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O varejo brasileiro tem passado por um profundo processo de transformacgdo. A estabilidade
da economia tem obrigado as empresas comerciais brasileiras a se tornarem mais competitivas
e a ampliarem seus niveis de informagdo a respeito do mercado consumidor. Isso ¢
particularmente mais intenso no ramo de vestuario a medida que a roupa representa uma forma
de expressdo e de demonstragdo de individualidade das pessoas. O presente estudo objetivou
identificar como os clientes percebem o setor de vestudrio na cidade de Panambi-RS. O
aperfeicoamento no atendimento consiste na capacidade da empresa em estabelecer com o
cliente uma relagdo baseada na confiabilidade, credibilidade e seguranga. Além disso, ¢
precipuo que se ofereca a ele servigos satisfatorios que garantam sua fidelidade. A manutengao
de um relacionamento estavel, concreto e duradouro com o consumidor depende do
profissionalismo, dedicacdo e comprometimento da empresa para com seus clientes. Os
consumidores diferem em atitudes, valores e expectativas. Isso € particularmente mais intenso
no que se refere ao ato de se vestir. Pessoas usam a roupa como forma de se identificar perante
um determinado grupo, projetar uma imagem positiva € como meio para melhorar sua
aparéncia diante dos que o cercam. Na etapa qualitativa da pesquisa realizou-se um focus
group com dez consumidores de vestuario de diferentes idades e classes econdmicas. As
discussoes foram gravadas e transcritas, servindo de base para a elaboracdo do questionario
utilizado na fase descritiva. Na etapa quantitativa selecionou-se uma amostra nao-probabilistica
por conveniéncia constituida por 191 pessoas, sendo 57 homens e 134 mulheres. Os
questiondrios possuiam 42 questdes que avaliavam, através de uma escala de concordancia, as
atitudes dos consumidores com relacdo a compra de vestuario. O estudo mostrou que os
aspectos que mais influenciam a atitude das pessoas estdo relacionados com a qualidade do
atendimento, condi¢cdes de pagamento, qualidade dos produtos e afinidade do cliente com os
vendedores.
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