesquisa sao gestores e consumidores que receberam formulario por meio digital (via
e-mail, redes sociais entre outros), via Google Forms a fim de obter os dados necessarios.
Quanto aos gestores sdo analisados homens e mulheres que atuam no cargo de gestor ou proprietario
nas lojas do comércio. Quanto aos consumidores sdao todas as pessoas sem restricdes. Durante este
periodo foram entrevistados 56 empresarios e 136 consumidores.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Dentre os consumidores entrevistados foi identificado uma predominancia do género feminino com
56.52% ja no instrumento direcionado aos gestores a predominancia foi do género masculino com
71,43%. Quando analisado os retornos obtidos através do questionario aplicado aos consumidores
foi possivel identificar que os respondentes estdo insatisfeitos em alguns topicos questionados sobre
o comércio. Foram apresentadas diversas assertivas em relacdo ao atendimento no comércio local,
produtos, negociacdes e pregos, estrutura e instalagdes das lojas e sobre a publicidade. Ao final
do bloco foram questionados sobre qual item consideravam mais importante, ou seja, 0 que as
empresas deveriam dar mais atencdao, em reposta, o atendimento (45%) foi o mais pautado pelos
consumidores.

Conforme as assertivas questionadas no bloco de meios de divulgagdo e de pagamento identificou-
se que quando indagados sobre os “canais de comunicagdo que vocé gostaria que as empresas do
comércio de Ijui utilizassem para divulgar seus produtos”, 79% escolheram o “facebook”, seguido
por “instagram” com 71%, em contrario se apresenta a divulgagdo por “carro de som” com 54% e
por “telefone” com 52% que ndo gostam deste meio de divulgagao.

Apos foram questionados sobre “formas de pagamento que mais utiliza para fazer suas compras”,
as compras realizadas com cartdo de crédito obtiveram o maior percentual de 82%, seguido de
51% utilizam o pagamento em dinheiro. Em relagdo ao motivo que fazem vocé escolher uma
loja o maior indice foi o atendimento, a partir deste topico € possivel identificar que existe uma
grande necessidade de melhorar o atendimento no comércio. Nesse sentido, pode-se afirmar que
o atendimento de qualidade ao cliente ¢ o que determinard o crescimento e a competitividade das
empresas na proxima década (PEPPERS e ROGERS, 2000). Cobra (2001) afirma que a concorréncia
a cada dia mais ativa, tem exigido das empresas de servigo uma postura mais agressiva para preservar
posigdes e conquistar novos espacos.

Os consumidores ijuienses também foram indagados sobre experiéncias negativas de atendimento e
a partir disso foi possivel perceber que apos uma experiéncia negativa 91% dos respondentes jamais
irdo comprar novamente, € consequentemente 86% confirma que sempre comenta com 0s amigos,

o2 os  VRPGPE

VICE-REITORIA

o

DE DESENVOLVIMENTO DE POS-GRADUACAO,

SUSTENTAVEL PESQUBA E EXTENSAO




’ »
INTELIGENCIA

SALAO DO  unuui2020 >4, ARTIFICIAL:

A NOVA FRONTEIRA DA

CONHECIMENTO —

20 A 23 DE OUTUBRO EEEEEEEE 1JUi | SANTA ROSA | PANAMBI | TRES PASSOS N

Evento: XXVIII Seminario de Iniciagdo Cientifica

ODS: 8 - Trabalho decente e crescimento econdmico
a cada 10 amigos comenta com aproximadamente 5,59 pessoas. Apos foram questionados “quando
mal atendido, vocé? ”, 51% dos consumidores responderam que “sai da loja e ndo retorna mais”, a
partir deste indice € possivel perceber que a maioria dos gestores nem sabem quando acontece um
mau atendimento em seu estabelecimento pois a maioria dos clientes ndo fazem uma reclamacgao
formal. Também buscou-se entender como agem os consumidores perante uma experiéncia de um
bom atendimento, 95% dos consumidores afirmaram sempre retornam ao local do atendimento e, a
cada 10 amigos comenta com aproximadamente 6,24 pessoas.
Os consumidores responderam um bloco de questdes referente aos impactos no comércio local
com a abertura de novas empresas. Pertinente a isso, obteve-se maior percentual a “variedades de
produtos” com 19% seguido de 15% com os seguintes impactos “prego mais acessiveis” e “aumento
de empregos”. Ja na opinido de 13% “o comércio local ird inovar perante novo concorrentes”.
Ao medir os indicadores de confianc¢a foi possivel identificar que os consumidores estdo pessimistas,
ou seja, os consumidores pretendem se manter em equilibrio com uma leve tendéncia negativa, isto
¢, piorar. Quando realizadas questdes direcionadas aos empresarios obteve-se resultados diversos.
Quando questionados em relacdo ao atendimento dos seus funciondrios, os gestores se
demonstraram-se satisfeitos com a apresentagdo pessoal, 77%, porém neste mesmo topico 11%
mencionaram insatisfeito. Relacionado as competéncias obteve-se 75% dos entrevistados satisfeitos.
Referente aos produtos ofertados na loja do empresario, identificou-se que 88% dos gestores estao
satisfeitos em relacdo a “variedade/opgdes de marcas e produtos” de sua loja, porém 11% estao
insatisfeitos, contudo 68% dos respondentes estdo satisfeitos em relacdo a “disponibilidade de
informacdes por e-mail, redes sociais e whatsapp”, enquanto que 20% estdo insatisfeitos neste
aspecto, ou seja, ¢ um indice muito alto que precisa ser trabalhado na gestao. As negociagdes € precos
praticados na empresa também foram avaliadas, 86% dos empresarios estdo satisfeitos com as formas
de pagamento disponiveis em seus ambientes comerciais, 73% afirmaram possuir flexibilidade de
pagamento, no entanto 16% estdo insatisfeitos neste topico. Quando questionados sobre estrutura/
instalacdes de sua empresa, observou-se que 79% dos entrevistados estdo satisfeitos.
Os empresarios ainda foram questionados sobre a publicidade que praticam em seu negocio.
Referente a qualidade das mercadorias ofertadas nas publicidades, verificou-se que 75% de
empresarios estdo satisfeitos, e os demais (13%). Referente aos meios de comunicacdo mais
utilizados na empresa, as midias sociais sao as mais utilizadas pelos respondentes (73%), porém 11%
nunca utilizaram estas ferramentas. Para muitas empresas, o problema ndo ¢ comunicar, mas o que
dizer para quem dizer e com que frequéncia fazé-lo. (KOTLER, 2000, p. 570)
A respeito das formas de pagamento mais utilizadas pelos entrevistados, verificou-se 75% tem
como primeira escolha o dinheiro, seguido dos pagamentos em “cartdo de crédito/cartao de debito”
com 61%. O momento da contratacdo dos colaboradores ¢ muito importante, por este motivo os
empresarios foram questionados sobre os pontos mais bem avaliados no momento de escolha, com
1sso 98% dos empresarios afirmam que os valores pessoais sao mais importantes. Para se chegar a
exceléncia em recrutamento e selecdo, € preciso saber quais as reais necessidades e como se deseja
supri-la, no que abrange a caréncia de recursos humanos, e a partir dai tomar a decisdo cabivel
(ARAUJO E GARCIA, 2009).
Em um momento competitivo no mercado € essencial que os gestores busquem atualizagdes por
este motivo também foram questionados sobre necessidades de qualificagdo para os gestores. Destes,
10,19% acreditam que precisam se qualificar em cursos na area de vendas. Os obstaculos para manter
um negocio foram adicionados ao instrumento de pesquisa, nestes, 80% dos empresarios concordam
que a maior dificuldade ¢ o “valor elevado dos alugueis”, seguido por 66% com dificuldades em
“politicas publicas (plano diretor, codigo de postura).
Como a cidade de Ijui esta sendo alvo de grandes redes de lojas os gestores se posicionaram perante
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diversas afirmativas, afim de identificar qual sera o maior impacto com a chegada de grandes lojas,
apos foi realizada uma pergunta aberta no intuito de saber percep¢ao dos gestores sendo constatado
que 25% dos participantes afirmaram que o maior impacto sera o “horario livre, flexibilizagdo de
horérios”, seguido pela questdo economica (16%). O mundo em acelerada mudanga, o impacto do
desenvolvimento tecnologico, as novas formas de organizagdao e configuracdo empresarial, novos
produtos e servicos € novos processos de trabalho. (CHIAVENATO, 2014, p. 84).
Apo6s conhecer o indice de confianca dos empresarios ijuienses foi possivel identificar um sentimento
de pessimismo em relagdo as condigdes atuais, as expectativas futuras. O nivel de pessimissimo ¢
maior ainda, quando questionados sobre os préximos 6 meses, ou seja, os gestores nao pretendem
realizar novos investimentos.
Foram realizadas andlises comparativas entre os géneros masculino e feminino com o objetivo de
identificar quais questionamentos obtiveram maior diferenca nas respostas e a partir destes dados foi
possivel identificar que as mulheres sdo mais rigorosas e exigentes em diversos pontos relacionados
ao comércio, ja os homens demonstraram estar mais satisfeitos com a maioria das assertivas.

CONSIDERACOES FINAIS

Apos diversos questionamentos aos empresarios € consumidores € possivel identificar que existe
controversas entre a opinido dos dois publicos. O consumidor por sua vez, mais critico perante
as assertivas do instrumento de coleta, porém foi possivel identificar que os consumidores atuais
valorizam o bom atendimento € o prego.

A utilizacao das redes sociais também foi solicitada por grande parte dos consumidores como canal
principal para divulgacdo, diferentemente do tradicional que seria o contato telefonico. A andlise
dos dados nos trouxe uma informacao relevante quanto a uma experiéncia de mau atendimento,
identificando-se que a maioria dos clientes que passam por uma experiéncia negativa ndo reclamam
formalmente ao responsavel da empresa, isso ¢ algo importante para o gestor, pois existem empresas
que, em sua maioria os gestores nao estdo proximos do cliente, impossibilitando que seja conhecida
esta falha no negocio, tornando mais tardia a resolugdo do problema podendo afetar a empresa a
longo prazo.

Para os consumidores a chegada de grandes redes de lojas ird aumentar a variedades de produtos,
precos mais acessiveis, aumento do emprego e em terceiro a necessidade de inovacao das empresas
ja estabelecidas na cidade para poder ter condi¢des de concorrer com as novas entrantes.

Os gestores demostraram estar mais confiantes perante alguns aspectos questionados em seu negocio,
porém houve empresarios que se demonstraram insatisfeitos em diversos topicos. Com base nisso
¢ possivel interpretar que o questionario aplicado fez com que muitos gestores fizessem uma
autoavaliagdo em sua gestdo, e assim instigando o desenvolvimento e mudangas positivas na gestao.
Os empresarios demonstraram que os valores pessoais sao mais importantes do que experiéncia
e conhecimento, algo que geralmente visto de forma inversa por muitos candidatos. Contudo os
gestores acreditam que precisam de qualificacdo a curto prazo, direcionado as diversas estratégias de
venda.

Outro resultado da pesquisa obtido dos empresarios € relacionado os valores dos aluguéis na cidade
de Tjui sendo considerado o principal obstaculo para se manter no mercado. Em relacdo ao maior
impacto as empresas locais com a chegada de grandes redes os empresarios vém como sendo a
flexibilizacao de horarios.

Com base nas andlises dos indices de confianga do empresario e dos consumidores foi possivel
verificar que as expectativas sdo pessimistas em relagdo ao futuro, com isso se entende que os
empresarios ndo pretendem realizar investimentos em seus negocios € os consumidores ndo
pretendem gastar e sim se manter estavel.
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Em relacdo as comparagdes analisadas de acordo com os géneros as mulheres se destacam de forma
mais minuciosa em suas opinides, com isso se conclui que o género feminino ¢ mais observador e
exigente ja o masculino ndo demonstrou muita insatisfacao.
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