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Resumo: A expansão contínua das sociedades, a rápida evolução da tecnologia, e 
ainda, o efeito da concorrência globalizada têm provocado mudanças no 
ambiente competitivo das organizações. O comportamento do consumidor vem 
evoluindo quanto à seletividade e critério definidores da demanda e compra. O 
código de defesa do consumidor e as opções da maior oferta do mercado global 
vêm transformando o brasileiro num consumidor mais exigente. Satisfazer os 
clientes representa um grande desafio para as organizações, os esforços em prol 
da qualidade e da superação de expectativas junto a consumidores levam as 
empresas a verdadeiras gincanas mercadológicas de construção de imagem e 
satisfação. Esta pesquisa procurou conhecer as características dos clientes do 
setor calçadista de Itamaraju e mensurar o nível de satisfação dos mesmos. A 
metodologia adotada foi a quantitativa através da aplicação de questionários 
numa amostra de 234 respondentes extraída da população de 5000 clientes do 
banco de dados da empresa pesquisada (Requinte dos Calçados).  

Palavras-chaves: setor de calçados, satisfação dos consumidores. 

1. Introdução 

Concentradora de uma demanda regional a cidade de Itamaraju possui um 
comércio dinâmico concentrado em dois centos conhecidos como cidade alta e 
cidade baixa, onde os cerca de 64.000 habitantes costumam com maior ou 
menor freqüência abastecer as suas necessidades.  

Como outros centros de cidades médias, o fluxo financeiro encontra-se retraído e 
sua principal atividade econômica arrefecida por crises ainda não superadas. 
Porém, mesmo sob o condicionante da crise, observa-se uma baixa rotatividade 
de investimentos no comércio local com os estabelecimentos sobrevivendo e 
coexistindo de forma mais ou menos harmônica. 

O setor de calçados em Itamaraju, ramo tradicional do comércio local, sofre 
como outros segmentos varejistas, os reflexos da retração econômica. 
Atualmente, existem cerca de 15 estabelecimentos varejistas na cidade que 
ofertam calçados nos quais destaca-se a liderança de cerca de 03 empresas mais 
estruturadas. 

                                                           

 

1 Este artigo é fruto de uma pesquisa realizada pelos alunos do 4º semestre do curso de Administração na 
disciplina de Metodologia da Pesquisa Operacional ministrada pela Profª Helga Dulce Bispo Passos. 
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Nos últimos tempos, os lojistas têm identificado uma diminuição no nível de 
demanda por calçados, dentre os principais motivos, devido ao alto índice de 
desemprego; perda do poder aquisitivo do salário; inexistência de poupança; 
deslocamento dos recursos, das necessidades secundárias para as primárias; 
eliminação de barreiras comerciais que permitiram a chegada de produtos 
similares a preços competitivos, em função das peculiaridades dos seus países de 
origem.  

Identificar o índice de satisfação dos consumidores com a oferta de produtos e 
serviços é fundamental para o êxito de uma organização. Este trabalho aborda a 
satisfação dos consumidores no comércio varejista de calçados na cidade de 
Itamaraju focando a atuação de uma organização ofertante. 

No caso em estudo, as peculiaridades e características do comércio local exigem 
a definição de uma estratégia que garanta meios de atendimento e superação de 
expectativas dos consumidores. Neste sentido, é preciso identificar o perfil do 
consumidor local de calçados que constitui uma incógnita para os varejistas. 
Aqueles que possuem um mínimo de informações sobre seus clientes se 
sobressaem em relação a seus concorrentes. 

Para a operacionalização desta pesquisa, tomou-se como referência a população 
composta de 5000 clientes cadastrados no banco de dados da Requinte dos 
Calçados, uma das expoentes deste segmento, considerada um caso de sucesso.  

2. História da Requinte dos Calçados 

A Requinte dos Calçados começou de um sonho, alimentado desde idade jovem 
de um de seus proprietários (Luiz) e graças à determinação de ter o seu próprio 
negócio, trabalhou ele em várias outras empresas adquirindo experiência 
profissional, alimentando sempre a fé de ter seu projeto concretizado. 

Em 1977, surgiu a oportunidade de vir morar em Itamaraju. Procurou 
desenvolver o seu talento comercial e social, onde teve a oportunidade de 
manifestar para alguns íntimos vontade de ter a sua empresa, surgiu assim, a 
possibilidade de realizar tal intento. 

Ajudado por pessoas bondosas que acreditaram no seu potencial, criou a 
Requinte dos Calçados, dando início as suas atividades em 18 de abril de 1980. 
Ao longo desses anos vem se firmando como uma loja referencial tendo 
ultrapassado várias crises econômicas e planos governamentais e conseguido 
superar com determinação e otimismo os reveses comerciais. 

Os proprietários, hoje, procuram dar empregos e participam ativamente da vida 
sócio-econômica e beneficente da cidade. 
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